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Llamada a la acción

En primer lugar, por qué hemos 
creado esta solución de 
automatización.
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¿A quién va 
dirigido?
Usted tiene uno de los trabajos más 
difíciles (y creemos que el más noble).
Es el director de operaciones o bien la 
persona responsable de las 
operaciones empresariales que 
pueden satisfacer a los clientes de una 
forma fiable, reducir costes, aumentar 
los ingresos y resistir ante futuras 
turbulencias. 

Ser el que guía y convierte las 
ambiciones estratégicas en una 
excelencia operativa diaria no es tarea 
fácil. No hay otro trabajo que conlleve 
un mandato tan amplio para 
proporcionar el mayor valor con el 
menor desperdicio.
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Utilice este manifiesto para poder 
entender por qué hemos creado una 
solución de automatización basada en 
IA tan completa para la empresa, con 
el fin de que pueda comprender mejor 
si lo que hemos creado le puede 
ayudar a conseguir los objetivos 
operativos. 

¿Qué hay 
que hacer 
con esto?
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La excelencia operativa es más 
importante que 
nunca, tanto para las empresas como para 
la sociedad, porque se trata de hacer que 
las cosas funcionen mejor.

Es obvio. Si tenemos dos empresas con la 
misma estrategia, la que sea excelente 
desde el punto de vista operativo ganará, 
desde el punto de vista de ahorro de 
costes, gestión de riesgos y obtención de 
ingresos.

Lo que nos importa es ayudarle a que sus 
operaciones sean una fuente de ventaja 
competitiva que no se pueda reproducir 
fácilmente.

¿Por qué es 
importante? 
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(Hay más... pero nos quedaremos con estas).

Reglas de excelencia 
operativa

Para que sus operaciones 
sean una fuente de ventaja 
competitiva, lo hemos 
desglosado en ocho reglas. 
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No solicite nunca a un 
cliente o empleado que 
se ponga en contacto 
con una persona, 
si no es necesario.
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Asegúrese de que los 
empleados tengan 
tiempo para hablar 
con los clientes 
únicamente cuando 
una persona 
puede ayudar.
Y asegúrese de que la conversación sea 
indiscutiblemente satisfactoria.
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Evite automatizar 
cualquier acción 
que resulte 
molesta viniendo 
de una persona.
Será igual de irritante, o más, cuando se 
automatice.

Enviar comunicaciones con demasiada 
frecuencia o que no tengan relevancia, 
por ejemplo, resulta molesto. Ah ... y evite 
personalizaciones extrañas. 
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Piense bien a la hora de 
automatizar acciones o 
respuestas que parecen 
que "sienten" el dolor 
de un cliente.

Deje la empatía y las disculpas sinceras a las 
personas, y asegúrese de que tienen tiempo 
para transmitir sinceramente los 
sentimientos que induzcan a la lealtad.
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Prepárese para la 
dura realidad de 
que sus 
aplicaciones hoy 
podrían resultar 
insuficientes dentro
de seis meses.



11 © 2021 IBM Corporation

Diseñe procesos, 
alineando 
personas y 
tecnología, que 
puedan manejar 
un amplio rango 
de excepciones.
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No dé tiempo a que 
los clientes 
encuentren la 
felicidad en otra 
parte. 
Tome decisiones 
empresariales lo más rápido 
posible, automatizando todo lo 
que sea posible.
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Conviértase en la 
empresa que lo 
logra en el menor 
número 
de pasos 
(o clics).
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¿Qué es lo más importante 
para la excelencia operativa?

Los tres son igualmente importantes. 
Pero la excelencia no es fácil. 

Satisfacer a los
clientes

Proteger 
los datos

Aumentar la 
eficiencia
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¿Qué se interpone entre usted

y la excelencia operativa?

Un montón de ...


