


IA + Factor humano,
el híbrido para la mejor Customer Experiencecx



19 y 20 de Oct. ¿Qué es la Inteligencia?

“La inteligencia es la actividad mental
que nos sirve para adaptar el entorno 

desde la analítica, la práctica o la 
creatividad”

Teoría triárquica de la Inteligencia,
Robert Sternberg, 1985. 

“La inteligencia es una amalgama de 
destrezas para crear, aprender y resolver 
problemas que prepara al individuo para 

afrontar la vida”

Contempla 12 tipos de inteligencia: 
lingüística, lógico-matemática, espacial, 

musical, corporal, intrapersonal, 
interpersonal, naturalista, emocional, 
existencial, creativa y colaborativa.

Teoría de las Inteligencias Múltiples,
Howard Gardner, 1983.

“La capacidad de reconocer las emociones 
propias y ajenas y gestionar la respuesta 
ante ellas a través de habilidades como la 

conciencia, el autocontrol, la automotivación, 
el reconocimiento y las relaciones”

Teoría de la Inteligencia Emocional,
Daniel Goleman, 1995. 

¿QUÉ ES LA INTELIGENCIA?
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19 y 20 de Oct. Inteligencia Artificial: 
Los gigantes tecnológicos la definen

JOHN
McCARTHY

Es la ciencia y la ingeniería de 
crear máquinas inteligentes, 
especialmente programas de 
computación inteligentes. Es la 
tarea similar de utilizar 
ordenadores para comprender 
la inteligencia humana.

MARVIN
MINSKY

La ciencia de hacer que las 
máquinas hagan cosas que 
requerirían inteligencia si las 
hubiera hecho un ser humano

AMAZON

Es el campo de la informática 
dedicado a resolver 
problemas cognitivos
comúnmente asociados con 
la inteligencia humana. 

IBM
Es un campo que combina la 
informática y conjuntos de 
datos sólidos para permitir la 
resolución de problemas. 

OpenA
I

Es la capacidad de una 
máquina para realizar tareas 
que normalmente requieren 
habilidades humanas, como 
reconocer patrones, aprender 
o tomar decisiones. 

MICROSOFT
Es la capacidad de un 
sistema informático para 
imitar funciones cognitivas 
similares a las humanas. 

GOOGLE

Es un programa de 
computación diseñado para 
realizar determinadas 
operaciones que se 
consideran propias de la 
inteligencia humana. 

INTELIGENCIA 
ARTIFICIAL

Los gigantes tecnológicos la definen:wolkvox

Es un sistema informático que imita 
con fidelidad el comportamiento 
humano, por tanto está en
constante evolución y su uso debe 
ser universal, práctico y accesible 
a nivel económico.



19 y 20 de Oct. CX: Customer Experience

CUSTOMER EXPERIENCE
La percepción que los clientes tienen sobre un negocio después de un 
contacto (Gartner, 2020). 

80%
de las empresas que 

trabajan en mejorarla 
aumentan sus ingresos.  

59%
de los clientes en EE.UU. 
abandonaría una marca 

después de una mala 
experiencia. 

49%
de los clientes en 

América Latina haría lo 
mismo. 



19 y 20 de Oct. Test de Turing

Máquina Humano

Jueces

Para aprobar el test, la máquina debe 
convencer a más del 30 % de los 

jueces de que es humana.

En 2014, 30 jueces y 5 máquinas participaron 
en 300 conversaciones.

Eugene Goostman, una máquina que simulaba a 
un niño ucraniano de 14 años, ha sido el único 
‘aprobado’ de este test de 72 años de historia.

33,3% de los jueces lo identificaron como 
humano, el 66,6% como máquina.

TEST DE TURING
A B

C



19 y 20 de Oct. GPT3 - OpenAI

GPT3 - OpenAI
Generative Pre-trained Transformer 3
Modelo de lenguaje autorregresivo que emplea aprendizaje 
profundo para producir textos que simulan la redacción humana.

Tiene una capacidad de
175.000
millones de parámetros

de aprendizaje automatizado.
Este modelo de lenguaje es
10 veces

mayor que Turing NGL,
el modelo más grande 

desarrollado por Microsoft.

Se han utilizado

500 mil
millones

de palabras para entrenar
al sistema.

OpenAI fue fundada por Elon Musk, Sam Altman y otros 
inversionistas con el fin de investigar la Inteligencia Artificial sin fines 
de lucro, para desarrollarla de forma amigable y así “beneficiar a la 
humanidad en su conjunto”. 

“¿Qué es lo mejor que podemos hacer para asegurar que el futuro sea bueno? 
Podríamos sentarnos al margen o alentar la supervisión reguladora, o podríamos 
participar con la estructura adecuada con personas que se preocupan 
profundamente por desarrollar la IA de una manera segura y beneficiosa para la 
humanidad.”

