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1.- Introduccidn

Las tendencias en practicas de formacion estan en constante evolucién a medida que avanza la tecnologia y cambian
las necesidades de las empresas y los empleados. Es importante estar al tanto de estas tendencias y se integren de
manera efectiva en sus programas de formacién y desarrollo.

Muchas de estas tendencias estan alineadas con los cambios culturales que ha producido el mundo digital en todas
las personas: inmediatez, satisfaccién inmediata, rapida aportacion de valor (en este caso, conocimiento), actividad
social, participacién, etcétera

Por tanto, las tendencias, mas alla de los términos que se usen para su agrupacion, reflejan la evolucién en el entorno
empresarial hacia enfoques mds personalizados, inclusivos y centrados en el desarrollo de habilidades, asi como en
valores sociales y ambientales.

Integrar estas tendencias en las estrategias de formacion puede ayudar a las empresas a mantenerse competitivas y a
impulsar el crecimiento y el éxito de su fuerza laboral, vinculandola mas a sus valores.

2.- Tendencias

1. Microaprendizaje: Los cursos y recursos mas breves y especificos tienen alta popularidad, adaptdndose a
las agendas de los empleados y promoviendo la retencién de informacién clave.

2. Mobile Learning (Aprendizaje mévil): Con el aumento del uso de dispositivos moviles, las soluciones de
elearning estan cada vez mas optimizadas para funcionar en teléfonos inteligentes y tabletas, permitiendo
a los empleados aprender en cualquier momento y lugar.

3. Gamificacién: La integracion de elementos de juego en los cursos de eLearning para hacerlos mas
atractivos y motivadores producen estados de satisfaccion inmediata y competitividad con el entorno. Esto
puede incluir sistemas de puntos, tablas de clasificacion y recompensas virtuales para fomentar la
participacién y el compromiso.

4. Realidad Virtual (VR) y Realidad Aumentada (AR): Estas tecnologias estan siendo utilizadas para crear
experiencias de aprendizaje inmersivas, especialmente para la capacitacién en habilidades practicas y
situacionales.

5. Inteligencia Artificial (IA) y Analitica de Datos: Las plataformas de elLearning estan aprovechando la IA para
personalizar la experiencia de aprendizaje, proporcionando recomendaciones de contenido adaptadas a las
necesidades individuales de cada empleado. Ademads, la analitica de datos se utiliza para medir el progreso
del aprendizaje y mejorar continuamente los programas de formacion.

6. Contenido Generado por el Usuario (UGC): Las empresas estan facilitando la creacion y comparticion de
contenido de aprendizaje por parte de los propios empleados, lo que fomenta el intercambio de
conocimientos y la colaboracién entre compafieros.

7. Aprendizaje Social y Colaborativo: Se promueve el aprendizaje a través de la interaccién entre
compafieros, ya sea a través de foros de discusién, grupos de estudio en linea o actividades colaborativas.

8. Contenido Interactivo y Multimedia: Los cursos de elLearning estan utilizando cada vez mas elementos
interactivos, como videos, simulaciones y cuestionarios interactivos, para mejorar la participacién y la
retencion del conocimiento.

Otras tendencias que estan ganando relevancia:

9. Adaptabilidad y Personalizacién: Las plataformas de eLearning estan adoptando enfoques mas adaptables
y personalizados, permitiendo a los empleados elegir su propio camino de aprendizaje y acceder a
contenido que se adapte a sus intereses, habilidades y objetivos profesionales.

10. Inclusién y Diversidad: Existe un creciente enfoque en la creacién de contenido de eLearning que sea
inclusivo y respetuoso con la diversidad de los empleados, teniendo en cuenta diferentes estilos de
aprendizaje, idiomas, culturas y necesidades especiales.

11. Aprendizaje basado en Competencias: En lugar de centrarse Unicamente en la acumulacién de
conocimientos, se adopta un enfoque mas orientado a las habilidades y competencias, disefiando
programas de elLearning que se centren en el desarrollo de habilidades especificas necesarias para el éxito
laboral.

12. Aprendizaje Continuo: La formacidn ya no se limita solo a la incorporacion de nuevos empleados, sino que
se promueve como un proceso continuo a lo largo de toda la carrera profesional de un individuo,
fomentando el desarrollo constante de habilidades y la adaptacion a los cambios en el entorno laboral.
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13. Sostenibilidad y Responsabilidad Social Corporativa: Incorporar cada vez mas contenido de eLearning
relacionado con la sostenibilidad ambiental, la responsabilidad social corporativa y la ética empresarial, con
el objetivo de sensibilizar a los empleados y promover practicas empresariales responsables.

2.1. Contenido Generado por el Usuario (UGC)

En el ambito del e-learning, las plataformas de contenido generado por usuarios (UGC, por sus siglas en inglés) son
aquellas donde los usuarios pueden crear, compartir y colaborar en la creacién de materiales educativos. Estas
plataformas permiten a los usuarios contribuir con su conocimiento, experiencias y recursos para enriquecer el
contenido educativo disponible.

De este modo se ofrece una forma dindmica y colaborativa de crear y compartir conocimientos online, lo que puede
enriquecer la experiencia de aprendizaje y fomentar la colaboracion entre ellos. Sin embargo, es importante tener en
cuenta la calidad del contenido generado y fomentar la participacién responsable y respetuosa dentro de estas
plataformas.

Algunos ejemplos de plataformas de contenido generado por usuarios incluyen:

1. Wikis educativas: Plataformas como Wikiversity permiten a los usuarios crear y editar recursos educativos
de una gran variedad de temas.

2. Forosy comunidades online: Reddit, Stack Exchange o Moodle facilitan la interaccidn entre estudiantes y
profesores, donde los usuarios pueden hacer preguntas, compartir recursos y discutir temas relevantes.

3. Plataformas de video: Sitios como YouTube o Vimeo pueden ser utilizados para compartir tutoriales,
conferencias y otros recursos educativos creados por usuarios finales.

4. Blogs educativos: Los blogs permiten compartir los conocimientos y experiencias en forma de articulos,
tutoriales y reflexiones sobre temas educativos.

5. Redes sociales: Plataformas como Twitter, Facebook o LinkedIn pueden ser utilizadas para compartir
contenido educativo, conectar con otros profesionales y participar en discusiones sobre temas educativos.

Existen varias plataformas que permiten fomentar el contenido generado por usuarios (UGC) controlado por la
empresa que facilitan la creacion y colaboracién de contenido por parte de los propios empleados.

1. Socialcast by VMware: Esta plataforma ofrece funciones de colaboracion social, incluyendo la capacidad
de crear y compartir contenido generado por usuarios, como documentos, ideas y discusiones.

2. Yammer by Microsoft: Yammer es una plataforma de redes sociales empresariales que permite a los
empleados colaborar, compartir ideas y crear contenido. Los usuarios pueden crear grupos de discusion,
compartir archivos y colaborar en proyectos.

3. Jive: Jive es una plataforma de colaboracién empresarial que incluye funciones de creacién y comparticion
de contenido por parte de los usuarios. Los empleados pueden crear blogs, wikis, y participar en
discusiones y grupos de trabajo.

4. Salesforce Chatter: Si bien Salesforce Chatter estd mas orientado hacia la colaboracion en ventas y CRM,
también puede ser utilizado para fomentar el contenido generado por usuarios dentro de la empresa. Los
empleados pueden crear publicaciones, compartir archivos y colaborar en proyectos.

5. Confluence by Atlassian: Confluence es una plataforma de colaboracién y gestién de conocimiento que
permite a los empleados crear, compartir y colaborar en contenido. Los usuarios pueden crear paginas wiki,
documentos, y compartir archivos.

La eleccion de la plataforma adecuada dependera de las necesidades especificas de la empresa, el tamafio de la
organizacidn, y el presupuesto disponible. Es importante realizar una investigacion exhaustiva y evaluar las diferentes
opciones antes de tomar una decision.

2.2.- Aprendizaje Social y Colaborativo

El aprendizaje social y colaborativo es un enfoque educativo que se centra en la interaccién entre individuos para
construir conocimiento de manera conjunta. En este modelo, los estudiantes participan activamente en actividades
donde comparten ideas, conocimientos y experiencias con sus compafieros, lo que les permite aprender unos de
otros.
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Este tipo de aprendizaje se basa en la teoria del aprendizaje social de Albert Bandura, que sugiere que los individuos
aprenden observando a otros en su entorno y participando en actividades sociales. En el aprendizaje social y
colaborativo, los estudiantes pueden trabajar juntos en proyectos, discutir conceptos, resolver problemasy
compartir recursos, lo que les ayuda a desarrollar habilidades de colaboracién, comunicacién, pensamiento critico y
resolucion de problemas.

