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Inteligencia Artificial.

la herramienta ideal para mejorar tus
procesos de Servicio al Cliente

OIMT &.CariAl

ORGANIZA Inteligencia Artificial



cPor qué se pierden los usuarios?

————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

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

________________________________________________________________________________________________________________________________

82°/o 90/0 50/0 3°/o 1 O/o

Indiferencia y mala atencion Precios Bajos de la Cambio de residencia Cambio de residencia Fallecimiento
de quien los atiende competencia



cPor qué es complejo el problema?

() (2) (3)

Se requiere atencion Diversidad de Ateng:ién
24/7 e inmediata canales personalizada de
acuerdo al perfil
Atencidon omnicanal Restricciones

y multimedia presupuestales




Enamorarse del problema,
NO de la solucion




Tecnologias de atencion al cliente
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Usuarios
a customer will manage 2020 <
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with an enterprise
without interacting with -

g Principales canales de chat
a human




Automatizar tramites

Y bl

Citas
Certificados
Autorizaciones
Pagos

vl

Humanizar la
prestacion de servicio

Entendimiento de Lenguaje
Natural

Paso a asesores expertos
Videoconferencia

Yl

Suministrar nuevos
canales de atencion

WhatsApp
Web
Facebook



Metodologia

Tecnologia

Chatbot Omnicanal

Al = de mejora

winuo

NLU Documentos Analitica
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Resultados Obtenidos

Resolutividad en primer
contacto

[~ ]

Y
>90%

Clientes de Cari Al han
logrado con la automatizacién
de procesos en el bot tasas
hasta del 90% de resolutividad
en primer contacto.

Porcentaje transferido
a asesores

(o)
4%

Los clientes de Cari Al han
logrado con los bots obtener

una dismunucion radical en
la transferencia a un asesor.

Satisfaccion con los
servicios

>90%

Encuestas de los clientes han
evidenciado un alto
porcentaje de satisfaccion de
sus usuarios con el servicio
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documentales
OIMT
L=J

1 Hasta
minuto 3 veces 80%

Los usuarios de los bots de Aumento de la tasa de En reduccién de tiempo de
salud de los clientes de Cari Al respuesta de potenciales procesamiento de
han logrado agendamientos compradores en canales documentos multipagina
de citas médicas en menos de digitales versus a canales gracias a la automatizacién
1 minuto. tradicionales de procesos documentales

con ICR.




Caracteristicas de un buen NLU

Hola, me duele una muelay
me encuentro en Bogota

520PM W/

Manejo de informacién contextual

Reconocimiento de intenciones multiples

Entendimiento de notas de voz

Entrenamiento facil y rapido de nuevas

intenciones

Multilenguaje

° Sistema de entrenamiento progresivo PNLU,
para asistir con el entrenamiento
supervisado.

e Facil autogestionar el PNLU (cargar

preguntas, etiquetar intenciones, configurar

qué debe responder, parametrizar la base

de conocimiento del bot, etc).

Las siguientes citas de odontologia
estan disponibles en agenda. - .. .,

1.Dra. Claudia Gonzalez
Fecha: 8 de Mayo 2019
Clinica Norte

2. Dr. Rubén Pérez
Fecha 9 de Mayo 2019
Clinica Blanca

5:20 PM




Procesamiento Inteligente de Documentos
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— DOCUMENTOS
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IDP: Clasificaciéon y

Entrada de documentos
(RESTfull)

IDP: Clasificaciéon y

extraccion de datos extraccion de datos

\

Humano en el loop
herramienta de
productividad

Salida: Integraciones Web
Services

Agentes Back Office



IPS

Problemas de la gestion documental

— |2 Poca productividad ° Dificil acceso a informacion
— N
Procesos manuales ° Mala calidad de documentos
Impresa o a mano

: Duplicacion de informacion ° Multiples reprocesos
Orden Laboratorios P ples rep

