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Introduccion

Subdmonos a la maquina del tiempo, cuatro afos atrds, a los inicios de un
viaje por el mundo de las resefias de Disneyland Paris.

En 2019, me embarqué en un data-driven enfocado en las resefias de los
visitantes de este parque de atracciones. Analizando 15.928 comentarios de
clientes publicados en Facebook, TripAdvisor, Google e Instagram con la
ayuda de sandsiv+ , me propuse descifrar su experiencia.

Y ahoraq, lo realmente interesante: Hemos conseguido idear un método para
identificar los pain points en el journey de los clientes de Disneyland Paris en
menos de 60 segundos. Si, has leido bien. Y esto no acaba aqui. El dashboard
interactivo que he disefiado no sélo senala las dreas mds importantes que
necesitan mejoras, sino que también nos sugiere como abordarlas.

Ademds, destacaré a continuacion las ventajas empresariales que

Disneyland Paris, o cualquier otra empresa, pueden obtener al aplicar estos
cambios:
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Los beneficios empresariales

Durante la Ultima década, he estado en una blsqueda para desenterrar
beneficios empresariales especificos. Imagino un mundo en el que la simple
pulsacidn de un botdon desencadena una tecnologia avanzada que puede
extraer sin esfuerzo el sentimiento y los temas asociados a él. Una
conversacion reciente con mis colegas de SANDSIV afiadi® una nueva
dimensidon a esta visién: ¢y si este proceso sin fisuras también pudiera
determinar el punto de contacto exacto en el recorrido del cliente al que éste
se refiere? Intrigante, ¢verdad?

Pero ¢por qué no ir mas alld? Pensé, ¢y si este sistema inteligente pudiera
formular automaticamente una lista de pros y contras, hacer una criba para
identificar las diez principales iniciativas para mejorar la experiencia del
cliente y, a continuacioén, ofrecernos los cinco proyectos mds impactantes en
su implementacién, teniendo en cuenta la capacidad de la empresa para
poder ejecutarlos?

El resultado seria un dashboard dinadmico y con una historia que contar, una
herramienta poderosisima para la obtencidn de insights.
Las ventajas empresariales de este enfoque son evidentes:

. Rapidez de comercializacion: Imaginate transformar un proceso
analitico complejo que antes tomaba semanas a los cientificos de datos
en una operacion agil y unos pocos minutos.

2. Formacion simplificada de modelos: Con la llegada de los grandes

modelos linguisticos (LLM), podemos decir adiés a la necesidad de
grandes volimenes de datos. Todo lo que se necesitamos es un
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planteamiento de unos pocos pasos para el Andlisis de Sentimiento
Basado en Aspectos (ABSA) y la Identificacién de la Trayectoria del
Cliente.

3. Reduccion de la dependencia de datos pre-etiquetados: Con sélo 20-30
ejemplos para demostrar el concepto, un LLM puede hacerse cargo a
partir de ahi.

4. Informes de iniciativas automaticos: La IA generaria un informe
exhaustivo en el que se describirian las iniciativas de gestidn de la
experiencia del cliente (CX).

5. Empoderamiento de los gestores de CX: Al ahorrar tiempo en andlisis,
los gestores de CX pueden centrarse en lo que realmente importa:
mejorar la experiencia del cliente.

¢Parece ciencia ficcidn, ¢verdad? Te aseguro que no lo es. Durante las Gltimas
seis semanas, mi Unico objetivo ha sido convertir esta visidon en algo tangible.
El futuro del andlisis de la experiencia del cliente ya estd aqui, iy es
increiblemente emocionante!
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Los tres componentes principales

¢listo para revolucionar el mundo del andlisis de la experiencia del cliente?
Aqui te comparto tres ingredientes secretos:

1. Andlisis de Sentimientos Basado en Aspectos (ABSA)
2. Deteccion instantanea de la experiencia del cliente

3. Un robusto Large Language Model, siendo mi preferencia OpenAl
GPT-3.5-TURBO.

Imagina combinar estos tres potentes componentes en la plataforma
sandsiv+. El resultado de todo esto ha supuesto un cambio revolucionario en el
panorama de la Experiencia del Cliente (CX).

