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¿Cuál fue el reto que 
nos planteamos?

• Necesitamos un conocimiento
superior del cliente.

• No necesariamente lo vamos a 
obtener de “exprimir” más la data 
estructurada.

• Cantidades de información que no 
se analiza de manera masiva e 
industrializada.

• Textos amplios, voz de clientes, 
preguntas abiertas.

• Y allí hay respuestas del cliente que 
necesitamos y que aprovecharla
genera Insights nuevos.



Según IBM, los datos no estructurados 
son el 80% de la información disponible

Todo lo que no sea accionable 
en una base de datos de “filas 
y columnas”, es información 
no estructurada.



Identificamos que debíamos lograr trabajar 
intensivamente con audios, textos, chats y 
posts de redes sociales.



Voz
Una fuente fantástica de conocimiento 

del cliente



Textos

Redes sociales, chats (bots), 
campos abiertos en encuestas y 

sugerencias de cliente.



Para lograr una aplicación 
concreta enfocada en el 
entendimiento del cliente 
con tecnología cognitiva

Entendimos que el mejor aliado es IBM® 
Watson®



Personalidad, emociones y sentimientos.



¿Para qué?
¿Cuál es la aplicación al negocio?



La personalidad como rector de las decisiones
Si la conocemos somos más acertados en nuestras acciones de marketing



Medir la 
Experiencia, sin 

preguntar por ella
Porque no es una respuesta, es una 

combinación de emociones y sentimientos



Segmentaciones Basadas en las personas 
como individuos



Conectados con las bases de datos del cliente para hacerlos 
accionables.



Audiencias Para comunicarnos de 
manera más acertada



Perfiles
¿Digitales? ¿Leales? 

¿Exigentes? 
¿Arriesgados?



Necesitamos juntar habilidades
Estamos en el siglo de la 
cooperación y de la 
innovación abierta



(Nielsen + indices)^Watson =

Es nuestra ecuación



Adaptamos de 
manera flexible las 
metodologías y 
herramientas, para 
obtener resultados 
disruptivos:

Etnografías
Encuestas
Digitales

Cliente 
incógnito

Etnochats Entrevistas



Caso de éxito

• Grupo éxito, Colombia.

• Parte de la necesidad de ajustar las evaluaciones de servicio, 
enfocándose en los clientes y no en sus transacciones.

• Soluciones tradicionales los hacían partir de supuestos para poder 
avanzar con un modelo de segmentación que permitiera ajustar el 
modelo de contacto.

• Se analizaron +8.000 minutos de audio de clientes en una semana.

• dCode llega con una solución disruptiva que parte del cliente y genera 
cinco segmentos cognitivos que permitieron:

• Saber qué preguntar, a quién, con qué lenguaje y con qué tono.

• Avanzar en un modelo de comunicación en donde, desde los 
elementos cognitivos, se hacía más eficiente cada contacto con 
el cliente.

• Inferir desde los casos realizados, a una primer muestra de 
clientes, el perfil cognitivo más cercano del universo de clientes 
trabajado.

• El objetivo hoy es conectar el 100% de la base de datos de clientes a 
los segmentos encontrados, para lograr accionabilidad en el total de 
clientes.



El negocio del futuro debe estar realmente 
centrado en el cliente como persona, no solamente 
como transacciones.

Porque somos personas 
más que clientes



Contactos:
Santiago Martínez Vela:  smartinez@indices.com.co
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