Analisis de Emociones e Intenciones en las Interacciones entre Clientes
y Asesores Financieros Usando el APl REST

/virtualbot/sentiment/sentiment_analisys

Mercado: Bancos, aseguradoras, fintechs.
Descripcion:

El API REST /virtualbot/sentiment/sentiment_analisys, utilizando OCR
avanzado y un LLM multimodal, permite analizar en tiempo real las emociones e
intenciones de los clientes durante sus interacciones con asesores financieros. Este
analisis detecta emociones como frustracién, confusion o satisfaccion, lo que permite a
los asesores financieros ajustar su enfoque para resolver inquietudes o mejorar la
experiencia del cliente. Ademas, el andlisis de intenciones ayuda a los asesores a
identificar con precisién las necesidades exactas del cliente, como solicitudes de crédito,
asesoramiento financiero o inversiones, permitiendo una atenciébn mas personalizada y
efectiva.

El sistema puede analizar tanto texto escrito como comunicaciones verbales en las
interacciones con los clientes, proporcionando a los asesores una vision clara de las
emaociones y objetivos del cliente, lo que mejora la capacidad de respuesta y permite una
mayor personalizacion de los servicios financieros.

Ventajas Especificas:
1. Mejora de la Atencidn al Cliente:

e Deteccién de Frustracion o Confusién: El andlisis de emociones permite a los
asesores financieros detectar si un cliente esta frustrado o confundido durante la
interaccion. Esto permite que los asesores ajusten su enfoque y brinden
explicaciones mas claras o soluciones personalizadas para resolver problemas
rapidamente.

e Personalizacién del Servicio: Al identificar las emociones e intenciones del
cliente, los asesores pueden adaptar sus recomendaciones de manera mas
personalizada, lo que aumenta la satisfaccion del cliente y fortalece la relacion a
largo plazo.

2. Aumento de la Eficiencia Operativa:

e Priorizacién de Consultas Criticas: El sistema permite a los asesores priorizar las
interacciones en funcién de las emociones detectadas, como la frustracion o la
urgencia de la solicitud. Esto garantiza que los clientes que requieren atencion
inmediata reciban una respuesta rapida y eficiente, optimizando el flujo de trabajo.

e Reduccion del Tiempo de Respuesta: Al identificar las intenciones del cliente
desde el inicio de la interaccion, los asesores pueden proporcionar respuestas mas
rapidas y dirigidas, reduciendo el tiempo necesario para resolver las consultas y
mejorando la productividad del equipo.



3. Identificacion de Oportunidades de Ventay Mejora del Servicio:

Oportunidades de Venta Cruzada y Ascendente: El analisis de intenciones
permite a los asesores identificar oportunidades de venta cruzada o ascendente
al detectar clientes interesados en productos financieros adicionales, como seguros,
créditos o inversiones. Esto mejora las oportunidades comerciales de la empresa.
Deteccion de Necesidades Especificas: Los asesores pueden identificar las
necesidades financieras especificas del cliente, como préstamos, hipotecas o
inversiones, lo que permite ofrecer soluciones personalizadas y aumentar la
eficiencia operativa.

4. Mejora en la Relacién Cliente-Asesor:

Respuestas Empaticas y Adaptadas: Al detectar el estado emocional del cliente,
los asesores pueden adaptar su tono y enfoque, brindando respuestas mas
empaticas que mejoran la experiencia del cliente. Esto refuerza la relacién entre el
cliente y la entidad financiera.

Fidelizacién de Clientes: Al personalizar las recomendaciones y resolver los
problemas de manera mas efectiva, los asesores financieros pueden aumentar la
fidelidad del cliente, lo que resulta en relaciones a largo plazo y mayor satisfaccion
general.

5. Mejora en la Gestién de Riesgos y Oportunidades:

Deteccidon de Sefiales de Riesgo Financiero: El sistema puede identificar sefiales
tempranas de riesgo financiero, como problemas de crédito o dificultades
econdmicas, permitiendo a los asesores financieros abordar estos problemas de
manera proactiva.

Aprovechamiento de Oportunidades de Inversion: El andlisis de intenciones
también permite identificar clientes interesados en oportunidades de inversion, lo
gue facilita la venta de productos financieros adicionales y mejora las relaciones
comerciales.

6. Mayor Transparencia y Confianza:

Mejora en la Comunicacion Financiera: Al detectar emociones como la confusién
o el nerviosismo, los asesores pueden ajustar su enfoque para garantizar que el
cliente entienda completamente los términos y condiciones de los productos
financieros ofrecidos, lo que genera transparencia y aumenta la confianza.
Intervenciones Proactivas: El andlisis de intenciones permite a los asesores
anticiparse a las necesidades del cliente y brindar recomendaciones oportunas, lo
gue mejora la satisfaccion y la confianza en los servicios financieros.

Integraciones Clave del Sistema:

1. Plataformas de Gestion de Relaciones con Clientes (CRM):

Plataformas recomendadas: Salesforce, Zoho CRM, Microsoft Dynamics 365.



e Como funciona: El andlisis de emociones e intenciones se integra con las
plataformas de CRM para enriquecer los perfiles de los clientes con datos sobre su
comportamiento emocional y sus necesidades financieras, mejorando la
personalizacion de los servicios ofrecidos.

2. Herramientas de Analisis Financiero:

Plataformas recomendadas: Bloomberg Terminal, Refinitiv, Tableau.

Como funciona: El sistema puede integrarse con herramientas de analisis
financiero para proporcionar una vision mas clara sobre el comportamiento del
cliente, mejorando las decisiones de inversion y la gestion de riesgos.

3. Plataformas de Atencidén al Cliente:

Plataformas recomendadas: Zendesk, Freshdesk, Genesys.

Como funciona: El analisis de emociones puede integrarse con plataformas de
atencion al cliente para proporcionar alertas en tiempo real sobre clientes frustrados
o confundidos, lo que permite a los asesores actuar de manera proactiva y eficiente.

4. Plataformas de Automatizacion de Flujos de Trabajo:

Plataformas recomendadas: Power Automate, Zapier, UiPath.

Cdémo funciona: El analisis de emociones e intenciones puede integrarse con
sistemas de automatizacion para priorizar las consultas mas criticas, asignando
automaticamente las interacciones complejas a asesores con experiencia relevante.

Conclusion:

El API REST /virtualbot/sentiment/sentiment_analisys es una herramienta
clave para el sector de banca y servicios financieros, ya que permite analizar las
emociones e intenciones de los clientes en tiempo real durante las interacciones con
asesores financieros. Al mejorar la atencion al cliente, personalizar los servicios
financieros y aumentar la eficiencia operativa, este sistema permite a los asesores ofrecer
una atencion mas precisa, proactiva y empatica, generando mayor confianza y mejorando
la fidelizacion de los clientes



