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Gula de estrategias para seleccionar, disenar, desarrollar
e Implementar una plataforma IVR que garantice
una experiencia de cliente excepcional




“l‘ INTRODUCCION

4'

TS IS SN LU

4 ESTRATEGIA

NECESIDADES

DUCTIVIDAD

A A

Join the Conversation Y in f 8+ @



1: INTRODUCCION ~ 2: NECESIDADES

3: PRODUCTIVIDAD

CAPITULO 1: INTRODUCCION

4. ESTRATEGIA

5: ROI 6: CONCLUSION

¢Qué es IVR? IVR es la sigla comunmente utilizada para referirse a un sistema de respuesta interactiva de voz. Consiste en
una tecnologia mediante la cual una computadora interactua con un humano a través de la voz y de las teclas de un teléfono.

¢Quién utiliza el IVR?

En rigor de verdad, la pregunta deberia ser
¢quién no utiliza un sistema IVR? Practica-
mente todos los mortales han interactuado
con un IVR en un momento u otro de su
vida, ya sea llamando a su banco para
verificar los datos de su cuenta o a una
farmacia para adquirir algun medicamento.
Mediante el IVR, los clientes seleccionan
el motivo de su llamado en un menu de
opciones y son direccionados al agente
indicado para que les resuelva su inquietud
0, idealmente, la resuelven ellos mismos con
mayor rapidez y simplicidad en el IVR.
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Buenas y malas

experiencias en el IVR

Dado que todos han utilizado un IVR, todos
tienen sus propias opiniones o experiencias al
respecto, y estas pueden ser divergentes.
Garantizar una experiencia de calidad en el IVR
es un factor decisivo, puesto que hoy en dia los
clientes saben distinguir muy bien entre un
sistema eficiente, eficaz y facil de utilizar y

uno que no lo es y que solo les causa frustracion.

Y, sumado a esto, son cada vez mas los clientes
que esperan ser atendidos de manera personali-
zada por las empresas.

¢Ha llegado el momento
de realizar algin cambio

en su IVR?
Analice seriamente esta cuestion.

¢Es momento de que su empresa invierta
en un nuevo IVR? ;Debe ser un IVR alojado
en la nube? ;Debe utilizar CRM u otros datos
para brindar al cliente un servicio de calidad y
sin interrupciones? En los cuatro capitulos
siguientes, analizaremos los sistemas de IVR
para que usted pueda discernir si la estrategia
que esta utilizando es la correcta o si ha
llegado el momento de actualizar su sistema.
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CAPITULO 2: ESTABLECER LAS NECESIDADES

Para ser competitivas, las organizaciones a menudo reconocen que deben implementar un IVR de calidad para poder brindar
a sus clientes experiencias superiores. No obstante, por motivos de indole economico o por la envergadura del proyecto,
muchas organizaciones postergan las decisiones respecto de sus IVR. A continuacion, presentamos los pasos que lo ayudaran
a establecer lo que su IVR necesita.

Las siguientes son tres areas que deben ser cuidadosamente evaluadas:

@ Plataformas IVR @ Aplicaciones IVR @ Infraestructura telefonica
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@ Plataformas IVR

Las plataformas IVR constituyen "el servidor y el
sistema operativo" en el que corren las aplica-
ciones de IVR. Como minimo, pueden reproducir
las grabaciones de voz con las distintas opciones
de menu y capturar la informacion a partir de lo
que el cliente pulsa en su teléfono de tonos.
Pero, ademas, también pueden reconocer lo que
el cliente dice (reconocimiento de voz), traducir
texto en mensajes de voz para el cliente (texto
a voz) vy transferir las llamadas a cualquier
teléfono o agente en el centro de contacto.

Con los recientes avances en materia de seguri-
dad en la nube, las plataformas de IVR ahora
pueden alojarse en su totalidad en la nube con
un nivel de confiabilidad y seguridad que se
equipara (o a veces supera) al de las instalacio-
nes en empresas. Por otra parte, un IVR en la
nube brinda la escalabilidad que las empresas
necesitan en los momentos en los que se produ-
cen picos de llamadas entrantes. jYa no mas
senal de linea ocupadal

¢Su plataforma IVR tiene todo lo que tiene
que tener para ser la mejor de su clase?

