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DESCRIPCION

Método y aparato para analizar fuga desde chat a voz

Antecedentes de la invencion
Campo técnico

La invencion se refiere a chat en linea. Mas particularmente, la invencion se refiere a mejorar la experiencia de
usuario identificando chats que se redirigen a otros canales.

Descripcioén de los antecedentes de la técnica

Cuando un cliente no es capaz de solucionar un problema de un servicio o producto usando chat con un agente del
proveedor del servicio o producto, en frustracion el cliente puede dejar el chat y contactar el proveedor del servicio o
producto a través de otro canal, tal como mediante una llamada de voz. Redireccion o fuga de chats desde un canal
a otro canal es comun en un entorno de atencion al cliente. Desafortunadamente, un aumento en el nimero de fugas
puede degradar la experiencia de usuario, posibilidades de posibles ventas y también puede conducir a un
abandono de cliente, en el que el cliente se rinde. La fuga de chats mas comun es chat de fuga a voz.

El documento US 2006/218032 A1 divulga un método implementado por ordenador que se realiza durante una
sesion de chat en linea entre un representante de atencién al cliente de un comerciante y el cliente del comerciante.
El texto conversacional de la sesién se analiza para determinar el estado de animo del cliente. Se accede a
informacién anteriormente recopilada acerca del cliente, de una base de datos que almacena informacion acerca de
clientes del comerciante. Se determina una pista y se envia para visualizarse al representante de atencion al cliente.
La pista se determina basandose en el estado de animo y la informacién recopilada anteriormente accedida.

Sumario de la invencion

La invencién proporciona un método para analizar fuga de chat de acuerdo con la reivindicacién 1 y un aparato para
analizar fuga de chat de acuerdo con la reivindicacién 16.

El problema de fuga a voz desde chats se aborda comiunmente por gestores de operacion y agentes de chat. Esto
puede conducir a una degradacion de la experiencia de usuario y productividad del equipo de ventas. Realizaciones
de la invencidn mejoran la experiencia de usuario detectando fuga a voz desde chats y proporcionando
recomendaciones a operaciones, agentes de chat y clientes. En las realizaciones de la invencién un chat se clasifica
en chat de fuga a voz o fuga a texto y a continuacién se proporcionan recomendaciones practicas a operaciones,
agentes de chat y clientes basandose en la informaciéon de fuga. Una vez que se identifica una fuga, se extraen
diversos otros conocimientos de chats y tales conocimientos se alimentan en una base de conocimiento. Tales
conocimientos también se usan en formacion de agentes y se proporcionan a agentes de chat como
recomendaciones. Esto resulta en una mejor experiencia de usuario.

Breve descripcion de los dibujos

La Figura 1 es un diagrama esquematico de bloques que muestra un sistema en el que un cliente comunica con
un agente de chat de acuerdo con la invencién;

La Figura 2 es un diagrama esquematico de bloques que muestra un sistema para detectar fuga a voz de
acuerdo con la invencion;

La Figura 3 proporciona un ejemplo de una transcripcion de chat de acuerdo con la invencion;

La Figura 4 es un diagrama esquematico de bloques que muestra un proceso de construccién de ancla, como se
describe en conexién con la Figura 2, de acuerdo con la invencion;

La Figuras 5A y 5B son graficos que muestran aplicaciones del sistema de fuga a voz, como se describe en
conexioén con la Figura 4, de acuerdo con la invencion;

La Figura 6 es una transcripcion de chat que muestra visualizaciéon de voz del cliente (VoC) de un chat de
servicio de acuerdo con la invencion;

La Figura 7 es una transcripcién de chat que muestra visualizacién de VoC de un chat de venta de acuerdo con
la invencion;
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La Figura 8 es un diagrama de flujo que muestra un modelo de fuga a voz de acuerdo con la invencion; y

La Figura 9 es un diagrama esquematico de bloques que representa una maquina en la forma ilustrativa de un
sistema informatico dentro del cual pude ejecutarse un conjunto de instrucciones para provocar que la maquina
realice cualquiera de las metodologias divulgadas en este documento.

Descripcion detallada de la invencion

Un objetivo empresarial fundamental es proporcionar a clientes un nivel de soporte al cliente que cumpla con sus
necesidades y expectativas, mientras se usan las técnicas mas rentables. Realizaciones de la invencién usan
técnicas basadas en modelos para analizar las causas de fuga, es decir, fuga de chats desde un canal a otro canal,
y para usar los resultados del analisis para hacer recomendaciones a agentes y gestores. Un aumento en el nimero
de fugas preocupa a organizaciones de soporte al cliente porque tal aumento puede conducir a o provocar una
degradacion de la experiencia de usuario.

Realizaciones de la invencién analizan fugas, es decir transferencias, de chats de clientes en un canal a otros
canales. Se usan diversos dispositivos y canales de comunicaciéon para establecer una sesion de chat entre un
cliente, también denominado en este documento como un usuario, y un agente de soporte. Los contenidos del chat
se analizan, por ejemplo, para hacer recomendaciones de bienes y servicios al cliente. De otra manera, el chat del
cliente puede redirigirse a otro canal, tal como voz, resultado en fuga. La informacién del cliente se confirma y
retiene. Se genera y usa un modelo para analizar la informacién de chat y la informacién de fuga.

Cuando se identifica una fuga de chat, el chat se analiza para determinar factores que pueden haber contribuido a la
fuga. Los datos que pertenecen a la fuga y los resultados de analisis se almacenan en una base de conocimiento. La
informacion, y analisis de la misma, almacenada en la base de conocimiento se usa a continuacion para la formacion
de agentes y para hacer recomendaciones a agentes y gestores con el objetivo final de mejorar la experiencia de
usuario.

Realizaciones de la invencidon mejoran la experiencia de usuario clasificando chats en chats de fuga a voz o fuga a
texto. Se usan datos acerca de la fuga para proporcionar recomendaciones, y formacion especifica, a agentes de
chat para tales propdsitos como solucionar consultas de clientes de forma eficiente, proporcionar soluciones de
conocimientos, y mejorar la experiencia de usuario.

