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Callware lleva mas de 16 afios contribuyendo al desarrollo de la industria de automatizacion de
servicios vocales y procesado vocal telefdnico, es reconocido como el suministrador con mas
experiencia, segundo por volumen de negocio en Europa en tecnologias y componentes para
servicios y soluciones convergentes de de voz y video de valor afiadido en el mercado de
Contact Center. Una de las actividades de mas crecimiento en los ultimos afos es entorno a
soluciones para analizar y optimizar el servicio al cliente en cada punto de contacto de la
cadena de valor.

Contact Center Solution Division

La divisidn de soluciones para contact center de Callware comercializa y despliega la suite de
productos Verint® Witness Actionable Solutions™ con los que ofrece software y servicios que
dotan a las empresas de la capacidad para mejorar todo lo relacionado con el servicio al
cliente. Desde interacciones en el Contact Center, las delegaciones y sucursales, a procesos en
back-office que tienen impacto en la experiencia del cliente, ayudando a comprender no sélo
qué esta sucediendo sino también por qué y, consecuentemente, a tomar decisiones
inteligentes acerca de recursos, procesos y rendimiento. Verint Impact 360 ofrece soluciones
unificadas para la optimizacién de fuerza de trabajo (Work Force Optimization) y para hacer
llegar la voz del cliente a toda la empresa de modo que le permita centrarse en la opinién e
informacidn del cliente y gestionar su actividad a partir del analisis inteligente de las
interacciones.

Callware es Premier Certified Verint Partner y distribuye sus soluciones en Espafia, Portugal y

Grecia.
VERINT

WITNESS ACTJDNAE!LE SOLUTIONS® Certlfled Partner
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - ELENTORNO CAMBIANTE

1 EL ENTORNO CAMBIANTE

Estamos no muy lejos ya del paradigma de “todo el mundo permanentemente conectado” y
esto va creando profundos cambios sociales,
con la virtualizacidn, las aplicaciones mdviles,
las redes sociales, etc.

La que algunos llaman segunda revolucién de
Internet, junto con la crisis, impone un entorno
de concentracién, convergencia, globalizacion
de las operaciones y dinamismo tecnoldgico
gue tienen un fuerte impacto en la empresa y
por ende en el contact center.

Vivimos, por tanto, en un entorno inmerso en

una etapa de reestructuracién en la que nuevas formas de competencia se hacen visibles y
componen una realidad cambiante. Es en este contexto en el que sus principales actores
deberan dar respuesta a los multiples retos/oportunidades que se presentan, donde toman
aun mas relevancia la excelencia operativa, diferenciacién, orientacion a cliente y el encaje de
los nuevos modelos de negocio. La pregunta que procede entonces es: ¢ Estamos preparados
para asumir el impacto de todo esto en nuestros negocios?.

Los centros de contacto como aglutinadores de la relacién del cliente y, no hay que olvidarlo,
parte integrante del negocio, no sélo estan afectados por “el entorno cambiante” sino que lo
sufren con mas intensidad. No Unicamente forman parte de los procesos operativos de la
empresa, sino que en muchas ocasiones son ellos los que generan y/o condicionan estos

procesos. Es por tanto en el contact center donde se plantean las principales cuestiones acerca

de los clientes:

¢Quiénes son sus mejores clientes?, ¢ Qué puede hacer para retenerlos?, ¢ COmo puede atraer
otros como ellos?, é Cémo puede mejorar la rentabilidad de los clientes? .

El conocimiento del cliente debe permitirnos alinear la empresa con sus necesidades.
Habitualmente, el alineamiento es mas acusado en los departamentos que trabajan “mas
cerca” del cliente. Sin embargo, esto no es suficiente, porque el grueso de los problemas
manejados por el contact center tiene su origen en procesos que afectan a toda la
organizacidn. Y por tanto, debe asumir su papel relevante en el disefio de las estrategias
centradas en el cliente.