Informacion inconsistente ° Mayores costos en la organizacion

Prestador de Salud

Solicitar Cita

Back Office



PETFELL 2FLFhE [EET

il BT
- Keralty
SOLICITUD DE PROCEDIMIENTOS No. iat
BOGOTAD.C. - 20/04/2021, 19:09:49
Nombre
|dentificacion Sexo: Femenino - Edad: | Afios
Contrato Colsanitas Historia Clinica

Tipo de Usuario: Otro

DIAGNOSTICO:

(2002)

....... NO. . PROCEDIMIENTO
1 1903818 - COLESTEROL TOTAL Ca”;'dad

..................................................................................................................................................................................................................................... —
2 1903841 - GLUCOSA EN SUERO U OTRO FLUIDO DIFERENTE A ORINA :

3 1907106 - UROANALISIS Cam;dadé

jrmeemmsnremes 4 ................................................................................................................................................................................................... (‘am]dad

4 ;903860- Trigliceridos

""1902210 - HEMOGRAMA IV (HEMOGLOBINA HEMATOCRITO RECUENTO DE
ERITROCITOS INDICES ERITROCITARIOS LEUCOGRAMA RECUENTO DE Cantidad
'PLAQUETAb INDICES PLAQUETARIOS Y MORFOLOGIA ELECTRONICAE |



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

Analitica de datos

e Analisis de datos en tiempo real e historicos
para identificar patrones, automatizar
decisiones, personalizar servicios, generar
alarmas, etc...

° Bien usada puede generar una revolucion
positiva en la atencion a clientes

e GCenera innovaciones y puede generar la
experiencia jwow! para los usuarios

° Importante conectar el conocimiento con
la Accidn




Analitica Inteligente de conversaciones

“Para mejorar el servicio requerimos saber que
esta sintiendo el usuario”

Polaridad Conversaciones Usuario .. Polaridad Conversaciones Agente ., Sentimientos De Frustracién Usuario .. Suniinientos On Frustrscion Ageots &
Res B Usuario Agresivo 58-0.18% B Agente Agresive 0-0% s
Usuario Negativo — Restante —, B teserio 5o —sk
Usuario Positivo f Agente Negativo 48-7.59%
Agente Posit...

) Usuario co ) Agente con

Usuario Neutral Agente Neutral

526-83.23%
19-100%
Emociones En La Conversacion Usuariol,  Emociones En La Conversacion Agente .,

0-0% 2-0.19%
W Usuario Triste

Errores de Escritura del Agente

&

@ Errores del Agente
B Restante

7245-50.02%

7238-49.98%

1028-99.81%

Analisis de Polaridad bot y agente (negativo, positivo, neutro)

Analisis de sentimientos.

Reconocimiento de ataques dirigidos-
Hate speech



Analitica Inteligente de conversaciones

Lista de Conversaciones
& c & Mostrar v | regsiros
©or FECHA DL FECHA OC TOTAL OC NOTAS
CONVERSACION  BOT AGENTE IO -~ ok voz
° Reportes detallados de conversaciones etiquetadas.
° Filtros por emocion, por umbral, por polaridad
Asistunte Sancra  2022.04 2022
82202904 Virtual - Gomez 18 038 003537 42 o Q
Colsanitas Mela 120344 133921 . . . .. . -
° Aprendizaje continuo del modelo- reclasificacion de
m&w_ w  Usuario Agresivo et|q uetas
EFUL USE SIVE
Asitente ;2200 2022 — ) Modulo de calificacion de agentes,
81938058 Vietusl 5 045 0042 327 ER_NE 0 Q e e -,
Caantas w3008 orwzze ° Analisis de ortografias
Asistunte 202204 2022-
e e (T T XD © a
Asistunte 202204 2022-
Asistente 2022-04- 2022
e e e e (RS (T o a
Ver total | Mostrando 1 s 5 registros. Antetior Siguente
Detalle de la Conversacion
& - e & - Mostrar v registros I~
Usuario  busnas 2022-0418
150344
Usuarlo  perts :’;"‘
Bot Te vaImos 4 Comuncar con uno te NUEStIoS sgentes, por faver permanecs &N inea. ‘worman: k ::f‘:”
Bot En un momento uno or NUEStTON asesores te stenderd = Si guisres Cosiutin DOr tavor escribe *Cancelar”. de ko cortrarnc permanece en kned (Si qumres 20220418
desintir por favor escribe *Cancelar®, o lo contrano permanece #n inea) 13:04:04
Usuorio  Si quieres cesistir por tevor escribe *Cancelar®, 0w 1o 0ontranc permmanece e ines 2::":“‘

