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La omnicanalidad real no es abrir canales, sino integrar
procedimiento, expediente y atencion

Canales de Atencién Capacidades Inteligentes

Voz @) Q Sugerencias con |IA
chotweb R o
Email D<) * ( Expediente = Zl:_rr\is:r:zzigr; ZITradUCCién
WhatsApp @ = 7 EIeCtrénico @ Automatizacion de Respuestas

Unico
m Guias para el Agente

SMS @

\ =) Speech to Text
0 Asistencia Inteligente

..- Colaboracion interna

Portal Web ¢ hi)

Atencioén Presencial A

Procedimiento industrializado Backoffice integrado

En Servinform no entendemos la omnicanalidad como suma de canales, sino como
integracion real del servicio.
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La omnicanalidad real no es abrir canales, sino integrar
procedimiento, expediente y atencion

Diariode Sevilla

Sevilla

Sevilla « SemanaSanta « Juzgadode Guardia « ElZaguan « LaCatenaria « Vivir «

m Se retira la borrasca 'Marta': al fin un respiro tras tantas lluvias

Mas del 95% de los sevillanos, satisfechos con la
automatizacion inteligente del servicio 010

Implantado por Servinform, el sistema de respuesta inteligente ha resuelto automaticamente el 50% de las
mas de 120.000 conversaciones registradas por WhatsApp en un afo

Resultados reales cuando el modelo
esta bien disenado:

v' +95% satisfaccidon ciudadana
v" 50% de conversaciones resueltas automaticamente

v’ 120.000 interacciones gestionadas en un afio

En Servinform no entendemos la omnicanalidad como suma de canales, sino como
integracion real del servicio.



Sin industrializacion interna no hay experiencia

ciudadana sostenible

Qué significa industrializar

Estandarizar procedimientos.
Automatizar tareas repetitivas.
Orquestar el flujo del expediente.
Asignar cargas de trabajo por SLA.

Integrar datos en tiempo real.

Qué se consigue cuando si se hace

Servicios publicos mas agiles.

Procesos trazables de extremo a extremo.

Reduccién de tiempos de tramitacion.
Mejor gestion de recursos publicos.

Ciudadanos mejor atendidos.

Qué ocurre cuando no se hace

Retrabajo y duplicidades.
Saturacion de canales.

Incumplimiento de plazos
administrativos.

Descoordinacion front—back.

Frustracion ciudadana.

Cuando se automatiza la tramitacion, no solo mejora la
atencion. Se liberan miles de horas de trabajo publico.

A Junta de Andalucia

Economia y Empleo

La robotizacién de procesos permite liberar a los
empleados publicos de un millén de horas de trabajo
en tareas administrativas rutinarias

zacion Inteligente agiliza la tramitacion de cuatro millones de
5,4 millones de documentos

EL ROBOT QUE SIMPLIFICA EL PAPELEO EN BALEARES

Esta al servicio
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La experiencia operativa es el verdadero diferencial frente a

fabricantes de tecnologia

Transformacion
tecnoldgica progresiva con
conocimiento

del servicio

La verdadera ventaja competitiva
en el sector publico no estd solo en
la herramienta, sino en la

combinacion perfecta con quien
entiende el servicio.

Operador Experto

Fabricante Tecnolégico
9 en Servicio Publico

<> Plataforma . P2 Conocimiento real
= o+ del procedimiento

. /\f\ Gestion de picos y excepciones

@@_. @ Cumplimiento normativo

4’9‘:@ Funcionalidades |
Licencias —t y plazos

% o
o¥ Integracién técnica —* »_2 Orquestacion front-back
(]
~ A~ Mejora continua basada
Al
en datos reales

La tecnologia habilita.
La experiencia operativa transforma.

S



La experiencia operativa es el verdadero diferencial frente a fabricantes de tecnologia

La colaboracion
HUMANO & ROBOT

La verdadera rq%
transformacién ocurre

cuando la tecnologia @
amplifica el talento ;
humano. A\

@Q
>

Automatizacion Inteligente

Procesamiento
masivo de datos

Atencién especializada

——
y casos complejos o, oy

———

Gestion Humana l
.

Supervisién y

@ Acceso e integracion
validacién normativa =

con sistemas

y CEEE———

Centro

e

N\

Gestion de j de Control \ ,63 Consulta de bases
excepciones f / , Operativo \WET de datos
Toma de " 'O—rfj‘ =] Ejecuccién automatica
decisiones =Rl Expediente 158 detareas

- Electronico —

a Orquestacion
 ‘o'rv del expediente

Andlisis de impacto
y mejora continua

7,
Relacién con la . _rp Inteligencia Artificial
ciudadania 2 aesXe aplicada

P

La eficiencia publica sostenible nace de la coordinacion

entre personas y automatizacion
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La experiencia operativa es el verdadero diferencial frente a fabricantes de tecnologia

Overview plataforma tecnolégica 360°

Software de
Contact Center
Omnicanal

Aplicacién Web

Atencién Front

. Carga masiva clientes
Pregunta abierta - . .
Formularios condicionales para
Voicebots tipificacion - gestion
Disparador de tareas
Chatbots personalizados al servicio,
Encuestas Motores de asignacion y
pricrizacion.
Menitorizacién Formularios del lado del cliente
para recogida de datos y
subida de documentacian.

