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Cláusula de Confidencialidad: “Este documento de propuesta y todos los documentos e información relacionados proporcionados por Uplabs AI son confidenciales. Están destinados únicamente al uso del Cliente y sus representantes autorizados bajo esta cláusula de confidencialidad, que actúa como un. Acuerdo de No Divulgación entre ambas partes. Esta información no debe compartirse, reproducirse ni utilizarse para ningún propósito distinto de su evaluación prevista sin el consentimiento previo por escrito de Uplabs AI”
Nacional Seguros
[bookmark: _heading=h.zdrghaqye84y]Sistema de Ticketing para Empleados IA
Gestión estructurada de casos, reclamos y asistencias desde la plataforma de IA

Resumen Ejecutivo

Presentamos una solución de ticketing interno, diseñada para complementar la operación actual de los Empleados IA de Nacional Seguros, permitiendo gestionar de forma ordenada, trazable y escalable aquellos casos que requieren asistencia humana.

Actualmente, los empleados IA de texto y voz ejecutan gestiones como encuestas de satisfacción, interacciones conversacionales y flujos comerciales, los cuales ya se visualizan dentro de la plataforma mediante un pipeline de oportunidades. Sin embargo, cuando se detectan casos detractores, reclamos o situaciones que requieren intervención, no existe un módulo centralizado para su seguimiento estructurado.

La solución propuesta incorpora un nuevo módulo lateral denominado “Tickets”, integrado a la plataforma existente, que permite crear, asignar y gestionar tickets tanto de forma automática (por los Empleados IA) como manual (por usuarios humanos), manteniendo toda la información contextual del contacto, la oportunidad y la interacción.

Este sistema permite a los equipos de ATC / CX intervenir oportunamente, sin afectar el flujo comercial ni la operación automatizada existente.

















Nuestra Solución

Un Sistema de Ticketing integrado a la plataforma de IA de Nacional Seguros, diseñado como un nuevo módulo lateral “Tickets”, similar en experiencia y lógica al módulo de Oportunidades.


Funcionalidades del Sistema 

A continuación, se detallan sus principales funcionalidades:

[bookmark: _heading=h.z0r1j268z6m]1.  Módulo de Tickets Integrado a la Plataforma
El sistema incorpora un nuevo módulo lateral denominado Tickets, accesible desde la navegación principal de la plataforma.

· Visualiza todos los tickets en un pipeline similar al de oportunidades.
· Permite crear, editar y gestionar tickets desde un entorno unificado.
· Mantiene coherencia visual y operativa con los módulos existentes.
· Facilita la adopción por parte de los equipos internos.

Convierte la gestión de incidencias en un proceso estructurado dentro de la misma plataforma.

[bookmark: _heading=h.5no0y3yi2xq4]2. Creación Automática y Manual de Tickets
El sistema permite crear tickets tanto de forma automática como manual.

· Los Empleados IA crean tickets automáticamente ante casos detractores o reclamos.
· Los usuarios humanos pueden crear tickets desde el front-end.
· El ticket se genera con contexto completo de la gestión.
· Se evita la pérdida de información en el traspaso IA → humano.

Permite capturar todos los casos críticos sin depender de procesos externos.
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[bookmark: _heading=h.nz9kakmfoaox]3. Vinculación Directa con Oportunidades
Cada ticket se encuentra asociado a una oportunidad existente dentro del sistema.

· El ticket hereda la información del contacto y del proyecto.
· No modifica ni bloquea el pipeline comercial.
· Permite analizar tickets en relación a oportunidades específicas.
· Mantiene trazabilidad completa entre gestión y asistencia.

Conserva el contexto comercial sin interferir en la operación.

4. Pipeline de Tickets con Estados Operativos
El sistema incorpora un pipeline de tickets con estados similares a los de oportunidades, adaptados a gestión de casos.

· Nuevo
· En análisis
· En gestión
· Escalado
· Resuelto
· Cerrado
· Reabierto

Permite visualizar claramente el estado de cada caso y su evolución.

