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El uso de los moviles es una explosion oo,

Sobre el 85% de los nuevos
dispositivos tendran acceso via Web
para 2011.

En el mundo hay 5.3 billones de
abonados de moviles a finales del
2010 (eso es casi el 80% de la
poblacion del planeta)

Casiuno de cada cinco abonados
de movil tiene Internet de alta
velocidad (3G o mejor).

El nimero de personas que acceden

a Internet movil esta creciendo muy
rapido se espera que alcance al PC
como el método favorito de acceso en
5 anos.

Smarter software for a Smarter Planet. Source : Garnter, International Telecommunication Union, eMarketer; Internet Statistics
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Los medios sociales estdan monopolizando -'.'. .
- . & 9 Ly
el tempo de los consumidores... o oo
N TLh
2 BILLONES de Tweets por mes
From 1 to 2 hillion tweets per month on Twitter La gente em plea Sobre
Source: http://mww.facebook.com/press/info.php?statisticst
I I s 50M usuarios:
Doc2009 Jan2010 Feb2010  Mar2010  Apr2010  May 2010 / / /
i i Radio TV Internet | Facebook
Source: http://www.pcmag. com/amcIeZ/O 2817,2364793,00.asp 5 38 Afios 13 Aﬁos I' 4 Afios ' 2 Afios

J J J

Cada dia,
en YouTube y cientos
de miles son cargados.

Source: http://www.youtube.com/t/fact_sheet
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La web ha evolucionado de una red de contenido ':m_ o
a una red de gente O

/" Tengo 10,000
seguidores y les
puedo convencer

| H\kl .'.
de que tu producto 'Lm :

es terrible.

!; - - h;?

He recibido una

; 8 | oferta competitiva
ot - convincente y estoy

a punto de cambiar

remprehadc
comentarios

positivos al estar ~ . |
satisfecho con los relevantes para mi,

roductos no de cosas que
\—psewieiesy—/ \_ home interesan /

L

4 Espero que las
promociones sean
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Las expectativas de los clientes pretenden 1".1.__“
experiencias Web. Estas tienen que ser... 0:_. o
et
Relevantes y Participando -- Portatil --
personalizadas memorable, irresistible, experiencias consistentes
a las necesidades momentos de la verdad donde y cuando las necesitan

inAinzidiialac

ey

Confiable: Se entrega con la fiabilidad, la seguridad, la coherencia
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La experiencias Web excepcionales pueden

proporcionar...

200%

mas

de visitantes
guieren

, recomendacion
cambiarse

es sobre
productos

30% de

mejora _ _
De autoservicio en mejora repite |
el Help- Desk de salida al mercado | 9 Sla compra, clientes

I (5% de

de aplicaciones y interesados

*Based on |1BM client engagements SerViCiOS
Smarter software for a Smarter Planet. © 2011 IBM Corporation
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Las empresas, crean experiencias de usuario irresisti .s, ) :
’ ig| iCi ©® o0
en métodos digitales y tradicionales . ® :.. o
et

Generacion de
demanda

Segmentacion &
creacion

Liderazgo

Revisiones &
evaluacion

Testeo

Smarter software for a Smarter Planet.

Ventas / canal
Experiencia multi-canal
Promociones y precios
Marketing

- Servicio al cliente

Gestion de la reputacion

Venta cruzada/incremento
de venta

Comunidades e influencia



IBM Project Northstar

Leading the way in exceptional
customer experiences

Vision sobre el “arte de lo posible” para
satisfaces al cliente en la web

Estrategia de IBM a varios anos para
proporcionar a los clientes las mejores
experiencias para incrementar la fidelidad

Inversion a futuro, continuidad de solucion

Estrategia de mercado agil para absorber
continuamente y simplificar los avances
emergentes y ayudar a los clientes
diferenciarse en el mercado.

