
Inteligencia Artificial; 
la herramienta ideal para mejorar tus 
procesos de Servicio al Cliente 



¿Por qué se pierden los usuarios?

“Los malos usuarios se pierden por precio; 
y los buenos, por mal servicio.”

82%
Indiferencia y mala atención 

de quien los atiende

9%
Precios Bajos de la 

competencia

5%
Cambio de residencia

3%
Cambio de residencia

1%
Fallecimiento



Se requiere atención 
24/7 e inmediata

Diversidad de
canales

Atención 
personalizada de 
acuerdo al perfil

Atención omnicanal
y multimedia

Restricciones 
presupuestales

¿Por qué es complejo el problema?

1 2 3

4 5



Enamorarse del problema, 
NO de la solución
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Tecnologías de atención al cliente



IA y Chatbots
Una gran herramienta

4.8mm de 
Usuarios2020

Principales canales de chat



Ejemplo de un caso de uso real
Sector Salud

Automatizar trámites

➔ Citas
➔ Certificados
➔ Autorizaciones
➔ Pagos

Humanizar la 
prestación de servicio

➔ Entendimiento de Lenguaje 
Natural

➔ Paso a asesores expertos
➔ Videoconferencia 

Suministrar nuevos
canales de atención

➔ WhatsApp
➔ Web
➔ Facebook 



MetodologíaTecnología

Chatbot Omnicanal

AI

Documentos AnalíticaNLU



Resultados Obtenidos



Resultados Obtenidos



Características de un buen NLU

● Manejo de información contextual
● Reconocimiento de intenciones múltiples
● Entendimiento de notas de voz
● Entrenamiento fácil y rápido de nuevas 

intenciones
● Multilenguaje
● Sistema de entrenamiento progresivo PNLU, 

para asistir con el entrenamiento 
supervisado.

● Fácil autogestionar el PNLU (cargar 
preguntas, etiquetar intenciones, configurar 
qué debe responder, parametrizar la base 
de conocimiento del bot, etc).



Entrada de documentos 
(RESTfull) DOCUMENTOS

IDP: Clasificación y 
extracción de datos

IDP: Clasificación y 
extracción de datos

WORKFLOWSalida: Integraciones Web 
Services

Humano en el loop 
herramienta de 
productividad

Agentes Back Office

Procesamiento Inteligente de Documentos



Médico

Orden Laboratorios

Impresa o a mano 

Paciente

Solicitar Cita

Back Office

Procesos manuales

Duplicación de información

Información inconsistente

Poca productividad

Problemas de la gestión documental

Mala calidad de documentos

Múltiples reprocesos

Mayores costos en la organización

Difícil acceso a información

IPS

Prestador de Salud

Solicitar citas de laboratorio



Solicitar citas de laboratorio

https://docs.google.com/file/d/1tbN_mG2OoJojeJ1aJVpm-1xrf1MZft-p/preview


Analítica de datos

● Análisis de datos en tiempo real e históricos 
para identificar patrones, automatizar 
decisiones, personalizar servicios, generar 
alarmas, etc…

● Bien usada puede generar una revolución 
positiva en la atención a clientes

● Genera innovaciones y puede generar la 
experiencia ¡wow! para los usuarios

● Importante conectar el conocimiento con 
la Acción



Analítica Inteligente de conversaciones
“Para mejorar el servicio requerimos saber que 

está sintiendo el usuario” 

● Análisis de Polaridad bot y agente (negativo, positivo, neutro)

● Análisis de sentimientos.

● Reconocimiento de ataques dirigidos-
Hate speech



● Reportes detallados de conversaciones etiquetadas.

● Filtros por emoción, por umbral, por polaridad

● Aprendizaje continuo del modelo- reclasificación de 
etiquetas.

● Módulo de calificación de agentes, 
● Análisis de ortografías

Analítica Inteligente de conversaciones



Evaluación con IA de asesores



Entender al usuario final

● Predecir el comportamiento del usuario
● Modificar las interfaces de atención de 

acuerdo a las necesidades y preferencias de 
los usuarios

● Identificar insatisfacción y gestionarla a 
tiempo

● Campañas dirigidas de acuerdo a la 
categoría del usuario

● Fidelizar usuarios
● Gestionar el Churn
● Mejorar la capacitación del usuario



Haz parte de nuestra 
comunidad

Y permanece actualizado en 
noticias y eventos relacionados con 

Inteligencia Artificial



Preguntas y Comentarios


