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En Servinform no entendemos la omnicanalidad como suma de canales, sino como 
integración real del servicio.
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Resultados reales cuando el modelo 
está bien diseñado:

✓ +95% satisfacción ciudadana

✓ 50% de conversaciones resueltas automáticamente

✓ 120.000 interacciones gestionadas en un año



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 ocurre cuando no se hace

• Retrabajo y duplicidades.

• Saturación de canales.

• Incumplimiento de plazos 
administrativos.

• Descoordinación front–back.

• Frustración ciudadana.

Qué se consigue cuando sí se hace

• Servicios públicos más ágiles.

• Procesos trazables de extremo a extremo.

• Reducción de tiempos de tramitación.

• Mejor gestión de recursos públicos.

• Ciudadanos mejor atendidos.

Sin industrialización interna no hay experiencia 
ciudadana sostenible02

Cuando se automatiza la tramitación, no solo mejora la 
atención. Se liberan miles de horas de trabajo público.



Transformación 
tecnológica progresiva con 
conocimiento 
del servicio

La verdadera ventaja competitiva 
en el sector público no está solo en 
la herramienta, sino en la 
combinación perfecta con quien 
entiende el servicio.

La experiencia operativa es el verdadero diferencial frente a 
fabricantes de tecnología03



La verdadera 
transformación ocurre 
cuando la tecnología 
amplifica el talento 
humano.

La colaboración 
HUMANO & ROBOT
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Business IntelligenceInteligencia ArtificialAplicación WebSoftware de 
Contact Center 

Omnicanal

Monitorización 
contactabilidad

Pregunta abierta

Voicebots

Chatbots

Encuestas

Atención Front

• Carga masiva clientes

• Formularios condicionales para 
tipificación - gestión

• Disparador de tareas personalizados 
al servicio.

• Motores de asignación y 
priorización.

• Formularios del lado del cliente 
para recogida de datos y subida de 
documentación.

• ¿?

Atención BackOffice para la gestión 
documental y/o procesos

Análisis de llamadas y 
comunicaciones escritas 

con IA Generativa

Asistente virtual en sala
Bases de conocimiento

Chatbots con Gen AI

RPA
IA

IDP

Aplicaciones de  
Cliente

Dashboards KPIs

Informes configurables

Analítica avanzada: Tendencias, 
proyecciones y segmentación

Alertas y notificaciones automatizadas

Informes automatizados

Accesos personalizables

Asistente virtual de consulta 
de datos

Roleplay - Simulador

Asistentes virtuales humanizados

Monitorización

Pasarelas de pago PCI

Automarcador

Outbound
Tipificación de llamada y resumen

Overview plataforma tecnológica 360o
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Automatización 
Auditorías de 
calidad 

Roleplay –
Simulador

Chatbots
& Voicebots

Segmentación 
de BBDD 

Tipificación y 
etiquetado

Pasarelas de 
pago PCI

Agentes virtuales 
humanizados

Sistemas de 
enrutamiento

Reporting y 
seguimiento 

Asistentes virtuales
Real Time

Análisis de
interacciones 

RPA

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

Saber dónde aplicar automatización (y dónde no) es clave 
para eficientar sin generar riesgos04



MUCHAS GRACIAS 

IMPULSANDO EL FUTURO DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 
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