Las tecnologias digitales y las plataformas online han facilitado aiin mas este tipo de aprendizaje al permitir la
colaboracién en linea entre estudiantes y facilitar la comunicacién y el intercambio de informacién en tiempo real,

Existen varias plataformas que pueden ser utilizadas en el entorno empresarial para fomentar el aprendizaje social y
colaborativo entre los empleados.

1. Microsoft Teams: Es una plataforma de colaboracién empresarial que permite a los equipos comunicarse,
compartir archivos y colaborar en tiempo real a través de chat, videoconferencias, y la integracién con
otras herramientas de productividad de Microsoft como Office 365.

2. Slack: Es una plataforma de mensajeria empresarial que facilita la comunicacién entre equipos a través de
canales de chat organizados por temas, mensajes directos y la integracion con otras herramientas y
servicios empresariales.

3. Google Workspace (anteriormente G Suite): Ofrece una suite de herramientas de productividad en la nube
gue incluye Gmail, Google Drive, Google Docs, Google Sheets, Google Slides, y Google Meet, entre otros.
Estas herramientas permiten la colaboracién en tiempo real en documentos, hojas de célculo,
presentaciones, entre otras.

4. Yammer: Es una red social empresarial que permite a los empleados conectarse, colaborar, compartir
conocimientos y mantenerse informados sobre lo que esta sucediendo en la organizacion.

5.  Workplace by Facebook: permite a los empleados conectarse, colaborar, compartir ideas y mantenerse
informados a través de grupos, chat, transmisiones en vivo y otras herramientas de colaboracion.

6. Zoom: Aungue es conocido principalmente como una herramienta de videoconferencia, Zoom también
ofrece caracteristicas de colaboracién, como salas de reuniones virtuales, pizarras compartidas y la
posibilidad de compartir pantalla, lo que permite a los equipos colaborar en tiempo real durante las
reuniones y sesiones de trabajo.

7. Jive: Es una plataforma de colaboracién empresarial que permite a los empleados comunicarse, colaborar
en proyectos, compartir conocimientos y participar en comunidades de interés dentro de la organizacion.

Estas son algunas de las muchas plataformas disponibles que pueden ser utilizadas en el entorno empresarial para
fomentar el aprendizaje social y colaborativo entre los empleados. La eleccién de la plataforma mas adecuada
dependera de las necesidades especificas y los objetivos de aprendizaje que se quieran alcanzar.
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3.- Ejemplos

Estos ejemplos ilustran de forma genérica y breve cémo se implementan diversas tendencias de elLearning para
mejorar la capacitacién y el desarrollo de sus empleados.

1. Microaprendizaje:

o  Unaempresa de tecnologia implementa "pildoras de aprendizaje" de cinco minutos sobre
caracteristicas especificas de su software para ayudar a los empleados a aprender rdpidamente y
aplicar nuevas funciones en su trabajo diario.

2. Mobile Learning:

o  Una cadena minorista proporciona una aplicacién mévil de formacién que permite a los
empleados acceder a cursos de elLearning sobre ventas y servicio al cliente desde sus dispositivos
méviles mientras estdn en el trabajo o en movimiento.

3.  Gamificacién:

o  Unaempresa de servicios financieros utiliza un sistema de gamificacion en su plataforma de
aprendizaje en linea, donde los empleados ganan puntos y desbloquean insignias al completar
mddulos de formacidn, lo que fomenta la participacién y la competencia amistosa.

4. Realidad Virtual (VR) y Realidad Aumentada (AR):

o  Una compafiia de fabricacion utiliza simulaciones de realidad virtual para capacitar a los
trabajadores en el uso seguro de maquinaria pesada, permitiéndoles practicar en un entorno
virtual antes de trabajar en condiciones reales.

5. Inteligencia Artificial (IA) y Analitica de Datos:

O  Unaempresa de software de recursos humanos utiliza IA para recomendar cursos de formacion
personalizados a los empleados en funcién de sus roles, historial de aprendizaje y dreas de interés
previas.

6. Contenido Generado por el Usuario (UGC):

o  Unaempresa de consultoria implementa una plataforma de aprendizaje colaborativo donde los
empleados pueden crear y compartir videos tutoriales sobre las mejores practicas, experiencias
laborales y consejos para resolver problemas especificos.

7. Aprendizaje Social y Colaborativo:

o  Unaempresa de tecnologia utiliza grupos de discusion online y foros de colaboracién donde los
empleados pueden compartir conocimientos, hacer preguntas y discutir ideas sobre temas
relacionados con su trabajo.

8. Contenido Interactivo y Multimedia:

o  Una compafiia de marketing crea cursos interactivos online que incluyen videos animados,
infografias interactivas y cuestionarios incorporados para involucrar a los empleados y mejorar la
retencion del conocimiento.

9. Adaptabilidad y Personalizacién:

o  Unaempresa de servicios financieros proporciona una plataforma de aprendizaje que permite a
los empleados elegir entre una variedad de cursos y rutas de aprendizaje personalizadas segun
sus intereses y objetivos profesionales.

10. Inclusién y Diversidad:

o Una multinacional ofrece cursos de formacién en varios idiomas y desarrolla contenido de
elearning que incorpora imagenes y ejemplos que reflejan la diversidad de su fuerza laboral y
clientes.

Los casos especificos a continuacion pueden haber usado soluciones de e-learning personalizadas o desarrolladas
internamente por las propias empresas. Sin embargo, se incluyen algunos ejemplos de proveedores de software de e-
learning comunmente utilizados en la industria.

Es importante destacar que, en la mayoria de los casos, el software de e-learning se utiliza para capacitar al personal
en nuevas tecnologias, conceptos y procesos relacionados con las iniciativas mencionadas. También donde la
capacitacién no estd directamente relacionada con el software de e-learning, las empresas pueden optar por utilizar
una variedad de recursos de capacitacion, incluidos cursos presenciales, seminarios web, documentacién interna y
tutoriales en linea.
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3.1- Casos de Uso

Caso de uso Capacitacién en Mantenimiento de Equipos

Realidad Virtual (VR) y

Empresa 1BM TemsiEnslE Realidad Aumentada (AR)

IBM ha desarrollado un programa de capacitacion utilizando tecnologia de realidad aumentada para ayudar a los
técnicos de campo a aprender a realizar el mantenimiento de equipos de manera mas efectiva. Utilizando dispositivos
AR como gafas inteligentes, los técnicos pueden superponer informacioén digital sobre equipos fisicos en tiempo real
mientras realizan tareas de mantenimiento.

Por ejemplo, un técnico que trabaje en una planta de fabricacién puede usar las gafas inteligentes para ver
superposiciones digitales de las partes internas de una maquina mientras realiza el mantenimiento. Estas
superposiciones pueden incluir instrucciones paso a paso, datos de rendimiento del equipo e indicadores de
seguridad. Ademads, la tecnologia AR permite que los técnicos accedan a manuales y guias de resolucién de problemas
sin tener que consultar documentos impresos o buscar informacion en linea.

Esta implementacién de realidad aumentada no solo mejora la eficiencia y precisién del mantenimiento, sino que
también reduce el tiempo de inactividad de los equipos al proporcionar a los técnicos acceso instantdneo a la
informacién relevante. Ademas, brinda una experiencia de aprendizaje practica y envolvente que ayuda a los técnicos
a desarrollar habilidades de resolucion de problemas en situaciones del mundo real.

Caso de uso Capacitacidn en Servicio al Cliente

Empresa Walmart Tendencia Gamificacién

Walmart implementd un programa de capacitacion en linea gamificado llamado "Pathways" para sus asociados de
servicio al cliente. El programa utiliza elementos de gamificacion para hacer que la capacitacion sea mas atractiva y
efectiva para los empleados.

En el programa "Pathways", los asociados de Walmart completan una serie de médulos de capacitacién en linea que
cubren temas como atencion al cliente, politicas de la empresa, seguridad en el lugar de trabajo y habilidades de
ventas. Estos médulos estdn disefiados de manera interactiva, con videos, cuestionarios y simulaciones que
involucran a los empleados en el proceso de aprendizaje.

Para agregar un aspecto de gamificacion, los asociados ganan puntos y desbloquean insignias a medida que
completan cada médulo de capacitacion. También pueden competir con otros asociados en tablas de clasificacion
para ver quién avanza mas rapido o quién obtiene las puntuaciones mads altas en los cuestionarios. Ademads, Walmart
ofrece recompensas y reconocimientos especiales para los asociados que demuestran un alto nivel de compromiso y
rendimiento en el programa.

