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Nombre del
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Actividad central

Actividad principal: Creacion de respuestas breves y completas para casos

frecuentes.
Producto esperado: Banco de respuestas rapidas.

Propésito de la guia. Aprender a usar la IA para redactar respuestas ttiles, cordiales y
efectivas en situaciones frecuentes de atencion al cliente y ventas, cuidando el tono, la claridad

y la confianza del mensaje.

Idea central

La atencién al cliente no consiste solo en responder rapido. Consiste en responder bien: con respeto,
precision, empatia y sentido practico. En ventas ocurre algo parecido: no basta con ofrecer un
producto; es necesario comprender la necesidad de la persona, orientar con honestidad y generar

conflanza.

En este proceso, la inteligencia artificial puede convertirse en un apoyo muy valioso. Puede ayudar
a redactar mensajes mas claros, proponer diferentes tonos, resumir informaciéon y convertir casos
frecuentes en respuestas reutilizables. Sin embargo, siempre debe revisarse lo que la IA produce,
porque el trato humano, la exactitud y la reputacién del servicio dependen de la persona que

responde.
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¢Qué significa usar IA en atencion al cliente y ventas?

Significa apoyarse en la IA para redactar mejor y mas rapido mensajes cotidianos: responder
consultas, confirmar pedidos, orientar sobre horarios, explicar politicas, ofrecer alternativas,
agradecer compras o manejar inconformidades. La A ayuda a ordenar la idea, mejorar el
tono y adaptar el mensaje al caso.

No significa contestar en automatico sin pensar. La A propone; la persona verifica, ajusta y
decide. El objetivo no es sonar artificial, sino comunicarse de manera mas profesional y mas
util.

Tres cualidades de una buena respuesta

Claridad La respuesta debe decir lo esencial sin rodeos. El cliente necesita
entender qué hacer, qué recibir o qué esperar.

Amabilidad El mensaje debe sonar respetuoso y cercano. Una frase cordial puede
bajar la tension y mejorar la experiencia.

Utilidad Toda respuesta debe ayudar a avanzar: indicar un paso, ofrecer una
opcién, resolver una duda o dejar un canal claro de seguimiento.

Estructura sencilla para responder casos frecuentes

Una respuesta efectiva puede construirse con cuatro partes muy simples. Primero, saludar o reconocer
el mensaje. Segundo, responder de forma concreta. Tercero, indicar el siguiente paso o la alternativa
disponible. Cuarto, cerrar con cordialidad.

1 Saludo breve o reconocimiento del mensaje: “Gracias por escribirnos” o “Con
gusto te ayudamos”.

2 Respuesta concreta al caso: precio, horario, disponibilidad, condicién, plazo,
ubicacion o explicacion principal.

3 Accién siguiente: invitar a confirmar, compartir un dato, acercarse, elegir una
opcioén o esperar una fecha.

4 Cierre cordial: “Quedamos atentos”, “Sera un gusto atenderte” o “Gracias por
tu interés”.

Prompts utiles para este tipo de trabajo

Cuando se usa [A en atencién al cliente y ventas, conviene pedir respuestas con intencién
clara. No basta con escribir “redacte un mensaje”; es mejor precisar el caso, el tono y la
longitud deseada.

= Redacte una respuesta breve, cordial y profesional para un cliente que pregunta por el
precio y la disponibilidad de un producto.
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= Convierta este mensaje en una respuesta completa y amable para una persona inconforme
por un retraso en la entrega.
= Genere tres versiones del mismo mensaje: una muy breve, una estdndar y una mas calida

para ventas por WhatsApp.

Modelos para el banco de respuestas rapidas

A continuacién se muestran tres casos frecuentes con una version breve y otra completa. La idea es
que cada participante adapte estos modelos a su actividad, servicio o negocio.

Consulta por precio y disponibilidad

Respuesta breve

jHola! Gracias por escribirnos. Si tenemos disponibilidad. Con gusto te compartimos el precio
y las opciones disponibles.

Respuesta completa

jHola! Gracias por comunicarte con nosotros. En este momento si contamos con disponibilidad.
El valor depende de la referencia o presentacion que necesites, por eso con gusto te enviamos
el precio exacto y las opciones disponibles. Si deseas, indicanos cual producto te interesa y te
respondemos de inmediato. Quedamos atentos.

Retraso o demora en la entrega

Respuesta breve

Lamentamos la demora y agradecemos tu paciencia. Ya estamos revisando tu caso para darte
una solucién lo antes posible.

Respuesta completa

Hola. Lamentamos mucho la demora y entendemos la molestia que esto puede causar. En
este momento estamos verificando el estado de tu pedido para darte una respuesta clara y
una solucién lo antes posible. Gracias por tu paciencia y por permitirnos revisar el caso. En
breve te compartimos la actualizacién correspondiente.
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Seguimiento después de una cotizacion

Respuesta breve

Hola, te escribimos para saber si ain deseas continuar con la cotizacién. Con gusto resolvemos
cualquier duda.

Respuesta completa

Hola, esperamos que estés muy bien. Te escribimos para hacer seguimiento a la cotizaciéon
enviada y saber si deseas continuar con el proceso o si necesitas alguna aclaracién adicional.
Con gusto podemos ajustar la propuesta, resolver dudas y orientarte en lo que necesites.
Quedamos atentos a tu respuesta.

Actividad principal

Cada participante elegird tres situaciones frecuentes de su entorno laboral o comercial. Luego
redactara, con apoyo de A, una respuesta breve y una respuesta completa para cada caso. Después
revisara el tono, corregira detalles y dejarda una version final lista para reutilizar.

Producto esperado

Banco de respuestas rapidas con al menos tres casos frecuentes, cada uno con una versiéon

breve y una versién completa.

Lista rapida para revisar antes de enviar

JEl mensaje responde exactamente lo que la persona pregunté?
JEl tono suena amable y profesional?

. La respuesta es clara y facil de entender?

JIncluye el siguiente paso o una opcién 1util?

. Fue revisada antes de enviarse?

|-

Podria guardarse como modelo para usarla después?

Cierre

La ITA puede ayudar mucho en atencién al cliente y ventas cuando se usa con criterio. Permite ahorrar
tiempo, mantener un tono méas consistente y crear modelos reutilizables. Pero el verdadero valor
no esta en responder por responder, sino en generar mensajes que orienten, cuiden a la persona y
fortalezcan la confianza.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA 4deb5 Mg. Hernando Alvarez R. | healvare@utp.edu.co



Inteligencia Artificial desde Cero Leccién 9 - Atencion al cliente y ventas

Cada buena respuesta puede convertirse en un activo 1til para el trabajo diario. Por eso esta leccion
busca que cada participante termine con su propio banco de respuestas rapidas, listo para adaptar y

mejorar con el tiempo.
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