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The VR Playbook

Gula para selecionar, projetar, desenvolver e proporcio-
nar uma plataforma URA que garanta uma excelente
experiéncia para seus clientes
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O que é URA? URA ¢ a sigla utilizada para referir-se a um sistema de resposta interativa de voz, também chamado IVR
(Interactive Voice Response). E uma tecnologia que permite que o computador possa interagir com os seres humanos
através do reconhecimento das op¢des que sao pronunciadas ou pressionadas no teclado do telefone.

Quem utiliza os sistemas URA?
E mais adequado perguntar quem n&o utiliza
o sistema URA. Todo mundo ja interagiu com
um sistema URA em algum momento, seja
ligando para o banco para verificar detalhes
sobre a conta corrente ou ligando para uma
farmacia para comprar um remédio. O siste-
ma URA permite que os clientes selecio-
nem o motivo principal de sua chamada
através de um menu com opg¢des para que
possam ser encaminhados para o agente
adequado ou utilizar a op¢ao de autoatendi-
mento seguindo o didlogo com o sistema URA
e resolver seu problema de forma rapida e
simples, sem interagir com um agente.
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Experiéncias positivas

e negativas no sistema URA

Como todos ja utilizaram o sistemna URA alguma
vez, todo mundo tem sua propria opiniao ou
experiéncia e elas podem ser divergentes. Garan-
tir ao cliente uma experiéncia de qualidade atra-
vés da URA pode ser um fator decisivo, ja que
atualmente os clientes reconhecem e apreciam
a diferenca entre um sistema eficiente, eficaz e
facil de utilizar e outro que é ineficiente e que s6
gera frustracao e irritacdo. Adicione a isso cada
vez mais clientes que querem uma experiéncia
personalizada e que a esperam das organizacdes
com as que interagem.

E hora de realizar mudancas

em seu sistema URA?

Observe atentamente o seu sistema URA.

E 0 momento certo para que sua empresa
invista em um novo sistema URA? Deveria ser
um sistema URA baseado em nuvem? Deveria
utilizar CRM ou outros dados para proporcionar
um servico de qualidade e sem interrupcdes aos
clientes? Analisaremos os sistemas URA ao
longo dos proximos quatro capitulos para ajudar
a determinar se sua empresa esta utilizando a
estratégia URA certa ou se ja é hora de atualizar
0 seu sistema URA.
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CAPITULO 2: DETERMINAR AS SUAS NECESSIDADES

Para competir de forma eficaz, as organiza¢des geralmente reconhecem que devem implementar o melhor sistema URA
possivel para oferecer melhores experiéncias a seus clientes. No entanto, por motivos econémicos ou pela dimensao do pro-
jeto, muitas organizacoes postergam as decisdes em relagao aos seus sistemas URA. Siga os seguintes passos para determi-

nar que tipo de sistema URA a sua empresa necessita.

Ha trés areas da organizacao que devem ser analisadas cuidadosamente para determinar as necessidades do sistema URA:

@ Plataformas URA @ Aplicativos URA @ Infraestrutura de telefonia
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@ Plataformas URA

As plataformas URA sao o "servidor e o sistema
operacional" no qual as solucdes URA sao execu-
tadas. As plataformas URA devem fornecer, no
minimo, a capacidade de reproduzir as gravacoes
de voz com as diferentes opcoes do menu e
capturar a informacao a partir das teclas que o
cliente pressiona no telefone. As Plataformas URA
também podem oferecer capacidades de reconhe-
cer o que o cliente diz (reconhecimento de voz),
traduzir o texto das mensagens de voz para o
cliente (texto a voz) e transferir as chamadas para
qualquer telefone ou agente do contact center.

Com os recentes avancos em questoes de segu-
ranca na nuvem, as plataformas URA agora podem
ser instaladas em nuvem com um nivel de confia-
bilidade e seguran¢a que iguala, e as vezes
supera, o das implementac¢des nas instalacdes da
empresa. Além disso, a URA baseada em nuvem
proporciona a escalabilidade que as empresas
necessitam para enfrentar os picos de volume de
chamadas de entrada, e nunca mais terdao preocu-
pacoes com linhas ocupadas.