¢ Tiene herramientas faciles de usar que le
permiten a usted controlar el sistema, o todavia
depende del personal de Tl para eso?
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@ Aplicaciones IVR

Las soluciones de IVR estan disenadas para reproducir exacta-
mente el flujo de una conversacién y responder al cliente en el
IVR. Desde el punto de vista del disefo, las mejores aplicacio-
nes siempre priorizan la experiencia del cliente, y no se
centran exclusivamente en reducir la cantidad de llamadas trans-
feridas a los agentes. Cuando las aplicaciones de servicio automa-
tico se disenan correctamente, los clientes sienten que pueden
resolver su inquietud por ellos mismos y, al mismo tiempo, disfru-
tan de la conveniencia y la facilidad de operacién que brinda este
sistema, puesto que no tienen que hablar con ningun agente. Y si
la aplicacion esta integrada con los sistemas de datos de la
empresa, puede aprovechar la informacion disponible del cliente
y luego capturar mas informacion a través de las opciones que
este selecciona para poder completar su transaccién automatica-
mente. En el caso de que una transaccién no pueda completarse
en el IVR (o que el cliente prefiera otra cosa), el cliente es deri-
vado inmediatamente a un agente.

Las aplicaciones IVR que se integran con las bases de datos y los
servidores de aplicaciones del back-end, para recuperar registros
e informacién, generan la mejor experiencia que se le puede
brindar al cliente, puesto que dirigen proactivamente a cada uno
segun sus datos existentes en vez de obligar a todos a sequir el
mismo trayecto de manera genérica.

¢Usted cree que su aplicacién IVR aporta a la satisfaccion del
cliente? ¢Se integra con los sistemas de datos que usted posee?
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@ Infraestructura telefonica

La infraestructura de telefonia incluye lineas telefonicas, equipos de conmutacién de llamadas, VPN, conectividad MPLS, y ACD (distribuidor
automatico de llamadas). Las lineas telefénicas para un IVR pueden ser las lineas analdgicas tradicionales, digitales o troncales SIP. Estas
lineas se conectan, por un lado, a la plataforma IVR y, por el otro, al equipo de conmutacion de llamadas —switches de compafhias de teleco-
municaciones, gateways de Voz sobre IP, PBX de la empresa—, o directamente al ACD del call center.

éSu infraestructura es la correcta y esta preparada para el crecimiento futuro? ;Esta utilizando servicios alojados en la nube para
poder tener mayor flexibilidad, escalabilidad y perfecto acceso a la informacion del cliente?

Una vez analizadas las necesidades, la empresa puede comenzar a considerar los cambios que debe realizar para mejorar su IVR, actualizar o
automatizar sus interacciones con los clientes y, en ultima instancia, contar con un sistema que complazca a los clientes, reduzca costos y
aumente la productividad.
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CAPITULO 3: AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD CON UN GRAN IVR

Una de las caracteristicas distintivas de un buen IVR es su capacidad de interactuar con la persona que llama y responder sus
preguntas, completar transacciones o resolver problemas sin necesidad de transferir la llamada a un agente. Las aplicaciones
tradicionales utilizan mensajes de voz y menus pregrabados para presentar informacion y opciones al cliente, y capturan sus
respuestas a partir de las teclas que este pulsa en un teléfono por tonos. Las soluciones modernas, ademas, permiten recolec-

tar la informacion vy las respuestas a través de la palabra hablada utilizando tecnologia de reconocimiento de voz.

Hoy, en la era de la personalizacion, el autoservicio y
la nube, es muy probable que los clientes también
deseen manejar y administrar sus propios asuntos sin
tener que hablar con un agente. También es posible
utilizar una solucion de IVR Outbound para enviar y
recibir informacion de los clientes sin que ellos tengan
que llamar. En resumen, la nube permite alojar siste-
mas que mantienen informacion disponible en todo
momento, puesto que se conectan con el CRM a fin
de elevar la productividad.

Lo que es importante tener en cuenta es la persona
que llama. ; Cémo es su experiencia cuando se
enfrenta al IVR? Si la experiencia es positiva, la perso-
na puede optar por el autoservicio o por un agente
que ya cuenta con la informacion en su pantalla y que
hara que la llamada sea mas productiva.
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Para lograrlo, es necesario hacerle saber al cliente qué
operaciones puede realizar en el IVR. Si el sistema
cumple solamente una funcién, hagasela saber desde
el comienzo. Por el contrario, si el sistema puede
hacer varias cosas, usted debe disenar un menu claro
y conciso que permita a los clientes saber rapidamen-
te cuales son las opciones automaticas y de autoservi-
cio que pueden utilizar.