Smarter software for a Smarter Planet.
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0, 00
L FT3%
o Analiticas
Blsquedagme,f »®

% /

®
Social ( e Do ,
[ g .“‘- Comunlcauones
unificadas

® Comercio

Movil

Multimedia

La gente esta en el centro de una experiencia
excepcional, las capacidades son empleadas
COMo sea necesario para contribuir al logro de
experiencias que cumplen o superan las
expectativas de sus destinatarios

© 2011 IBM Corporation
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IBM Customer Experience Suite

L L
Acceder _ }?\ _—
7~ =/ =
Cloud o, = -
Socializar
I S D NS DN D
. Etiquetado, evaluar, Mensajeria en o o . - Aplicaciones
Comunidades e tiempo real Personalizacion usuario Busqueda Web
Crear Destino Optimizacion

. . Analiticas en tiempo real
Personalizacion P

Contenido Web Rich Media RIA Visualizaciones

——— Optimizacién de dispositivos

Campanas
BN U S —_—. o r 0z ,
Widgets & Optimizacién de busquedas
o]
Portlets Catalogo Social

Recomendaciones

Mashups Feeds

Integracion
I I B B B N B

Integracion Gestion de sitios Roles, Perfiles, Seguridad = Workflow Gﬂgtc)gllzigcéligrr:/ Do%i?r?grr:tal
Recursc_)s Personal & Cloud, Web, REST,
Corporativos Departamental ATOM, RSS, Widgets

Smarter software for a Smarter Planet. ’
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IBM Northstar. Productos y servicios %

Servicios y soporte

ISII:\)/I GTS GBS Soft. Services Soporte

Soluciones y plantillas por industria
—— ————— —————— ———————— ————— — — —
Gobierno Sanidad Banca Retail Seguros Industrial Telco Viajes

Modulos de valor ainadido de IBM Otros fabricantes
B D S D S

: " Digital Asset
Comercio eForms MOvil ECM CRM Management

I S D DN D
Analisis Business Marketing Vistas

predictivo D ATEIES Intelligence corporativo inmersas

IBM Customer Experience Suite

Web Content Portal Social Personalizacién Marketing Busqueda
——————————— e —————————————— [ ——————— ] ——————— ] ————————e—ec
g Mensajeria L : .
Analisis instantanea Movil Rich Media Mashups RIA

Smarter software for a Smarter Planet.



Soluciones moviles

.. contenido para s
cualquier dispositivo 9 & y
4 1o Iﬁ E H i

7,500 + Dispositivos

...extender la experiencia Web
a dispositivos moviles

... desplegar de forma rapida
aplicaciones en dispositivos moviles

... escribirlo una vez y ejecutarlo en —
tabletas, kioscos, web, PDA Y mas




IBM Industry Toolboxes
for WebSphere Portal

Casos de éxito
Demostraciones

Plantillas

Guias de valor de negocio

Gobierno: Retalil:

% Autoservicio estatal, autonémico y Cadena de suministro inteligente y
local experiencia de usuario

~ Sanidad: Telecomunicaciones:

Lf;:-.; Seguros médicos y proveedor de Q Creacion de servicios, innovacion y
soluciones gestion
Banca: Industrial:
Atencion al cliente y soluciones Automocion, aeroespacial,
multicanal petroleras, soluciones

electréonicas

Sequros: eC |
Atencion al cliente y automatizacion VJa|es y ffaﬂSDOFteS- _
de oficinas Lineas aéreas, ferrocarril, hotel,

soluciones de transporte




Plantillas para la industria

Customer Experience Suite

Smarter software for a Smarter Planet.
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Portal preconstruido

Portal para el paciente

a7 MY HOSPITAL

Gobierno gl e
Auto servicio - -

*GREENER-GOV




Lotusphere

Plantilla de autoservicio de Gobierno

Un dnico punto de acceso a todos los servicios del Gobierno

*GREENER-GOV
an eCovernment Business Portal

Community

Conkams communty revsurces uch 34 blogs and wiksl where
Govtenmant ol drectly engage mith Butingss omres ar
entreprensurs.

hewniay ad For your specfic busne: o
Ehe parmir and Bcense applcation forms just & faw cidks away.

*GREENER-GO
g;"_*':* af eCowinment Rasibass Posul
and o

Solar Grant Application

.....
Provides information about tax incentives and grants avadable, in
addtion to an

onine tax retum servce.

and
anvd puts all "

-] %]

:
e —

- I!”'I gls h e g

Solar Energy Matching Grant Appiication
gy incariive Program

Rarwrseatsin ety

g s
Amcnnton B2 CikWirap Siging Ceremony -
e
s i
Tanmisbtor __Wum..l
i
e
T
3 o
g
Ay 11 700

||||| pptcart. (e of Dgntre

=] [l =]
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Ayuda al Gobierno a

Tener una interface mas amigable para una

mejor comunicacion.

