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Andlisis de Protocolos de
Atencion

El cumplimiento de protocolos asegura una atencién Asociados a Calidad

consistente, de calidad y alineada con las expectativas de los ) . )
. o La IA mide la calidad, relevando si cada punto dentro de
clientes. Estos protocolos incluyen pautas de comunicacion

un contacto fue cumplido: saludo inicial, identificacion,
claras, desde el saludo hasta el uso de un lenguaje profesional

explicacion clara de productos o servicios, propuesta de
y efectivo, lo que ordena el trabajo de los equipos y fortalece la

alternativas y cierre correcto de la interaccion.
experiencia del cliente y la imagen de la empresa.

El andlisis se realiza de forma automatica, sin depender
Con IA, cada contacto se transforma en una fuente de

de supervisiones manuales engorrosas, y genera reportes
informacién para medir y optimizar procesos, reduciendo la

objetivos con indicadores de cumplimiento.
carga de supervision manual y entregando resultados

objetivos y faciles de accionar. La implementacion es simple: se Beneficios:

aprovechan los audios y conversaciones ya disponibles en Control de calidad 100% automatizado

eXpand, y los resultados pueden consultarse en reportes a Reduccion de costos en supervision y monitoreo

medida o integrarse por APl con el CRM o herramientas de Homogeneidad en la experiencia de atencion

Business Intelligence. Datos accionables para reforzar capacitaciones

Administracién = Bésico = Asistentes > ia_contratos = Prompts

€ Nuevo prompt

Propiedades

Paso 1. Extraccion y verificacion de datos A

Debes identificar y extraer los siguientes datos de la transcripcion:

- extraer el nombre del agente de ventas llamante (agent_id)

- True si el agente indica que esta llamando de la empresa "Empresa’ (mentions_empresa)

- True si el agente establece que "esta autorizado a actuar por cuenta y orden de la empresa” (mentions_orderby)

- True si el agente establece que sus datos seran tratados de acuerdo a la Ley de Proteccion de Datos personales numero 18331 (mentions_leyprotecciondatos)
- extraer el nombre del plan que se esta renovando (plan_name)

- extraer el costo mensual del producto (plan_cost)

- extraer el plazo de renovacion del contrato (gj: "1 afio”) (plan_timeframe)

- True o False si el agente menciona los beneficios del plan en su totalidad (plan_benefits)

- extraer el nombre del cliente (client_name)

- extraer el numero de documento o cedula de identidad del cliente (client_id)

- extraer |a direccion del servicio (client_address) y ciudad, departamente o localidad (client_city)

- extraer el numero de telefono fijo donde esta instalado el servicio (client_phone)

- extraer el numero de celular del cliente, que debe empezar con 09 (client_cell}

- extraer |a direccion de email del cliente, que debe tener la forma habitual de un email (client_email). Si suena parecido a gmail. com reemplaza el dominio por "gmail com”
- 5i el agente saluda y se despide adecuadamente (good_manners)

Paso 2: Establecer si la conversacion adhiere al protocelo o guion establecide

Se considerara que se cumple con el protocolo establecido si y solo si cuando se cumple que el agente verifica, menciona u obtiene correctamente las siguientes:
plan_name,
plan_cost,
plan_timeframe,
client_name, v
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@ Asociados a sentimientos

Ademas de verificar si se cumplié o no el protocolo, la 1A
analiza el sentimiento y humor en cada conversacion.
Esto permite conocer su impacto real: si fue percibida
como positiva, neutral o negativa, asi como las
conclusiones que aporta la IA en base al disefio del

asistente.

Es el complemento ideal al cumplimiento formal del
protocolo, ya que ayuda a entender la percepcion del

cliente y ajustar procesos.

Beneficios:

Identificaciéon de emociones en llamadas o chats
Ajustes en protocolos segun el clima conversacional
Prevencion de incidentes derivados de malestar

Mayor fidelizacién y satisfacciéon de clientes

Monetice el uso de
la IA en su empresaq,
impulsando la
eficiencia en tareas

de back office.

Llamadas entrantes

2111 Llamadas

0 Positivo (661)
0 Negative (102)
@ Neutral (1348)

Detalles

Audios parciales Transcripcion Sentimiento

Sentimiento

Positivo

Razoén

La llamada se desarrolld de manera fluida, con el agente
asistiendo al cliente en la renovacidn de un plan y
confirmando detalles del servicio, lo que resultd en una

conclusién satisfactoria para ambos.

-/ Asociados a ventas y renovaciones

El andlisis aplicado a campanas de venta y renovaciones
asegura el cumplimiento de todos los pasos necesarios para
dar validez a un acuerdo verbal. Ya sea en llamadas
completas, o bien en la grabacién especifica de un contrato,
la IA de eXpand extrae si se mencionaron todas las
condiciones, los niveles conversion/resolucioén de consultas, y

el registro de los datos del cliente, entre otros.

Beneficios:

Validacién automética de acuerdos

Identificaciéon de mejoras en técnicas de venta
Acceso a las habilidades blandas de los agentes para
capacitar nuevos vendedores

Supervisores enfocados sélo en casos puntuales
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sults™: [

“agent_id": "Juan Pérez"

“mention

“mention

"mentiol

“plan_name

“plan

“plan_timeframe

“plan_benefits™:
nefits_missing
uscripcidn sin

1

3
1,

“goal reached"”:
“goal e ation
complet.
"sentiment™: {

novacién y proporcioné todos los datos necesarios, aunque falta
validar el documento.

“audio_length™
“openai_tokens
“datetime”: 1

$ Asociados a cobranzas

Estos protocolos pueden gestionarse integramente con IA,
desde la identificacion del deudor hasta los planes de
pago ofrecidos. El andlisis permite validar el guion, ajustar
condiciones segan reglas de negocio y registrar los

acuerdos en su sistema de gestion.

De esta forma apoya la promesa de pago en un reporte

exhaustivo con los detalles de la negociacion.

Beneficios:

Protocolos de cobranza aplicados sin desvios
Mayor recupero por feedback de cada perfil
Supervision y registro automatico de acuerdos

Agentes orientados a gestiones de alto valor

Asociados a validacion de datos

Uno de los pasos criticos en cualquier protocolo es la
validacién de datos. La IA garantiza que los datos del
cliente se confirmen y se actualicen correctamente,

reduciendo riesgos de errores o fraudes.

La validacion puede abarcar desde identidad hasta datos
contractuales o financieros, agilizando los procesos y

asegurando trazabilidad total.

Beneficios:

Procesos de validacidon més seguros
Posibilidad de actualizar los registros de forma
automdtica

Menor incidencia de errores humanos

Mayor confiabilidad en la gestién operativa

&) Asociados a triage

La clasificacion segun protocolos de derivacion se
simplifica con la IA. Este andllisis identifica la urgencia,
categoriza por motivos de contacto y valida si las
acciones de los agentes fueron correctas. El modelo
ofrece un feedback constante para mejorar la atencién
(IVR o bot), optimizar los tiempos de resolucion y

mejorar la gestién operativa..

Beneficios:

Andlisis de acciones de derivacion o escalamiento
Reduccion de tiempos de espera y de resolucion
Menor sobrecarga en agentes de primer nivel

Integracion directa con sistemas de gestion