® @
)

Outbound
Pasarelas de pago PCI
Automarcador

Atencién BackOffice para la

Menitorizacion gestion documental y/o
contactabilidad procesos

Inteligencia Artificial

Asistentes virtuales humanizados

Chatbots con Gen Al

Andlisis de llamadas y
comunicaciones escritas
con |A Generativa

Asistente virtual en sala
Bases de conocimiento

Roleplay - Simulador

Tipificacién de llamada y resumen

&— Aplicaciones de

e Cliente

Business Intelligence
Dashboards KPls
Informes configurables

Analitica avanzada: Tendencias,
proyecciones y segmentacién

Alertas y notificaciones
automatizadas

Informes automatizados
Accesos personalizables

Asistente virtual de consulta
de datos



La experiencia operativa es el verdadero diferencial frente a fabricantes de tecnologia

CERTIFICACION DE
CONFORMIDAD CON EL

Categeria ALTA

RD 311/2022

AENOR

GESTION
AMBIENTAL

15014001

GA-2004/0567

ica quela or|

SERVINFORM. S.A.

AENOR

SEGURIDAD
INFORMACION

ISO/IEC 27001

SI-0036/2015

AENOR ica quelaor

SERVINFORM, S.A.

AENOR

HUELLA DE
CARBONO
C0: CALCULADO

HCO0-2022/0035

AENOR

GESTION
DELACALIDAD

ER-1100/1999

AENOR ficaquelaorga

SERVINFORM S. A.

AENOR

SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABA|O

150 45001

SST-0067/2005

AENOR ce

SERVINFORM S.A.

AENOR

GESTION
SERVICIOS TI

ISO/IEC 20000-1

STI-0013/2017

AENOR certifica que la organizacién

SERVINFORM, S.A.

AENOR

150182951

A78-2025/00

AENOR

SERVINFORM, S. A

Miembro

Asoclacion Espafiola pertos
en la Relacion con Chentes

2025
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Saber donde aplicar automatizacion (y donde no) es clave
para eficientar sin generar riesgos

232?:)\;ta|:adc;on R — Marco de decision para Automatizacion Responsable

calidad humanizados

Sk W Modelo Hibrido (IA+Humano) No automatizar

- Interpretacion normativa - Resoluciones finales

Roleplay - Sistemas de

Simulador enrutamiento - Gestion de excepciones - Actos administrativos discrecionales
- Atencion a colectivos vulnerables - Decisiones con responsabilidad legal directa

- Casos con impacto econémico - valoracién técnica completa

. Supervisién humana obligatoria Criterio experto imprescindible
Chatbots Reporting y

& Voicebots seguimiento g
Operativo Automatizacion Prioritaria Evaluacion Caso a Caso

- Consultas frecuentes - Automatizacién no prioritaria

- Estados de expediente - Procesos sensibles con bajo volumen
Segmentacion Asistentes virtuales - Procasamiontomasive R R TR
de BBDD Real Time - Validaciones automaticas

- Notificaciones

Bajo ¥ Alta eficiencia - Riesgo controlado
Tipificacidon y Anadlisisde <
. . . - to

etiquetado HEUE S Riesgo Normativo / Juridico
Paaate La madurez digital no consiste en automatizar mas,
pago PCI sino en automatizar con criterio.

En Servinform siempre innovamos y optimizamos continuamente los procesos, garantizando un servicio de maxima eficiencia y valor afiadido para nuestros clientes.



GRACIAS

Govern de les

\&-. N oin
N Generalitat A Aaencia Digital m m MINISTERIO
de Cﬂtﬂlunya 9 g DE CIENCIA, INNOVACION

duivts e Ana acts de Andalucia llles Balears Castilla-La Mancha T
. 3 atm » Ajuntament de
Ajuntament de | . .
f Sl NO DO 8 | & Castello red.es
AYUNTAMIENTO DE SEVILLA MAD RI D
.
ﬁ k iiiii Ca naIJ GD o aguas
S u m a DIDUTOCIOH d e |S a bel I | UNIVERSIDAD UNIVERSITAS
Gestiontributaria Sevilla REGTSA EMASESA COMPLUTENSE  Miguel eminie

MADRID

O servinform

EL FUTURO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
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