EAPAND

OMNICHANNEL CUSTOMER JOURNEY SOFTWARE

Control de calidad de
llamadas mediante IA

eXpand Omnichannel Customer Journey es un software que
unifica y enriquece la experiencia de comunicacion con sus
clientes a través de canales digitales y de voz, reduciendo los
costos y con retornos sobre la inversion en pocos meses.

Los sistemas de atencion tradicionales son caros, rigidos y
dificiles de administrar dado que utilizan tecnologia propietaria y
de varios fabricantes, con servicios de postventa de baja calidad
y onerosos. eXpand, en cambio, ofrece una excelente relacion
precio/prestacion con la misma confiabilidad que soluciones
tradicionales y probados servicios de consultoria y soporte.

Usa tecnologia estandar de un solo proveedor y usuarios no
técnicos lo gestionan faciimente via web. Puede implementarse
en pocas horas tanto On-Premise como en la nube, incluso
con cientos de teletrabajadores.
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Control de calidad de llamadas mediante IA

Las empresas definen protocolos de atencion que los agentes deben respetar para
cumplir con las politicas de calidad. En dichos protocolos suelen establecerse las
palabras o frases que estos deben mencionar durante cada llamada, cémo
finalizarla y qué acciones tomar frente a consultas especificas.

Por ejemplo, los agentes deben decir su speech de forma completa y ordenada, asi
como incluir informacion de los productos o servicios comercializados, realizar
ventas cruzadas, mencionar condiciones y agradecer, entre otros.

eXpand permite gestionar dichos protocolos y registrar los valores de los
mismos a través de soluciones de Inteligencia Artificial tales como deteccion
de palabras clave (KWS) y conversion de voz a texto (STT).

De esta forma su organizacion puede detectar palabras o frases del protocolo de
calidad gue se han mencionado en cada llamada, identificar en qué momento del
audio, el grado de certeza de la deteccion y la capacidad de reproducir el audio
-desde la misma interfaz- a partir del momento en que una palabra o frase se
menciona.
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Las palabras o frases del protocolo de atencién son definidas por el cliente y el
alta de las mismas se realiza a través de la interfaz web




Caso de uso

El proceso de calidad de una compania financiera requiere que los operadores del
call center indiquen en cada llamada entrante que la misma es monitoreada,
validen al contacto mediante su documento de identidad y le informen que puede
recibir su estado de cuenta por mail en lugar de hacerlo por correo postal.

Se determina que las palabras clave (keywords) identificadoras de estos temas
son: “monitoreada”, “grabada”, “documento de identidad” y “estado de cuenta por
mail”. Para automatizar este proceso se asocian las keywords de busqueda antes

mencionadas y se activa la grabacion de llamadas.

Los operadores atienden las llamadas normalmente mientras el sistema las graba.
Al finalizar cada una eXpand procesa de forma automatica la grabacion asociada,
haciendo uso del servicio de voz a texto de Watson, y en particular la
funcionalidad de deteccidon de palabras clave para su bldsqueda.

Llamadas

FECHA UNIQUEID CALLERRID DESTINO AGENTE LA LOCALIDAD DURACION ESPERA ESTADO

134 gbelmonte tac Santa Rosa 00:01:21 00:01:04  Completada ... @imc‘:’j’l

4 gbelmonte 2 nee Completad

04/07/2019 08:47-25 156224082918 094301277 134 gbelmonte Tac Mavistar 00-08:31 00-00:07 Completada

4/07/2015 08:47:59 1562240850.21 24083062 Tec Cordon 00:04:32 Abandonada

04/07/2019 09:05:08 156224189126 095164083 134 gbelmente ec Movistar 00:02:36 00:00:04  Completada ... @l@c"'ﬁ;
4/07/2015 09:06:19 156224196230 094106867 134 ghelmonte 18 Aovistar 00:01:47 00:01:48 Completada ... @i@:,"?}
04/07/2019 09:15:46 156224252054 095164083 134 gbelmente ec Movistar 00:02:26 00:00:03  Completada ... @l@c\"‘f)
4/07/2015 09:24:42 156224306665 099183916 134 gbelmente tec Ancel 00:04:28 00:00:05  Completada ... @i@:‘f)

Agregar llamadas a tarea detecadn de palabras
a U
v Mivel !e Servicio G cg S7e 8% - -

. <=103

>10s

100%
@

Obtenido el resultado la informacion se asocia como metadata, indicando para
cada llamada qué palabras clave fueron encontradas, en qué momento del audio y
la confianza entregada por Watson.

Estos metadatos son utilizados para establecer métricas que permiten al cliente
medir la calidad de la llamada, pudiendo establecer un score para cada llamada y
operador de callcenter. Los resultados son visualizados y constatables mediante
una interfaz web y a través de reportes.