La Figura 1 es un diagrama esquematico de bloques que muestra un sistema en el que un cliente comunica con un
agente de chat de acuerdo con la invencion. En la Figura 1, el sistema 10 conecta un cliente 11 con un agente de
chat 12. El cliente 11 comunica con el agente de chat 12 a través de una red de comunicaciones 13. En las
realizaciones de la invencion, la red de comunicaciones 13 es cualquiera de la Internet, una red de comunicaciones
basada en celular, una red de comunicaciones inalambricas, una red de comunicaciones alambrica, una red de
Sistema Global para Comunicaciones Moviles (GSM), una combinaciéon de las mismas o cualquier otra red de
comunicaciones.

El cliente 11 usa un dispositivo de cliente para comunicar con el agente de chat a través de la red de
comunicaciones. En un ejemplo, el dispositivo de cliente puede ser cualquiera de un teléfono mévil, un dispositivo
portatil, una tableta, un ordenador, un dispositivo portatil, un comunicador o cualquier otro dispositivo que es capaz
de comunicar con la red de comunicaciones 13. La red de comunicaciones 13 puede usar cualquier tecnologia de
comunicacién adecuada para comunicar con el cliente 11. El sistema permite que el cliente 11 acceda, por ejemplo,
a una aplicacién, un portal web o un sitio web para comunicar con el agente de chat a través de la red de
comunicaciones. Por ejemplo, cuando un cliente esta buscando un producto, requiere cualquier tipo de ayuda o tiene
una consulta, el cliente puede registrarse o proporcionar informacién especifica al portal web para comunicar con el
agente de chat. En diversas realizaciones de la invencion, el agente de chat puede ser un agente de chat por voz, un
agente de chat por texto, un agente de chat por video o cualquier otro agente de chat capaz de comunicarse con el
cliente.

El agente de chat puede proporcionar soluciones de conocimientos a problemas de clientes o puede redirigir el chat
a otros canales para resolver los problemas de clientes. Por ejemplo, un chat podria proceder como se indica a
continuacioén:

Usted puede llamar al equipo de pagos al 08448 260 290 de lunes a viernes de 8 am a 8 pm y sabados de 9 am
a 6 pm. Las llamadas a este numero se tarificaran a la tarifa normal.

Si usted marca 202 desde cualquier moévil de pago mensual de O2 sera sin cargo.

En el anterior ejemplo, podria producirse lo siguiente:
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Usted puede llamar a nuestro equipo de soporte al cliente en este nimero de contacto”
-— transferencia de voz

Estoy transfiriendo este chat a nuestro equipo de iPhone, le ayudaran con esto
-— transferencia de chat

Ademas, el agente de chat puede comprobar la informacion relacionada con el cliente. Tal informacién puede incluir,
por ejemplo, la ruta del cliente, el historial de comunicacion del cliente, los intereses del cliente y cualquier otra
informacién asociada con el cliente. Por ejemplo, la ruta del cliente puede referirse a los agentes de chat, ya sea un
agente de chat de voz o texto, que interactué con el cliente antes de que el cliente visitase un agente de chat
especifico; la trayectoria tomada por el cliente para alcanzar el agente de chat, tal como clicando en un enlace
presente en un sitio interno o externo; la ruta del registro web del cliente; o cualquier otra informacion del cliente. La
ruta del cliente puede ser cualquiera de una ruta virtual, una ruta literal, una ruta asistida, una ruta guiada o una
combinacién de las mismas.

Basandose en la informacion relacionada con el cliente, el agente de chat proporciona soluciones de conocimientos
al cliente. Por ejemplo, un chat podria proceder como se indica a continuacion: Gracias. Por favor disculpeme un
momento mientras reviso su informacién de cuenta. $$He revisado su cuenta y veo que su fecha de vencimiento es
el 29/8/2011. Veo que su primer extracto se generara el 24/9/2011. Y su primera fecha de vencimiento sera el
21/10/2011.

O:

Si usted puede iniciar sesion directamente en nuestro sitio web usando su ordenador de sobremesa o portatil - a
través de Mi Cuenta - vera su informacion correcta ahi. Su nombre de usuario: BLUEYoner1. DJ: ¢ Puede usted aun
recordar su contrasefia? o aviseme si me necesita para restablecerla por usted.

Adicionalmente, el agente de chat puede almacenar informacion acerca del cliente en una ubicacién adecuada.

La Figura 2 es un diagrama esquematico de bloques que muestra un sistema para detectar fuga a voz de acuerdo
con la invencién. En la Figura 2, se muestra una arquitectura de fuga a voz 20, en la que el sistema 10 (véase la
Figura 1) se configura para identificar una clase de la fuga, por ejemplo si la fuga es una fuga de chat de voz o una
fuga de chat de texto. En esta realizacion, el sistema se configura también para identificar el canal al que se produce
fuga porque pueden asociarse diferentes canales con un cliente para proporcionar asistencia.

En un ejemplo, como se muestra en la figura 2, se usan datos de produccion de muestra 21 para construir un
modelo 22. Para hacer esto, los hombres de canales se identifican a partir de anclas y usando una ventana de
palabras alrededor del ancla, que se denominan en este documento como filtros. Pueden usarse diferentes enfoques
para construir estas anclas en concreto, usando contextos de palabras, extraccion de sustantivos o extracciéon de
frase de sustantivos. El tipo de canal al que se ha producido la fuga, por ejemplo, chat o voz, se identifica
proporcionando una ventana de 'n' palabras alrededor de las anclas para identificar los filtros, por ejemplo,
transferencia, hablar con, representante de servicio de atencién al cliente, etc. Una vez que se identifican las anclas
y filtros, se identifica el canal exacto usando una matriz de prioridad. Por ejemplo, si un nombre de equipo esta
presente, es decir el ancla esta presente, y filtro de voz esta presente, por ejemplo hablar con, entonces el canal es
un canal de voz. Si el nombre de equipo esta presente y el filtro de chat esta presente y el filtro de voz también esta
presente, entonces esto podria ser posiblemente una transferencia de chat.