Elon Musk



19 y 20 de Oct. Nuestras soluciones cloud con IA

SOLUCIONES 
CLOUD CON IA

Marcador Inteligente
Big Data

wolkvox Studio
Voicebots, chatbots e 
interaction bots. 

Low Code

Speech & Text Analytics 
Encuestas inteligentes

Voice of the Customer -
VoC

Análisis de imagen
con IA

Vision

IA - GPT3
wolkvoxNLP

Interactive Voice 
Response - Voicebots

IVR

Robotic Process 
Automation

RPA

Text To Speech
TTS

Audio Speech 
Recognition

ASR

Answering Machine 
Detection

AMD



19 y 20 de Oct. RESÚMENES 
INTELIGENTES
Como parte de la función de 
Speech & Text Analytics, los 

motores de wolkvoxNLP 
fabrican resúmenes de 
llamadas con más de 6 

minutos de duración.

wolkvoxNLP
wolkvoxNLP Q&A wolkvoxNLP Intent wolkvoxNLP Intent IA NLP Analytics

Personaliza tus bots para 
crear agentes virtuales 
cada vez más humanos.

Configura preguntas y 
respuestas sobre temas 

determinados.

Parametriza las 
intenciones de tus 

clientes para clasificar 
sus necesidades. 

Agrupa las intenciones 
de tus clientes en 

categorías para una 
gestión ágil. 

Extrae información 
específica de llamadas 
analizadas por Speech & 

Text Analytics.



19 y 20 de Oct. Video: Así puedes ordenar tu pizza

http://drive.google.com/file/d/1tZgzNitmNNXGRpHhpvF1UTwF6rly-QmM/view


19 y 20 de Oct. El futuro de la asistencia virtual

Para 2024, se estarán utilizando

8.400 MILLONES DE 
ASISTENTES VIRTUALES

en el mundo y gestionarán entre el

75% y 90%
de las interacciones.

El interés 
empresarial por 
adquirir chatbots
ha aumentado en 

un 160% en los 
últimos 3 años. 

Sin embargo, el

82% de los 
clientes esperan 
interactuar más 
con humanos en 
el futuro.



19 y 20 de Oct.

Un factor clave para
la transformación 

digital empresarial es 
implementar el uso 

de la IA. 

Para implementar IA 
se recomienda el uso 

de tecnologías
de nube, ya que 
permite reducir 

drásticamente los
tiempos de 

implementación y 
entrenamiento de los 

agentes virtuales. 

La alta dirección de las 
empresas debe 
aumentar su 

presupuesto para 
acelerar la adopción de 

nuevas tecnologías 
emergentes como la IA.

Se debe incluir al 
usuario final de la 

tecnología en IA para 
mitigar el riesgo de baja 
adopción del producto 

resultante y, por ende, su 
desinstalación. 

Conclusiones

CONCLUSIONES
Para conocer más lee el 
capítulo ‘Lecciones aprendidas 
en proyectos de Inteligencia 
Artificial del sector BPO’ del 
libro Fallos en gerencia de 
proyectos: cinco casos de 
estudio en Colombia, el cual fue 
escrito por John Jorge Rincón 
en coautoría de 4 compañeros 
de su posgrado en Gerencia de 
Proyectos de la Universidad 
Pontificia Bolivariana. 

1 2 3 4

DOI: http://doi.org/10.18566/978-958-764-
961-1



19 y 20 de Oct. Chatbot para Análisis de Imagen

CHATBOT PARA 
ANÁLISIS DE IMAGEN

Utiliza el aprendizaje automático 
para comprendertus imágenes con 
exactitud. 

Detecta objetos y rostros, lee texto 
escrito a mano y genera metadatos 
valiosos de tus imágenes. 

Entrena modelos de aprendizaje 
automático para clasificar imágenes 
mediante tus etiquetas 
personalizadas. 

O escribe al 
+57 3214819271 
y envía la 
palabra TECH

Escanea para

analizar tu
imagen con IA

1

2



19 y 20 de Oct. Ordena tu pizza favorita con IA

IA para la mejor

Text To 
Speech

EXPERIENCIA OMNICANAL
al ordenar una pizza

Automatic 
Speech 

Recognition

Voz

WhatsApp

SMS

Escanea para

realizar tu
pedido

Pizzería La 
Colombiana
6045402853



19 y 20 de Oct.

¡Y GANA!
participa en nuestras demos con IA
VISITA NUESTRO STAND,

¡Visita nuestro stand!

http://drive.google.com/file/d/111N3qu9FiP8pT7LX2eA3C6YVQZeaWGEP/view
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