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CLIENTES CON UN IVR DE VOZ

¢¢, Como podemos disenar un sistema VR que verdaderamente
puedan usar nuestros clientes? 22

Los proveedores de VR habilitados para voz se enfrentan a esta pregunta casi a diario. Y hay un
motivo detras de esta cuestion: desarrollar un sistema que satisfaga las necesidades de todas las
partes involucradas —servicio al cliente, equipos de Tl y marketing, y los clientes mismos— puede llegar

a ser una tarea muy dificil.

Es probable que los IVR bien desarrollados, intuitivos y faciles de utilizar sean la excepcion mas que la
norma, pero eso no significa que tenga que ser asi para su empresa. De hecho, existe la tecnologia
para crear sistemas IVR veloces, faciles de implementar y que hagan de la llamada una experiencia

placentera y eficaz.

Si usted disena su IVR considerando los cuatro puntos que presentamos a continuacion, os clientes

hablaran maravillas de usted.

1: Conozca a sus clientes

Una de los reclamos mas frecuentes de los clientes respecto
de los IVR es que los menus son muy extensos, confusos e
inadecuados, aun para las consultas mas sencillas. Y esto
sucede porque las empresas no tienen la informacion suficien-
te de la persona que llama ni saben qué esta buscando esa
persona cuando efectua la llamada.

Un buen proveedor de IVR es aquel que lo ayuda a disenar un
sistema que permite a los clientes solucionar lo que desean
por teléfono. Es preciso investigar y determinar qué es lo que
efectivamente buscan los clientes en el sistema automatico y
en el asistido por agentes. Solo después de este relevamiento,
podremos desarrollar en conjunto un IVR que satisfaga esas
necesidades puntuales. Ademas, es importante tener en
cuenta de queé tipo de cliente estamos hablando: los jovenes
seguramente son Mas propensos a resolver una transaccion
compleja mediante el servicio automatico, mientras que los
mas adultos quiza prefieran hablar con un agente ante la
primera dificultad que encuentren.

2: Evite la saturacion

En el mundo de los IVR, utilizamos la palabra "elegante" para
referirnos a un sistema bien disenado y habilitado para voz
que procesa las tareas adecuadamente. Se trata de una regla
basica: Las transacciones que el cliente no puede completar
elegantemente en el sistema automatico deben ser dirigidas
a un agente.

Con la incorporacion de tecnologias avanzadas de reconoci-
miento de voz y gestion de datos a los IVR modernos, es
muy tentador para las empresas (y para los proveedores de
IVR) intentar automatizar la mayor cantidad de tareas
posibles. Pero si se satura al IVR con innumerables opciones,
a los clientes les resulta sumamente dificil navegar por el
sistema y, por ende, termina habiendo mucho mas trafico de
llamadas hacia los agentes. Eso es exactamente lo contrario
de lo que se pretende de un IVR de ultima tecnologia.
Entonces, una vez analizadas las necesidades actuales de su
call center y enumeradas las caracteristicas y funciones que a
usted le gustaria que tuviera su IVR, debe sentarse con su
proveedor y, en conjunto, decidir cuales seran las transaccio-
nes que los clientes podran realizar de manera elegante en
este nuevo sistema con tecnologia de reconocimiento de voz.



3: Convoque a los representantes
de atencion

El' VR es un punto de contacto fundamental para los
clientes porque comunica la imagen de marca y propuesta
de venta de la empresa al igual que cualquier otra campana
publicitaria o de marketing. Por eso, al momento de disenar
el sistema, es muy importante convocar a los representan-
tes de atencion y a los gerentes de marketing, y no
limitarse exclusivamente a los duenos o ejecutivos del
negocio, porgue son precisamente esos empleados los que
tienen contacto directo con los clientes y los que saben a
ciencia cierta lo que es mas util para ellos.

4: Atienda cada detalle

Aun los sistemas mas cuidadosamente disenados por
expertos fracasan por completo ante el mas minimo
obstaculo que pueda llegar a perturbar la experiencia del
cliente. Por ejemplo, es preciso analizar en profundidad el
rol que cumple el IVR cuando el cliente interacta con él.
Este rol debe ser facil de comprender y coherente en toda
la llamada y, ademas, no debe fastidiar al cliente, como
sucede con las voces muy impostadas o artificiales.

Las estrategias de recuperacion constituyen otro factor
determinante para el éxito o el fracaso del IVR. Tenga en
cuenta que, idealmente, lo que se pretende es que el
usuario no encuentre diferencia entre hablar con un VR y
con un humano. Cuando las personas no se entienden,
hacen preguntas o parafrasean lo que ya dijeron para que
la conversacion siga fluyendo. Su IVR, entonces, debe
contar con estrategias conversacionales similares para que
el cliente no pierda la confianza y siga hablando cuando se
presenta algun malentendido.

En 2011, una encuesta realizada por American Express reveld que el 67%
de los clientes habian cortado la comunicacion frustrados porque no lograban
hablar con un agente. Un IVR bien disenado hace que el autoservicio sea
parte de la solucion y no del problema para llegar a un agente.
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y de voz por dia.
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