Mejorar el desarrollo econdmico y lanzar los

programas de estimulo.

Mejorar la efectividad a través del gobierno
electrénico (Formularios Online para
impuestos, permisos, registros, licencias)

Capturar mas beneficio y cerrar el circulo de
interaccion con el didlogo con los

ciudadanos.

‘GRL‘E_—;NER GOV

svernmant Buamess Port L} ey

. Cocily Shanahan Phr. Cyndii Hoaie . Phsbalh Jackson M s ki

Click # phate to view the contact detads and information for the olfical,

© 2011 IBM Corporation



Portal para el paciente en sanidad

Lotusphere

Conecta a los pacientes para mejorar la atencion y satisfaccion.
Servicios através de la Web Web — gestionando su expediente — en tiempo

real.

Mejora la atencion al paciente
mejor comunicacion

Incrementar la satisfaccion
mejorando la experiencia

Mejora la eficiencia
motivando al paciente

Mas innovacion
mas servicios médicos y menos procesos
administrativos

Base para otros portales médicos

Smarter software for a Smarter Planet.
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Plantilla para banca de consumo

Lotusphere @ .7_' | .

. .". >
' ‘
."‘

. . . . 1
14% de los consumidores abandonan los bancos por malas experiencias online )

Mejorar el acceso a clientes
acceso anénimo y autentificado

Mejorar la satisfaccion del cliente

servicios personalizados, informacion y
ofertas.

Mejorar la eficiencia
con el autoservicio

Mayor innovacion
focalizarse mas en los servicios

La base parala banca multicanal
Moviles, Kioscos y otros accesos

Smarter software for a Smarter Planet.

OPEN FINANCIAL NETWORK

I
y o Banimg b [— Communtty [}
Community at OFN | What's New ﬁ
TSP pp—— A
I ——yy e
Larews Blog Emries.

OPEN FINANCIAL NETWORK

i Home Buying: Nervous Nellies (and Neas

|
g g [ <] m E‘l:l!l.out !-a'\«mni Wnan goo i ™ w itere st boan may hek
i Home Buying: Ways to make g
Onling Banking -
User 1D 1 E (}FN
e Auto Loaas
s Bl e b e remAte B

without hi'e:akfng the'bank.

‘Starta chad with your OFH bank adisor.
Wi e b o Bl o

JPEN FINANCIAL NETWORK

Money Works [}
T Tm—
10 5 o Rteameet Pl S8 Working o1 rou? . : — _
g o e Pl S8 foing o o e — Farsons ) Advinor
{ Howlo -
o o e Chiiog
——— !
r Goin 0 v . W St Baben B BB o
& cuictn risaa
My Saengh

Help Your Community
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Extension banca Movil

=== BlackBerry

http://9.124.222.10:10040/wp... [ 3

Proporciona una solucion multicanal
extendiendo las plantillas de banca a Joblle Porta
dispositivos moviles. - N [ r—

4. My Payments

Soporte para: ¢ Find ronct

Localizacion, ATM o oficina T —— L =

Resumen de cuentas - CESSI C

Historias de transacciones

Transferencias o
F aCt u raS Transfer To:

My Checking $2,576.64
Amount:
500

Memo:

None

Transfer

Smarter software for a Smarter Planet.



Plantillas para retall

Formularios de procesado de mercancia
sin errores

a través de un portal interactivo autoservicios.

Intercambio innmediato de informacion
a través de un portal colabrativo seguro

Contenido personalizado
permite a los retailers intercambiar la informacién con
las tiendas asi como con los proveedores.

Informativo para todas las tiendas

se proporciona desde un punto centralizado evitando
errores de comunicacion.

Smarter software for a Smarter Planet.
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Portal del agente para aseguradoras s
&

Reduce los costes de procesado de partes y reclamaciones.
Incrementa el beneficio captando nuevos clientes y reteniendo a los actuales. @es..