A sua plataforma URA atual possui o necessario
para ser a melhor de sua classe? A sua plataforma
possui ferramentas faceis de usar e que permitem
que vocé a controle ou é completamente depen-
dente da equipe de TI?
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@ Aplicativos URA

Os aplicativos URA foram concebidos para reproduzir os fluxos de
conversacao e responder aos clientes no sistema URA. Os melho-
res aplicativos URA colocam a experiéncia do cliente em primei-
ro lugar desde a sua concepcao e nao estao focados exclusiva-
mente em reduzir a quantidade de chamadas transferidas para os
agentes. Quando os aplicativos do sistema URA de autoatendi-
mento estao concebidos de forma correta, os clientes sentem
que podem resolver seu problema sem ajuda e, ao mesmo
tempo, desfrutam da comodidade e da facilidade de fazé-lo sem
a necessidade de interagir com um agente.

Se o aplicativo URA esta integrado com os sistemas de armaze-
namento de dados existentes, pode aproveitar a informacao
disponivel do cliente e capturar informacao adicional através das
opc¢oes que o cliente seleciona para concluir a transa¢ao automa-
ticamente. No caso de que a transacao nao possa ser completada
dentro do sistema URA (ou que o cliente prefira outra coisa), o
cliente pode ser facilmente transferido para um agente. Os aplica-
tivos do sistema URA que se integram com os bancos de dados e
os servidores de aplicativos do back-end para recuperar registros
e informacdes geram a melhor experiéncia do cliente, ja que
direcionam cada cliente proativamente com base nos dados
existentes, em vez de obrigar a todos a seguir o mesmo trajeto
de forma genérica.

Vocé considera que seu aplicativo URA gera satisfacao para o
cliente? Esta integrado com os sistemas de armazenamento de
dados existentes?
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@ Infraestrutura de telefonia

A infraestrutura de telefonia inclui linhas de telefone, equipamentos de comutacao de chamadas, VPN, conectividade MPLS e Distribuidores
automaticos de chamadas (ACD). As linhas telefénicas para sistemas URA podem ser linhas analdgicas convencionais, digitais T1 ou SIP.
Estas linhas estao conectadas, por um lado, a plataforma URA e, pelo outro, ao equipamento de comutacao de chamadas, incluindo interrup-
tores de empresas de telecomunicacdes, gateways de voz sobre IP, PBX da empresa, ou diretamente ao ACD do call center.

Sua infraestrutura é a correta e esta preparada para o crescimento? Sua empresa estd utilizando os servicos hospedados em nuvem para
obter mais flexibilidade, escalabilidade e acesso sem interrup¢ées as informacdes do cliente?

Apos a avaliacao das necessidades, a empresa pode comecar a considerar as mudancas que deve realizar para melhorar seu sistema URA,
atualizar ou automatizar suas interacées com os clientes e implementar um sistema URA que efetivamente encante os seus clientes,
reduzindo custos e aumentando a produtividade.
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Uma das caracteristicas de um bom sistema URA é sua capacidade de interagir e responder as perguntas de quem telefona e
completar as transa¢des ou resolver seus problemas sem a necessidade de transferir a chamada para um agente. As solucoes
tradicionais utilizam mensagens de voz e menus pré-gravados para apresentar informacdes e opcdes ao cliente, e capturam
suas respostas a partir das teclas que ele pressiona no telefone. As solucées modernas de URA também permitem coletar a
informacao e as respostas através da palavra falada utilizando a tecnologia de reconhecimento de voz.

Mais recentemente, na era da personalizacao, do autoa-
tendimento e da nuvem, os clientes talvez desejem
tratar ou resolver problemas ou questdes por conta
propria, sem a necessidade de interagir com um agente.
O sistema URA de saida controlado por dados também
pode ser utilizado para enviar e receber informacdes dos
clientes sem que eles tenham que realizar uma chama-
da. Em suma, a nuvem permite hospedar sistemas que
mantém a informacao disponivel em qualquer momento,
porque estao conectados ao CRM para aumentar a
produtividade.

O que deve ser considerado como mais importante € a
pessoa que telefona. Como é sua experiéncia quando lida
com o sistema URA? Se a experiéncia € positiva, a
pessoa que telefona pode optar pelo autoatendimento ou
por um agente que ja dispde de informac¢des do cliente
na sua tela para tornar a chamada mais produtiva.
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Para garantir que este objetivo seja alcancado, é
necessario deixar claro para os clientes que operacoes
podem ser realizadas através do seu sistema URA. Se
o sistema tem uma unica finalidade, apresente essa
finalidade no principio. Se o sistema pode realizar
varias coisas diferentes, gere uma estrutura de menu
clara e concisa que permita que os clientes saibam
rapidamente quais sao as opc¢oes automaticas e de
autoatendimento que podem utilizar.