Sumerjdmonos ya de lleno para desgranar estos elementos:
1. Andlisis de Sentimiento Basado en Aspectos (ABSA):

ABSA es una forma mds matizada del Andlisis de Sentimientos. No se trata sélo
de diferenciar sentimientos positivos, negativos o neutros, sino que profundiza
maAas para extraer sentimientos sobre aspectos concretos de un producto o
servicio. Por ejemplo, a un cliente le pueden encantar las atracciones de
Disneyland Paris (sentimiento positivo), pero no gustarle las largas colas
(sentimiento negativo). ABSA nos permite comprender esta granularidad y nos
proporciona informacién mas prdactica para introducir mejoras especificas.

2. Referencias cruzadas de ABSA con los touchpoints del customer journey:

Una vez que hemos utilizado ABSA para andlizar los sentimientos sobre
diferentes aspectos de la experiencia, podemos mapear estos sentimientos en
los diferentes puntos de contacto dentro del journey del cliente. Este proceso
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nos permite comprender exactamente en qué punto del recorrido tuvo una
experiencia positiva o negativa.

Por ejemplo, si los sentimientos negativos se asocian a largas colas, podemos
correlacionarlos con los puntos de contacto "Entrada’ o "Acceso a la atraccion®.
Este conocimiento detallado permite centrar las mejoras en etapas
especificas del customer journey.

3. Utilizacién de un gran modelo linglistico “GPT-3.5-TURBO":

Los modelos linguisticos como GPT-3.5-TURBO son fundamentales para
procesar grandes cantidades de datos textuales. Son expertos en la
comprension del contexto y el sentimiento, y pueden generar textos similares a
las personas. En nuestro caso, podemos introducir las opiniones de los clientes
en el modelo y pedirle que identifique las frases clave. Por ejemplo, con
preguntas como:

e 'Enumera cinco cuestiones clave mencionadas en las resefas”.
e "Resume los principales puntos positivos destacados por los clientes’.

Estas preguntas pueden ayudarnos a extraer rdpidamente informacion util de
los datos e incluso orientarnos hacia la elaboracidn de mejores estrategias.
Ademds de su eficacia, GPT-3.5-TURBO es eficiente en cuanto a costes, lo que
lo convierte en una gran opcién.

El ingrediente secreto

El gran orquestador de los 3 elementos anteriormente mencionados es un
proyecto de coédigo abierto de Harrison Chase y respaldado por Sequoia
Capital y Benchmark. EI nombre del nuevo chico Python del barrio es
LangChain. ¢Qué es LangChain?
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LangChain es un conjunto de herramientas que hace mas facil a los
desarrolladores la creacion de aplicaciones que utilizan grandes modelos
linguisticos. Estas aplicaciones pueden ir desde chatbots a herramientas de
andlisis y resumen de documentos, e incluso aplicaciones de andlisis de
codigo.

Para explicarlo en un lenguaje no tan técnico: Imagina que eres el chef de una
cocina y tienes un montdn de ingredientes a tu disposicién con la intencién
de crear una gran variedad de platos. Sin embargo, la preparacién de cada
plato desde O puede ser un proceso largo y complejo.

Ahi es donde entra en juego tu recetario. Este recetario no es uno cualquiera;
es un libro especial que no sblo contiene recetas, sino que también tiene
habilidades mdagicas. Puede ayudarte a combinar los ingredientes de la
forma mas eficaz, guiarte en el proceso de coccidn e incluso realizar algunos
de los pasos por ti. Este recetario magico es como el esquema de trabajo de
LangChain.

Los platos son como las aplicaciones o el software. Los ingredientes son los
diferentes componentes o datos que necesitas para construir estas
aplicaciones.

Ahora, imagina que algunos de los platos que quieres preparar necesitan un
ingrediente especial: una especia llamada ‘Modelo de Lenguaje’. Esta especia
tiene la habilidad Gnica de entender y generar un texto como lo haria un
humano.

El recetario méagico (LangChain) es especialmente bueno trabajando con
esta especia concreta (Grandes Modelos de Lenguaje). Hace que te resulte
mucho mas fécil crear platos (aplicaciones) que tengan el sabor especial y
las propiedades de la especia 'Modelo de Lenguaje’.
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Asi que, en resumen, LangChain es como un libro de recetas mdagico que
ayuda a los chefs (desarrolladores) a crear una variedad de platos
(aplicaciones) de manera mas eficiente, especialmente aquellos platos que
requieren la especia especial ' Modelo de Lenguaje’.