Las estrategias de “Customer Intelligence”, o inteligencia de cliente, incluyen el analisis de la
informacidn relativa a los clientes, sus comportamientos y sus actividades, con objeto de
mejorar la efectividad de los procesos de relacidn con el cliente y la toma estratégica de
decisiones. Con esto mejorara el entendimiento del mercado, el conocimiento de los puntos
clave del negocio y las estrategias de venta. Tradicionalmente, se han desarrollado técnicas y
procesos para obtener y cruzar todos los datos disponibles en la relacion con el cliente (CRM),
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - ELENTORNO CAMBIANTE

sin embargo, no suele utilizarse una fuente extraordinaria de datos capaz de incrementar
significativamente el valor en todo el ciclo: la propia voz del cliente. Su andlisis puede
ayudarnos a trasladar a toda la organizacién cuales son las expectativas y necesidades del
cliente. De hecho, la mejora continua mediante la adaptacion a las necesidades del cliente
pasa por el conocimiento de dichas necesidades y el incremento de la eficiencia operativa, y
ambos, pueden mejorarse escuchando mas al cliente.
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - SPEECH ANALYTICS

2 SPEECH ANALYTICS

El call center gestiona a diario miles de comunicaciones, y el problema para su analisis viene
precisamente del gran
volumen que representa esta

Nuevos informacién, que, en muchos

Clientes casos, ya se estd almacenando
Ventas

perdidas

Producto (grabacién de llamadas). Lo

cierto es que la mayoria de los

Bajas call centres escuchan menos

del 1% de las llamadas,

Competencia generalmente, para la

evaluacion de calidad de sus
Llamadas

repetidas agentes. Por tanto, aunque

Quejasy

reclamaciones dispusiésemos de mecanismos

para analizar esta informacién,
estariamos ignorando el otro
99% de la experiencia del
cliente. Unicamente la

Se evalua menos del 1%
llamadas Diarias para
evaluacion de agentes y tecnologia puede ayudarnos a

Calidad procesar y convertir en
conocimiento la voz del cliente.

Afortunadamente, la tecnologia esta ya madura y el estado del arte lo representan las
herramientas de Speech Analytics. Estas herramientas permiten explotar la informacion
contenida en los contactos, bien sea en forma de grabaciones de llamadas, correos
electrdénicos o chat.

La suite Impact 360 de Verint ofrece Speech Analytics como solucidn avanzada de para el
analisis y categorizacion automatica de contactos. Esta herramienta representa el estado del
arte de esta tecnologia y utiliza técnicas avanzadas de conversion voz a texto para crear una
base de datos de interacciones de audio y automatizar las busquedas de palabras y contextos.
Gracias a la tecnologia de indice semantico completo, los usuarios podran buscar llamadas
por categorias, palabras clave o frases y compartir el resultado a lo largo de la empresa sin que
sea necesario predefinir los motivos de busqueda. Speech Analytics ofrece al negocio
funcionalidades necesarias para, rapidamente, identificar problematicas en los contactos y asi
poder focalizarse en los objetivos del negocio, tales como resolucién del problema en la
primera llamada, venta cruzada, problematicas de retencién de clientes, o asegurar que se
cumple con las obligaciones legales en los contactos con el cliente.
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - SPEECH ANALYTICS

Calls eMail Chat Feedback cTm Time
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Esta suite procesa automaticamente grandes volimenes de llamadas y, en funcién de las

palabras y frases que aparecen en las llamadas, sitta la llamada en una o varias de las

categorias definidas, entendiendo como categoria lo que el sistema ha detectado que se ha

dicho y que corresponde a un patrén. Los contactos podrdn asi ser analizados mas en

profundidad cada vez que asi se necesite.

Las herramientas de analisis automatico de Causa Raiz, (TellMeWhy), el analisis de tendencias

automatizado, el andlisis “Drill-Down” dirigido con herramientas visuales y/o las capacidades

de Integracion con herramientas CRM permitiran transformar la voz del cliente, en inteligencia

dirigida, identificando automaticamente tendencias muy a menudo ocultas y concretando las

causas subyacentes de éxito o fracaso. Asimismo, permitira impulsar los programas de calidad,

basandose en los resultados analiticos

Inteligencia
Cliente

ki

Equilibrar los
factores de coste y
la satisfaccion del
Cliente

Conseguir mas
resultados con
menos recursos

Gracias a esta tecnologia,
podremos engrasar los
procesos operativos en base a
conocer las necesidades
cambiantes de los clientes,
manteniendo el equilibrio
entre los factores de coste y su
satisfaccion. En este punto,
destaca la importancia de
disponer de herramientas que,
lejos de suponer un
sobrecoste, nos permitan
incrementar la eficaciay la
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - SPEECH ANALYTICS

eficiencia de nuestros recursos.