Mostrando 1a 5 de 42 regstros < >




valuacion con IA de asesores

| Reportes / Conversaciones con Agente l
Polaridad Agente & Tiempos de Respuesta &
s W Totsl W R Atencion Primer Umbral (30s) I & Atencion Segundo Umbral (60s) ([l & Atencion Tercer Umbral (120s) [l Primera Atencion Primer Umbral (30s) [l Primera Atencion Segundo Umbral(60s) [l Primera Atencion Tercer Umbral (120s)
20,000
30,000
20,000
10,000 O
o
Conversaciones.
Respuesta Promedio ¥ Emociones Agentes ¥

W Menos de 30 seg
B Entre 30y 60
W Entre 60y 120 5eg

40,000

B Moyor 2120 seg R
1617 (45%)

30,000

20,000

10,000 2 -
g = e 2 3 °
R A 8 S = s 2 o ° o ~ o -

17330 (48.27%) o

O Tots! M Newtisl ) Positvo [ Negativo [ inicis Neutrsl () Incis Positivo [ Inicia Negstivo () Finslizs Netrs! @) Finsliza Positve (il Finsliza Negetivo [l Triste S Alegre @l Asqueado () Con Miedo (il Sorprendido (B Encisdo [ Agresvo W 4 172 B
6720 (1872%) 50000

10236 (28.51%)

w
-
Friquetas
AGENTE
USUARIO AGENTE AGENTE AGENTE AGENTE AGENTE AGENTE AGENTE PRIMERA AGENTE AGENTE PRIMERA TERCER AGENTE
USUARID USUARIO USUARIO  USUARID  USUARIO USUARIO TIEMPO AGENTE AGENTE INICIA INKCIA FINALIZA FINALIZA AGENTE  AGENTE  AGENTE AGENTE  ERRORES PRIMER : UMERAL ATENCION TERCER
AGENTE TOTAL POSITIVO  NEGATIVO  TRISTE ALEGRE % TRISTE ALEGRE opio i UMBRAL (105]  UMBRAL (105) UMBRAL (605)  UMBRAL{60S) (1205) UMBRAL (120S)
Marcela
483 Cardona 1409 45 313 @ 50 o] £ o 15 8 8 29 13 4 o 120 o 1 909 1040 957 793 720 a8 474 Q
Valderrama
Erika Marce
B66 3587 23 468 ? S5 0 o o 47 39 o 56 26 13 9 428 o 3 2937 3103 1548 1867 776 512 426 Q
Cuevas Ariza
891 2 Faplny o o (] o o o o (] o o 0 o ] o o 0 o (o] 1 1 0 Qo o o Q
Hernandez Siiva
Carolina
f2 Camacho 3556 16 476 & 53 ] 1 [+] 3 20 o 45 a3 3 o 549 0 1 2605 29%0 654 1410 728 358 415 Q
Barbosa
17549 Yenny Gaitan 254 o &7 2 9 0 o o o 7 o B 1 2 o o o 0 242 24 207 149 58 24 28 Q

Vertotal | Mostrande 1a S registros Antevior Siguiente




Predecir el comportamiento del usuario
Modificar las interfaces de atencion de
acuerdo a las necesidades y preferencias de
los usuarios

Identificar insatisfaccidon y gestionarla a
tiempo

Campanas dirigidas de acuerdo a la
categoria del usuario

Fidelizar usuarios

Gestionar el Churn

Mejorar la capacitacién del usuario



Y permanece actualizado en
noticias y eventos relacionados con
Inteligencia Artificial

[=];:
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