En una realizacién de la invencién, se usa un texto de chat 23 para construir un ancla 24. Datos de produccién son
datos de interaccion de cliente real que se guardan en la base de datos al final de cada dia. Un ancla comprende
frase y/o palabras clave alrededor de las que se centra la linea. Por ejemplo, extraer unas pocas palabras alrededor
de palabras tal como "Departamento”, "equipo", etc. de un cuerpo de texto proporciona una lista posible de todos los
diferentes tipos de departamentos y/o equipos. En este documento, las palabras "Departamentos” y "equipo" se
denominan como palabras de ancla.

En las realizaciones de la invencion, el texto de chat 23 es el texto proporcionado por el agente de chat 12, pero el
texto de chat podria proporcionarse también por el cliente. Los nombres de canales referidos en el texto de chat se
extraen para construir el ancla 24. La Figura 3 proporciona un ejemplo de una transcripcion de chat de acuerdo con
la invencion.

La Figura 4 es un diagrama esquematico de bloques que muestra un proceso de construccion de ancla, como se
describe en conexién con la Figura 2, de acuerdo con la invenciéon. Una vez que se completa el proceso de
construccion de ancla, se obtiene una categorizacion temporal del equipo/departamento, por ejemplo, equipo de
iPhone, departamento de atencion al cliente. Para propdsitos de la descripcion en este documento,
equipo/departamento se refiere al equipo de atencién al cliente al que o bien se recomienda al cliente y/o bien
encamina para hablar o conversar.
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Un enfoque a categorizacion temporal implica el uso de distancia de edicidn, que es una forma de cuantificar como
de distintas son dos cadenas, por ejemplo, palabras, entre si contado el nUmero minimo de operaciones requeridas
para transformar una cadena en la otra. En las realizaciones de la invencion, la distancia de edicion 25, es decir
similitud de superficie, se usa para obtener una categorizacién temporal del equipo/departamento usando aciertos
positivos generados por el proceso de construccion de ancla. Para propésitos de la descripcion en este documento,
aciertos proceden del cuerpo de texto en el que se ejecuta el proceso de construccion de ancla. Por ejemplo, un
equipo/departamento particular puede agruparse con el equipo/departamento equivocado debido variaciones
naturales del lenguaje, por ejemplo, el 'equipo de devolucion de llamada' se agrupa en el 'equipo de soporte' porque
el equipo de soporte coge cualquier llamada entrante; el 'equipo de investigacion de facturaciéon' se agrupa en el
‘equipo de facturacion' porque investigacion de facturacion es acerca de disputas y, por lo tanto, un equipo separado.

Para abordar tal problema, se realiza un agrupamiento inicial de algunos de los equipos/departamentos por analistas
empresariales usando sentido empresarial para los equipos/departamentos y necesidades de clientes. Realizaciones
de la invencién proporcionan una capa de servicio, en la que se aplica conocimiento empresarial para corregir y
reagrupar los diferentes departamentos y/o equipos. En el ejemplo anterior, un experto de dominios corrige estos
grupos manualmente.

En una realizacion de la invencién, se aplica una capa de servicio para ajustar la correlaciéon y generar un modelo 22
que incluye un archivo de categoria final para los nombres de equipos/departamentos. Para propdsitos de la
descripcién en este documento, el archivo de categoria contiene las categorias en las que se categoriza el cuerpo de
texto. El archivo de categoria puede incluir, por ejemplo, un agrupamiento de categorias de los nombres de
equipos/departamentos basandose en la distancia de edicion 25. Una vez que se genera el modelo 22, puede
usarse un motor de recuperaciéon de informacion (IR) 25 para categorizar los datos de chat en los nombres de
equipos/departamentos. En las realizaciones de la invencién, el motor de IR es un sistema de recuperacion de
informacién que incluye un método de representar documentos como variables transformadas, consultar las mismas,
clasificar las mismas basandose en calculo de puntuaciones numeéricas, y recuperar los documentos mas relevantes
que coindicen con la consulta.

En las realizaciones de la invencion, el sistema 10 también aplica filtros 27 especificos para voz y categorizacion de
chat por texto. En general, estos filtros 27 y los nombres de equipos/departamentos se producen en una periferia de
un numero predefinido de palabras. Por ejemplo, la mayor parte del tiempo el agente de chat puede decir "Estoy
transfiriendo el chat a nuestro equipo de solucién para el cliente" o "por favor, llame a nuestro equipo de iPhone". En
lugar de coger todo el texto del agente, los filtros 27 de chat por voz o texto crean datos ficticios que tienen una
periferia del niumero predefinido de palabras. Los datos ficticios estan provistos de un identificador ficticio, por
ejemplo, [ID21111 1]. El identificador ficticio marca la presencia o ausencia de filtros de voz y/o chat. El identificador
se alimenta posteriormente en la matriz de prioridad. Esta a su vez decide el canal de transferencia.

En una realizacién de la invencién, se proporciona un indice de prioridad para controlar cada uno de los filtros 27.
Los nombres de canales se identifican a partir de anclas y usando una ventana de palabras alrededor del ancla, que
se denominan en este documento como filtros. Pueden usarse diferentes enfoques para construir estas anclas en
concreto, usando contextos de palabras, extraccion de sustantivos o extraccion de frase de sustantivos. Se identifica
el tipo de canal al que se ha producido la fuga, por ejemplo, chat o voz, proporcionando una ventana de 'n' palabras
alrededor de las anclas para identificar los filtros, por ejemplo transferencia, hablar con, representante de atencién al
cliente, eftc.

Una vez que se identifican las anclas vy filtros, el canal exacto se identifica usando una matriz de prioridad. Por
ejemplo, si un nombre de equipo esta presente, es decir el ancla esta presente, y filtro de voz estd presente, por
ejemplo hablar con, entonces el canal es un canal de voz. Si el nombre de equipo esta presente y el filtro de chat
esta presente, y el filtro de voz también esta presente, entonces esto podria ser posiblemente una transferencia de
chat.

El motor de IR 25 incluye un editor de cuadricula para proporcionar la prioridad a los filtros 27.