Esta implementacién de gamificacién en la capacitacién no solo hace que el proceso sea mas divertido y motivador
para los empleados, sino que también mejora la retencién del conocimiento y la participacién en el aprendizaje. Los
asociados se sienten mds comprometidos con su desarrollo profesional y estdn mas preparados para brindar un
servicio excepcional a los clientes en las tiendas de Walmart.
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Caso de uso Capacitacién en Experiencia del Cliente

Empresa Airbnb Tendencia Contenido Generado por el Usuario (UGC)

Airbnb ha desarrollado un programa de capacitacién en linea que aprovecha el contenido generado por los propios
anfitriones de Airbnb. En lugar de proporcionar Unicamente material de formacién producido internamente, Airbnb
invita a los anfitriones exitosos a contribuir con sus propios consejos, experiencias y mejores practicas para mejorar la
experiencia del cliente.

El programa de capacitacién incluye una plataforma online donde los anfitriones pueden compartir videos, articulos,
entrevistas y consejos sobre como ofrecer una experiencia excepcional a los huéspedes. Estos recursos son creados
por anfitriones experimentados que han demostrado éxito en la plataforma de Airbnb.

Los nuevos anfitriones pueden acceder a este contenido generado por el usuario para aprender sobre temas como la
decoracién del hogar, la comunicacién con los huéspedes, la resolucion de problemas y la gestion de reservas.
Ademads, Airbnb facilita la interaccidon entre anfitriones a través de foros de discusién y grupos de estudio, donde
pueden compartir experiencias, hacer preguntas y colaborar en soluciones.

Este enfoque de contenido generado por el usuario no solo enriquece la calidad y relevancia del material de
capacitacion, sino que también fomenta un sentido de comunidad entre los anfitriones de Airbnb. Al permitir que los
propios usuarios contribuyan con su experiencia y conocimientos, Airbnb crea un ambiente de aprendizaje
colaborativo y en constante evolucién que beneficia a toda su comunidad de anfitriones y huéspedes.

Caso de uso Desarrollo Profesional y Crecimiento Personal

Empresa Google Tendencia Aprendizaje Continuo

Google ha implementado un programa de aprendizaje constante llamado "Grow with Google" (Crecer con Google),
gue ofrece una amplia gama de recursos de aprendizaje online para empleados en todos los niveles de la
organizacion.

En este programa, los empleados tienen acceso a una variedad de cursos en linea sobre habilidades técnicas,
habilidades blandas, liderazgo, bienestar personal y mds. Estos cursos son desarrollados tanto internamente por
Google como en colaboracidon con expertos externos en diferentes campos.

Ademds de los cursos formales, Google fomenta el aprendizaje autodirigido y la exploracion individual a través de su
plataforma interna de recursos de aprendizaje. Los empleados pueden encontrar materiales de lectura, videos,
podcasts y otros recursos que les permiten profundizar en dreas especificas de interés y desarrollar nuevas
habilidades de manera independiente.

El programa "Grow with Google" también incluye eventos de aprendizaje en vivo, conferencias, charlas de expertos y
programas de mentoria para brindar oportunidades adicionales de desarrollo profesional y crecimiento personal a los
empleados.

Esta iniciativa de aprendizaje continuo no solo promueve el desarrollo y la retencién de talento en Google, sino que
también crea una cultura de aprendizaje activo y mejora constante dentro de la organizacion. Los empleados se
sienten empoderados para tomar el control de su propio crecimiento profesional y estdn mejor equipados para
enfrentar los desafios en un entorno empresarial en constante cambio.
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Caso de uso Personalizacidn de la Capacitacion en Servicio al Cliente

Empresa BBVA Tendencia Inteligencia Artificial (IA) y Analitica de Datos

BBVA ha implementado un sistema de capacitacion en linea que utiliza inteligencia artificial y analisis de datos para
personalizar la experiencia de aprendizaje de sus empleados en el area de servicio al cliente.

En este sistema, la IA analiza los datos de desempefio de los empleados, como sus habilidades actuales, areas de
mejora y preferencias de aprendizaje. Con esta informacion, el sistema recomienda cursos y materiales de
capacitacién especificos para cada empleado, adaptdndose a sus necesidades individuales y objetivos de desarrollo
profesional.

Ademds, el sistema de analisis de datos monitorea el progreso de los empleados a lo largo del tiempo y ajusta las
recomendaciones de capacitacién en consecuencia. Por ejemplo, si un empleado muestra interés en mejorar sus
habilidades de ventas, el sistema puede sugerir cursos adicionales sobre técnicas de venta efectivas o manejo de
consultas u objeciones por parte del cliente.

Esta personalizacion de la capacitacion basada en IA no solo aumenta la relevancia y la efectividad de la formacion,
sino que también ayuda a los empleados a sentirse mas comprometidos y motivados en su desarrollo profesional. Al
proporcionar un enfoque de aprendizaje mds centrado en el individuo, BBVA esta mejorando la calidad del servicio al
cliente y fortaleciendo el desempefio general de su fuerza laboral.

Caso de uso Capacitacidén en Evaluacion de Riesgos

Realidad Virtual (VR) y

Empresa Allianz Tendencia Realidad Aumentada (AR)

Allianz ha implementado un programa de capacitacion utilizando tecnologia de realidad virtual (VR) y realidad
aumentada (AR) para mejorar la formacién en evaluacion de riesgos para sus agentes de seguros.

En este programa, los agentes de seguros pueden participar en simulaciones virtuales de situaciones de evaluacién de
riesgos en diferentes entornos, como hogares, empresas y vehiculos. Utilizando auriculares de realidad virtual y
dispositivos de realidad aumentada, los agentes pueden interactuar con escenarios realistas y practicar la
identificacién de riesgos, la evaluacion de coberturas y la recomendacién de politicas adecuadas.

Por ejemplo, un agente puede utilizar la realidad aumentada para explorar un hogar virtual y detectar posibles
peligros, como cables eléctricos desordenados, sistemas de seguridad inadecuados o dreas propensas a inundaciones.
Luego, pueden tomar decisiones informadas sobre las coberturas de seguros mds adecuadas para mitigar estos
riesgos.

Esta capacitacion en realidad virtual y aumentada ofrece una experiencia de aprendizaje inmersiva y practica que
ayuda a los agentes de seguros a desarrollar habilidades de evaluaciéon de riesgos de manera efectiva y segura. Al
permitirles practicar en un entorno virtual antes de enfrentarse a situaciones reales, Allianz estd mejorando la calidad
del servicio ofrecido por sus agentes y reduciendo el riesgo de errores costosos en la evaluacién de riesgos.

Pagina 8



20240227 Tendencias LMS v.1.docx
Fecha 20/02/2024

Caso de uso Capacitacién en Cumplimiento Normativo

Empresa AXA Tendencia Microaprendizaje

AXA ha implementado un programa de microaprendizaje para capacitar a sus empleados en cumplimiento normativo
y regulaciones financieras.

En este programa, en lugar de largas sesiones de capacitacion, los empleados reciben informacion sobre aspectos
especificos del cumplimiento normativo en pequefios médulos de aprendizaje. Estos médulos son breves, interactivos
y se pueden completar en poco tiempo, lo que permite a los empleados aprender sobre regulaciones financieras de
manera rapida y efectiva, sin interrumpir significativamente su jornada laboral.

Los médulos de microaprendizaje pueden incluir videos cortos, infografias, cuestionarios interactivos y escenarios de
casos practicos. Los empleados pueden acceder a estos mddulos a través de una plataforma de elLearning en linea o
de una aplicacién movil, lo que les permite aprender en cualquier momento vy lugar, de acuerdo con su propia
disponibilidad y ritmo.

Al utilizar el microaprendizaje, AXA garantiza que sus empleados estén actualizados sobre las regulaciones financieras
y puedan cumplir con los estandares de cumplimiento normativo de manera eficiente. Ademas, al hacer que la
capacitacién sea mds accesible y facil de digerir, AXA mejora la retencién del conocimiento y la adherencia a las
politicas y procedimientos establecidos.

Caso de uso Mejora del desempefio de los empleados de ventas

Empresa Bank XYZ (USA) Tendencia Gamificacién

Bank XYZ implementd un programa de capacitacion gamificado para sus empleados de ventas con el objetivo de
mejorar el desempefio y aumentar las ventas de productos financieros.

Antes de la implementacién del programa gamificado, el banco observé que el desempefio de ventas de los
empleados estaba estancado y que la participacién en la capacitacién era baja. Después de implementar el programa
gamificado, el banco registro los siguientes resultados numéricos:

1. Aumento en la participacién: La gamificacién aumento significativamente la participacion de los
empleados en la capacitacion. La tasa de finalizacidn de los cursos de formacion aumentd en un 30% en
comparacion con el periodo anterior a la implementacion.