Sea cual sea el caso, la capacidad de reducir el contac-
to y mantener al mismo tiempo un alto nivel de servi-
cio y satisfacciéon del cliente es lo que esta impulsando
a las empresas a alojar sus soluciones IVR en la nube
con el objeto de reducir el costo de las llamadas
entrantes y salientes de venta, servicio, cobranza,
consulta y soporte y, por ende, incrementar sus
niveles de productividad.
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CAPITULO 4: DISENAR LA ESTRATEGIA CORRECTA

Escoger la tecnologia adecuada para su IVR es de vital importancia, pero no es lo unico que debe tenerse en cuenta

para que el sistema funcione de forma optima.

Desde la perspectiva tecnoldgica, se ha evidenciado una importante migracién hacia la nube por parte de las em-

presas, lo que les ha reportado beneficios de distinta indole, como mayor ventaja competitiva y nuevas formas de

interaccion con los clientes, entre otros.

Velocidad y facilidad de actualizacion,
sin monitoreo de Tl y de operaciones ni
implementaciones largas.

El cumplimiento de estandares, tales
como PCl, es mas sencillo y econdmico
que para una instalacion de empresa, en
la que habria que hacer grandes
desembolsos anuales.

Escalabilidad instantanea
(por ejemplo: para hacer frente a
los picos inesperados de llamadas

0 a la estacionalidad)
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A través de los ojos del cliente

A medida que las organizaciones sigan migran-
do servicios a la nube, los beneficios que obten-
dran seran cada vez mayores. Por ejemplo, los
IVR y los centros de contacto, con sus elevados
| costos y magros margenes, se beneficiarian
| enormemente de una estrategia de nube.
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Entonces, mas alla de la nube, ¢ la evaluacion de
su estrategia le permite garantizar que su plan
es adecuado desde el punto de vista del nego-
cio? Desafortunadamente, las empresas no

/ miran el IVR a través de los ojos del cliente
cuando disefan sus estrategias.
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Declaracion de Derechos del cliente

Elaboramos una Declaracion de Derechos con el objetivo de destacar los 10 aspectos fundamentales desde la perspectiva del
cliente que las empresas deben considerar a la hora de elaborar sus estrategias. Encontrar la informacién que necesitan con
facilidad, saber qué operaciones pueden realizar en el autoservicio, cbmo conectarse con un agente cuando es necesario, y
gozar de un servicio personalizado son aspectos esenciales para el éxito de la interaccién y, en ultima instancia, para una gran

experiencia de cliente.

1 @ @ @ @,

Establezca Anuncie si hay Controle la Brinde una experiencia Recuerde
expectativas claras Ayuda disponible interaccion coherente en todos al cliente
los canales
(6 @ o 0 10
Hable claramente Evite que los clientes Transfiera las llamadas Respete el tiempo Escuche al cliente
deban repetir la correctamente del cliente

informacion ya provista
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CAPITULO 5: ALCANZAR UN ROI POSITIVO

Una vez instalado el IVR en la nube, y en pleno funcionamiento, usted podra ver y evaluar el retorno inmediato de la inver-
sién realizada. Instalar una solucion de nube es muy rentable, puesto que se expande o se reduce al ritmo de las fluc-
tuaciones de su negocio, lo que permite administrar mejor el call center. Las opciones de autoservicio incorporadas en el
IVR también reducen los costos asociados con el personal. De hecho, en los Estados Unidos, el costo promedio de atencién
de una llamada entrante en los call centers instalados en empresas es de $0,96 por minuto, segun el estudio realizado por
MetricNet en 2013. Es facil concluir, entonces, que tener un IVR en la nube que distribuya las llamadas al agente indicado,
disponga de la informacién del cliente a través de la integracién de CRM vy utilice las opciones de autoservicio para reducir la
intervencion de agentes brinda beneficios econémicos inmediatos.

A continuacién, presentamos casos de instalaciones de Genesys que alcanzaron el ROl en distintas plataformas IVR.
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Caso:; AstraZeneca

AstraZeneca es una innovadora compaiiia farmacéutica internacional con ingresos superiores a $33.000 millones y
61.000 empleados en mas de 100 paises.