Por ejemplo, si el filtro de voz esta presente y el chat incluye un nombre de canal en la clasificacién, entonces se
obtiene una prioridad tipica y el chat es mas probablemente una transferencia de voz a ese canal.

En la Figura 3, el proceso de construccion de ancla 30 usa un texto de chat 31 para construir el ancla. El texto de
chat 31 puede ser el texto proporcionado por el cliente o el agente de chat. El proceso de construccion de ancla
incluye diversos procesos internos para construir el ancla. En un proceso de extraccion de sustantivo 32, se usa un
etiquetador de parte de locucidon para etiquetar las lineas en el chat basandose en la informacién de pos. Un
etiquetador de pos es un modelo predictivo para predecir una parte de locucion de una palabra, que se entrena en
un cuerpo grande de datos de texto, y que aprende de una combinacién de caracteristicas, tal como los n-gramas,
etiquetas de pos de n-gramas, etc. El modelo puede ser cualquier modelo, por ejemplo, un modelo oculto de Markov,
y las caracteristicas pueden ser cualquier combinacién de n-gramas, etiquetas de pos de n-gramas, posicion de
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palabras, etc. El primer sustantivo de la linea de texto de chat se extrae basandose en la hipétesis de que la mayor
parte del tiempo el nombre de producto se menciona como el primer sustantivo.

En un proceso de ancla 33, una concordancia de una concordancia es una coocurrencia. En una ventana de 'n’
palabras de ancla precedentes o siguientes, el sistema busca palabras que se coproducen. La concordancia puede
incluir direccion (ventana izquierda/ventana derecha/alrededor de ventana) y el tamafio de ventana. Basandose en la
direccion, se generan aciertos positivos mediante el proceso de construccion de ancla. En un proceso de extraccion
de frase de sustantivo 34, el etiquetador de pos se usa para etiquetar las lineas en el texto de chat basandose en la
informacion de pos. El primer sustantivo de la linea de texto de chat se extrae basandose en la hipotesis de que la
mayor parte del tiempo el nombre de producto se menciona como el primer sustantivo.

Se usa un proceso de eliminacion de palabras vacias 35 para eliminar la palabra vacia del texto de chat. El proceso
de eliminacion de palabras vacias implica eliminar palabras no interesantes, no informativas o irrelevantes del texto
de chat. Estas palabras vacias se extraen de un archivo o una base de datos que contiene una lista de palabras
mantenidas en el disco duro. La mayor parte del tiempo, los nombres de equipos/departamentos no contienen una
palabra vacia. Se usa un proceso de conseguir palabras Unicas 36 para eliminar multiples ocurrencias de los mismos
nombres de equipo. Esto se hace construyendo un nuevo conjunto Unico de palabras a partir de una lista, eliminando
entradas duplicadas de nombres de equipo de la lista, y usando cualquier algoritmo para eliminar duplicados de una
lista y copiar la misma a cualquier otra estructura de datos, tal como, conjunto, diccionario, lista, etc.

En un proceso de similitud de superficie 37, se usa una medida de similitud de superficie para determinar una
distancia de edicion a nivel de palabra o a nivel de caracter. El calculo de distancia de edicion o distancia de
Levenshtein, se hace calculando el esfuerzo que se requiere para cambiar una primera palabra o caracter a una
segunda palabra o caracter y proporcionando ponderaciones para cada cambio sustancial hecho a la primera
palabra o caracter, en el que cada cambio sustancial es uno cualquiera de sustitucion, borrado o adicion de un
caracter. Por lo tanto, la distancia de edicidon o distancia de Levenshtein, proporciona una medida para calcular la
similitud de dos palabras cualquiera. Basandose en estas palabras similares, se agrupan nombres de equipo en una
categoria del equipo/departamento.

En una realizacién de la invencion, si los hombres de los agentes de chat también se incluyen como una variable,
entonces el sistema puede ayudar a evaluar el rendimiento de los agentes de chat. Agentes derivan a clientes a
hablar con un agente de voz porque no son capaces de resolver el problema del cliente en su extremo. Esto podria
significar o bien que el agente no esta facultado para tratar la consulta, o bien que el agente no podria encontrar una
resoluciéon apropiada y, por lo tanto, estaba pidiendo al cliente que llamase al centro de llamadas. Como resultado
del andlisis, realizaciones de la invencion pueden tanto identificar el problema de capacidad y el problema de
facultad.

Resultados de fuga a voz pueden vincularse al agente y pueden analizarse el rendimiento del agente y puntuacion
relativa de agentes con la métrica de fuga a voz. En una realizacién de la invencién, los datos de rendimiento de
agente de chat pueden correlacionarse con una controladora de puntuacién de satisfaccion de cliente (CSAT) v,
como resultado, proporcionar recomendaciones practicas a las operaciones y los agentes de chat (véase la
Publicacion de solicitud de Patente de Estados Unidos cedida comunmente N.° 2010/0262.549, System and Method
for Customer Requests and Contact Management, cuya solicitud se incorpora en este documento en su totalidad por
esta referencia a la misma).

Realizaciones de la invencién pueden pasar informacién contextual al canal de voz. Para propdsitos de la
descripcion en este documento, informaciéon contextual es informacion, tal como el plan y/o producto del que el
cliente hablé, de modo que la llamada de voz puede retomarse desde ese punto en adelante. Por ejemplo, un cliente
X estaba preguntado acerca de ese iPhone5 en chat y el cliente es derivado a una llamada de voz para una
actualizacion. Tan pronto como el agente de voz coge la llamada, el agente puede decir ";, Como puedo ayudarle con
su peticion de actualizacion de iPhone5?" en lugar del habitual "¢ Cémo puedo ayudarle?"

Un aspecto clave de la invencién implica pasar los conocimientos de un canal al siguiente canal. Si hay un abandono
en el chat y, por alguna razdn, el agente de chat no es capaz de solucionar el problema del cliente, entonces el
sistema puede detectar la fuga y extraer sustancialmente toda la informacién contextual y otra informacion relevante
a partir de esa interaccion de chat. La informacion relevante se resume y pasa a las derivaciones de voz. Esto
elimina la necesidad de repetir el proceso de recopilar la informacion y permite a los agentes de chat comunicarse
intuitivamente con los clientes, resultando de este modo en una mejor interacciéon con el cliente, reduccién de
abandonos y una experiencia de cliente general mejorada.