2.1 Reducir Costes Manteniendo la Satisfaccion del
Cliente

Necesitamos concentrarnos en lo importante, reduciendo las interacciones y procesos de bajo
valor, y manteniendo los factores clave para la satisfaccién del cliente. O dicho de otra forma,
centrando los objetivos de negocio.

La herramienta de andlisis debe ser capaz de dirigir al usuario sobre los términos y frases
relevantes, basadas en el contenido de las llamadas y el estudio contextual de las
conversaciones, de focalizarlo sobre los términos importantes en base a un analisis linglistico
y estadistico de las conversaciones de los clientes. Para que el analisis pueda realizarse de
manera efectiva, la herramienta tiene que ser agil en la respuesta, reduciendo asi, los tiempos
necesarios para las busquedas y categorizacidn de las llamadas y permitiendo interacciones
continuas rapidas, que afinen las categorias creadas.

2.2 Manejar la Incertidumbre y Reaccionar a los Cambios

Ya hemos hablado de los retos del entorno actual y de que imponen unas reglas de juego en
las que el tiempo de reaccion es vital para e

éxito. Cada minuto que pasa sin que seamos
capaces de detectar y reaccionar a los cambios de comportamiento de los clientes es un
minuto que regalamos a nuestros competidores. Necesitamos, por tanto, tener capacidad de
detectar automaticamente estos cambios antes de que sea demasiado tarde para reaccionar.

El seguimiento automatico de tendencias en los términos usados en las conversaciones nos
proporcionara la capacidad de detectar cuando, por ejemplo, crecen las referencias a la
competencia.

Term Trend Analysis Time Period: Week v February 28
| Term Average Change Correlated Terms

B "new fees” 10.9% 4 +4.1 (+38%) ‘five thousand” , "six months 20%
(8 rplug in” 51% 4 +31(+61%)  java, "trading tools”

Bl order 12.3% & -3.0 (-24%) place , market

B shares 15.7% 4 +2.8 (+18%) price , trading

B "margin call" 6.2% 4 +2.6 (+42%) "svailable eash" , "at times"

8 application 54% 4 +2.2 (+41%) form , "business days"

B cancel 11.6% 4 +1.7 (+15%) "the market” , transfer 0%
B “set it up" 35% % -1.3(-37%) interest , "dollars and"

sbruary February 16 Weebruary 23

Custor perioc: [ 02-23-2009 | - | 03-01-2009 Zoom: [ wortin | neaxc

Este anadlisis permite conocer los cambios que ocurren con palabras de uso comun en un
periodo de tiempo, pudiendo identificar rapidamente cambios inesperados o no planificados
en el comportamiento de nuestros clientes y agentes. Es muy importante resefiar que este
proceso ocurre de forma completamente automatica, sin necesidad de realizar ninguna
configuracion especifica en Speech Analytics.
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - SPEECH ANALYTICS

Una vez se dispara la alerta, necesitamos investigar las causas de fondo usando herramientas
que identifiquen automaticamente los factores clave que subyacen a las problematicas
generadoras de costes y/o motivos de insatisfaccion (TellMeWhy). Las ayudas graficas facilitan
el estudio de estos patrones conversacionales, visualizando las relaciones entre los términos

usados y simplificando la construcciéon y refinamiento de categorias que facilitaran el

seguimiento posterior de la problematica en cuestion.

2.3 Hacer Mas con Menos

Siempre es importante, pero en tiempos de crisis resulta vital, optimizar los recursos, por lo
que resulta imprescindible que las herramientas analiticas sean de muy facil uso y capaces de
ofrecer resultados — inteligencia de cliente — desde el principio, sin necesidad de costosas

integraciones.

IMPACT Speech Analytics

‘ Help ‘ =

‘ Category Builder > DSL

( [y |

l Back to Category List ]

|Categorv Name: DSL category Color: | ® <| $ Impact: 2

View contacts ranking from: State:

