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En esta época acelerada de digitalizacion omnipresente la atencion al cliente ha experimentado grandes cambios
gue no quedaran en el olvido. La evolucion en el Contact Center, ha supuesto la necesidad de disponer nuevos
modelos de trabajo que aseguren una gran experiencia del cliente sin afectar la seguridad y la rentabilidad de las
organizaciones. La voz, sigue y seguira siendo un canal muy importante en las interacciones diarias gracias a su
uso natural, intuitivo y simplicidad, por 1o que el paso hacia la transformacion digital no le deberia ser ajeno. La
Biometria de Voz, basada en Inteligencia Artificial, llega como una respuesta costo-efectiva, simple y estratégica
para exceder las expectativas de una operacion alineada con la Identificacion Digital eficiente, segura y de alto

impacto al CX.

Los retos del Contact Center

La traccion que gana el sector BPO y sus
operaciones en el entorno actual, somete a
sus participantes a retos y presiones para
manejar las crecientes cargas de trabajo, el
alto volumen de contactacién con poco
personal y la seguridad/compliance en
multiples canales que hace dificil el enfoque
en el cliente como centro de la organizacion.

Esta problematica se ve también patente en
las campanfas de voz, donde entre otros
problemas, las organizaciones se enfrentan a
fricciones del tipo:

Longitud Extensa de Llamadas

Los tiempos de TMO (o AHT) afectados por el
proceso necesario de validacion e
identificacion de usuarios, prolonga la
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duracion de las llamadas generando
desgaste de a poco en los agentes y
frustrando a los clientes que desean ir al
punto en su interaccion con el Contact
Center. Tipicamente este proceso toma un
tiempo de entre 40+ segundos y hasta 120+
segundos, o incluso mas, tiempo que se le
esta robando al agente para interactuar y
desarrollar una mejor conexion emocional
con su cliente, e incrementa los costos

Seguridad Inefectiva o Insuficiente

Los mecanismos tradicionalmente
disponibles y utilizados en las operaciones
BPO en la actualidad, para validar a un
usuario en la linea (tipicamente PIN, OTP via
SMS o Email, o protocolos de preguntas de
validacion de titularidad), realmente dirigen
solo a conocer si dicho usuario tiene los
dispositivos que deberia tener, o conoce las



respuestas que deberia saber, si fuese
realmente el titular de dicha informacion
(presuncién). Pero en realidad no verifica que
realmente el usuario es quién dice ser
(certeza).

Con la situacion creciente de suplantacion
por robo de datos e identidad, los fraudes se
siguen manteniendo en todas las estadisticas
en las principales causales de violaciones y
brechas a la seguridad en el BPO.

Malas Experiencias Percibidas por los
Clientes

Cuando un cliente llama al Contact Center, lo
hace teniendo el deseo en mente ser
atendido amablemente, no tener que esperar
y que su problema sea resuelto en una sola
llamada.

Frente a agentes desgastados por cargas de
trabajo elevadas, altos tiempos de espera,
preguntas de seguridad engorrosas vy,
ocasionalmente, teniendo que volver a llamar
por no haber sido validado adecuadamente
su identidad, el cliente se fatiga generando
asf frustracion y agotamiento en la calidad de
Su experiencia.

A lo anterior se suma también la necesidad

de equilibrar la solucion de estos elementos
con la eficiencia y rentabilidad del negocio.

La Solucion

Lo anterior ha obligado a la industria a
priorizar estrategias de innovacion en torno a
la mejora la experiencia del cliente, la
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Biometria de Voz llega como una
respuesta costo-efectiva, simple y
estratégica para exceder las expectativas
de una operacién BPO alineada con la
Identificacién Digital eficiente, segura y de
alto impacto al CX.

automatizacion de procesos apoyado en
tecnologias revolucionarias de ultima
generacion y la utilizacion eficiente de
recursos, como una mirada integral hacia la
transformacion digital.

Por tal razén la Biometria de Voz (\Voice
Biometrics) y la Analitica de Voz (Speech
Analytics), basadas en AI-DNN (Artificial
Intelligence - Deep Neural Networks), surgen
como unas de la mejores alternativas
solventar los retos de las organizaciones BPO
y las expectativa crecientes de mejores
experiencias en el Contact Center.

Con una simple conversacion natural y sin
aprender frases especiales, un cliente es
validado usando solo su voz. Como
consecuencia el agente se centra entonces
en atender el objetivo de la llamada del
cliente, brindando calidez y calidad en su
interaccion, y no en hacer extenuantes
preguntas de seguridad o enviar codigos
para validar su identidad.

