LO QUE SE REIVINDICA ES:

1. Un método para aprovechar el descubrimiento
automatizado de procesos en un sistema de centro de
contacto, el método comprende:

determinar, mediante un sistema informatico y
para cada una de una pluralidad de
interacciones agente-cliente, un contexto de
una interaccién entre un agente de centro de
contacto correspondiente y un cliente de centro
de contacto correspondiente;

capturar, mediante el sistema informatico vy
para cada una de la pluralidad de iInteracciones
agente-cliente, las acciones tomadas por el
agente del centro de contacto correspondiente
durante la interaccion correspondiente;
determinar, mediante el sistema informatico y
para cada una de la pluralidad de interacciones
agente-cliente, una secuencia de acciones
correspondiente tomadas por el agente del
centro de contacto correspondiente basada en
las acciones capturadas; y

aplicar, mediante el sistema informatico, la

coincidencia de secuencias para determinar



una secuencia comun de acciones basada en la
secuencia correspondiente determinada de
acciones tomadas para la pluralidad de
interacciones agente-cliente.

2. El método de 1la reivindicacion 1, en donde
determinar el contexto de la interaccidon comprende determinar
un contexto de al menos una subinteraccidon entre el agente de
centro de contacto correspondiente y el cliente del centro de
contacto correspondiente.

3. El método de 1la reivindicacion 1, en donde
determinar la secuencia de acciones correspondiente comprende
determinar una secuencia de acciones correspondiente tomadas
por el agente del centro de contacto correspondiente durante al
menos una subinteraccion de la interaccion agente-cliente
correspondiente.

4. El método de la reivindicacién 3, en donde
aplicar la coincidencia de secuencias para determinar la
secuencia comun de acciones comprende aplicar la
coincidencia de secuencias para determinar una secuencia
comun de acciones basada en la secuencia correspondiente
determinada de acciones tomadas durante la al menos una
subinteraccion de la pluralidad de 1iInteracciones agente-

cliente.



5. ElI método de la reivindicacién 1, en donde

determinar el contexto de la interaccidon comprende:
recibir, mediante el sistema informatico, una
Ilamada entrante del cliente del centro de
contacto correspondiente al agente del centro
de contacto correspondiente;
grabar, mediante el sistema informatico, el
audio de llamada de la llamada entrante;
convertir, mediante el sistema informatico, el
audio grabado de la 1 lamada en una
transcripcion textual de conversacion; y
determinar, mediante el sistema de coémputo, el
contexto de la Illamada entrante basado en la
transcripcion textual de la conversacion.

6. ElI método de 1la reivindicaciéon 5, en donde
determinar el contexto comprende realizar al menos uno de
lematizacion, eliminacién de palabras vacias, resumen, o0
extraccion de palabras clave en la transcripcion de
conversacion textual.

7. ElI método de la reivindicacion 5, en donde
determinar el contexto comprende aplicar el aprendizaje
automatico a la transcripcion de conversacion textual.

8. ElI método de la reivindicacion 1, en donde la

captura de las acciones comprende generar una traza de agente



basada en eventos desencadenados a través de una o0 mas
aplicaciones de agente a las que accede el agente del centro
de contacto correspondiente durante la interaccion.

9. El método de la reivindicacion 8, en donde los
eventos comprenden eventos de JavaScript.

10. EI método de 1la reivindicaciéon 8, en donde
capturar las acciones comprende analizar una grabaciéon de
pantalla del agente de centro de contacto correspondiente a
partir de la interaccidén correspondiente.

11. EI método de Ila reivindicacion 8, en donde
capturar las acciones comprende ademas determinar un tiempo
correspondiente dedicado a cada aplicacion de la una o méas
aplicaciones de agente basado en la traza del agente.

12. EI método de la reivindicacion 1, en donde
aplicar la coincidencia de secuencias comprende aplicar
aprendizaje automdtico para determinar la secuencia comun de
acciones.

13. EI método de 1la reivindicacion 1, que
comprende ademas generar la automatizacién de procesos
roboticos (RPA) para el contexto basado en la secuencia
comun de acciones.

14. EI método de la reivindicaciéon 1, que comprende

ademas auditar la secuencia comin de acciones.



15. Un sistema para aprovechar el descubrimiento
automatizado de procesos, el sistema comprende:

al menos un procesador; y

al menos wuna memoria que comprende una

pluralidad de instrucciones almacenadas en esta

que, en respuesta a la ejecucion por el al

menos un procesador, hace que el sistema:
determine, para cada una de una pluralidad
de interacciones agente-cliente, un
contexto de wuna interaccion entre un
agente de centro de contacto
correspondiente y un cliente de centro de
contacto correspondiente;
capture, para cada una de la pluralidad de
interacciones agente-cliente, acciones
tomadas por el agente del centro de
contacto correspondiente durante la
interaccidn correspondiente;
determine, para cada una de la pluralidad
de interacciones agente-cliente, una
secuencia de acciones correspondiente
tomadas por el agente del centro de
contacto correspondiente basado en las

acciones capturadas; y



aplique coincidencia de secuencias para
determinar una secuencia comun de acciones
basada en la secuencia correspondiente
determinada de acciones tomadas para la
pluralidad de interacciones agente-cliente.

16. EIl sistema de la reivindicacion 15, en donde
determinar el contexto de la interaccidén comprende:

recibir una llamada entrante del cliente del
centro de contacto correspondiente al agente
del centro de contacto correspondiente;

grabar el audio de Illamada de 1la Illamada
entrante;

convertir el audio grabado de la Ilamada en una
transcripcion de conversacion textual; y
determinar el contexto de la llamada entrante
basado en [la transcripcion textual de la
conversacion.

17. EI sistema de la reivindicacion 16, en donde
determinar el contexto comprende realizar al menos una de
lematizacion, eliminacién de palabras vacias, resumen, o0
extraccion de palabras clave en la transcripcion de
conversacion textual.

18. EI sistema de la reivindicaciéon 15, en donde

capturar las acciones comprende generar una traza de agente



basada en eventos de JavaScript desencadenados a través de una
o mas aplicaciones de agente a las que accede el agente del
centro de contacto correspondiente durante la interaccion.

19. EI sistema de la reivindicacion 18, en donde
capturar las acciones comprende ademas determinar un tiempo
correspondiente dedicado a cada aplicacion de la una o mas
aplicaciones de agente basado en la traza del agente.

20. EI sistema de la reivindicacion 15, en donde
la pluralidad de instrucciones hace ademas que el sistema
genere automatizacion de procesos roboticos (RPA) para el

contexto basado en la secuencia comin de acciones.