En una realizacion de la invencion, una vez que se detecta la fuga en el chat, puede afiadirse a una ruta de registro
web para predecir la fuga en el inicio de la ruta del cliente. Se construye un modelo predictivo con fuga de voz como
la variable de respuesta y las variables independientes son la ruta web, interacciones histéricas de cliente y datos de
CRM. Puede construirse un modelo de aprendizaje por maquina para predecir si el cliente es probable que termine
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en un problema que se derivaria a voz. Una vez que la probabilidad de que el cliente se derive es alta, no deberia
ofrecerse al cliente una invitacién a chat o deberia indicarse por adelantado, por ejemplo, en caso de un chat de
botdon, que el problema no puede tratarse en chat. Por lo tanto, pueden proporcionarse recomendaciones a los
agentes de chat en el inicio del chat, basandose en esta informaciéon detectada. Esto conduce a una mejor
interaccion con el cliente y menor fuga de los chats a canales de voz, que es relativamente costoso.

La descripcion anterior de las realizaciones especificas puede incluir mejoras del proceso de construccién de anclas.
Por ejemplo, el agrupamiento de sustancialmente todos los aciertos en la categoria de equipo puede realizarse de
otras formas o formas mas inteligentes, en lugar de Unicamente usando la distancia de edicién, incluyendo pero sin
limitacion a, similitud coseno, Levenshtein, distancia de Google, distancia de Bing, distancia grafica semantica,
distancia de Hamming, Jaccard, efc.

Ejemplos

La Figuras 5A y 5B son graficos que muestran aplicaciones del sistema de fuga a voz, como se describe en
conexioén con la Figura 4, de acuerdo con la invencion. Algunas de las aplicaciones de la invencién divulgada en este
documento incluyen hacer recomendaciones a clientes. En tal aplicacion, el resultado de fuga a voz puede usarse
para proporcionar recomendaciones para el gestor de operacion, agentes de chat, clientes y otras entidades. Un
ejemplo de tal impacto de enfoque de fuga a voz se muestra en las figuras 5A y 5B.

En la Figura 5A, se representa un grafico 40a de principal derivacion de voz a canales, que claramente proporciona
muchos conocimientos para agentes de operaciones y de chat. El grafico 40a muestra que la mayoria de
derivaciones se proporcionan al canal de soporte técnico o atencion al cliente. Por lo tanto, el uso de estos canales
puede ser recomendaciones practicas a las operaciones o los agentes de chat. Tales recomendaciones pueden
impulsar mejor calidad de servicio y también mejorar las ventas.

En la Figura 5B, se representa un grafico 40b de principal derivacion de voz a consultas usando categorizacion de
consultas. El grafico 40b refleja cual de las consultas incluye mayor derivacion de voz y a qué canal. En este
ejemplo, la mayoria de las derivaciones resultan de un problema de vinculacidon de cuenta. Esto es claramente un
conocimiento de que los canales chat que tratan esta consulta no estan capacitados suficientemente para tratar tal
consulta. Por lo tanto, tal conocimiento puede producir una recomendacién préactica para los agentes de operaciones
o de chat. Por ejemplo, esto puede también ser una recomendacioén para el cliente debido a la infraestructura de
cliente.

La Figura 6 es una transcripcion de chat que muestra visualizacion de voz del cliente (VoC) de un chat de servicio de
acuerdo con la invencién. En la Figura 5, mineria de texto ha identificado una linea de problema 50, informacion
simple especifica proporcionada por el agente 52, e informacion especifica del departamento de atencion al cliente
54 que aborda el problema del cliente. Estos conocimientos pueden almacenarse en una base de conocimiento y
usarse para evitar fuga.

La Figura 7 es una transcripcion de chat que muestra visualizacion de VoC de un chat de venta de acuerdo con la
invencion. En la Figura 6, mineria de texto ha identificado que el cliente esta interesado en cortacéspedes 60; se
proporciona al cliente una oferta promocional 62; la respuesta de cliente 64 muestra interés en la oferta; el pedido se
pasa al procesamiento de pedido 66; se proporciona una confirmacién de pedido 68; y el agente finaliza la
transaccion comprobando otros problemas 69. Estos conocimientos pueden almacenarse en una base de
conocimiento y usarse para evitar fuga. Tales conocimientos pueden incluir, por ejemplo, alertas en tiempo real a
agentes sobre problemas de fuga a voz potenciales; alertas cuando agentes estdn recomendando al cliente hablar
con un agente de voz, que este podria posiblemente solucionarse en chat y las etapas de resolucion; formacion de
agentes para agentes que estan derivando problemas que podrian tratarse en chat por voz; y areas en las que el
agente necesita tener mas facultades para resolver problemas dentro de chats.

La Figura 8 es un diagrama de flujo que muestra un modelo de fuga a voz de acuerdo con la invencién. En el inicio,
el sistema recoge texto de anclas, por ejemplo Llamenos, contactenos, Departamento, Numeros de teléfono, etc.
100. El sistema a continuacién consigue todos los nombres y niumeros de teléfono de departamento 102. El cliente
identifica y filtra el conjunto de nombres de departamento 104. Departamentos similares se agrupan en un grupo
106. El cliente modifica el agrupamiento 108. Los chats se clasifican en diferentes departamentos 110. La razén de
la fuga se identifica a continuacién usado el médulo de categorizacion de problemas 112.