2. Incremento en las ventas: Los empleados que participaron en el programa gamificado mostraron un
aumento del 25% en las ventas de productos financieros en comparacion con aquellos que no participaron
en el programa. Este aumento se atribuyd a la mejor comprensién de los productos y habilidades de venta
mejoradas debido a la capacitacion gamificada.

3. Mejora en el compromiso: Se observé un aumento en el compromiso y la satisfaccion de los empleados. La
gamificacion generd una competencia amistosa entre los empleados, lo que aumentd la motivacién y el
compromiso con el trabajo.

En resumen, el programa gamificado de Bank XYZ no solo mejoré el desempefio de ventas de los empleados, sino que
también aumenté la participacién en la capacitacién y mejord el compromiso general de los empleados.
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Caso de uso Desarrollo de habilidades financieras para empleados

Empresa Bank ABC (Brasil) Tendencia Aprendizaje Continuo

Banco ABC implementd un programa de aprendizaje continuo para mejorar las habilidades financieras de sus
empleados, con un enfoque en areas como analisis de riesgos, gestién de carteras y asesoramiento financiero.

Antes de la implementacién del programa, el banco noté que algunos empleados carecian de las habilidades
financieras necesarias para asesorar eficazmente a los clientes y tomar decisiones informadas en su trabajo diario.

Después de implementar el programa de aprendizaje continuo, Banco ABC registro los siguientes resultados:

1. Mejora en la competencia financiera: Los empleados que participaron en el programa mostraron una
mejora significativa en sus conocimientos y habilidades financieras. Por ejemplo, la tasa de aciertos en las
pruebas de conocimientos financieros aumenté en un 30% de media.

2. Aumento en la satisfaccién del cliente: Los empleados mejoraron su capacidad para comprender las
necesidades financieras de los clientes y ofrecer soluciones mds personalizadas y efectivas. Como resultado,
la satisfaccion del cliente aumenté en un 15%, segln las encuestas.

3. Reduccidn de riesgos: Los empleados adquirieron una mejor comprensién de los riesgos financieros y las
practicas de gestion de riesgos. Esto resultd en una reduccion del 20% en los errores relacionados con la
toma de decisiones financieras y una disminucién del 10% en las reclamaciones de los clientes relacionadas
con productos financieros.

Estos resultados muestran cémo el enfoque de aprendizaje continuo de Banco ABC no solo mejord las habilidades y
conocimientos financieros de sus empleados, sino que también tuvo un impacto positivo en la satisfaccién del cliente
y la gestién de riesgos, lo que contribuyd al éxito general del banco en el sector bancario.

Caso de uso Capacitacién en Ventas de Seguros

Empresa Seguros Unidos Tendencia Contenido Generado por el Usuario (UGC)

Seguros Unidos ha implementado un programa de capacitacion online que aprovecha el contenido generado por los
propios agentes de seguros para mejorar las habilidades de ventas.

Los agentes pueden grabar videos cortos que demuestren cémo abordar a los clientes potenciales, como presentar
productos de seguros de manera convincente y cémo manejar objeciones comunes. También pueden compartir
historias de éxito que ilustren situaciones reales en las que aplicaron con éxito técnicas de venta especificas.

Ademds, los agentes pueden participar en foros de discusién donde pueden hacer preguntas, compartir experiencias
y brindar apoyo mutuo. La plataforma también permite a los agentes votar y comentar sobre el contenido de otros, lo
que fomenta la interaccién y el intercambio de conocimientos entre colegas. Los resultados de este enfoque son:

1. Aumento en las ventas: Los agentes que participan en el programa pueden aprender nuevas técnicas de
ventas y estrategias efectivas que pueden aplicar en su trabajo diario, lo que podria traducirse en un
aumento en las ventas de seguros.

2. Mejora en la retencidn de agentes: Al permitir que los agentes contribuyan con su propio contenido y se
sientan valorados como parte del proceso de capacitacién, Seguros Unidos puede aumentar la retencion de
agentes y la satisfaccion laboral.

3. Mejora en la calidad del servicio: Los agentes que reciben capacitacion basada en el contenido generado
por los usuarios pueden ofrecer un mejor servicio a los clientes al aplicar las mejores practicas compartidas
por sus colegas.

En resumen, el uso de contenido generado por el usuario en la capacitacion de ventas de seguros puede ser una
estrategia efectiva para mejorar las habilidades de los agentes y aumentar las ventas, al tiempo que fomenta la
colaboracién y la comunidad entre los empleados.
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Caso de uso Capacitacién en Prevencion de Fraudes

Empresa Banco Global (Panama) Tendencia Aprendizaje Social y Colaborativo

Banco Global ha implementado un programa de capacitacién en linea centrado en la prevencion de fraudes,
utilizando un enfoque de aprendizaje social y colaborativo.

En este programa, los empleados tienen acceso a una plataforma de aprendizaje online donde pueden participar en
grupos de estudio, foros de discusion y sesiones de colaboracion en vivo relacionadas con la prevencion de fraudes.

Los empleados pueden compartir casos de estudio, experiencias practicas y consejos Utiles sobre como identificar y
prevenir diferentes tipos de fraudes, como el fraude de identidad, el fraude financiero y el fraude electrénico.

Ademds, Banco Global organiza sesiones de capacitacion en vivo donde expertos en prevencion de fraudes
comparten sus conocimientos y experiencias con los empleados. Durante estas sesiones, los empleados tienen la
oportunidad de hacer preguntas, participar en discusiones interactivas y colaborar en la resolucién de problemas
relacionados con la prevencién de fraudes. Los resultados son:

1. Mejora en la deteccién de fraudes: Al proporcionar un espacio donde los empleados pueden compartir
conocimientos y experiencias, Banco Global puede mejorar la capacidad de sus empleados para identificar y
prevenir fraudes de manera efectiva.

2. Mayor conciencia y compromiso: La participacién en grupos de estudio, foros de discusién y sesiones de
capacitacién en vivo puede aumentar la conciencia y el compromiso de los empleados con respecto a la
prevencién de fraudes.

3. Reduccidn de pérdidas por fraudes: Al mejorar la capacitacion y conciencia de los empleados en cuanto a
la prevencién de fraudes, Banco Global puede reducir las pérdidas financieras asociadas con actividades
fraudulentas.

E uso de un enfoque de aprendizaje social y colaborativo en la capacitacién en prevencion de fraudes ayuda a Banco
Global a fortalecer sus defensas contra actividades fraudulentas y proteger los activos de la organizacién.
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Caso de uso Capacitacién en Evaluacion de Riesgos de Seguros de Propiedad

Realidad Virtual (VR) y

Empresa Seguros Proteccién Tendencia Realidad Aumentada (AR)

Seguros Proteccion ha implementado un programa de capacitacién utilizando tecnologia de realidad virtual (VR) y
realidad aumentada (AR) para mejorar la capacitacién en la evaluacién de riesgos de seguros de propiedad para sus
suscriptores y evaluadores de reclamaciones.

En este programa, los participantes pueden sumergirse en entornos virtuales que simulan situaciones realistas, como
inspecciones de propiedades, para identificar y evaluar riesgos potenciales. Utilizando auriculares de realidad virtual y
dispositivos de realidad aumentada, los participantes pueden interactuar con objetos virtuales y recibir
retroalimentacion en tiempo real sobre sus decisiones y acciones.

Por ejemplo, los evaluadores de reclamos pueden utilizar la realidad aumentada para superponer informacion
relevante sobre una propiedad asegurada, como la historial de reclamaciones anteriores, evaluaciones de riesgos
previas y condiciones de la propiedad en tiempo real. Esto les permite tomar decisiones informadas sobre la
cobertura de seguros vy la gestion de la reclamacion.

Los resultados de este enfoque podrian incluir:

1. Mejora en la precisién de la evaluacién de riesgos: Al proporcionar una experiencia de aprendizaje
practica y realista, Seguros Proteccion puede mejorar la capacidad de sus suscriptores y evaluadores de
reclamaciones para identificar y evaluar riesgos de manera precisa.

2. Reduccidn de reclamos fraudulentos: Al mejorar la capacitacidn en la evaluacion de riesgos, puede reducir
la probabilidad de reclamaciones fraudulentas al identificar y mitigar riesgos potenciales de manera mds
efectiva.

3. Aumento en la satisfaccién del cliente: Al ofrecer un servicio de seguros mas preciso y eficiente, puede
mejorar la satisfaccién del cliente al proporcionar una cobertura mas adecuada y procesar reclamaciones de
manera mas rapida y efectiva.

