
Caso de Uso: Evaluación de Emociones e Intenciones en Interacciones 

Relacionadas con Reclamos y Pólizas Usando el API REST 

/virtualbot/sentiment/sentiment_analisys 

Mercado: Compañías de seguros, ajustadores de siniestros. 

Descripción: 

El API REST /virtualbot/sentiment/sentiment_analisys, que utiliza OCR 

avanzado y un LLM multimodal, permite analizar en tiempo real las emociones e 

intenciones de los clientes durante sus interacciones con las compañías de seguros. El 

análisis de emociones ayuda a identificar frustración, ansiedad o confusión en los 

clientes durante el proceso de reclamos, mientras que el análisis de intenciones permite 

comprender mejor las necesidades específicas de los clientes, como la rapidez en la 

resolución de siniestros o la búsqueda de mayor información sobre sus pólizas. Esto 

permite ofrecer una respuesta más rápida y eficiente, mejorando la satisfacción del cliente 

y optimizando el manejo de los siniestros. 

El sistema puede analizar tanto comunicaciones escritas (correos electrónicos, 

formularios de reclamos) como conversaciones verbales con los ajustadores de siniestros. 

Esto proporciona a las compañías de seguros una visión integral del estado emocional y las 

intenciones del cliente, permitiendo optimizar los procesos y mejorar la experiencia del 

asegurado. 

Ventajas Específicas: 

1. Mejora en la Atención y Satisfacción del Cliente: 

● Detección de Frustración y Ansiedad: El sistema permite identificar de manera 

rápida si un cliente está frustrado o ansioso durante el proceso de reclamos, lo que 

permite que los ajustadores de siniestros actúen de forma proactiva para resolver la 

situación y calmar al cliente, mejorando su experiencia. 

● Personalización de las Respuestas: El análisis de intenciones permite ajustar las 

respuestas según las necesidades del cliente, ofreciendo soluciones más 

personalizadas y reduciendo los tiempos de espera, lo que mejora la satisfacción 

general del cliente. 

2. Reducción de los Tiempos de Resolución de Reclamos: 

● Priorización de Reclamos Críticos: El sistema detecta emociones de frustración o 

urgencia, lo que permite a las compañías de seguros priorizar los reclamos que 

necesitan una respuesta inmediata, agilizando la resolución de casos críticos y 

aumentando la eficiencia operativa. 

● Optimización del Flujo de Trabajo: Al comprender las intenciones del cliente 

desde el principio, los ajustadores de siniestros pueden evitar demoras innecesarias 

y resolver los reclamos de forma rápida y eficiente. 

3. Mejora en la Retención y Fidelización del Cliente: 



● Intervención Proactiva: La capacidad de detectar emociones negativas permite a 

las compañías de seguros intervenir antes de que los problemas escalen, evitando 

que los clientes lleven sus quejas a plataformas públicas y protegiendo la 

reputación de la empresa. 

● Fortalecimiento de la Relación con el Cliente: Al ofrecer soluciones 

personalizadas y actuar de forma proactiva, las aseguradoras pueden generar una 

mayor confianza y fidelidad en sus clientes, fortaleciendo la relación a largo plazo. 

4. Optimización de Procesos de Ajuste de Siniestros: 

● Identificación de Necesidades Específicas del Cliente: El análisis de intenciones 

ayuda a identificar las necesidades específicas del cliente durante el proceso de 

reclamos, como la necesidad de una respuesta rápida o una mayor comprensión de 

la póliza. Esto permite a los ajustadores ofrecer respuestas más acertadas y 

enfocadas. 

● Detección de Oportunidades de Mejora en los Procesos: Al analizar las 

emociones recurrentes de frustración o confusión, las aseguradoras pueden 

identificar áreas en sus procesos de ajuste de siniestros que necesitan mejoras, lo 

que aumenta la eficiencia y reduce los errores. 

5. Mejora en la Comunicación y Transparencia: 

● Comunicación Más Clara y Efectiva: Al detectar confusión en las interacciones, 

las aseguradoras pueden ajustar la claridad de su comunicación, proporcionando 

explicaciones más detalladas y asegurando que los clientes comprendan 

plenamente sus pólizas y las respuestas a sus reclamos. 

● Mayor Transparencia: El análisis de emociones también permite a las 

aseguradoras ser más transparentes en sus respuestas, lo que ayuda a construir 

confianza y a reducir la insatisfacción de los clientes durante los momentos de 

mayor estrés. 

6. Identificación Temprana de Problemas en las Pólizas: 

● Detección de Problemas Recurrentes: El sistema puede detectar emociones 

negativas en varios clientes sobre un mismo tema, lo que permite a las compañías 

de seguros identificar problemas recurrentes en las pólizas o procesos, 

solucionándolos antes de que generen una mayor insatisfacción. 

● Prevención de Problemas: Al identificar tempranamente emociones como 

ansiedad o confusión durante la renovación de pólizas o la explicación de 

coberturas, las aseguradoras pueden ajustar la forma en que comunican estos 

aspectos para prevenir malentendidos y mejorar la percepción del cliente. 

Integraciones Clave del Sistema: 

1. Plataformas de Gestión de Reclamos (Claims Management Systems): 

● Plataformas recomendadas: Guidewire, Duck Creek, ClaimCenter. 

● Cómo funciona: El análisis de emociones e intenciones se integra con los sistemas 

de gestión de reclamos para ofrecer un seguimiento más detallado del estado 



emocional del cliente, priorizando los reclamos críticos y mejorando la eficiencia 

operativa. 

2. Plataformas de Gestión de Relaciones con Clientes (CRM): 

● Plataformas recomendadas: Salesforce, HubSpot, Microsoft Dynamics 365. 

● Cómo funciona: Al integrarse con un CRM, el sistema permite enriquecer los 

perfiles de los clientes con información sobre sus emociones e intenciones, 

mejorando la personalización de las respuestas y optimizando la atención al cliente. 

3. Herramientas de Automatización de Flujos de Trabajo: 

● Plataformas recomendadas: Power Automate, UiPath, Zapier. 

● Cómo funciona: El sistema puede integrarse con plataformas de automatización 

para priorizar automáticamente los reclamos más críticos basados en las emociones 

detectadas, reduciendo los tiempos de respuesta y mejorando la productividad. 

4. Plataformas de Comunicación con el Cliente: 

● Plataformas recomendadas: Zendesk, Freshdesk, Genesys. 

● Cómo funciona: El análisis de emociones permite enviar alertas en tiempo real a los 

agentes de atención al cliente cuando se detectan emociones de frustración o 

confusión, mejorando la capacidad de respuesta y asegurando una intervención 

temprana. 

Conclusión: 

El API REST /virtualbot/sentiment/sentiment_analisys es una herramienta 

poderosa para el sector de seguros, ya que permite analizar en tiempo real las emociones 

e intenciones de los clientes durante sus interacciones relacionadas con reclamos y 

pólizas. Al mejorar la satisfacción del cliente mediante la personalización de las 

respuestas y la optimización del proceso de reclamos, las compañías de seguros pueden 

ofrecer una atención más rápida, empática y eficiente, generando mayor fidelidad y 

mejorando la gestión de siniestros de manera proactiva. 

 


