COMO SE BENEFICIAN LOS
CLIENTES DE UNIVE DE
LOS CHATBOTS

Univé es una empresa importante en el sector de
las aseguradoras neerlandesas. Con 110 tiendas y
2700 empleados, Univé atiende a mas de 1,6 millones
de asegurados. En los Gltimos afhos, Univé se ha
convertido en una marca segura que se centra en
“prevenir, limitar y asegurar” y para ello apuesta por
mejorar el servicio de atencion al cliente online.

En el verano de 2019, Univé introdujo un chatbot
para gestionar el creciente numero de consultas

y estar disponible fuera del horario comercial. Los
asesores de Customer Experience, Ties van der

A y Mathijs Jilderda, comparten su experienciay

aprendizajes en esta entrevista. ssssss




LOS CHATBOTS COMO SOLUCION PARA
AUMENTAR EL TRAFICO DE WHATSAPP

El equipo de Customer Experience de Unive tiene como objetivo principal

ofrecer un contacto eficaz con los clientes y ayudarles en las consultas
menos complejas por la via digital. De este modo, la organizacion ofrece a los

asegurados una experiencia de cliente personal.

El nUmero de consultas de los clientes en WhatsApp ha aumentado
enormemente durante el Ultimo ano. Ties y Mathijs buscaban una forma de
gestionar la creciente afluencia en WhatsApp y de estar disponibles fuera del
horario comercial. Un chatbot ofrece |la posibilidad de responder rapidamente y

en el canal adecuado.

Los analistas de OBl4wan realizaron un informe de viabilidad para determinar
gué podria aportar un chatbot a Univé. Este andlisis de viabilidad muestra coémo
la tecnologia de chatbot puede contribuir a un volumen de clientes manejable

en WhatsApp y a un tiempo de respuesta mas corto. Ties explica:

“En Univé pensamos que es importante responder a las
preguntas de nuestros clientes con rapidez y de forma correcta. El
chatbot encaja bien con nuestros objetivos y valores de contacto
con el cliente, por ejemplo, el de estar siempre disponible.
Nuestros canales de WhatsApp y redes sociales estdn integrados
en el entorno de atencion web de OBIl4wan. Integrar un chatbot
era el siguiente paso Iégico para optimizar nuestro servicio”.



https://www.unive.nl/

ANALISIS DE VIABILIDAD E
IMPLEMENTACION DE CHATBOT

Antes de poner en marcha el chatbot, Univé queria investigar cuantas
preguntas se podia esperar que respondiera el chatbot. El equipo optd por

realizar un analisis de viabilidad. El informe de viabilidad del chatbot es un

analisis personalizado que ofrece una vision de qué puede aportar un chatbot
a una organizacion. El analisis demostrd que el chatbot puede responder a
un 12,8% del total de mensajes y que un bot puede proporcionar tiempos de

respuesta mas rapidos (también fuera del horario comercial). Ties explica:

“Alrededor del 10% de los visitantes de la pagina utilizan el bot y
de todos los que utilizan el bot, el 80% completa la conversacion.
El bot es bastante complicado, hay muchas preguntas en él

y algunas son complicadas. Nada menos que el 90% de los
usuarios estdn satisfechos, lo que nos situa muy por encima de

nuestro KPI.”



https://www.obi4wan.com/nl/oplossingen/chatbots-ai-toepassingen/feasibility-report/

Con el equipo se determind de antemano un calendario para la
implementacion del chatbot. Mathijs y Ties trabajaron con los expertos de
OBIl4wan para ajustar los flujos y redactar las conversaciones en detalle. Se
preparo el bot en un entorno de prueba, en el que los asesores de clientes
entrenaron al chatbot con preguntas de clientes realizadas en el pasado.
Al recopilar y agrupar las preguntas de los clientes, pudieron averiguar qué

preguntas se hacian con mas frecuencia y como se formulaban. Ties anade:

“Probamos si el chatbot respondia de la forma deseada y a partir
de ahi hicimos los ajustes necesarios. Después lanzamos el bot en
vivo en el entorno de prueba. Nos dimos cuenta de que todavia
teniamos que entrenar al bot en ese primer periodo, porque no se
puede tener de inmediato una respuesta preparada para todas
las posibles preguntas. Tras el (relativamente corto) periodo de
pruebas, el chatbot estaba listo para su implementacion y jasi (-
nacio el chatbot “Vera”! Fue estupendo que la implementacion se

realizara con tanta facilidad”.