El uso de tecnologia de realidad virtual y aumentada en la capacitacién en evaluacién de riesgos de seguros de
propiedad ayuda a mejorar la precision de sus evaluaciones y a ofrecer un mejor servicio a sus clientes.
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Caso de uso

Capacitacién en Cumplimiento Normativo

Empresa

Banco Central
(Hipotético)

Tendencia

Gamificacién

Banco Central ha implementado un programa de capacitaciéon gamificado para mejorar la comprension y el
cumplimiento de las regulaciones financieras por parte de sus empleados.

En este programa, los empleados participan en una serie de juegos y desafios en linea disefiados para ensefiar los

aspectos clave de las regulaciones financieras relevantes para su trabajo. Los juegos incluyen escenarios simulados,
preguntas de opcién multiple y actividades de toma de decisiones, todo ello disefiado para hacer que el aprendizaje
sea interactivo y divertido.

Por ejemplo, los empleados pueden participar en un juego de roles donde asumen el papel de un banquero y deben
tomar decisiones sobre como cumplir con las regulaciones financieras en diferentes situaciones. También pueden
competir con sus colegas en desafios de preguntas y respuestas sobre temas de cumplimiento normativo.

Los resultados de este enfoque podrian incluir:

1. Mayor retencién del conocimiento: La gamificacién hace que el proceso de aprendizaje sea mas atractivo
y memorable, lo que resulta en una mayor retenciéon del conocimiento sobre las regulaciones financieras.

2. Mejora en el cumplimiento normativo: Al aumentar la comprension de las regulaciones financieras entre
sus empleados, Banco Central puede mejorar el cumplimiento normativo y reducir el riesgo de infracciones.

3. Aumento en la participacién y la motivacién: La gamificacion fomenta la participacién y la motivacién de
los empleados al hacer que el aprendizaje sea mas divertido y desafiante. Esto puede llevar a un mayor

compromiso con la capacitacién y un mejor desempefio en el trabajo.

El uso de la gamificacién en la capacitacién en cumplimiento normativo puede ayudar a Banco Central a mejorar la
comprension y el cumplimiento de las regulaciones financieras entre sus empleados, lo que contribuye a la integridad
y la reputacion de la organizacién en el sector bancario.
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Caso de uso Capacitacién en Productos de Seguros

Seguros Innovadores

o Tendencia Contenido Interactivo y Multimedia
(Hipotética)

Empresa

Aseguradora Innovadora ha implementado un programa de capacitacion utilizando contenido interactivo y
multimedia para mejorar la comprension y promocion de sus productos de seguros entre sus agentes y corredores.

En este programa, los agentes y corredores tienen acceso a una plataforma de aprendizaje en linea que ofrece una
variedad de recursos interactivos y multimedia, como videos, infografias animadas, simulaciones y casos de estudio.

Por ejemplo, los agentes pueden participar en simulaciones interactivas que les permiten explorar diferentes
escenarios de seguros y practicar la venta de productos a clientes virtuales. También pueden ver videos animados que
explican las caracteristicas y beneficios de los diferentes tipos de seguros ofrecidos por la compafiia, asi como
infografias interactivas que resumen informacion clave sobre politicas y procedimientos. Los resultados son:

1. Mejora en la comprensién del producto: El contenido interactivo y multimedia facilita la comprension de
los productos de seguros al presentar la informacién de manera visual y atractiva, lo que ayuda a los
agentes y corredores a familiarizarse mejor con los productos y sus caracteristicas.

2. Incremento en las ventas: Al mejorar la comprension y promocién de los productos de seguros,
Aseguradora Innovadora puede experimentar un aumento en las ventas a medida que los agentes y
corredores se sienten mas seguros y capacitados para ofrecer los productos a sus clientes.

3. Reduccidn en el tiempo de entrenamiento: El contenido interactivo y multimedia puede ayudar a acelerar
el proceso de capacitacion al permitir a los agentes y corredores aprender a su propio ritmo y de manera
mas eficiente, lo que podria reducir el tiempo necesario para entrenar a nuevos empleados.

En resumen, el uso de contenido interactivo y multimedia en la capacitacién en productos de seguros puede ayudar a
Aseguradora Innovadora a mejorar la comprension y promocion de sus productos, lo que podria conducir a un
aumento en las ventas y una mayor eficiencia en el proceso de entrenamiento.
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Caso de uso

Capacitacién en Gestién de Riesgos de Crédito

Empresa

Banco Progreso Tendencia Aprendizaje adaptativo

Banco Progreso ha implementado un sistema de aprendizaje adaptativo para capacitar a sus empleados en la gestion
de riesgos de crédito, con el objetivo de mejorar la calidad de sus decisiones crediticias y reducir la exposicion a
préstamos de alto riesgo.

En este sistema, los empleados participan en evaluaciones iniciales para determinar su nivel de conocimiento y
habilidades en gestidn de riesgos de crédito. Basandose en los resultados de estas evaluaciones, el sistema adapta
automaticamente el contenido de capacitacion para satisfacer las necesidades individuales de cada empleado.

Por ejemplo, los empleados que demuestren un conocimiento sélido en ciertos aspectos de la gestion de riesgos de
crédito pueden recibir contenido mas avanzado y desafiante, mientras que aquellos que necesiten mds apoyo pueden
recibir material de capacitacién mas bdsico y tutoriales adicionales.

Los resultados de este enfoque podrian incluir:

Mejora en la toma de decisiones: Al adaptar el contenido de capacitacién a las necesidades individuales de
los empleados, Banco Progreso puede mejorar la calidad de las decisiones crediticias al garantizar que cada
empleado tenga el conocimiento vy las habilidades necesarias para evaluar correctamente el riesgo asociado
con cada préstamo.

Reduccién en los préstamos morosos: Al mejorar la capacidad de los empleados para identificar y
gestionar eficazmente el riesgo de crédito, Banco Progreso puede reducir la cantidad de préstamos morosos
en su cartera, lo que puede mejorar su rentabilidad y fortaleza financiera a largo plazo.

Mayor satisfaccién del cliente: Al tomar decisiones crediticias mas informadas y responsables, Banco
Progreso puede mejorar la satisfaccién del cliente al ofrecer productos financieros que se ajusten mejor a
las necesidades y capacidades financieras de sus clientes, lo que puede fomentar relaciones comerciales a
largo plazo.

El uso de un sistema de aprendizaje adaptativo en la capacitacion en gestion de riesgos de crédito puede ayudar a
Banco Progreso a mejorar la calidad de sus decisiones crediticias, reducir los préstamos morosos y mejorar la
satisfaccién del cliente.
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Caso de uso Cumplimiento Normativo

Empresa FlpanC}gra e Tendencia Microaprendizaje
(Hipotética)

Financiera Soluciones ha implementado un programa de microaprendizaje para garantizar el cumplimiento normativo
entre sus empleados, especialmente en areas sensibles como la proteccién de datos, prevencion del lavado de dinero
y regulaciones financieras.

En este programa, los empleados reciben contenido de capacitaciéon en forma de mddulos cortos y especificos sobre
aspectos clave de cumplimiento normativo. Estos médulos pueden incluir videos cortos, infografias, cuestionarios y
casos de estudio que se pueden completar en solo unos minutos.

Por ejemplo, un médulo de microaprendizaje podria centrarse en los procedimientos de seguridad de datos del
cliente. En este modulo, los empleados pueden ver un breve video que explica los protocolos de seguridad, completar
un cuestionario de autoevaluacion y revisar un caso de estudio sobre un escenario de violacién de datos y cémo
manejarlo adecuadamente.

Los resultados son:

1. Mayor retencién de conocimientos: El microaprendizaje permite a los empleados aprender en pequefias
dosis, lo que mejora la retencion de conocimientos a largo plazo al tiempo que reduce la sobrecarga
cognitiva.

2. Mejora en el cumplimiento normativo: Al proporcionar contenido de capacitacion facilmente accesible y
entendible, Financiera Soluciones puede mejorar la comprension y el cumplimiento de las regulaciones
financieras y de proteccion de datos entre sus empleados.

3. Reduccidn de riesgos legales y financieros: Al garantizar que sus empleados estén adecuadamente
capacitados en cumplimiento normativo, Financiera Soluciones puede reducir la exposicion a riesgos legales
y financieros asociados con incumplimientos regulatorios.

El uso de microaprendizaje en la capacitacién en cumplimiento normativo puede ayudar a Financiera Soluciones a
mejorar la conformidad de sus operaciones y reducir los riesgos asociados con incumplimientos normativos.
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Caso de uso Capacitacidn en Servicio al Cliente

Empresa Wells Fargo Tendencia

Aprendizaje Basado en la Experiencia
(Experiential Learning)

Wells Fargo ha implementado un programa de aprendizaje basado en la experiencia para mejorar el servicio al cliente
en sus sucursales bancarias.