5. SLA, Prioridad y Asignación de Tickets
El sistema permite configurar reglas avanzadas de gestión por ticket.

· Definición de SLA por tipo de ticket.
· Priorización automática (alta, media, baja).
· Asignación manual o automática a usuarios ATC/CX.
· Alertas por vencimiento o incumplimiento de SLA.

Garantiza tiempos de respuesta y control operativo.




6. Información Completa por Ticket
Cada ticket consolida toda la información relevante de la gestión.

· Datos del contacto.
· Información de la oportunidad asociada.
· Proyecto o campaña.
· Agente IA involucrado (texto o voz).
· Grabaciones de llamadas.
· Transcripciones.
· Historial de mensajes.
· Resumen automático generado por IA y editable por humanos.

Permite a los equipos humanos intervenir con contexto completo.

7. Notificaciones y Alertas Operativas
El sistema notifica automáticamente a los equipos correspondientes.

· Notificación al crear un ticket.
· Notificación al asignar o escalar.
· Alertas por vencimiento de SLA.
· Avisos de cierre o reapertura.

Canales:
 • Dentro de la plataforma.
 • Correo electrónico.

Mantiene informados a los equipos sin depender de seguimiento manual.










Plan de Implementación
Línea de Tiempo - Fase Piloto (28 días)
La fase piloto se enfoca en validar la funcionalidad del sistema en un ambiente controlado:
	Día
	Entregable

	Día 1–2
	Kick off del proyecto y recopilación de requisitos técnicos.

	Día 3–15
	Diseño del modelo de tickets, pipeline de estados y flujos de creación automática y manual.

	Día 16–18
	Implementación del módulo lateral “Tickets” en la plataforma.

	Día 19–25
	Integración con Empleados IA existentes y oportunidades.

	Día 26–27
	QA y testing de escenarios críticos (detractores, reclamos, escalamiento).

	Día 28
	Despliegue del piloto y revisión con el equipo de Nacional Seguros.














Línea de Tiempo - Versión de Producción (27 días)
Con base en los aprendizajes de la fase piloto, se desarrolla la versión definitiva del sistema:
	Día
	Entregable

	Día 1–4
	Ajustes al pipeline de tickets y reglas de SLA.

	Día 5–8
	Optimización de asignación, alertas y notificaciones.

	Día 9–12
	Implementación de métricas operativas de tickets.

	Día 13–15
	Configuración avanzada de trazabilidad y reportes.

	Día 16–18
	Pruebas de carga y robustez operativa.

	Día 19–21
	Ajustes finales y control de calidad.

	Día 22-27
	Despliegue en producción y capacitación al equipo ATC/CX.






Inversión con Mantenimiento Mensual:

	Concepto
	Monto
	Descripción

	Costo de Desarrollo
	$700
	Costo único de desarrollo del sistema

	TOTAL
	$700
	PAGO TOTAL



Garantías del Proyecto
Para asegurar la satisfacción y confianza de nuestros clientes, ofrecemos las siguientes garantías en el desarrollo del Sistema para Nacional Seguros:
1. Calidad del Producto:
· Garantizamos que el sistema entregado cumplirá con las especificaciones y funcionalidades acordadas en el contrato. 
· Si el producto final no cumple con las características acordadas, realizaremos las correcciones necesarias sin costo adicional hasta que se satisfagan los requisitos establecidos.
2. Mantenimiento y Actualizaciones:
· El costo de mantenimiento mensual garantiza la supervisión y actualización del sistema para asegurar su funcionamiento óptimo. 
· Las actualizaciones incluirán mejoras de seguridad y optimizaciones de rendimiento.
3. Confidencialidad de la Información:
· Nos comprometemos a mantener la confidencialidad de toda la información 
· compartida durante el proyecto. No divulgaremos ningún dato sensible a terceros sin el consentimiento previo del cliente.
4. Protección Financiera:
· En caso de que no estemos en condiciones de cumplir con nuestras obligaciones, el cliente tendrá derecho a un reembolso del 100% proporcional del pago realizado, basado en el avance del proyecto hasta la fecha de la reclamación.
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