Filter Classic \iiew || Graphical View |
Search Filter not applied Suggestions for the 'DSL category -
e ol oiaed_| available B
famil] basic
Type either a single term, a phrase enclosed in quotation marks, / ) —
or a combination of terms and phrases using AND, NOT, NOTIN, dol
NEAR and parenthesis as required, then click the "Add" button
next to the required term group.
[] Allow term auto completion
®
( ) ((suggest For category )
Suggested Terms
Suggestions for the 'DSL’ category. = e  —
= windows
windows 1
windows —— y \ E ShilzEmg)
@ "windows x." ——
@ “windows x. p." —
& wireless [z
wireless — wireless
@ “wireless gateway" —— ] “installation is camplete”
@ “wireless router" —— ]
@ "wireless card” [ ] = ~
= shipping -] = :
L !
Contacts that belong to the 'DSL’ category ]
Found 564310 contacts. Result: 1 - 10
No. [Rank b [Keywords Found E [Categories Agent Local Start Time Duration [0
1 ® "high speed”:35 ; modem:45 ; speed:39 ; faster:3; "dial up":13... 5) & DSL, Home Metworking , EyalC... |Agent40006230 4/2/2008 11:05:15 AM 58:28 [E]
@ "high speed”:37 ; modem:79 ; speed:40 ; dial up™:14; "beac..| |@DSL, Home Networking , EyalC... |Agentl000095 1/7/2008 5:08:37 PM 303 |@
3 @ "high speed”:5 ; modem:57 ; speed:7 ; dial-up:1; computers:i...| |@DSL, Home Networking , SG Re...|Agent5001449 1/28/2008 3:23:56 PM ;22 |@
4 ® broadband:1; “high speed’:14 ; modem:42 ; speed:22 ; faster & DSL, SGRepeat Calls, DISH, ...|Agent4009104 3/10/2008 10:38:06 AM  |52:27 | @
s @ "high speed”:22 ; modem:7 ; speed:32; faster:2; 'dial up":d8...| |@DSL, EyalCatWithCatFilter, DIS..|Agent1001834 2/4/2008 4:54:11 PM w28 |@
6 @ "high speed”:22 ; modem:32 ; speedi24; “dial up™1; compute...| [®DSL, Home Networking , EyalC... [Agent40000204 2/14/2008 12:55:57 PM |a&:50 @)
@ "high speed”:d ; modem:19 ; speed:6 ; faster:1; computers:6;..| |@DSL, Home Networking , LD, E..|Agent500265% 1/25/2008 2:57:23 PM 3;:16 @ =

Verint Speech Analytics proporciona un conjunto rico de graficos y herramientas de
visualizacidn que permiten poner a disposicion de toda la empresa los datos criticos obtenidos,

de forma visual. Estas vistas distribuyen cualquier conjunto de Ilamadas entre cualquier tipo de

dato etiquetado en el sistema. Viendo estos datos, los usuarios podran hacerse una idea de lo

que ocurre incluso antes de buscar y escuchar las llamadas. Cada vez que un usuario realiza
una busqueda, los resultados se muestran de forma visual en una lista priorizada como un
conjunto de vistas graficas seleccionables. Este tipo de funcionalidades visuales permiten la

realizacion de busquedas de informacidn relevante mucho mas simples.

La asistencia en las busquedas mediante “autocompletar” junto con las sugerencias basadas

en el contexto ayudan a identificar los conceptos clave. El constructor de categorias visual,
Category Builder, esta disefiado para guiar rapidamente a los usuarios hacia los términos mas
impactantes sin necesitar de realizar una gran cantidad de pruebas tipo acierto/error.
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - SPEECH ANALYTICS

Ademas, nuevos metadatos asociados a la separacion del habla del cliente y agente ofrecen
nuevas métricas para el analisis de llamadas, como, por ejemplo, el porcentaje de tiempo que

el agente o el cliente han hablado, los silencios, etc.
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EL PODER DE ESCUCHAR AL CLIENTE - RESUMEN

3 RESUMEN

En resumen, Impact 360 Speech Analytics forma parte de la solucidn de optimizacion del
trabajo Impact 360 y analiza el contenido de las iteraciones para que la empresa pueda
gestionar la satisfaccién del cliente, y actuar a tiempo ante las reacciones de los clientes y el
mercado. La 52 generacion de la herramienta combina tecnologias patentadas de
categorizacion y realizacidn de indices de Verint con herramientas avanzadas de deteccién de
emociones, seguimiento y alerta de tendencias, separacion y analisis de las conversaciones de
agente y cliente, y mejores ayudas al uso para ofrecer mas valor y una mayor eficaciay
eficiencia en la investigacién y clasificacidon del origen de los problemas.

Esta solucidén puede ahora funcionar sobre practicamente cualquier fuente de grabaciones,
permitiendo asi su despliegue sobre plataformas de grabacion heterogéneas.
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