Mejorando €l canal telefonico

Desde ayudaDIGITAL trabajamos constantemente para mejorar la atencion alos profesionales del SASy en
torno a este objetivo principal girael plan detransformacion en e que estamos inmersos. Dentro de las
lineas de trabajo de este plan, se encuentralamejora del canal telefonico, muy utilizado por los usuarios
para contactar con el Centro de Servicios a Usuario (CGES).

En este sentido, recientemente se ha incorporado una mejora que va a tener una repercusion importante en el
tiempo de interaccion del profesional del SAS con el canal telefénico.

Hasta ahora, cuando un profesional del SAS llamaba al servicio de soporte, tenia que interactuar através de
un menu de opciones para poder identificar e motivo de su llamaday redirigirlo al agente mas adecuado. A
partir de ahora este proceso es mucho mas sencillo y rapido para el usuario, gracias aque € asistente digital
AYDI escapaz dereconocer €l motivo de su llamada, en un elevado nimero de situaciones en los que ha
sido entrenado. En €l caso en € que el asistente digital no sea capaz de identificar el motivo de lallamada, se
activara el menu por pulsacion tradicional.

Gracias a esta mejora, hemos conseguido rebgjar el tiempo de escucha de 35 segundos a 20 segundos, sin
perder eficaciaen laatencion. Esto supone al afio un ahorro de 3.655 horas paralos profesionales del SAS.