En este programa, los empleados participan en actividades practicas que simulan situaciones reales de servicio al
cliente. Por ejemplo, se les asigna interactuar con clientes simulados que representan diversos escenarios, como una
gueja sobre una tarjeta de crédito, una solicitud de préstamo o una consulta sobre inversiones.

Los empleados reciben retroalimentacién inmediata y orientacion de entrenadores expertos después de cada
interaccion. Ademas, pueden realizar un seguimiento de su progreso y recibir recomendaciones personalizadas para
mejorar su desempefio en areas especificas.

Los resultados son:

Mejora en la satisfaccidn del cliente: Al permitir que los empleados practiquen y mejoren sus habilidades
de servicio al cliente en situaciones simuladas, Wells Fargo puede mejorar la experiencia del cliente en sus
sucursales bancarias y aumentar la satisfaccion del cliente.

Incremento en la retencién de clientes: Un mejor servicio al cliente puede conducir a una mayor retencién
de clientes, ya que los clientes estdn mas satisfechos con su experiencia bancaria y son mas propensos a
permanecer con Wells Fargo en lugar de cambiar a otro banco.

Aumento en la eficiencia operativa: Al capacitar a los empleados para manejar mejor las situaciones de
servicio al cliente, Wells Fargo puede reducir el tiempo dedicado a resolver problemas y quejas, lo que
puede mejorar la eficiencia operativa y reducir los costes asociados con la atencién al cliente.

Algunos proveedores populares de software de e-learning que Wells Fargo puede usar para implementar programas
de microaprendizaje incluyen:

O O O O O

Adobe Captivate
Articulate Storyline
Moodle

Cornerstone OnDemand
SAP Litmos

El aprendizaje basado en la experiencia puede ser una estrategia efectiva para mejorar el servicio al cliente en el
sector bancario, lo que puede conducir a una mayor satisfaccién del cliente, retencién de clientes y eficiencia

operativa.
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Caso de uso Mejora del Servicio al Cliente

Empresa State Farm Tendencia Uso de Chatbots e Inteligencia Artificial (1A)

State Farm, una compaifiia de seguros lider en los Estados Unidos, ha implementado chatbots impulsados por
inteligencia artificial para mejorar su servicio al cliente y la experiencia del usuario.

Estos chatbots estan integrados en su plataforma online y en sus aplicaciones mdviles, lo que permite a los clientes
obtener respuestas instantdneas a sus consultas sobre pdlizas, reclamaciones, coberturas, etcétera, las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana.

Los chatbots de State Farm estan equipados con capacidades de procesamiento de lenguaje natural que les permiten
entender y responder a una amplia gama de consultas de manera inteligente y precisa. Pueden proporcionar
informacién detallada sobre politicas especificas, ayudar a los clientes a presentar reclamaciones y guiarlos a través
de procesos complejos, todo de manera automatizada y eficiente.

Los resultados son:

Mayor accesibilidad: Al proporcionar un canal de atencién al cliente disponible las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana, State Farm mejora la accesibilidad y la conveniencia con y para sus clientes, lo que puede
aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la lealtad a la marca.

Reduccién en los tiempos de espera: Al ofrecer respuestas instantaneas a través de chatbots, State Farm
puede reducir los tiempos de espera para los clientes, lo que mejora la experiencia del usuario y aumenta la
eficiencia en el manejo de consultas y reclamaciones.

Menor carga de trabajo para el personal: Al automatizar respuestas a consultas comunes, los chatbots
pueden liberar al personal de atencidn al cliente para que se enfoque en consultas mas complejas y en
proporcionar un servicio mas personalizado cuando sea necesario.

En este caso, el enfoque podria no estar directamente relacionado con el uso de software de e-learning, pero los
chatbots y sistemas de inteligencia artificial utilizados para el servicio al cliente podrian haber sido desarrollados por
empresas especializadas en |A y tecnologias de conversacién, como:

O O O O O

IBM Watson Assistant
Google Dialogflow
Microsoft Azure Bot Service
LivePerson

Salesforce Einstein Bots

Para capacitar al personal en el uso efectivo de chatbots y tecnologias de IA en el servicio al cliente, State Farm usé
proveedores de software de e-learning especializados en inteligencia artificial conversacional y atencién al cliente

digital.

O O O O O O

Zendesk Academy

Freshdesk Academy

Salesforce Trailhead

Coursera (cursos de IA'y procesamiento de lenguaje natural)

Udemy (cursos sobre chatbots y tecnologias de conversacion)

LinkedIn Learning (cursos sobre implementacién de chatbots y uso de IA en el servicio al cliente)

Los chatbots impulsados por inteligencia artificial en el servicio al cliente beneficia a las compafiias de seguros como
State Farm al mejorar la experiencia del cliente, reducir los tiempos de espera y optimizar la eficiencia operativa.
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Caso de uso Gestidn de Riesgos Financieros

Anilisis de Datos Avanzadoy

Empresa JPMorgan Chase Tendencia Modelado Predictivo

JPMorgan Chase, uno de los mayores bancos de inversién y servicios financieros en Estados Unidos, utiliza analisis de
datos avanzado y modelado predictivo para mejorar la gestién de riesgos financieros en su cartera de inversiones y
servicios de préstamos.

En este caso, JPMorgan Chase utiliza algoritmos de analisis de datos avanzados para analizar grandes conjuntos de
datos financieros en tiempo real. Estos algoritmos pueden identificar patrones y tendencias ocultas en los datos, lo
gue ayuda a la empresa a evaluar y mitigar riesgos de manera mas efectiva.

Por ejemplo, JPMorgan Chase utiliza modelos predictivos para evaluar el riesgo de crédito asociado con diferentes
tipos de préstamos. Estos modelos pueden predecir la probabilidad de incumplimiento de un préstamo en funcion de
una variedad de factores, como el historial crediticio del prestatario, la salud econémica del sector y las condiciones
macroecondmicas.

Ademds, JPMorgan Chase utiliza analisis de datos avanzado para monitorear y gestionar riesgos en sus operaciones
comerciales, incluyendo riesgos operativos, riesgos de mercado y riesgos de liquidez.

Los resultados son:

1. Mejora en la precisién de la evaluacién de riesgos: Al utilizar analisis de datos avanzado y modelado
predictivo, JPMorgan Chase puede mejorar la precision de sus evaluaciones de riesgos financieros, lo que
ayuda a reducir la exposicidn a riesgos y proteger los activos de la empresa.

2. Reduccidn en las pérdidas financieras: Al identificar y mitigar riesgos de manera mas efectiva, JPMorgan
Chase puede reducir las pérdidas financieras asociadas con préstamos incobrables, inversiones fallidas y
otros eventos adversos.

3. Optimizacién de la toma de decisiones: Al proporcionar informacién basada en datos en tiempo real,
JPMorgan Chase puede tomar decisiones mas informadas y estratégicas en cuanto a la gestion de riesgos y
la asignacion de capital.

Para capacitar al personal en analisis de datos avanzado y modelado predictivo, JPMorgan Chase ha contratado
proveedores de software de e-learning especializados en andlisis de datos y aprendizaje automatico. Ademds de esos
proveedores, utilizaron plataformas de e-learning que ofrecen cursos sobre andlisis de datos avanzado, modelado
predictivo y aprendizaje automatico, como:

o DataCamp
o  Kaggle (cursos sobre analisis de datos y machine learning)
o Udacity (nanodegree en andlisis de datos y aprendizaje automatico)

Estos proveedores de software de e-learning fueron utilizados para capacitar al personal en habilidades técnicas
relacionadas con las tecnologias utilizadas en los ejemplos de banca y seguros.

El uso de analisis de datos avanzado y modelado predictivo en la gestion de riesgos financieros ayuda a JPMorgan
Chase a mejorar la precision de sus evaluaciones de riesgos, reducir las pérdidas financieras y optimizar la toma de
decisiones en un entorno empresarial altamente dindmico y competitivo.
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Caso de uso Procesamiento de Reclamaciones de Seguros (Hipotético)
American International ) s -
Empresa Tendencia Automatizacién de Procesos Robodticos (RPA)
Group (AIG)

American International Group (AIG), una de las principales compafiias de seguros en Estados Unidos, ha
implementado la automatizacion de procesos robdticos (RPA) para agilizar el procesamiento de reclamaciones de
Seguros.

En este caso, AlG utiliza software de RPA para automatizar tareas repetitivas y de bajo valor agregado en el
procesamiento de reclamaciones, como la entrada de datos, la verificacion de documentos vy la actualizacion de
registros.

