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Como funcionan?
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Por qué ahora?

Revenues from the natural language processing (NLP) market worldwide from 2017 to
2025 (in million U.S. dollars)

Crecimiento del uso de NLP
« Mayor cantidad de servicios
» Menores costos
* Mejoras en los algoritmos

* Accesibilidad

Source
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& Statista 2020

3 185.7

2017

5075

2018

12 399.3

8211.5

2019* 2020"

Additional Information:
Worldwide: 2017 to 2018

17 578.4

2021*

23 999.1

2022°

30 356.56

2023*

37 330.7

2024*

43 289.9

2025*



Para qué NLP?

Santiago Bilinkis @

4. Manana a las 18:30 dare esta charla

gratuita junto a Wellness.

Podes anotarte en:

El impacto
de la

tecnologia
en nuestra

vida

Banco Galicia @

Hola, Santiago. Para que podamos
ayudarte, te pedimos que nos escribas por
mensaje privado, de esa manera
podremos cuidar tus datos. Esperamos tu
mensaje. Saludos. Eliana

¥



Preferencia del usuario por los chats

I~

Avergage CSAT por Canal

 Base Instalada

* Preferencia de los usuarios (uso diario)

» Aceptacion de lo Asincronico

4.5

4.1

3.5
3.3

Messaging Web Chat Email Web Form

2.5

helpshift.com



http://helpshift.com

Atencion Asincronica... (‘async messaging”)

"Personas utilizando plataformas de mensajeria para comunicarse
entre si, sin que ambas partes necesiten estar simultaneamente
activas en la conversacion’

Mobile friendly
Menor expectativa de inmediatez
Usuario identificable

Mejor trazabilidad (historial de conversacion)




Tienen sentido desde el costo

Human-assisted customer service is expensive

¢ ’ $ 12 Call center
er ca

p Il

$1.4T

spent every year

> $O . 1 0 Self-service

Bots are far less expensive than live agents.




Tiene sentido desde el serviclo

e Usuarios mas acostumbrados
e Mix bot + humana > humano

5 Avergage CSAT Breakdown
4
3
2
1
0
January February March April June

‘ Agent + Bot ’ Agent Only ’ Bot Only

helpshift.com
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Atencion Operador vs Atencion Chatbot

Argentina, 2021, dos clientes
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Qué automatizar?

Task volume

High volume | .

Robot

Human
& Robot

bt

Low volume

Physical task
Heterogeneous Homogeneous functionality




Qué automatizar?

LO QUE LE AGREGUE VALOR A TU CLIENTE

VALOR PERCIBIDO Y RECONOCIDO



La Clave

Encontrar un equilibrio entre
optimizar nuestros costos y
agregar valor a nuestro usuario



Qué automatizar?

"Resolver problemas simples de forma rapido y sencilla. Y sino que un humano me ayude"

Getting a quick answer in an emergency

Resolving a complaint or problem

Getting detailed answers or explanations

Finding a human customer service assistant

Making a reservation (e.g. restaurant or hotel)

Paying a bill

Buying a basic item

Getting ideas and inspiration for purchases

Adding yourself to a mailing list or news service
Communicating with multiple brands using one program

(none of these things)

Buying an expensive item

Fuente: State of chatbot report 2018, Drift, Salesforce, Audience, My Clever.



Qué automatizar?

* Preguntas Frecuentes.

* Procesos con intercambio de informacion simple (16 2 datos -> Resuelven)
» Estado de Pedido.
» Saldo / Deuda.
* Fecha de Pago.

* Procesos estructurados con valor al cliente (turnos, onboarding, licencias, altas, etc)

* Pre-atencion / Triage / Toma de datos —>Si despues les vas a dar valor adicional al usuario

helpshift.com
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P TODO

COmo automatizar? PAGO

Preguntas Frecuentes

e Conocer su cliente: DATOS no creencias

Hola, soy Jerénimo, el asistente virtual de Todo Pago

* Entender su Pareto (80 / 20)

¢, Como puedo ayudarte?  18:04

¢ Kn OWI ed g e base raZO n ab I e Hola, soy Jerénimo, el asistente virtual de Todo Pago

¢, Como puedo ayudarte?  18:04

. Atencién hibrida

 Mix Conversacional & Estructurado. @

nAaurarad e Alhat tAanina



COmo automatizar? [l[l’ Manpower’

6:46 7 ol ? ] \
@ ManpowerGroup &

Procesos con intercambio de informacion simple a.Si

b. Hacer otra consulta
c. Finalizar consulta

Reset |

* Pocas datos brindan informacidon personalizada

iHola! ¥ Te damos la bienvenida a
ManpowerGroup

:Como podemos ayudarte?
Selecciona la opcion

¢ BuenaS IntegraC|OneS de APIS correspondiente:

a. Linea Comercial
b. Ya trabajo con ustedes
c. Atencion a Candidatos

* Procesos con alto volumen de consulta

Dale I Hi

“r1 1111111

« NO CONTRASENAS

1 1111111

|!:’l 1 1 1 111 B8

123 & space




COmo automatizar?

Procesos estructurados con valor al cliente

* Proceso mas largos: Turnos, Saldos, siniestros, pagos, etc
* APIs

« RESOLVER —> DAR VALOR, no mandar links

» Aprovechar multimedia (locations, fotos, videos, etc)

* Minimizar la carga de Datos

6:58 v

. @ Centralab

:Como puedo ayudarte?

Selecciona algunas de las opciones
o escribime lo que necesites.

a. “w Covid-19

b. =# Turnos

c. Resultados

d. - Indicaciones Estudios

e. - Extracciones a Domicilio
f. “@ Sedes (Direcciones y
Horarios)

g. = Sin Cobertura (Privado)
h. =w Coberturas

Hola El No

“r1 rrrvrtrv11

2N BSN IEH BE ECH B I BES B BN

nZXCVBNM@]

123 & espacio

G

Central_ab



COmo automatizar?