Desafio
Puesto que el mercado farmacéutico esta fuertemente regulado por el gobierno, las ?

empresas se ven obligadas a cambiar de manera permanente sus programas de marke- ASt ra Zeneca

ting. AstraZeneca contaba con un complejo sistema de IVR que fue expandiéndose a lo
largo del tiempo y era administrado por multiples proveedores. Esto significaba que cada

cambio que debia realizarse, por mas pequeno que fuera, era prohibitivo desde lo econé- BENEFICIOS

mico, y su implantacion podia demorar hasta ocho semanas. Ademas, no permitia que la

empresa pudiera ver de manera unificada los distintos programas de sus seis marcas. ® Mayor cantidad de llamadas
resueltas en el IVR

Solucion ® Ahorros de millones de ddlares por

Genesys Cloud reemplazé las complejas, disimiles y costosas aplicaciones existentes por marca, por ano

una solucion de autoservicio de voz en la nube. El modelo Genesys Cloud on-demand

o . . o . . e Vision holistica de todos los programas,
permite inmediata escalabilidad sin incurrir en los costos de un IVR tradicional y, al marcas y aplicaciones de voz

mismo tiempo, reduce considerablemente los gastos de hardware, software, manteni-

miento y personal.
LEA EL CASO

Resultado

En aproximadamente dos anos, la compania aumento la cantidad de llamadas resuel-
tas en el IVR del 40% al 80%. Puesto que los datos ahora pasan por un solo sistema,
las distintas marcas de la compafia pueden compartir sus mejores practicas y ver de
manera unificada todos los programas de marketing vigentes. Los cambios ya no

dependen de los tiempos de un proveedor externo: lo que demoraba entre 4y 8
semanas ahora se efectia en tiempo real. O
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Caso: Securus Technologies

Securus es el principal proveedor de soluciones innovadoras de comunicacion de aproximadamente 2.200 institucio-
nes penitenciarias en los Estados Unidos.

5: ROI 6: CONCLUSION

Desafio

Securus tenia plataformas de IVR y de call center obsoletas que se habian vuelto costosas
de mantener y actualizar y no podian satisfacer las necesidades de los usuarios. Necesita-
ban incrementar el nivel de resolucion de llamadas en el IVR como forma de reducir los
crecientes costos laborales.

Solucion

Securus migroé sus plataformas de IVR y call center de la empresa a la nube. Esto permi-
ti6 la disponibilidad continua del servicio, la rapida implantacién de cambios y la protec-
cion de la informacion personal con alta seguridad, incluyendo el cumplimiento del
estandar PCl.

Resultado

Esta solucion de experiencia del cliente en la nube permitié reducir un 50% los costos
laborales del call center, aun cuando el volumen de llamadas mensual en el IVR se
duplicé de 1,8 millones a 3,2 millones. Ademas, la empresa pudo absorber la creciente
demanda cuando se lanzd el nuevo sistema de pago online.

& ' SECURUS

connecting what matters™

BENEFICIOS

® Aumento sistematico en la recaudacion
de fondos a través de aplicaciones
inbound y outbound

® 83% de llamadas resueltas en el IVR
gracias a ajustes en las aplicaciones,
nuevas secuencias de llamadas y otro
tipo de mejoras

® Rapidez de implantacion cada vez que
Securus desea anadir nuevas capacidades

® Toma de decisiones informadas basadas
en datos analiticos detallados

LEA EL CASO
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/SU VR le permite mejorar el juego vy anotar
mMas puntos con sus dientes?

jGarantice las mejores jugadas con Genesys!

Para muchos, el sistema IVR constituye la primera interaccion de un cliente con la empresa. Por eso,
usted debe causar una buena primera impresion y aprovecharla para generar lealtad y satisfaccion,
en vez de frustracion.

Genesys lo ayuda a mejorar su juego, a anotar mas puntos con sus clientes y a alcanzar sus metas
respecto del IVR.

CONOZCA MAS

SOLICITE UNA DEMO

iPRUEBELO GRATIS!
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Web: www.genesys.com
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Genesys es el proveedor lider de soluciones omnicanal para centros de contacto y experiencia de
cliente en la nube y en la empresa. Ayudamos a todo tipo de empresas a optimizar la estrategia CX.
Genesys Customer Experience Platform optimiza el viaje del cliente en todos los puntos de contacto,

canales e interacciones y logra que los clientes lo recomienden siempre. Con mas de 4.500 clientes en
80 paises, Genesys orquesta mas de 100 millones de interacciones digitales y de voz por dia.

@ C

Copyright © 2014 Genesys. 2001 Junipero
Serra Blvd., Daly City, CA 94014

Todos los derechos reservados. Genesys v el
logotipo de Genesys son marcas registradas
de Genesys. Todo otro nombre o logotipo de
empresa son marcas de comercio 0 marcas
registradas de sus respectivos titulares.




