RESUMEN

Un método para aprovechar el descubrimiento
automatizado de procesos en un sistema de centro de contacto
de acuerdo con una modalidad incluye determinar, mediante un
sistema informdtico y para cada una de una pluralidad de
interacciones agente-cliente, un contexto de una interaccidn
entre un agente de centro de contacto correspondiente y un
cliente de <centro de contacto correspondiente, capturar,
mediante el sistema informdtico y para cada una de la
pluralidad de interacciones agente-cliente, acciones tomadas
por el agente de centro de contacto correspondiente durante
la interaccién correspondiente, determinar, mediante el
sistema informdtico y para cada una de la pluralidad de
interacciones agente-cliente, una secuencia de acciones
correspondientes tomadas por el agente de centro de contacto
correspondiente basadas en las acciones <capturadas, y
aplicar, mediante el sistema informdtico, coincidencia de
secuencias para generar una secuencia comun de acciones
basadas en la secuencia correspondiente determinada de
acciones tomadas para la pluralidad de interacciones agente-

cliente.