Procesos de Onboarding

* Toma de Datos de candidatos
* Filtro por modelo y color vehiculos.

» Recepcidon de Documentacion (Registro, Cedula,
seguro)

» Validacion de Documentacion (Image ML, OCR)

» Alta de Candidatos Aptos en CRM

 Validacion final humana por Whatsapp

G Cabify

secured with end-to-end encryption. Cabify
may use another company to store, read,
and respond to your messages and calls.
Tap for more info.

This chat is with a business account. Tap for
more info.

Hola

Hola! Este es el canal de Cabify
exclusivo para conductores

Cémo podemos ayudarte?

1. Quiero ser conductor
2. Ya soy conductor

Genial!

En qué ciudad querés ser
conductor?

1. Buenos Aires
2. Rosario

3. Cordoba

4. Mendoza

5. Otra ciudad

all =0 )
@S

Para sacar la foto lo mejor posible,
que sea:

1) Sin flash, ni luces que reflejen
2) Lo mas cerca posible

3) En foco, sin elementos que
tapen

Ahora si, comencemos!

Te pido que me envies una foto de
tu Licencia de Conducir (frente)

=== Licencia Nacional de Conducir g,
idad Autongma De Buenos Aire w4

Analizando, un instante por favor...
(esto puede demorar hasta 30s)

Revisando si se puede leer bien...

Te pido que me envies una foto de
tu Cédula Verde o Azul (frente)

\




Onboarding Conductores @ cabify

Resultados

» 13.000 candidatos procesados en 4 meses

Resultados

o |
35% -
descartado por no cumplir TOTAL CANDIDATOS
los requisitos. -

o
72 /O CANDITATOS APTOS

: Dropout

restante finalizaron el proceso, | Srlearas
habiéndose recibido y verificado su CANDITATOS CON go
identidad. DOCUMENTACION menor a 30%
6 OO/O ON BOARDING |
ahorro del tiempo dedicado a by
clasificacion y gestion de candidatos.
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Demandas & Desafios de Crear un Chatbot

Demandas del

. Demandas del
Negocio

Consumidor

S * Inmediatez
 Digitalizacion procesos . Autogestion
* WhatsApp 1st

» Hablo de lo que quiero

* Integracion Operaciones

* Optimizacidn costos/recursos




Diseno: Conversacional vs Estructurados

Conversacionales Estructurados

 Toma de datos

* Procesos pre-establecidos (e]. sacar turno)
* Universos limitados

 Clasificacion clientes

* + Faciles de disenar

* Facil de adoptar.

* Mejores para amplitud de temas
 Mas naturales
+  Mas contenido
* Flexibilidad
« Escalabilidad

 Demandan mas know how (menos
INtuitivos)
- * Requieren mejora continua.
* Mantenimiento

* Mas limitados.

* Poco Flexibles.

« Casuistica amplia.

* Poco naturales / amigables.




Alternativas Proveedores

Bot Services

Custom Bot

Pre-Atendimiento

Live Agent

. Diseno + Desarrollo adhoc
. Bot Conversacional

ntegraciones API

. NLP+ A

- NLP FAQ
. Flujos

ntegraciones verticales

. Toma de datos basica
. Keywords

. Flujos basicos

. Derivacion x topicos

. SinAl
. Sin flujos
. Atencion Online

inbenta

Qivo

chat-tonic™"

O Sirena

ompany

) SnappyBots

infobip
INTERCOM
@ant

\
4%
zendesk

HubSpnt
@ Cliengo

Plataformas

v Dialogflow

2

'IBM Watson®

Azure Bot Service




Proceso

* Es un proceso ITERATIVO, de mejora continua

1Q 2 @ 3k 4 22 5k

Objetivos & Diseiio del Bot Integracion de Personalizacion & Testingy
Relevamiento Sistemas Capacitacion Lanzamiento
!
6 &S
................................... 3

Mejora Continua



WhatsApp Business

Algunos puntos a tener en cuenta...

- Necesidad de intermediarios / "operadores".

. Tiene costo X sesion

. Costo Iniciado por usuario

. Costo Iniciado por empresa

. Aprobacion de mensajes y de permiso para envio de mensajes.

. Sesiones de 24hs

- Ul imitado

. Mas lento e Iinestable



Recomendaciones

® AGREGAR VALOR AL USUARIO

® Buenas estadisticas previas -> Buen Diseno.

® Disenos hibridos (conversacional + estructurados).

e Atencion hibrida: Bot + Operador
® Revisar foco operadores

e Medir e [terar - mejora continua

¢ F| bot tiene que tener 1 dueno



PREGUNTAS?



i GRACIAS!

Federico Muller
fmuller@chat-tonic.com




Como funciona NLP?

Quiero pagar Cable

Hola, tengo que pagar la factura
h de este mes de internet y movil.

Usuario

iPerfecto! A continuacion te

detallo el monto de la factura del
mes Yy las opciones de pago.

Hola,/tengo que pagar la factura de este mes de internet Y, movil.

tengo que pagar la factura este mes
Entrenamiento de la Intencion Entrenamiento entidad
<realizar pago> <fecha> mes en curso

-Necesito pagar mis cuentas.
-Quisiera abonar la boleta.
-:Como hago para pagar mi saldo pendiente?

internet movil

Entrenamientos Entidad
<productos>y sinénimos

-Internet = conexidén internet = web
-Linea fija = teléfono fijo = teléfono casa
-Linea Movil = mévil = celular = plan celular