Resultados esperados

Ofrecer un servicio excepcional al cliente en un mercado tan competitivo
como el actual depende de nuestra capacidad para recopilar, interpretar y
actuar a partir de los datos. Este enfoque revolucionario nos permite
comprender mejor a nuestros clientes y adaptar nuestros servicios a sus
necesidades y deseos.

En este sentido, nuestro principal objetivo es optimizar un mecanismo sélido
que clasifique con precision los temas clave y evalie los sentimientos
asociados. Esta clasificacion exhaustiva nos permite determinar con precision
las principales preocupaciones de nuestros clientes y abordarlas con
anticipacion.

Ademds, estamos estableciendo una conexidn precisa con el punto de
contacto del journey del cliente. Esta estrategia nos permite comprender con
exactitud el comportamiento del cliente y su interaccidon con nuestra marca.
Proporciona informacién sobre las etapas del customer journey que pueden
optimizarse para mejorar la experiencia global.

Una parte interesante de nuestro periplo en la exploracion de datos es el
andlisis multidimensional de esta informacién. Al dividir nuestros datos en
varios ejes, como el tiempo, la zona del parque de atracciones y las distintas
etapas del recorrido del cliente, obtendremos una perspectiva mas valiosa
de las experiencias de nuestros clientes. Este pormenorizado andlisis
aumentard nuestra capacidad para satisfacer las necesidades de nuestros
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clientes con mayor eficacia y mejorar su experiencia general con nosotros.

Nuestro objetivo es aprovechar estos conocimientos para crear un enfoque
dindmico, receptivo y centrado en el cliente, utilizando una combinacion
innovadora de tecnologias para comprender mejor los sentimientos y las
necesidades de los clientes. Un elemento central de este enfoque es el uso de
la API GPT-4 de OpenAl, integrada con sandsiv+, Elastic Stack y LongChain.

La APl de OpenAl, conocida por su avanzada comprension del lenguaje
natural, proporciona una potente herramienta para ejecutar con precision el
Aspect Based Sentiment Analysis (Andlisis de Sentimiento Basado en
Aspectos). Al analizar e interpretar las sutilezas de los datos de texto que
recopilomos de las interacciones con los clientes, la APl nos ayuda d
comprender el contexto emocional de los diferentes temas expresados por el
cliente. Esta capacidad de categorizar los temas en funcién del sentimiento
nos proporciona una visibn mas profunda de cOmo se sienten realmente
nuestros clientes acerca de sus experiencias con Nosotros.

sandsiv+ nos permite recopilar, analizar y gestionar los comentarios de los
clientes en tiempo real, lo que nos da la capacidad de responder y abordar
los problemas anticipadamente. También ofrece un mapeo avanzado del
recorrido del cliente que, combinado con el andlisis de opiniones de la API
OpenAl, nos ayuda a identificar claramente los puntos débiles y las dreas de
mejora en la interaccidn del cliente con nuestros servicios.

La dltima pieza del rompecabezas es la integracidn con Long Chain, una
solucidn que permite una organizacion eficaz de los datos y un andlisis
multidimensional. Con Long Chain, podemos dividir los datos de sentimiento y
recorrido en varios pardmetros, como el tiempo, el drea del parque o las
etapas del customer journey. Este enfoque exhaustivo y flexible del andlisis de
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datos nos permite obtener una imagen mdas completa de las experiencias de
nuestros clientes y nos ayuda a orientar nuestras decisiones para mejorar
nuestros servicios.

Por ello, nuestro principal objetivo es crear un mecanismo sélido que integre a
la perfeccion estas tecnologias para clasificar con precision los temas clave y
medir los sentimientos asociados. Creemos que aprovechando el poder de la
API de OpenAl, sandsiv+ y LongChain, podremos comprender mejor a nuestros
clientes, mejorar su experiencia y, en dltima instancia, ofrecerles una
experiencia de cliente superior.

Andlisis de Sentimiento Basado en Aspectos

Ya he mencionado que el ABSA no se limita a discernir sentimientos positivos,
negativos o neutros y se centra en profundizar en sentimientos sobre
aspectos especificos de un producto o servicio. Veamos rdpidamente cémo
funciona combinando un LLM. En nuestro caso OpenAl GPT-3.5-Turbo.