Implementacién informatica

Las realizaciones divulgadas en este documento pueden implementarse a través de al menos un programa de
software que se ejecuta en al menos un dispositivo de hardware y que realiza funciones de gestion de red para
controlar los elementos de red. Los elementos de red mostrados en las figuras incluyen bloques que pueden ser al
menos uno de un dispositivo de hardware, o una combinacion de dispositivo de hardware y médulo de software.
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La Figura 9 es un diagrama esquematico de bloques que representa una maquina en la forma ilustrativa de un
sistema informatico 1600 dentro del cual puede ejecutarse un conjunto de instrucciones para provocar que la
maquina realice cualquiera de las metodologias divulgadas en este documento. En realizaciones alternativas, la
maquina puede comprender o incluir un encaminador de red, un conmutador de red, un puente de red, asistente
digital personal, un teléfono celular, una aplicacién web o cualquier maquina capaz de ejecutar o transmitir una
secuencia de instrucciones que especifican acciones a tomar.

El sistema informatico 1600 incluye un procesador 1602, una memoria principal 1604 y una memoria estatica 1606,
que se comunican entre si a través de un bus 1608. El sistema informatico 1600 puede incluir adicionalmente una
unidad de visualizacién 1610, por ejemplo, una pantalla de cristal liquido (LCD). El sistema informatico 1600 también
incluye un dispositivo de entrada alfanumérico 1612, por ejemplo, un teclado; un dispositivo de control de cursor
1614, por ejemplo, un ratén; una unidad de disco 1616, un dispositivo de generacién de sefiales 1618, por ejemplo,
un altavoz, y un dispositivo de interfaz de red 1628.

La unidad de disco 1616 incluye un medio legible por maquina 1624 en el que se almacena un conjunto de
instrucciones ejecutables, es decir, software, 1626 que incorpora una cualquiera, o todas, de las metodologias
descritas en este documento a continuaciéon. También se muestra que el software 1626 reside, completamente o al
menos parcialmente, dentro de la memoria principal 1604 y/o dentro del procesador 1602. El software 1626 puede
transmitirse o recibirse adicionalmente a través de una red 1630 por medio de un dispositivo de interfaz de red 1628.

En contraste al sistema 1600 analizado anterior, una realizaciéon diferente usa circuiteria logica en lugar de
instrucciones ejecutadas por ordenador para implementar entidades de procesamiento. Otras alternativas incluyen
un chip de procesamiento de sefial digital (DSP), circuiteria discreta (tal como resistencias, condensadores, diodos,
inductores y transistores), campo de matriz de puertas programables (FPGA), matriz légica programable (PLA),
dispositivo l6gico programable (PLD) y similares.

Debe apreciarse que pueden usarse realizaciones como soporte o para soportar programas de software o médulos
de software ejecutados en alguna forma de nucleo de procesamiento (tal como la CPU de un ordenador) o
implementarse o realizarse de otra manera en o dentro de un medio legible por maquina u ordenador. Un medio
legible por maquina incluye cualquier mecanismo para almacenar o transmitir informacién en una forma legible por
una maquina, por ejemplo un ordenador. Por ejemplo, un medio legible por maquina incluye memoria de solo lectura
(ROM); memoria de acceso aleatorio (RAM); medios de almacenamiento de disco magnético; medios de
almacenamiento O6ptico; dispositivos de memoria flash; eléctrica, Optica, acustica u otra forma de sefiales
propagadas, por ejemplo, ondas portadoras, sefiales infrarrojas, sefiales digitales, efc.; o cualquier otro tipo de
medios adecuados para almacenar o transmitir informacion.

Aunque la invencién se describe en este documento con referencia a la realizacién preferida, un experto en la
materia apreciara facilmente que pueden sustituirse otras aplicaciones por las expuestas en este documento sin
alejarse del alcance de la presente invencion. Por consiguiente, la invencion deberia limitarse unicamente por las
reivindicaciones incluidas a continuacion.
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REIVINDICACIONES

1. Un método implementado por ordenador para analizar fuga de chat desde un canal de comunicaciones de chats a
otro canal de comunicaciones, que comprende:

proporcionar un procesador configurado para obtener informacion relacionada con chats a partir de al menos una
sesion de chat llevada a cabo en una red informatica a través de un canal de comunicaciones de chats entre un
cliente y un agente;

dicho procesador se configura para identificar informacion de fuga de cliente desde dicha sesion de chat a otro
canal de comunicaciones;

dicho procesador configurado para construir un modelo basandose en dicha informacion relacionada con chats y
dicha informacion de fuga;

dicho procesador construyendo dicho modelo:

usando un texto de chat para construir un ancla;

identificando uno o mas filtros extrayendo nombres de canales nombrados en el texto de chat que se usa
para construir dicha ancla usando una ventana de palabras alrededor del ancla para identificar un tipo de
canal; y

una vez que se identifican las anclas y filtros, usando una matriz de prioridad para identificar un canal exacto,
en el que dicho procesador se configura para aplicar dicho modelo para identificar un canal de
comunicaciones al que se produce fuga; y

en el que dicho procesador se configura para resumir y pasar informacion contextual de dicha sesion de chat
desde dicho canal de comunicaciones de chats a dicho otro canal de comunicaciones para evitar repetir la
recopilaciéon de dicha informacion y para permitir que dichos agentes se comuniquen intuitivamente con
dichos clientes para proporcionar recomendaciones a dicho agente para dicho cliente para mejorar la
experiencia del cliente y, por consiguiente, evitar o reducir fugas.

2. El método de la reivindicacion 1, que comprende adicionalmente:

cuando se identifica fuga de chat, analizar dicho chat para determinar factores que han contribuido a dicha fuga;
almacenar datos pertenecientes a dicha fuga y dichos resultados de analisis en una base de conocimiento; y
usar informacioén y andlisis de la misma almacenada en dicha base de conocimiento para formar a agentes y
para hacer recomendaciones a agentes y gestores para mejorar la experiencia de usuario.

3. El método de la reivindicacién 1, que comprende adicionalmente:

dicho agente de chat comprobando informacién relacionada con el cliente, comprendiendo dicha informacion
cualquiera de la ruta del cliente, el historial de comunicacion del cliente, los intereses del cliente y otra
informacion asociada con el cliente,

en el que la ruta del cliente comprende cualquiera de:

identidad de agentes de chat, ya sea un agente de chat de voz o texto, que interactud con el cliente antes de
que el cliente visitase a un agente de chat especifico;

una trayectoria tomada por el cliente para alcanzar un agente de chat;

la ruta del registro web del cliente; y

otra informacion de cliente.