El proceso completo durd dos meses y medio. Desde la redaccion del flujo y las k

pruebas por parte de los asesores hasta la puesta en marchareal. aasaeE

EL TIEMPO DE RESPUESTA EN WHATSAPP Y
OTROS CANALES HA DISMINUIDO

En cuanto al nivel de servicio, el tiempo de respuesta de Univé en WhatsApp y
otros canales se ha situado en una hora. Debido al aumento de los voluUmenes
en todos los canales, fue un reto alcanzar este nivel de servicio. Desde la
introduccion del chatbot, el tiempo medio de respuesta se ha reducido
considerablemente. Después de dos meses, Mathijs comprueba que la

prediccion del numero de mensajes que se recogen en un chatbot descrita



en el informe de viabilidad es exacta con una precision milimétrica. De hecho,
después de cuatro meses, jel 12,8% de todos los mensajes fueron gestionados

por el chatbot!

Mathijs explica que durante el primer ano prefiere aprender del chatbot, en
lugar de centrarse en las cifras. Ademas, los datos son cualitativos, lo que
significa que no pueden utilizarse necesariamente para hacer un estudio de
viabilidad. No se pueden expresar todas las ventajas en cifras. “ Por ejemplo,
sabemos cuantitativamente hablando, que de todos los mensajes del chatbot,
el 15% se recogen fuera del horario comercial. Pero qué significa eso para (_
nuestros clientes es todavia dificil de expresar en términos de valor”, dice
Mathijs. aaEEE8

LA PUNTUACION NPS SE MANTUVO IGUAL \—

En los meses siguientes a la implementacion del chatbot, el equipo de Customer
Experience midioé activamente la satisfaccion de los clientes y comparo los
resultados con las conversaciones anteriores a la implementacion. ;Cual es el
resultado? Las puntuaciones NPS son las mismas en las conversaciones cony sin
chatbot.

Ties explica que cuando se inicia una conversacion, el cliente siempre es
consciente de que el chatbot aun esta en formacion. Esto crea la expectativa en el
cliente de que una conversacion puede proceder de forma algo distinta. Ademas,
siempre hay un empleado vinculado al chatbot y éste puede hacerse cargo de la

conversacion.

Las opiniones del equipo de atencidn al cliente son muy positivas. Antes de

gue el equipo comenzara a utilizar el chatbot, los agentes de servicio ya pedian
regularmente una solucidon para responder a preguntas estandar. Ese trabajo
gueda ahora relegado. El chatbot se utiliza como gestor de trabajo y pide al cliente
gue comparta informacion, de modo que se le pueda responder inmediatamente
y los empleados tengan mas tiempo para el contenido de las preguntas mas

complejas. annaeE
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UN CHATBOT NO TIENE MUCHA CIENCIA

Viendo qué hace un chatbot dentro de Univé, no tiene mucha ciencia.
Basicamente, pide datos. Sin embargo, solo eso tiene un impacto tanto en el
equipo como en la satisfaccion del cliente. La gran ventaja para Univé es que
puede responder/atender muchas preguntas automaticamente. Ties también

aconseja empezar con algo pequeno y aprender de ello:

“Concéntrese en las preguntas que tienen mucho volumen, como
la tramitacion de un certificado de exencion. Luego, utilice estos
conocimientos para optimizar y seguir organizando su atencion

en la red”.

Un consejo practico que Ties y Mathijs quieren transmitir: “Durante la
integracion de un chatbot, resulta practico considerarlo como un empleado
desde el primer momento. Puede hacerlo poniendo un nombre a su chatbot.
En Univé llamamos a nuestro chatbot Vera. Ademas, la transicion del chatbot a
la conversacion en vivo con un empleado debe ser clara. Asi, el cliente siempre

sabe a qué atenerse”. aEBBEB
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Manténgase al dia sobre el webcare,

la monitorizaciéon de los medios de
comunicacion, los chatbots y los insights
de los medios de comunicacion. Siganos
en las redes sociales.
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