[8] result = chain.predict_and parse(text=("Just arrived at the park. The hotel is good and clean. There are log lines in front of attractions!"))["data"]

Figura1- La frase de prueba

La frase que queremos probar es: "Acabo de llegar al parque. El hotel esta
bien y limpio. Hay largas colas delante de las atracciones”. He aqui el
resultado:
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"topic":"park",
"sentiment":"neutral",
"segment":"Just arrived at the park"

*topic':“hotel",

"sentiment":"positive",
"segment":"The hotel is good and clean"

"topic":"waiting time",
"sentiment":"negative",
"segment":"There are log lines in front of attractions!"

Figura 2 - Salida JSON de la sentencia de prueba proporcionada por OpernAl GPT-3.5-turbo

Como puede verse, el resultado es impresionante. EI modelo identifica
inmediatamente los temas, los sentimientos asociados a los temas y el
segmento (parte de la frase relacionada con el tema y el sentimiento).

El mapa del recorrido del cliente

Una parte integral de nuestro enfoque estratégico consiste en vincular los
resultados del Andlisis de Sentimiento Basado en Aspectos (ABSA) a nuestro
Mapa de del journey del cliente. Esta integracidon proporcionard una
comprensiéon mas profunda de los sentimientos de los clientes en cada punto
de contacto.

Veamos cémo funciona: Mediante la APl de OpenAl, analizamos los

comentarios de los clientes para extraer temas especificos y sus sentimientos
asociados. A continuacién, alineamos estos resultados ABSA con las etapas
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del recorrido del cliente. Cada comentario se clasifica y se asocia a la etapa
correspondiente del recorrido, Io que nos permite comprender el sentimiento
y las principales preocupaciones en el contexto de la interaccion del cliente
con nuestra marca.

Pero, ¢cOmo lo hacemos si no tenemos un customer journey trazado, por
ejemplo, para Disneyland Paris? Aqui es donde entra en juego el inmenso
potencial de OpenAl GPT-3.5-TURBO.

Utilizando su potente modelo de lenguaje podemos crear Journey Map para
Disneyland Paris. La |IA tendrd en cuenta todos los puntos de contacto
posibles, desde el proceso inicial de planificacion y reserva hasta la llegada al
parque, las propias atracciones, la interaccién con el personal e incluso las
experiencias posteriores a la visita. Tendrd en cuenta las posibles
interacciones, expectativas y emociones en cada etapa.
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Este customer journey construido por IA, combinado con los resultados de
ABSA, nos dard una vision holistica de las experiencias de nuestros clientes.
Podemos identificar las etapas en las que el sentimiento es particularmente
positivo o negativo, y comprender qué factores contribuyen a estos
sentimientos. En consecuencia, podemos elaborar estrategias para potenciar
los elementos positivos y rectificar los negativos, mejorando la experiencia
general del cliente en Disneyland Paris.

La amalgama de OpenAl GPT-3.5-TURBO, ABSA y Customer Journey Mapping
nos permite ofrecer experiencias personalizadas que realmente resuenen con
nuestros clientes. La idea es aprovechar este enfoque innovador para ofrecer
experiencias inolvidables.

df labels = pd.DataFrame(data, columns=["Stage",
df_labels.head()
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Figura 3 - Mapa del recorrido del cliente de GPT-3.5.-TURBO

Utilizando el resultado anterior como ejemplo para nuestro prompt, podemos
crear un prompt especifico para las cadenas Few Shots para analizar los
segmentos y comprender el punto de contacto. Aqui estd el resultado de la
prueba:

"Review": "Was cool to Mickey Mouse",

"Label": "Park Experience : Interacts with characters"

Figura 4 - Punto de contacto CJM asignado automdaticamente al segmento ABSA

El Cuadro de Mando que cuenta historias

El futuro de la inteligencia y la analitica empresarial no consiste sélo en
graficos y diagramas visualmente estéticos, sino en crear un didlogo
interactivo y atractivo con los datos. Para elevar nuestras capacidades
analiticas, proponemos el uso de un dashboard conversacional, impulsado
por IA, que entienda el lenguaje humano y se comunique con él.

Este nuevo dashboard servird de interfaz din@mica, mds alla de las pantallas
estaticas convencionales. Utilizando funciones avanzadas de procesamiento
del lenguaje natural, no sdlo visualizard los datos, sino que también los
interpretard de una manera mds cercana y humana. Esto facilita una
comprension mas profunda de los datos generados, haciéndolos mas
accesibles y Gtiles para todos los miembros de la organizacion.