Sign Up LogIn Help

insurance

Individual Commercial Banking

Comercio electronico e et s mensey Accontiooin

User ID:
insurance Sign Up Log In Help
y Search L
' Insured Contaclj§ Ll Individual Commercial Banking =

Enter the following ir

Nuevos canaes de venta via Web

Mejorar la experiecia de usuario

~ Annuities Account Login

Cambios demograficos

User ID:
Policy Number: - Life Insurance

~ Retirement Planning

Password:

Contenido movil

First Mame:
“Digitalizacion” de procesos en papel —
Date of Birth:
Formularios electrénicos 2 ot
. . ) Address information: Auto |"'
Re-ingenieria de procesos S B

Analitica de procesos y cuadros de mando
Colaboracion y redes sociales

State- Agent Search

Enter Zip Code

| SEARCH |

Customer Testimonial Green Initiatives Extensive Product

Agentes y asegurdos B Range
QOpen Insurance treats their policy Open Insurance is a Green Company Retrieve a Quote

~ holders like partners. When Tony & and is focused and committed to At Open Insurance we have always
rovided our customers with a wide
Agentes y asegurados con la compaiiia T bt vadomeomers  makngou oG sselrpisce. BRSO GISOEE VIS s |
insurance, Ol didn't just insure their To read more about Open Insurance's Earm");uramepmwuu:ndyuur.famwm .
home. They sent out a home security Green Initiatives click here ‘:\;z\--,—‘.m

Ag e nte a IO S C I ie nte S systemns consultant to discuss insurance against the worst nature can
prevention in combination with through atyou, the Open Insurance

homeowners insurance plans. The product line has gotit covered. Take a
look at our products for yourself and

AT 1 ff d d to red
C 0 m p anl a' C 0 n C I Ie nte S zl:rr:sgtshranrjghe:lgzzliv:\:ssuce we'e sure there’s at least one there

prevention with a higher value of that you'll find helpful. We look forward

File a Claim
Auto | _v'

customer service. Tony and Tina are to doing business soon
Ag e nte a Ag e nte looking forward to a similar program O

is working on for Life Insurance —

partnering with wellness coaches to

proactively improve people’s health

lifestyle, thus improving their insurability Chat with your Of gl
and lowering OI's risks. .

Have Questions?

Green Initiatives Social Media Policy Contact Us Privacy Sitemap

About Open Insurance Career Options

Smarter software for a Smarter Planet.
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Demostracion: Exceptional Web Experience 1':-‘~. .:
L 20

XN YYD

L FTLE

TR
CATT T -

) TALK TO LIS
I'WANT TO.. —
Flis=m | (e
L L e e e vl o
i Ll G - 0 e P s
ot mpawrcs ; Fusd o rm v BSer
ol Vi e GG
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Les podemos ayudar: “Business Value Assestment”

Alineado
Con el
Valor de

Lotusphere

-l
.."I"
1
. P TY

Entregables

Resumen ejecutivo: Factores clave, carencias del negocio,
retos y objeciones, impulsores de valor y beneficios de negocio.

Datos clave: Analisis de beneficio, Asunciones de referencia,

) Viz i,é“dde Modelado de Eva';acién Caso de Analisis de procesos, recomendaciones de implementacion de
un dilade un - -
empleadol” procesos |, irectura || ROVTCO Alto nivel y hoja de ruta.

negocio

MODULOS DEL BVA

‘ Consenso

Los gestores deben de estar de acuerdo en las operaciones de alto valor, la practica, las metas de negocio,
las comunidades, la alineacién con los objetivos de negocio, todo ello desarrollado en el lenguaje de los

Vision de

(11 - .
¢ un dia ejempl

negocios.

Demostracion basada en un escenario personalizado de en un dia de negocios dentro de su empresa,
o] ilustrando especialmente casos especificos, en el contexto de la experiencia de trabajo del dia a dia.

Procesos

Modelado de procesos de negocio y caracteristicas asi como establecer la vision de futuros procesos y
oportunidades asociadas de mejora

Tecnologia

Diagnostico de analisis y descubrimiento de los requerimientos técnicos de alto nivel de la vision de futuro en
el contexto de Tly de sus objetivos de negocio.

Numeros

ROIly TCO de alto nivel estructurado, el beneficio financiero estimado, inversion requerida, y los retornos
financieros asociados a la solucion propuesta.

Smarter software for a Smarter Planet.
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Et‘i‘-.h.ﬂ
Alcanzar
B oEd (O B & |
Participa

r N

e B

Create Target Socialize Optimize Realize
Integrar
°= Pl < Y
x.®
Ap”CB.CiOﬂES Contenido Procesos
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Legal Disclaimer 0,00

© IBM Corporation 2011. All Rights Reserved.