4. El método de la reivindicacion 3, comprendiendo el método ademas:

después de que se construye dicha ancla, usar aciertos positivos generados durante construccion de ancla en
conexioén con distancia de edicion para obtener una categorizacion temporal de un equipo/departamento; y
extraer nombres de canales referidos en el texto de chat para construir dicha ancla.

5. El método de la reivindicacion 4, que comprende adicionalmente:

después de que se construye dicha ancla, categorizar dichos datos de chat en dichos nombres de
equipos/departamentos;

aplicar filtros especificos para categorizacion de chat por voz y texto;

en el que dichos filtros y dichos nombres de equipos/departamentos se producen en una periferia de un numero
predefinido de palabras;y

dichos filtros de chat por voz y texto creando datos ficticios que tienen una periferia de dicho numero predefinido
de palabras, en lugar de usar un texto de chat de agente entero; y

proporcionar dichos datos ficticios con un identificador ficticio.
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6. El método de la reivindicacion 5, que comprende adicionalmente:

realizar un proceso de extraccion de sustantivo en el que se usa un etiquetador de parte de locucion para
etiquetar lineas en el chat basandose en informacion de pos; y

en el que un primer sustantivo de la linea de texto de chat se extrae basandose en la hipétesis de que la mayor
parte del tiempo el nombre de producto se menciona como el primer sustantivo.

7. El método de la reivindicacion 5, que comprende adicionalmente:

buscar palabras de concordancia con las anclas;

en el que dicha concordancia comprende cualquiera de direcciéon (ventana izquierda/ventana derecha/alrededor
de ventana) y el tamafio de ventana; y

en el que basandose en la direccion, se generan aciertos positivos mediante el proceso de construccion de
ancla.

8. El método de la reivindicacion 5, que comprende adicionalmente:

realizar un proceso de extraccion de frase de sustantivo en el que se usa un etiquetador de parte de locucion
para etiquetar lineas en el texto de chat basandose en informacion de pos; y

en el que un primer sustantivo de la linea de texto de chat se extrae basandose en la hipétesis de que la mayor
parte del tiempo el nombre de producto se menciona como el primer sustantivo.

9. El método de la reivindicacion 5, que comprende adicionalmente:
realizar un proceso de eliminacién de palabras vacias para eliminar palabras vacias del texto de chat.

10. El método de la reivindicacion 5, que comprende adicionalmente:
realizar un proceso de conseguir palabras unicas para eliminar multiples ocurrencias de los mismos nombres de
equipos/departamentos.

11. El método de la reivindicacion 5, que comprende adicionalmente:

realizar un proceso de similitud de superficie en el que se usa una medida de similitud de superficie para
determinar distancia de edicién a nivel de palabra o a nivel de caracter; y

agrupar nombres de equipos/departamentos en una categoria del equipo/departamento basandose en palabras
similares.

12. El método de la reivindicacion 5, que comprende adicionalmente:

correlacionar datos de rendimiento de agente de chat con una controladora de puntuacion de satisfaccion de
cliente (CSAT)y;
basandose en los mismos, proporcionar recomendaciones practicas a operaciones y agentes.

13. El método de la reivindicacion 1, que comprende adicionalmente:

detectar fuga y extraer sustancialmente toda la informacién contextual y otra informacion relevante a partir de
una interaccién de chat cuando existe un abandono de cliente durante un chat y el agente no puede solucionar el
problema del cliente; y

resumir dicha informacion relevante y pasar dicha informacién resumida a una derivacion de voz.

14. El método de la reivindicacion 1, que comprende adicionalmente:

afiadir informacién con respecto a fuga a una ruta de registro web para predecir fuga en el inicio de una ruta de
cliente posterior cuando se detecta fuga en un chat actual; y

proporcionar recomendaciones a dicho agente en el inicio de dicho chat posterior, basandose en fuga detectada
en dicho chat actual.

15. El método de la reivindicacion 1, que comprende adicionalmente:
dicho procesador configurado para aplicar dicho modelo para proporcionar analisis de formacion fuera de linea.

16. Un aparato para analizar fuga de chat desde un canal de comunicaciones de chats a otro canal de
comunicaciones, que comprende:

un procesador que obtiene informacion relacionada con chats desde al menos una sesion de chat llevada a cabo
en una red informatica a través de un canal de comunicaciones de chats entre un cliente y un agente de chat;

10
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identificando dicho procesador informacion de fuga de cliente desde dicha sesion de chat a otro canal de
comunicaciones;

construyendo dicho procesador un modelo basandose en dicha informacién relacionada con chats y dicha
informacién de fuga;

dicho procesador construyendo dicho modelo:

usando un texto de chat para construir un ancla;

identificando uno o mas filtros extrayendo nombres de canales nombrados en el texto de chat que se usa
para construir dicha ancla usando una ventana de palabras alrededor del ancla para identificar un tipo de
canal; y

una vez que se identifican las anclas y filtros, usando una matriz de prioridad para identificar un canal exacto,
en el que dicho procesador se configura para aplicar dicho modelo para identificar un canal de
comunicaciones al que se produce fuga; y

en el que dicho procesador se configura para resumir y pasar informacién contextual de dicha sesién de chat
desde dicho canal de comunicaciones de chats a dicho otro canal de comunicaciones para evitar repetir la
recopilaciéon de dicha informacion y para permitir que dichos agentes se comuniquen intuitivamente con
dichos clientes para proporcionar recomendaciones a dicho agente de chat para mejorar la experiencia del
cliente y, por consiguiente, evitar o reducir fugas.
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Gracias por elegir Optus. Por favor, espere a que un Representante de Optus le responda.
Actualmente usted es el nimero *¥*#***gn |3 cola. Un agente deberia conectar con usted en
aproximadamente ****¥minutos.

Gracias por elegir Optus. Por favor espere a que un Representante de Optus le responda.
Actualmente usted es el nimero *****gn |a cola. Gracias por su paciencia.