Em qualquer caso, com a capacidade de reduzir os
contatos e mantendo um alto nivel de atendimento e
satisfacao do cliente, as empresas estao se voltando
cada vez mais para os sistemas URA baseados em
nuvem com o objetivo de reduzir o custo das chama-
das de entrada e de saida de vendas, atendimento,
cobrancas, consultas e suporte, e com isso aumentar
seus niveis de produtividade.
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CAPITULO 4: ELABORAR A MELHOR ESTRATEGIA
PARA O SISTEMA URA

Escolher a tecnologia adequada para seu sistema URA é fundamental, mas ha outros fatores que devem ser levados em con-
sideracao para que o sistema funcione corretamente.

Do ponto de vista tecnologico, tem havido uma importante migracao para sistemas em nuvem por parte das organizacoes.
Quando as empresas comecam a construir e implementar a sua estratégia em nuvem, percebem beneficios em muitas areas
diferentes, como maior vantagem competitiva e novas formas de interacao com os clientes, por exemplo.

Escalabilidade instantanea As questdes de conformidade, como o Velocidade e facilidade de atualizacao,
(por exemplo: para lidar com padrao PCl também sao mais faceis e sem monitoramentos de Tl ou operacoes
picos de atividade inesperados ou mais rentaveis de abordar em compa- nem implantacoes de software demoradas.
sazonais) racao com a implementacao nas insta-

lacbes da empresa, que sao mais custo-
sas em termos de conformidade.
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Através dos olhos do cliente

A medida que as organizacdes continuem
migrando mais servi¢os para a nuvem, conti-
nuarao obtendo cada vez mais beneficios. Os
sistemas URA e os contact centers com seus
| custos altos e suas margens de lucro reduzidas
| podem ser muito beneficiados por uma estraté-
> gia de nuvem.
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Entdo, além da nuvem, como avalia sua estraté-
gia de URA para ter certeza de que possui 0
plano adequado do ponto de vista do negdcio?
/ Infelizmente, as empresas nao veem o sistema
URA através dos olhos dos clientes quando
{ o desenvolvem suas estratégias.
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Declaracao de direitos do cliente

Desenvolvemos uma Declara¢ao de direitos do cliente para destacar os dez aspectos essenciais do ponto de vista do cliente
que as empresas devem levar em consideracao na hora de elaborar suas estratégias. Encontrar facilmente a informacao que
estao procurando, saber o que podem solucionar por meio do autoatendimento, saber como conectar-se com um agente
quando seja necessario e obter atendimento personalizado sao aspectos essenciais para o sucesso da intera¢ao, o que conduzi-

ra a uma excelente experiéncia do cliente.

€ @) &) ©@) (2

Estabeleca Anuncie se ha Controle a Proporcione uma Lembre do cliente
expectativas claras Ajuda disponivel interacao experiéncia consistente
em todos os canais
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Escute o cliente

Transfira as Respeite o tempo
atentamente

Fale claramente Evite que os clientes
chamadas corretamente do cliente

tenham que repetir
a informacao que
ja forneceram
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CAPITULO 5: ALCANCAR UM ROI POSITIVO COM SEU SISTEMA URA

Uma vez que seu sistema URA esteja atualizado, instalado na nuvem e funcionando plenamente, sua empresa podera perce-
ber e avaliar o retorno sobre o investimento (ROI) do sistema. A implementacao de uma solucao baseada em nuvem é
muito rentavel, porque pode ser dimensionada de acordo com os requisitos da empresa, permitindo administrar
melhor o seu call center. As opcdes de autoatendimento incorporadas no sistema URA também podem reduzir os custos
associados com o pessoal. De acordo com a pesquisa realizada pela MetricNet em 2013, o custo médio de uma chamada de
entrada nos EUA em call centers instalados na propria empresa é de US$ 0,96 por minuto. Com esta informacao, é facil con-
cluir que um sistema URA instalado em nuvem que realize o roteamento das chamadas para o agente adequado, disponha
da informacao do cliente através da integracao de CRM e utilize as op¢des de autoatendimento para reduzir a intervencao
dos agentes proporciona beneficios econdmicos imediatos.

A sequir apresentamos casos de sucesso de instalagdes da Genesys que alcancaram o ROl em diferentes plataformas URA.
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Caso de sucesso: AstraZeneca

A AstraZeneca é uma inovadora companhia biofarmacéutica internacional com mais de US$ 33 bilhoes de receita e
6 1 mil funcionarios em mais de 100 paises.