The information contained in this publication is provided for informational purposes only While efforts were made to verify the completeness and accuracy of the information contained in this publication, it is provided AS IS without warranty of any kind, express or implied. In addition, this
information is based on IBM’s current product plans and strategy, which are subject to change by IBM without notice. IBM shall not be responsible for any damages arising out of the use of, or otherwise related to, this publication or any other materials. Nothing contained in this publication
is intended to, nor shall have the effect of, creating any warranties or representations from IBM or its suppliers or licensors, or altering the terms and conditions of the applicable license agreement governing the use of IBM software.

References in this presentation to IBM products, programs, or services do not imply that they will be available in all countries in which IBM operates. Product release dates and/or capabilities referenced in this presentation may change at any time at IBM’s sole discretion based on market
opportunities or other factors, and are not intended to be a commitment to future product or feature availabilityin anyway. Nothing contained in these materials is intended to, nor shall have the effect of, stating or implying that any activities undertaken by you will result in any specific sales,
revenue growth or other results.

If the text contains performance statistics or references to benchmarks, insert the following language; otherwise delete:

Performance is based on measurements and projections using standard IBM benchmarks in a controlled environment. The actual throughput or performance that any user will experience will vary depending upon many factors,
including considerations such as the amount of multiprogramming in the user's job stream, the I/O configuration, the storage configuration, and the workload processed. Therefore, no assurance can be given that an individual
user will achiev e results similar to those stated here.

If the text includes any customer examples, please confirm we hav e prior written approval from such customer and insert the following language; otherwise delete:
All customer examples described are presented as illustrations of how those customers have used IBM products and the results they may have achieved. Actual environmental costs and performance characteristics may vary
by customer.

Please review text for proper trademark attribution of IBM products. At first use, each product name must be the full name and include appropriate trademark sy mbols (e.g., IBM Lotus® Sametime® Unyte™). Subsequent
references can drop “IBM’ but should include the proper branding (e.g., Lotus Sametime Gateway, or WebSphere Application Server). Please refer to http://www.ibm.com/legal/copy trade.shtml for guidance on which trademarks
require the ® or ™ symbol. Do not use abbreviations for IBM product names in your presentation. All product names must be used as adjectives rather than nouns. Please list all of the trademarks that you use in y our
presentation as follows; delete any not included in your presentation.

IBM, the IBM logo, Lotus, Lotus Notes, Notes, Domino, Quickr, Sametime, WebSphere, UC2, PartnerWorld and Lotusphere are trademarks of International Business Machines Corporation in the United States, other countries,
or both. Unyte is a trademark of WebDialogs, Inc., in the United States, other countries, or both.

If you reference Adobe® in the text, please mark the first use and include the following; otherwise delete:
Adobe, the Adobe logo, PostScript, and the PostScript logo are either registered trademarks or trademark

If you reference Java™ in the text, please mark the first use and include the following; otherwise delete:
Java and all Java-based trademarks are trademarks of Sun Microsy stems, Inc. in the United States, other countries, or both.

If you reference Microsoft® and/or Windows® in the text, please mark the first use and include the following, as applicable; otherwise delete:
Microsoft and Windows are trademarks of Microsoft Corporation in the United States, other countries, or both.

If you reference Intel® and/or any of the following Intel products in the text, please mark the first use and include those that you use as follows; otherwise delete:
Intel, Intel Centrino, Celeron, Intel Xeon, Intel SpeedStep, Itanium, and Pentium are trademarks or registered trademarks of Intel Corporation or its subsidiaries in the United States and other countries.

If you reference UNIX® in the text, please mark the first use and include the following; otherwise delete:
UNIXis a registered trademark of The Open Group in the United States and other countries.

If you reference Linux® in your presentation, please mark the first use and include the following; otherwise delete:
Linux is a registered trademark of Linus Torvalds in the United States, other countries, or both.
Other company, product, or service names may be trademarks or service marks of others.

If the text/graphics include screenshots, no actual IBM employ ee names may be used (even your own), if your screenshots include fictitious company names (e.g., Renov ations, Zeta Bank, Acme) please update and insert the
following; otherwise delete:
All references to [insert fictitious company name] efer to a fictitious company and are used for illustration purposes only.
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