Por ejemplo, cuando un cliente presenta una reclamacién de seguro, el software de RPA puede extraer
automaticamente la informacién relevante de los formularios de reclamacién, verificar la elegibilidad del reclamo y
actualizar los registros del cliente y del reclamo en el sistema de gestién de reclamaciones de AIG.

La automatizacién de estos procesos ayuda a AlG a acelerar el tiempo de procesamiento de reclamaciones, reducir
errores y liberar a los empleados para que se enfoquen en tareas de mayor valor, como la revision de reclamaciones
complejas y la atencidn al cliente.

Los resultados son:

1. Reduccidn en los tiempos de procesamiento: La automatizacidén de procesos roboticos permite a AlG
procesar reclamaciones de manera mas rapida y eficiente, lo que mejora la satisfaccién del cliente al reducir
los tiempos de espera.

2. Aumento en la precisidén: Al minimizar la intervencién humana en tareas rutinarias, la RPA reduce el riesgo
de errores humanos en el procesamiento de reclamaciones, lo que ayuda a garantizar la precisién en la
gestion de reclamaciones.

3. Mejora en la eficiencia operativa: Al automatizar tareas repetitivas, AIG puede mejorar la eficiencia
operativa y reducir los costes asociados con el procesamiento de reclamaciones, lo que contribuye a la
rentabilidad de la empresa.

Para capacitar al personal en el uso de RPA 'y procesos de automatizacién, AlG puede usar plataformas de e-learning
que aborden estas areas. Algunos proveedores de software de e-learning que podrian ofrecer cursos sobre RPA
incluyen los mencionados anteriormente, asi como plataformas de e-learning empresariales como:

LinkedIn Learning
Udemy for Business
Coursera for Business
Pluralsight

Skillsoft

O O O O O

Para formcidn respecto a cursos sobre RPA y automatizacion de procesos concretos los proveedores son.

o  UiPath Academy
o Automation Anywhere University
o  Blue Prism Learning

La automatizacién de procesos robdticos en el procesamiento de reclamaciones de seguros ayuda a AlG a mejorar la
eficiencia operativa, la precision y la satisfaccion del cliente en un sector altamente competitivo y regulado.
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Caso de uso Ofertas de Productos Financieros Personalizados

Empresa Bank of America Tendencia Personalizacién y Segmentacién en Marketing

Bank of America, uno de los principales bancos en Estados Unidos, ha implementado estrategias de personalizacion y
segmentacién en su marketing para ofrecer productos financieros mas relevantes y adaptados a las necesidades
individuales de sus clientes.

En este caso, Bank of America utiliza andlisis avanzados de datos para segmentar a sus clientes en grupos basados en
caracteristicas demograficas, comportamientos financieros, historial de transacciones y preferencias personales.
Utilizando esta informacidn, el banco puede identificar oportunidades para ofrecer productos y servicios financieros
gue se ajusten mejor a las necesidades y objetivos financieros de cada segmento de clientes.

Por ejemplo, Bank of America puede ofrecer cuentas de ahorro con tasas de interés preferenciales a clientes que
demuestren un alto nivel de ahorro y baja propension al riesgo, mientras que ofrece tarjetas de crédito con
recompensas de viaje a clientes que realizan frecuentes compras de viaje.

Ademds, el banco utiliza herramientas de personalizacién en su marketing digital, como correos electrénicos
personalizados, anuncios dirigidos online y mensajes en la aplicacién movil, para ofrecer ofertas especificas a cada
cliente en funcién de su perfil y comportamiento financiero.

Los resultados son:

1. Aumento en la satisfaccién del cliente: Al ofrecer productos financieros mas relevantes y adaptados a las
necesidades individuales de sus clientes, Bank of America puede mejorar la satisfacciéon del cliente y
fortalecer las relaciones a largo plazo.

2. Aumento en las tasas de conversién: La personalizacion y segmentacién en marketing pueden aumentar la
efectividad de las campafias de marketing al ofrecer ofertas mas relevantes, lo que puede resultar en un
mayor numero de clientes que acepten las ofertas y adquieran nuevos productos financieros.

3. Mejora en la retencidn de clientes: con una experiencia personalizada y adaptada a las necesidades
individuales de cada cliente, Bank of America puede aumentar la lealtad del cliente y reducir la rotacion al
tiempo que fomenta relaciones financieras a largo plazo.

En este caso, Bank of America utilizd software de e-learning para capacitar a su personal en estrategias de marketing
personalizado y segmentacion. Algunos proveedores con soluciones de formacion en marketing especificas son:

HubSpot Academy

Google Digital Garage
Facebook Blueprint
Marketo University
Google Analytics Academy
SEMrush Academy

O O O O O O

Los proveedores de soluciones para la ejecucion son una variedad de empresas de tecnologia de marketing para
implementar estrategias de personalizacidén y segmentacion. Algunos proveedores potenciales:

Salesforce Marketing Cloud
Adobe Marketing Cloud
Oracle Eloqua

HubSpot

Marketo

O O O O O

Las estrategias de personalizacion y segmentacién en marketing ayuda a bancos como Bank of America a mejorar la
satisfaccién del cliente, aumentar las tasas de conversién y fortalecer las relaciones con los clientes en un mercado
altamente competitivo.
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Caso de uso Seguros Basados en el Comportamiento del Conductor

Utilizacién de Telemadtica para Seguros de

Empresa Progressive Corporation Tendencia ..
Automdviles

Progressive Corporation, una compafiia de seguros de automdviles lider en Estados Unidos, ha adoptado la telematica
para ofrecer seguros basados en el comportamiento del conductor.

En este caso, Progressive utiliza dispositivos telematicos, como dongles o aplicaciones méviles, que se conectan al
vehiculo del asegurado y recopilan datos sobre su comportamiento al conducir, incluyendo la velocidad, la
aceleracion, el frenado, la ubicacién y la cantidad de kilémetros recorridos.

Dongle: pequefio dispositivo que se conecta a un ordenador u otro dispositivo electrdnico para dar funcionalidad o
seguridad adicional. Suele ser un dispositivo plug-and-play que se conecta a un puerto de bus serie universal (USB).

Utilizando estos datos, Progressive puede evaluar el riesgo de cada conductor de manera mas precisa y ofrecer
primas de seguro personalizadas en funcién de su comportamiento real al volante. Los conductores que demuestran
un comportamiento seguro pueden recibir descuentos en sus primas, mientras que aquellos con comportamientos de
conduccién de alto riesgo pueden enfrentar primas mas altas.

Ademds, Progressive utiliza |a telematica para ofrecer servicios adicionales, como alertas de seguridad en tiempo real,
asistencia en caso de accidente y analisis de comportamiento de conduccién para ayudar a los asegurados a mejorar
su seguridad al volante.

Los resultados son:

1. Reduccidn en los riesgos de accidentes: Al incentivar el comportamiento de conduccion seguro,
Progressive puede reducir el riesgo de accidentes automovilisticos y, por lo tanto, las reclamaciones de
seguros asociadas.

2. Aumento en la satisfaccién del cliente: Los conductores que reciben primas de seguro personalizadas y
servicios adicionales basados en telematica pueden sentirse mas valorados y satisfechos con el proveedor.

3. Mejora en la rentabilidad: Al ofrecer seguros basados en el comportamiento del conductor, Progressive
puede mejorar su rentabilidad al alinear mejor las primas con el riesgo real de cada asegurado y reducir las
pérdidas por reclamaciones.

Los proveedores de dispositivos telematicos o aplicaciones mdviles pueden ser proporcionados por compafiias
especializadas en tecnologia telematica, como:

Zubie
Metromile

Octo Telematics
TrueMotion

O O O O

Respecto a los proveedores de software de e-learning, Progressive Corporation puede utilizar software de e-learning
para capacitar a sus empleados sobre los aspectos técnicos y operativos del seguro basado en telemdtica. Los mismos
proveedores de software de e-learning mencionados en este documento pueden usarse en este caso, ademas de
especificos como los siguientes.

o  Telematics Academy
o Insurance Institute for Highway Safety (IIHS)
o  Society of Actuaries (SOA)- cursos sobre seguros y andlisis de riesgos

La telemadtica para seguros de automdviles permite a Progressive ofrecer seguros mds personalizados y basados en el
comportamiento real del conductor, lo que puede beneficiar tanto a los asegurados como a la empresa en términos
de seguridad, satisfaccién del cliente y rentabilidad.
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Caso de uso Plataforma de Banca Mdvil Avanzada

Empresa Capital One Tendencia Banca Digital y Fintech

Capital One, uno de los principales bancos y proveedores de servicios financieros en Estados Unidos, ha desarrollado
una plataforma de banca mévil avanzada que integra tecnologia fintech para ofrecer una experiencia bancaria mas
conveniente y personalizada a sus clientes.