La Tecnologia

El reconocimiento de voz implica un andlisis
digital de la voz del usuario en la linea
proveyendo asi un método Unico de
verificacion de identidad.

De manera sencilla conexiones e
integraciones estandares, basados en AP,
con sus sistemas de Contact Center y
comunicaciones le permitiran disfrutar de las
funcionalidades del motor de Biometria de
Voz con Inteligencia Artificial.




Mas informacion en:

Se requieren solo dos pasos para el uso
innovador de la Biometria de Voz, el
enrolamiento (o inscripcion) y la verificacion
(o validacion).

1. Enrolamiento
En solo 20+ segundos de habla del usuario,
su voz es convertida en una huella vocal (o
patron) abstracta, segura e irreversible con la
cual se le identificara en adelante en sus
contactos por voz. Una
conversacion libre y
espontanea sera
suficiente para la
generacion de dicho
patron.

2. Verificacion

En las siguientes
llamadas solo 3+
segundos de
conversacion del
usuario bastara para
verificarle
inequivocamente, de
manera transparente y
sin fricciones.

Esta opcidon permitira
validar de forma segura
que el usuario es quien
dice ser, reduciendo
tiempos de espera y
validacion, y
mejorando asi la
experiencia del cliente,
de forma permanente y
continua, durante cada
llamada.

Avanzando un paso
mas adelante, la tecnologia basada Speech
Analytics |e asistira también en extraer
automaticamente informacion clave de las
conversaciones con sus agentes. Datos e
informacion que se convierten en un activo
invaluable para su operacion, tales como
identificacion del idioma, de género, de edad,
busqueda de palabras clave, incluso la
transcripcion automatica a texto y mucho
mas, son algunas de las posibilidades a su
disposicion para hacer un cambio natural y
transparente en las interacciones con sus
clientes.

https://www.itng.com.co/autenticacion-por-biometria-de-voz
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El Resultado

Facilitar herramientas y tecnologias que
entreguen experiencias adecuadas a sus
agentes y reduzcan su volumen de trabajo, le
permitird que sus agentes se enfoquen en lo
importante: poner al cliente en el centro de la
organizacién y mejorar notablemente su
experiencia.

No sera necesario ya mas procesos manuales
inseguros de validacion de identidad, y los
clientes disfrutaran de un servicio acorde a
sus expectativas, con la tranquilidad de
disfrutar de la seguridad que demandan.

Muchos beneficios se derivan de la aplicacion
de soluciones tecnologicas como las
mencionadas, entre los que se cuentan:

e Incremento en la satisfaccion del
cliente y la mejora notable en la calidad
de su experiencia.

e Libera asus agentes de tiempos y
actividades repetitivas de poco valor,
mejorando también su experiencia.

e Mejora la seguridad de su operacion, la
prevencion de fraudes, y mitiga riesgos
para sus campanas.

e Optimiza sus KPI operativos como
TMO/AHT (Tiempo medio de
Operacioén, CSAT (Satisfaccion del
Cliente) o FCR (Resolucion en primera
llamada).

e Reduce notablemente costos,
mejorando rapidamente los margenes
de sus campanas.

e Aumenta la retencién de sus clientes,
mejorando su percepcion y
diferenciacion como entidad segura e
innovadora.

Estos beneficios estan disponibles para todos
los Contact Center sin tener que incurrir en
altos costos de implementacion, lo cual
acelera la consecucion de ROl y rentabilidad.

Conclusion

La Biometria de Voz, basada en Inteligencia
Artificial, llega como una respuesta costo-
efectiva, simple y estratégica para exceder las
expectativas de una operacion alineada con
la Identificacién Digital eficiente, segura y de
alto impacto al CX.

#(tng


https://www.itng.com.co/autenticacion-por-biometria-de-voz

@’ ((ng

Brindamos soluciones tecnoldgicas que mejoran su Experiencia del Cliente, Colaboracién Corporativa y
Administracion Tl. Por mas de 14 afos nos hemos enfocado en desarrollar e integrar soluciones ayudando a la
transformacion digital en el sector corporativo e institucional en Colombia. Nuestras soluciones le permiten brindar
experiencias omnicanal de contacto, conexion y conversion a sus clientes, colaborar con proveedores o equipos de
trabajo, y optimizar la gestion y control de sus equipos TI.
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