Team4, empresa que ofrece servicios de crédito y recuperacion de
deuda, se enfrentaba al reto de gestionar un volumen creciente de
grabaciones y metadatos procedentes de diferentes clientes y plata-
formas de contacto. Para mejorar y hacer mas efectivo este proceso
la compariia confio en DAES (Data-Audio Extraction Service), plata-
forma de extraccion masiva de grabaciones de Weber Solutions.

LAS CLAVES
DE ESTE EXITO

-~ Combinaciéon de automatiza-
cion, integracion fluida y mejo-
ra operativa que ha permitido
transformar un proceso critico
en un flujo eficiente, seguro y
escalable.

Alineacion entre necesidades
reales y tecnologia.
Se ha logrado una reduccion

estimada del 90% en tareas
manuales.

Incremento del 75% en la rapi-
dez de acceso a la informacion.

TEAM4: CENTRALIZACION DE GRABACIONES

Antes de la implantacién, en
Team4 realizaban de forma
manual y fragmentada la ex-
traccion, analisisy envio de las
grabaciones, lo que generaba
una elevada carga operativa
y riesgo de error. “El objetivo
principal era disponer de una
herramienta centralizada que
automatizara la extraccion,
clasificacion y distribucién de
llamadas y sus datos asocia-
dos, garantizando la seguri-
dad, la trazabilidad y la eficien-
cia en cada etapa del proceso”,
afirma Nieves Sanchez, Re-
lationship Manager en Team4
Collection & Consulting.

Para hacer frente a este reto
se optdé por la plataforma de
extraccion masiva de grabacio-
nes DAES de Weber Solutions,
que ofrecia una combinacién
6ptima entre robustez técni-
ca, versatilidad y capacidad de
integracion con los sistemas
existentes de Team4. “La pla-
taforma permitia adaptar re-

glas y flujos de procesamiento
a las necesidades especificas
de cada cliente, ademas de in-
tegrarse de forma nativa con
las herramientas ya implan-
tadas en el contact center. La
experiencia previa de Weber
Solutions en el desarrollo de
soluciones para entornos de
comunicaciones  complejos
fue también un factor deter-
minante”, apunta Nieves San-
chez.

Primeros pasos

Desde Weber Solutions re-
cuerdan que la implantacion
se inicié a comienzos de 2022
y se completd en un mes, in-

cluyendo las fases de andlisis,
pruebas piloto y despliegue.
DAES se integr6 con la so-
lucion de ICR Evolution. Esto
exigi6 resolver diferencias
en los formatos y protocolos
de almacenamiento de gra-
baciones. Weber desarrolld
conectores especificos que
garantizan la compatibilidad

total, asi como la recuperacion
segura de audios y metadatos
sin afectar al rendimiento del
sistema.

“DAES se integré de forma
nativa con el CRM corporativo
de Team4, una pieza clave enla
gestion global de su actividad.
Esta integracion permite que
los datos y metadatos extrai-
dos por DAES se sincronicen
automaticamente con la infor-
maciéon del CRM, garantizando
coherencia, trazabilidad y ac-
tualizacién en tiempo real de
la informacion asociada a cada
cliente”, sefala Pablo Zafra,
Head of Software Factory en
Weber Solutions.

El despliegue se planificé
de forma progresiva, estable-
ciendo fases controladas de
integracion con los sistemas
de grabacién y analisis ya exis-
tentes. El equipo de Weber
trabajé estrechamente con el
equipo técnico de Team4 para
realizar pruebas piloto y ajus-
tes en paralelo, sin interrumpir

la operativa del contact center.
Esta estrategia permitié una
transicién fluida y transparente
para los usuarios finales.

Principales beneficios

Actualmente, trabajar con
DAES como con plataforma
web que centraliza la busque-
da, extraccion, analisis, al-
macenamiento y eliminacién
segura de grabaciones, supo-
ne un salto cualitativo en la
gestiéon de la informacion ge-
nerada por el contact center.
“Hemos consolidado todos los
procesos relacionados con las
grabaciones en una Unica pla-
taforma web, lo que reduce los
tiempos de gestion, minimiza
los errores operativos y refuer-
za la proteccion de los datos.
La solucién ha permitido alcan-
zar mayores niveles de cum-
plimiento normativo y de tra-
zabilidad en las operaciones”,
comenta Nieves Sanchez.