En esta plataforma, los clientes de Capital One pueden acceder a una amplia gama de servicios financieros a través de
sus dispositivos moviles, incluyendo la gestién de cuentas, pagos de facturas, transferencias de dinero, inversiones,
préstamos y mas servicios.

La plataforma de banca mévil de Capital One utiliza tecnologias avanzadas, como inteligencia artificial (IA),
aprendizaje automatico y andlisis de datos, para ofrecer funciones y servicios personalizados a cada cliente. Por
ejemplo, la plataforma puede utilizar algoritmos de aprendizaje automdtico para analizar los patrones de gasto del
cliente y ofrecer recomendaciones personalizadas sobre ahorros, inversiones o productos financieros adicionales que
puedan ser de interés.

Ademds, la plataforma de banca mévil de Capital One esta disefiada con un enfoque centrado en la experiencia del
usuario, con una interfaz intuitiva, funciones de seguridad avanzadas y herramientas de gestion de finanzas
personales que ayudan a los clientes a tomar decisiones financieras mas informadas.

Los resultados de este enfoque podrian incluir:

1. Mayor conveniencia: La plataforma de banca mévil de Capital One permite a los clientes realizar
transacciones financieras desde cualquier lugar y en cualquier momento, lo que mejora la conveniencia y la
accesibilidad de los servicios bancarios.

2. Mejora en la satisfaccién del cliente: La personalizacion de servicios y recomendaciones basadas en datos
puede aumentar la satisfaccion del cliente al proporcionar una experiencia bancaria mas relevante y
adaptada a sus necesidades individuales.

3. Aumento en la retencién de clientes: Una experiencia bancaria moévil avanzada y personalizada puede
fomentar la lealtad del cliente y aumentar la retencién al proporcionar un valor agregado y una comodidad
superiores en comparacion con otros proveedores de servicios financieros

Para implementar una plataforma de banca mévil avanzada, los empleados de Capital One usa software de e-learning
para capacitar a su personal en el desarrollo, la implementacion y el soporte de esta plataforma. Ademas de los
proveedores de software de e-learning mencionados en este documento, otras plataformas de e-learning
especializadas en desarrollo de aplicaciones méviles son:

Udacity (nanodegree en desarrollo de aplicaciones moviles)

Pluralsight (cursos sobre desarrollo de aplicaciones méviles)

LinkedIn Learning (cursos sobre seguridad informdtica y desarrollo movil)
Udemy

Coursera

O O O O O

En resumen, la plataforma de banca movil avanzada de Capital One es un ejemplo de cémo la integracién de
tecnologia fintech puede transformar la experiencia bancaria y proporcionar beneficios significativos tanto para los
clientes como para el banco en términos de conveniencia, satisfaccién del cliente y retencién.
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Caso de uso Seguro de Automévil Basado en Telematica

Empresa Allstate Corporation Tendencia Seguros Basados en Uso (UBI)

Allstate Corporation, una compafiia de seguros de Estados Unidos, ha adoptado la tendencia de los seguros basados
en uso (UBI) mediante el uso de telematica para ofrecer seguros de automovil personalizados.

En este caso, Allstate ofrece a sus clientes la opcidn de participar en un programa de seguros basado en telematica
que utiliza dispositivos conectados o aplicaciones maoviles para monitorear el comportamiento de conduccién del
asegurado. Estos dispositivos recopilan datos sobre la velocidad, la aceleracién, el frenado, la ubicacién y otros
aspectos del comportamiento de conduccién.

Basandose en estos datos, Allstate ajusta las primas de seguro para reflejar el nivel real de riesgo de cada conductor.
Los conductores que demuestran un comportamiento de conduccion seguro pueden ser elegibles para primas de
seguro mas bajas, mientras que aquellos con comportamientos de conduccion de alto riesgo pueden tener que pagar
primas mas altas.

Ademds de ofrecer primas personalizadas, Allstate también utiliza los datos telematicos para ofrecer
retroalimentacion a los conductores sobre su comportamiento de conduccién, lo que puede ayudar a mejorar la
seguridad en las carreteras y reducir el riesgo de accidentes.

Los resultados de este enfoque podrian incluir:

1. Reduccidn en las primas de seguro: Los conductores que participan en el programa de telemética de
Allstate y demuestran un comportamiento de conduccién seguro pueden beneficiarse de primas de seguro
mas bajas, lo que puede resultar en ahorros significativos a largo plazo.

2. Mejora en la seguridad vial: Al proporcionar retroalimentacién a los conductores sobre su
comportamiento de conduccién, Allstate puede fomentar habitos de conducciéon mas seguros y reducir el
riesgo de accidentes en las carreteras.

3. Personalizacidn de servicios: Al ofrecer seguros basados en telematica, Allstate proporciona una
experiencia de seguro mas personalizada y adaptada a las necesidades y comportamientos individuales de
cada conductor.

Similar al ejemplo de Progressive, Allstate podria utilizd software de e-learning para capacitar a su personal sobre los
detalles y la implementacién de seguros basados en telematica. Los mismos proveedores de software de e-learning
mencionados anteriormente fueron utilizados aqui también. Ademas, se incluyen proveedores del sector como los
siguientes.

o Insurance Information Institute (II1)
o  Chartered Insurance Institute (Cll)
o  Coursera- cursos sobre seguros y gestion de riesgos

Los seguros basados en telematica por parte de compafifas como Allstate son un ejemplo de como la tecnologia
puede transformar la industria de seguros y proporcionar beneficios tanto para los asegurados como para las
aseguradoras en términos de ahorro de costes, seguridad vial y personalizacién de servicios.
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Caso de uso Procesamiento Automatizado de Reclamaciones

Liberty Mutual ) Integracidn de Inteligencia Artificial en Procesos
Tendencia

Empresa .
P Insurance de Reclamaciones

Liberty Mutual Insurance, compafiia de seguros en Estados Unidos, ha implementado la inteligencia artificial (I1A) en
sus procesos de reclamaciones para agilizar y mejorar la eficiencia del proceso.

En este caso, Liberty Mutual utiliza sistemas de IA para analizar y procesar automaticamente los formularios de
reclamaciones presentados por los asegurados. Estos sistemas son capaces de leer y comprender la informacién
contenida en los formularios, identificar los detalles clave de la reclamacién y determinar el curso de accién
adecuado.

Por ejemplo, cuando un asegurado presenta una reclamacion por dafios en su propiedad, el sistema de |IA puede
analizar la descripcién del incidente, las imagenes adjuntas y otros datos relevantes para evaluar la elegibilidad del
reclamo, determinar el importe de la indemnizacién y generar una respuesta automatica al asegurado.

Al integrar la IA en sus procesos de reclamaciones, Liberty Mutual logra varios beneficios:

1. Reduccidn en los tiempos de procesamiento: La automatizacidn de los procesos de reclamaciones
mediante la IA permite procesar reclamaciones de manera mas rapida y eficiente, lo que reduce los tiempos
de espera para los asegurados y mejora la satisfaccién del cliente.

2. Mayor precision: Los sistemas de IA estan disefiados para analizar grandes voliumenes de datos con
precisién y consistencia, lo que ayuda a reducir los errores humanos y garantizar una evaluacion precisa de
las reclamaciones.

3. Optimizacién de recursos: Al automatizar tareas repetitivas y de bajo valor agregado, Liberty Mutual puede
optimizar el uso de recursos humanos y redirigir el personal hacia funciones mas estratégicas y orientadas
al cliente.

Las empresas de tecnologia especializadas en soluciones de inteligencia artificial y automatizacion de procesos que
han contribuido en el desarrollo e implementacion de estos sistemas, son:

IBM Watson

Google Cloud Al
Microsoft Azure Al
UiPath

Automation Anywhere

O O O O O

Para capacitar a su personal en la integracién de inteligencia artificial en los procesos de reclamaciones, Liberty
Mutual Insurance puede usar software de e-learning especializado en inteligencia artificial y automatizacién de
procesos., plataformas de e-learning centradas en IA, como:

o Udacity (especializado en nanodegree en inteligencia artificial)
o  Coursera (cursos de inteligencia artificial ofrecidos por universidades de renombre)
o edX (cursos de IA ofrecidos por instituciones académicas de alto nivel)

La integracion de la inteligencia artificial en los procesos de reclamaciones de Liberty Mutual es un ejemplo de como
la tecnologia puede mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente en la industria de seguros.
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