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C o n v e r s a c i ó n c o n t e x t u a l

Nuevo canal Whatsapp cognitivo en Distribuidora de Gas

Ejemplo de canales autónomos de relación con los clientes

El canal de whatsapp de la compañía era el que menor índice de satisfacción tenia de la 
compañía, se componía de un árbol de opciones estáticas con nula flexibilidad durante la 
atención autónoma, teniendo que derivar al agente las conversaciones.

S i t u a c i ó n I n i c i a l

1. Identificar los procesos (casos de uso) más usados con mayor adaptación a una 
conversación con un asistente digital.

2. Diseñar las conversaciones con el asistente conversacional y entrenar el modelo

3. Desarrollar la integración con los sistemas core para la contextualización y 
personalización de las conversaciones, integrar con el gateway del canal de Whatsapp y 
desarrollar la capacidad para escalar al agente humano.

4. Probar y entrenar el modelo para subir el grado de acierto de las conversaciones.

P l a n  d e  a c c i ó n d e  D e l o i t t e

Mejora satisfacción del cliente Reducción costes operativos

P r i n c i p a l e s K P I s

T e c n o l o g í a D e s a r r o l l a d a

• I d e n t i f i c a c i ó n  d e l  c l i e n t e  p o r  
t e l é f o n o ,  D N I  o  d i r e c c i ó n

• I n t r o d u c c i ó n  d e  L e c t u r a s  ( c o n  
i d e n t i f i c a c i ó n  f o t o g r á f i c a )

• A g e n d a m i e n t o  y  m o d i f i c a c i ó n  d e  c i t a s  
d e  i n s p e c c i o n e s  p e r i ó d i c a s .

• U r g e n c i a s ,  r e c l a m a c i o n e s ,  o t r a s  
g e s t i o n e s , …


