6bjetivos: ’ '

e Comprobar el seguimiento de las campafias y pautas ‘ '

de comportamiento. ' ' ‘
e Valorar la actuacién de los agentes. '

» Detectar comportamientos andémalos.

Procesos:

* Grabar las conversaciones realizadas con objeto de
mejorar la calidad del servicio.

e Almacenar incorporando metadatos de interés (n° '
cliente, operador, idioma, motivo llamada,..).

* Convertir la llamada a formato texto (off-line). .
¢ Analizar la informacién:

+ Terminologia utilizada (saludo, insulto, etc.).

» Definicion y bisqueda de palabras clave, utilizacion
idioma.

e Seguimiento del “guién”.

e Mencién a campafias puntuales

 Valoracion de comportamiento operadores.

» Identificacion de patrones comportamiento clientes.

» Resultado campafias.

 Transcripcién on-line:

¢ Informacion al operador en funcion del tema hablado.
» Alertas o desvio de llamadas a supervisor.

A Sistema grabacién
@ @ @@ A. Tratamiento llamadas.
= R < B. Grabacién de llamadas.

C. Almacenamiento de metadatos.
Servicios blisqueda

1. Transcripcion de audio a texto de
las grabaciones existentes en batch.

2. Indexacion de transcripciones.

) 3. Generacion de alertas en el Sistema
de Vigilancia.

@ (2] 4. Consulta de informacion indexada
W en el sistema.
B Vigiwca
,.Q) Andlisis informacién

¥ Seguimiento guion.
4] Q ¥ Valoracién comportamiento.

+ Identificacion de patrones.

Resultados:

» El Sistema de Vigilancia se materializa en una
aplicacion web en ASP .NET sobre el servidor de
aplicaciones existente.

¢ El supervisor puede realizar blisquedas sobre las
grabaciones existentes aunque no existan alertas
determinadas para ello. Por ejemplo en cuantas
conversaciones se habla de un determinado tema.

e El supervisor o administrador puede definir alertas
de vigilancia basadas en terminologia o categorias.

e Esta alternativa permite una explotacién completa,
en base a busquedas, de la transcripcion de las
grabaciones. De esta forma se podria evolucionar la
plataforma con generacién, por ejemplo, de servicios
de informacion para los operadores en el momento
en el que atienden una llamada de cliente. Estos
servicios ofrecerian productos que puedan ser del
interés del cliente en base a anteriores conversaciones.

Para mas informacién péngase en contacto con nosotros en infoldtecnocom.es