Desafio
Como o mercado farmacéutico esta sob fortes requlamentacdées governamentais, as ?

empresas sao obrigadas a modificar seus programas de marketing permanentemente. A ASt ra Zeneca

AstraZeneca possuia um complexo sistema de URA que foi expandido ao longo do tempo
e era administrado por diferentes fornecedores. Isto significava que inclusive as pequenas

mudancas np sistema tinham u,m cu'sto proibitivo e p?dlam <-jemorar at'e oito semanas PRINCIPAIS BENEFiCIOS

para serem implementadas. Além disso, a empresa nao podia ver os diferentes progra-

mas de suas seis marcas de forma unificada. ¢ Maior quantidade de chamadas
solucionadas na URA

Solucao e Economia de milhdes de dolares

Genesys Cloud substituiu as complexas, dispares e dispendiosas aplicacdes de URA por marca e por ano

existentes por uma unica solucao corporativa de autoatendimento em nuvem. O modelo
Genesys Cloud sob demanda permite escalabilidade imediata sem os custos do
sistema URA tradicional, enquanto reduz drasticamente os custos associados com

hardware, software, manutencao e pessoal. >
LEIA A HISTORIA DO CLIENTE
Resultado

Em aproximadamente dois anos, a empresa aumentou a quantidade de chamadas
solucionadas na URA de 40% para 80%. Agora que os dados estao vindo através de
um unico sistema, as marcas podem compartilhar as melhores praticas e é possivel
obter uma visao unificada de todos os programas de marketing vigentes. As modifi-
cacoes nao sao mais realizadas por um fornecedor externo e as modificacoes que
costumavam demorar de 4 a 8 semanas agora sao realizadas em tempo real. O

e Visdo unificada de todos os programas,
marcas e aplicacoes de voz
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Caso de sucesso: Securus Technologies

A Securus é a principal fornecedora de solucoes inovadoras de comunicacao para aproximadamente 2.200 insti-
tuicoes penitenciarias nos Estados Unidos.

Desafio - "
A companhia contava com plataformas de URA e de contact center desatualizadas, A SE CU R U S

localizadas nas instalacoes da empresa e com alto custo de manutencao e atualizacao que connecting what matters™
nao conseguiam mais acompanhar o ritmo das crescentes necessidades dos usuarios. A
companhia precisava aumentar o nivel de resolu¢ao de chamadas na URA como forma de

reduzir os custos trabalhistas em constante aumento. PRINCIPAIS BENEFICIOS

Solucao ® Aumento sistematico na coleta

A Securus migrou suas plataformas de URA e de contact center para a nuvem, o que de fundos através de aplicacdes

permitiu a empresa uma disponibilidade continua do atendimento, a rapida implemen- URA de entrada e de saida

tacao das modificacdes e a protecao das informacoes pessoais dos clientes com siste- e 83% de chamadas solucionadas no

mas de alta seguranca, incluindo a conformidade PCI. sistema URA gracas a ajustes nos
aplicativos, novas sequéncias de

Resultado chamadas e outras melhorias

Esta solucao para a experiéncia do cliente permitiu a Securus reduzir pela metade os custos e Rapidez na implantacao sempre

com pessoal do call center, apesar do aumento do volume chamadas mensal do sistema que a Securus quer adicionar

URA, que passou de 1,8 a 3,2 milhdes. Além disso, a empresa péde absorver a crescente novas capacidades

demanda dos clientes quando o sistema de pagamento on-line comecou a funcionar. e (apacidade de tomar decisbes informadas,

com base em analises detalhadas

LEIA A HISTORIA DO CLIENTE
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O seu sistema URA esta marcando pontos
COM seus clientes’?

Garanta as melhores jogadas com a Genesys!

Para muitas pessoas, o sistema URA é a primeira interacao de um cliente com a empresa. Por isso, é
fundamental causar uma boa primeira impressao e aproveita-la para gerar fidelidade e satisfacao, em
vez de frustracao.

A Genesys pode ajudar a sua empresa a marcar mais pontos com seus clientes e a atingir seus obje-
tivos para o sistema URA.

SAIBA MAIS

SOLICITE UMA
DEMONSTRACAO

EXPERIMENTE DE
FORMA GRATUITA
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A Genesys é lider no mercado de solucdes omnichannel para contact centers e gestao da experiéncia
do dliente (CX) na nuvem e em suas instalacoes. Ajudamos as empresas de todos 0s tamanhos a
gerar uma incrivel CX e importantes negocios. A Customer Experience Platform da Genesys habilita

otimos percursos dos clientes de forma consistente em todos os pontos de contato, canais e
interacoes, transformando cada cliente num defensor da marca. Mais de 4.500 clientes em 80 paises
confiam na Genesys para orquestrar mais de 100 milhdes de interacoes digitais e de voz todos os dias.
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