Esta usted conversando ahora con ‘Ruby’.

iHola! Bienvenido la Chat en Vivo de Optus. éComo puede ayudarle hoy?
éddnde encuentra mi clave de red para conectar mi portatil a mi internet inalambrica?
¢Es para un servicio de banda ancha mdvil?

si, el ordenador de mi casa ya esta configurado y conectado

solo necesito la clate de red para afiadir el portatil

clave

¢Podria facilitarme el ndmero del servicio, por favor?

{Qué es esp?

Usted dijo que es un servicio inalambrico, ées un servicio de pre o pospago?
Es un servicio simple de adsl pospago

Ya veo. Necesitare derivarle al Soporte Técnico para la contrasefia del médem. Por favor, llame al
mismo en el ¥****_ Fgtan disponibles de ¥***kkgkkkkk

Siento las molestias por no tener aun un chat para el departamento.

ivaya! éno puede decirme simplemente donde tengo que buscar en el ordenador para encontrar la
clave de red?

no puede ser tan dificil

Por mucho que quisiera, ha contactado con el departamento de servicio fijo y atin no tenemas chat
para Soporte Tecnico.

Solo tratamos con peticiones de facturacion para servicios fijos.

sabe que lo acabo de encontrar. Esta ubicado debajo del médem. Para su informacion

FIGURA 3
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iHola v bienvenido a nuestro servicio de chat de Capital One! Uno de nuestros Especialistas de Cuentas estard
con usted en seguida. $$Usted esta ahora conversando con Priscila

éCon guién tengo el placer de conversar hoy? $$Gracias por visitar Capital One. Estaré encantada de ayudarle
con sus preguntas sobre cuentas.

Anne-Marie Cioffi

Hola Anne, écomo puedo ayudarle hoy?

Me gustaria hacer un pago de ***** 0% el viernes. Veo que no hay salgeadeudado y no me deja
hacerlo ya que la fecha de vencimiento ha pasado.

Déjeme comprobarlo. $$Para asegurarnos gue tenemos la informacion correcta archivada, me gustaria verificar
alguna informacién con usted. éLe parece bien?

Si

éPodria indicarme su nombre y apellido tal como aparece en la tarjeta de crédito, los cuatro Gltimos digitos de su
numero de cuenta de Capital One v su codigo postal?

Anne-Marie Cioffi — g*****

éPodria indicarme su fecha de nacimiento y los cuatro dltimos digitos de su nimero de la seguridad social?
03-12-1952 0667

a. $$He revisado

Gracias. Por favor disclilpeme un momento mientras reviso su informacion de ¢
su cuenta y veo que su fecha de vencimiento es el 29/8/2011. Veo que su
generara el 24/9/2011. Y su primera fecha de vencimiento sera el 21/10/2011.

Vale gracias, pero épuedo hacer el pago antes?

Una vez que se genera su primer extracto podra hacer los pagos en linea. embargo, si desea
hacer los pagos a través del teléfono contactenos en el *****_n Re ntante de Servicio de
Atencion al Cliente estara disponible las 24 horas del dia, 7 dias a I¥ semana y estara encantado de
ayudarle con esta peticion. $$De nada.$$éHay algo mas en lo que pueda ayudarle hoy?

Mo gracias. Ha sido de mucha utilidad. No quiero retrasarme en mis pagos.

Gracias a usted.$$Aprecio su consideracion.$$Tenga un buen dia.%%Mi objetive hoy era proporcionarle una
atencion al cliente excelente. Espero haber cumplido ese objetivo con usted. Si guisiera proporcionarnos
comentarios acerca de su experiencia con nosctros hoy, por favor, cliqgue en el botén que dice d€ceFinalizar
Chatd€ en la parte superior derecha para responder a unas pocas preguntas rapidas.

FIGURA 6
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Buenos dias Chris. /

Quisiera comprobar una pieza de un Tractor Cortacésped de Craftsman de 42" de Sears.$%EI
nimero de modelo del cortacésped es *****

Gracias por el nimero de modelo.$5Estaré mas que encantado de ayudarle a localizar la pieza.
$%$iPuedo saber a qué pieza se refiere?

1 de cada.$5Las cuchillas son 37,99 para un conjunto$sen el sitio web de piezas de Sears$$No sé el
precio del filtro de aire

Dejeme comprobarlo, por favor.$$Las cuchillas le costaran 35,995 y el filtro de aire le costara solo
18.91%.

Vale, hagamos el pedido (/-62

1 de cada articulol conjunto de cuchilla y 1 filtro de air

Por supuesto.$$Tengo una gran oferta con la que puede ahorrar "cantidad en délares de
tarifa de envio” en su tarifa de envio en este pedido.

Vale, cuénteme mas & 64

éTiene usted nevera en casa?

Quisiera un conjunto de cambio de aceite para este tractor cortacésped. Normalmente incluye un filtro
de aceite y una cantidad predeterminada de aceite.$$También quisiera una correa de transmision para
el cortacésped.

Por supuesto.

Permitame resumir su pedido.

Ha pedido 1 filtro de aire, 1 correa de transmision, 1 filtro de aceite y un conjunto de cuchillas de
mantillo y el coste total incluyendo gastos de envio e impuestos es de 132,02€ y |a fecha estimada de
entrega es el 9 de agosto.

Basicamente, festa todo en inventario$s? 66

vale

Por favor, permitame un momento para enviar su pedido y proporcionarse la confirmacion de
pedido 8

Por favor, haga el pedido. Gracias.$5éRecibiré un correo electronico de confirmacion del pedido2

Su nimero de pedido es C¥*#*%% §45j recibira también un correo electrénico de
confirmacion.

Como usted es un cliente valorado, quiera aprovechar esta oportunidad para hacerle saber que Sears
ofrece "GRATIS, Sin Obligaciong

consultas en casa para reformas de cocina, techo, revestimiento de armarios, sustitucién de ventanas,
revestimiento exterior, puertas de entrada y nuevos h

Creo que esto cubrira todo lo que necesito hoy$$Gracias por su ayuda

Vale.$%Un placer$$éHay algo mas en lo que pueda ayudarle hoy?

b

e

69
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