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Resumen

Este trabajo se centra en el proceso de transformacion digital del centro de atencién
telefonica de una importante mutual de salud, con el objetivo de resolver problemas
relacionados con el escalamiento, la pérdida de llamadas, horarios de atencion reducidos,

y conflictos laborales derivados de la alta tasa de ocupacién de sus agentes.

A lo largo del mismo, se detallan las distintas etapas involucradas en el desarrollo de un
sistema informatico que incorpora herramientas para la automatizacion total o parcial de
los procesos de atencion y supervision, la utilizacion de canales alternativos de
comunicacion, el uso de asistentes inteligentes y atajos para agilizar el trabajo de los
agentes, ademas del registro de métricas, calculo y la visualizacién de indicadores claves

del servicio.

Los resultados de obtenidos durante la evaluacion del funcionamiento del sistema,
permitieron confirmar el cumplimiento de los objetivos planteados gracias a los

beneficios obtenidos para los afiliados, supervisores y la asociacion en general.

Palabras clave: centro de llamadas, automatizacion, bot de voz omnicanal.



Abstract

This work focuses on the digital transformation process of the call center of a major
mutual health insurance company, with the aim of solving problems related to escalation,
lost calls, reduced service hours, and labor disputes arising from the high occupancy rate

of its agents.

Throughout it, the different stages involved in the development of a computer system that
incorporates tools for the total or partial automation of service and supervision processes,
the use of alternative communication channels, the use of intelligent assistants and
shortcuts to speed up the work of the agents, in addition to the recording of metrics, the

calculation and the visualization of key indicators of the service.

The results obtained during the evaluation of the system's operation confirmed the
fulfillment of the objectives set, thanks to the benefits obtained for the affiliates,

supervisors and the association in general.

Keywords: call center automation, customer services, voice bot, omnichannel.
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