Un punto relevante para la
compafiia radica en la capa-



COOPERACION ENTRE EQUIPOS

Desde Team4 resaltan que la colaboracion entre ambos
equipos se ha caracterizado por la cercania, la comunica-

cion constante y la flexibilidad. “Ambas partes compartieron

una vision comun desde el inicio del proyecto, lo que facilito la

toma de decisiones y la adaptacion de la solucion a la reali-
dad operativa de Team4”, resalta Nieves Sanchez, Relationship

Manager en Team4 Collection & Consulting.

En esta misma linea se expresan los responsables de Weber
Solutions, para quienes esta relacion ha sido un ejemplo de
cooperacion técnica y operativa. “Desde el inicio, se estable-
cié un canal de comunicacion agil y continuo que facilito la
resolucion rapida de incidencias y la adaptacion funcional de
la herramienta a los requerimientos del negocio’, afirma Pablo
Zafra, Head of Software Factory en Weber Solutions.

Y REDUCCION DE LOS TIEMPOS DE GESTION

NIEVES SANCHEZ, Relatioship
Manager en Team4 Collection

& Consulting.

cidad de busqueda avanzada
y filtrado configurable de la
herramienta. Esto ha simpli-
ficado enormemente las ta-
reas de auditoria y control de
calidad. Los equipos pueden
localizar grabaciones especifi-
cas en segundos, analizarlas,
descargarlas o compartirlas en
el formato requerido por cada
cliente. “Esta unificacion de la
gestién de audios ha mejorado
la agilidad y la autonomia de los

distintos departamentos impli-
cados”, afiade Nieves Sanchez.
Entre las principales ventajas
alcanzadas destacan la auto-
matizacién completa de los
procesos de extraccién y envio
de grabaciones, la reduccién
significativa de tiempos de
gestion y la mejora de la cali-
dad de los datos entregados.
Se ha logrado una reduccién
estimada del 90% en tareas
manuales, un incremento del
75% en la rapidez de acceso a
la informacién y una disminu-
cion casi total de los errores en
la distribucién de archivos.

Usuarios de la solucion

El uso de DAES hoy esta limi-
tado a los responsables del
contact center, dada la sen-
sibilidad de la informacién
gestionada y la necesidad de
garantizar un control estricto
sobre los datos y grabaciones
procesados. La herramienta
es utilizada principalmente por
los equipos de operaciones,
calidad y tecnologia que super-
visan los flujos de extraccidon

y anélisis. A medio plazo, se
contempla la posibilidad de ex-
tender determinadas funciona-
lidades a otras areas relaciona-
das con la gestion y el andlisis
avanzado de la experiencia del
cliente, siempre dentro de un
marco de seguridad y gober-
nanza de la informacioén.

Hay que destacar que la aco-
gida por parte de los responsa-
bles y equipos autorizados ha
sido muy positiva. “Destacan la
fiabilidad del sistema, la agili-
dad en la localizacién de graba-
ciones y la automatizacién de
tareas que antes requerian un
alto grado de intervenciéon ma-
nual”, afirma Nieves Sanchez.

A estos usuarios se les im-
partié una formacién especial
tras la implantacién. Weber
imparti6 sesiones practicas
orientadas al dominio de las
funcionalidades clave y a la
configuracién de reglas auto-
maticas adaptadas a sus pro-
cesos operativos.

“Ademas, el equipo de Weber
mantiene un acompafiamiento
continuo, actuando como so-
porte remoto y colaborador
técnico de confianza, lo que
permite a Team4 resolver du-
das o adaptar la plataforma a
nuevas necesidades con total
agilidad y seguridad”, cuenta
Pablo Zafra.

Equipos alineados

Actualmente, Team4 utiliza
DAES como pilar central para

FASES DEL PROYECTO

El proyecto se estructurd en
tres fases principales:

@ Analisis funcional y
técnico, identificando los
flujos de trabajo, puntos

de integracion y requisitos
especificos de cada cliente
de Team4.

@ Adaptacion y configu-
racion de DAES, definien-
do reglas automaticas de
extraccion, normalizacion
de metadatos y destinos de
envio.

® Implantacién progresiva
y formacidn, asegurando
una transicion sin impacto
operativo.

la gestién automatizada de gra-
baciones, integrando procesos
de extraccién, clasificacion,
envio y analisis de voz (speech
analytics). La herramienta se
ha consolidado como una pieza
clave en la operativa diaria del
contact center.

Pero hay mas proyectos de
colaboracién. Hoy se continla
colaborando en la evolucidon
de la plataforma, especialmen-
te en torno al médulo LIA (1A
& Analytics), ya integrado en
la solucién. Este componente
permite realizar analisis avan-
zados de llamadas mediante
técnicas de IAy procesamiento
de voz, aportando informacién
clave para los procesos de ca-
lidad y experiencia del cliente.