Una de las caracteristicas clave de este cuadro de mando conversacional es
su capacidad para formular y presentar una lista de pros y contras basada
en los datos analizados. Por ejemplo, el andlisis de los comentarios de los
clientes puede poner de relieve las ventajas y desventajas de una zona
especifica del parque o de un punto de contacto con el cliente en Disneyland.
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Ademds, nuestro innovador dashboard generard una lista de
recomendaciones para proyectos destinados a mejorar la satisfaccién del
cliente. Utilizando los resultados de ABSA vinculados con el mapeo del
recorrido del cliente, se sugerirdn iniciativas que puedan rectificar los
problemas identificados y amplificar los aspectos positivos de la experiencia
del cliente.

Para ayudar a priorizar estas iniciativas, el cuadro de mandos las clasificard
en funcidn de criterios de impacto y esfuerzo. Evaluando los beneficios
potenciales de cada proyecto frente a los recursos necesarios, nos ayudard a
en la toma de decisiones sobre qué iniciativas emprender en primer lugar.
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Based on the product reviews, here are 10 product improvements:

1. Improve maintenance of attractions to reduce breakdowns and closures.
2. Increase the number of characters available for meet and greets.

3. Lower prices of food and merchandise.

4. Increase the number of open attractions.

5. Provide more shade and seating areas for guests waiting in line.
Improve the cleanliness of hotel rooms and facilities.
Provide more accommodations for guests with reduced mobility.
Increase the variety of food options.
Translate all shows and songs into the local language.
. Hire more staff to reduce wait times and improve customer service.

Figura 5 - El modelo clasifica automaticamente las 10 mejores mejoras para mejorar la
experiencia del cliente

Imagina un dashboard que no solo le muestre grdficos, sino que también
ofrezca explicaciones y recomendaciones en un lenguaje sencillo, facilitando
una comprensién profunda de los datos y permitiéndonos tomar mejores
decisiones. Esto es lo que pretendemos conseguir con nuestro dashboard
conversacional basado en IA. Se trata de transformar los datos en
informacion prdactica gracias al poder de la IA y a un didlogo similar al
humano.

Conclusiones

A lo largo de nuestra exploracién, he hablado de la integracion de tecnologias
de vanguardia como la APl GPT-4 de OpenAl, sandsiv+, LangChain y ABSA
junto con el disefo de la experiencia del cliente utilizando Inteligencia
Artificial. Este enfoque innovador allana el camino para una comprension
global de las experiencias de nuestros clientes.

Ayuda a identificar los principales puntos débiles, a descubrir oportunidades
de mejora y, en Ultima instancia, a mejorar la experiencia general del cliente.
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Proximamente

La proxima iniciativa que mds me entusiasma es la creaciéon de un
dashboard conversacional basado en IA. Esto promete un salto
transformador en la forma en que interactuamos con nuestros datos y los
interpretamos. Al traducir conjuntos de datos complejos en didlogos
accesibles y procesables, no sblo estamos mejorando nuestra comprension
del customer journey, sino también facilitando la toma de decisiones entre los
equipos de toda la organizacion.

Mantente atento a mi proximo articulo, en el que desvelaré esta interesante
herramienta y mostraré cémo hace que el andlisis de datos sea mas
interactivo, perspicaz y procesable que nunca. Esperemos un futuro en el
que nuestros cuadros de mando no solo nos muestren datos, sino que
también nos hablen, guidndonos hacia decisiones mds inteligentes e
impactantes.
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Figure 6 ~ABSA-CJM dashboards in sandsiv+
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Sobre el autor

Federico cuenta con mds de 20 afos de experiencia en puestos basados en la
experiencia del cliente, incluidos 10 afios en UPC Suiza, donde ocupd varios
puestos de responsabilidad, el dltimo como Director de Inteligencia
Empresarial. Es Doctor en Derecho por la Universita degli Studi di Milano y ha
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Sobre SANDSIV

SANDSIV es un proveedor suizo de software ubicado en Technopark Zurich, el
principal centro tecnolégico de Suiza. Clasificado como proveedor lider de
VOC en el reciente informe de Gartner sobre el mercado de VOC, SANDSIV se
ha forjado una reputacion gracias a la entrega de sus vanguardistas
soluciones empresariales de Voz del Cliente "sandsiv+" a equipos avanzados
de CX en organizaciones lideres de toda la region EMEA, incluidas empresas
lideres de los sectores de telecomunicaciones, servicios financieros, servicios
pUblicos, comercio minorista y transporte | info@sandsiv.com
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