Speech Analytics

La Experiencia de Vodafone con Speech Analytics
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Quiénes somos?
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Trabajamos con nuestros clientes para entregar experiencias

excepcionales a sus clientes a través de soluciones tecnoldgicas

innovadoras y un equipo de especialistas en procesos de servicio al cliente

de manera rapida, rentable, eficiente y creativa siempre desde una triple N\
perspectiva Cliente, Empleado y Negocio: ' ||l| '

-/

1. Diseflamos experiencias digitales de autoservicio con soluciones de IA
conversacional de voz, e-mail y chats muy faciles de usar

2. Facilitamos experiencias Unicas y completamente personalizadas en
el canal que prefieran sus clientes con soluciones en la nube

3. Evolucionamos los procesos de toma de decisiones de toda la
organizacion con datos accionables hasta ahora no disponibles

Tenemos mas de 500 clientes en todo el mundo, 13 oficinas, un equipo de
mas de 700 profesionales - 225 de ellos en habla Hispana - ayudando a
importantes organizaciones en sus procesos de innovacién vy
transformacién digital para mejorar la Experiencia de Cliente.
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Donde estamos?
]

Nuestro alcance global significa que
tenemos experiencia practica en todos los
aspectos que se puedan necesitar en...
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Transformacion en el analisis de la CX Sablo
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Pilares del servicio 0

vodafone

2 ) Tranquilidad Confianza
ime qué : ‘
necesitas y Gestion y solucion de todas las '_HOla de, PHEIGS Si quieres, te atendera siempre la
lo gestiono 5 solicitudes de principio a fin. ‘En:u‘: p;uedo misma persona.
al momento. Una vez tenemos tu solicitud, ta te FYDOSERSY
despreocupas. Nosotros nos
encargamos.
Lanzamosun Asesoramiento | Cercania
nuevo producto. T No solo respondemos a tus Para cualqt:uer i Nos ponemos en tu piel y
Justo lo que solicitudes, sino que nos duda, jpqui estoy! entendemos qué necesitas y
necesitabas. adelantamos a las necesidades de cuando lo necesitas.

tu negocio y te aconsejamos.
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Evolucionar el modelo de
Gestion de la Calidad

* Monitorizar todas las interacciones cargadas en la
plataforma

* Permite escuchar la voz del cliente online
* Realizar un seguimiento de los clientes mas criticos ( E ( E C
CcONn nuestro servicio

» Disponer de una vision sin precedentes sobre la
gestion de las diferentes Agencias

* Generar comparativas de desempefio en los nuevos
centros

Analytics

+ Identificar de manera &gil y con un menor esfuerzo las
areas de mejora transversales e individuales

» Comprobar los resultados de las palancas / mejoras
aplicadas
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Roadmap de Proyecto
O
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6n Speech

: Analytics
Definicion de objetivos, p
indicadores 'y categorias a arametrizacion
monitorizar a través de la patrones verbales de
los objetivos ne(‘f” %ase a
esida

des

solucion de Speech Analytics re J
queridas por Vodafone

los diferentes indicadores,
identificacion de oportunidades de
mejora Yy lanzamiento de primeros
planes de accion

‘ <f” Plan Mejora Continua
Una vez realizada la configuracion de 0 3

Soporte Control e

L BB
Operativo
AW Soporte Analitico

Puesta e
N marcha i6
Puesta ¢ Segmmie:tg' p:jar; Creacion de cuadros de
pora ol s o mando y del j
c ma conjunto de
p'ataformasypro \jjeee (;o das las indicadores criticos para el
ores seguimiento de los diferentes
objetivos del servicio
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Diseno Funcional
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= Disefio Funcional
Definicion de objetivos,
S.I-mr indicadores y categorias a
monitorizar a través de la
solucion de Speech Analytics
Etapas

Recopilar toda la informacién del servicio para definir los objetivos

Valorar cuales eran los procesos mas criticos desde negocio

Revisar la propuesta inicial por parte de Sabio

Aprobar un disefio conjunto que cubriese todas las necesidades del servicio

JEC

O
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Alcance del proyecto

1 O O O/O Tipologia de procesos
1 OO% Plataformas proveedoras
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Configuracion Speech Analytics 6

vodafone
a: Configuracion Speech
Analytics

Parametrizacion de

patrones verbales en base a

los objetivos y necesidades

requeridas por Vodafone
Etapas Métricas de configuracion
Configuracion de patrones verbales en base a los objetivos )

+ Indicadores

Testing de fiabilidad de los diferentes indicadores
Activacién y puesta en marcha de la recogida de datos 8 7 % Fiabilidad media
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‘D: Experiencia de Cliente I_ Eficiencia del servicio l'?'l Procesos [[lllllll Producto ®  (aidad ofrecida
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Plan Meiora Continua

Etapas
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(Ox, Plan Mejora Continua

Una vez realizada la
configuraciéon de los diferentes
indicadores, identificacion de
oportunidades de mejora vy
lanzamiento de primeros planes
de accion

Seleccion de las categorias a analizar

Extraccion de muestra aleatoria para analisis

Andlisis de datos y elaboracion del entregable

JEC
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vodafone

Ambitos de aplicacion

Q Diagnosis insatisfaccion

X Andlisis de esperas

w Aplicacion del lenguaje positivo
'ﬁ' Impactos COVID19
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Soporte Control Operativo

|
Soporte Control

m m m Operativo
Puesta en marcha del plan
para el seguimiento del
servicio a nivel de todas las

plataformas y proveedores

* Iniciativas prioritarias

Anéalisis Detractors

Piloto agentes SOHO Revolution
Piloto agentes RELL

Identificacién llamadas 10
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“Speech Analytics permite estudiar la
trazabilidad, comportamiento y
evolucion del servicio a lo largo del
tiempo de forma que se pueda
demostrar de forma tangible qué
impacto estan teniendo las mejoras
aplicadas”
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SoEorte Analitico 6,
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‘V Soporte Analitico

Creacion de cuadros de

mando y del conjunto de FINISH
indicadores criticos para el
seguimiento de los diferentes

objetivos del servicio

+ -
x]=1 Tipologia de cuadros de mando

Global de nivel Servicio

Comportamiento de indicadores por proveedor

Ranking de proveedores y agencias

Evolutivo de cada indicador
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Princigales Resultados

Evolucion durante el 2020 de los principales indicadores de servicio:

JEC

+ Indicador mejora positivamente

- Indicador mejora decreciendo

O
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+ Indicador mejora positivamente
- Indicador mejora decreciendo












