B@ NUANCE Guia

Nuance IVR to Digital



Nuance IVR to Digital

'Indice

3 El entorno digital no ha acabado con la IVR, sino que ha presionado
para mejorarlo

4 Sus clientes no ven canales, solo ven el tipo de servicio que reciben
4 Llega el momento de cerrar la brecha IVR-Digital

5 La oportunidad de pasar de la IVR a lo Digital

6 La soluciéon ‘IVR to Digital’ en accion

8 Conozca Nuance IVR to Digital

9 Siguientes pasos



Nuance IVR to Digital

79%

de los clientes
contindia usando
el teléfono para
ponerse en contacto
con el servicio de
atencion al cliente?

A

El entorno aigital i+
no ha acabado con *'"
la IVR, sino que ha
presionado para
mejorarlo

El objetivo de una solucion omnicanal parece
bastante simple —-mantener la comunicacion
con los clientes a traves de distintos canales en
funcion de sus expectativas-, pero es uno de
los retos mas complejos a los que se enfrentan
las organizaciones hoy en dia.

La interaccion omnicanal engloba una gran cantidad de funciones'y
tecnologias orientadas al cliente que se han ido acumulando en silos y
son dificiles de conectar. Pero aunque la idea de la interaccién omnicanal
es ofrecer una experiencia fluida, coherente e inteligente a cada cliente

en el canal que este elija (y cuando pase de un canal o dispositivo a otro),
las prisas por ofrecer buenas experiencias digitales han hecho que los
canales de interaccion tradicionales - es decir, la IVR- se alejen de la
realidad y parezcan fuera de lugar en un mundo digital. ;El resultado? Mas
complejidad (y costes) para las organizaciones y una experiencia de esta
muy lejos de ser la mejor para los clientes.

Incluso en la edad de oro de lo digital, la IVR sigue siendo una pieza critica
de la experiencia que vive el cliente. Los clientes contindan llamando por
teléfono cuando tienen un problema dificil o no encuentran una solucién

a través de otros canales, y el 68% opina que una llamada telefonica es
probablemente la mejor forma de ayudarles a resolver un problema
satisfactoriamente.! Pero sila IVR simplemente ofrece a las personas que
llaman opciones de autoservicio limitadas, la frustracion se ira acumulando
y dejaran de ser clientes en muy poco tiempo.

En esta guia, aprenderd a superar la brecha IVR-Digital para dirigir a los
clientes que llaman al canal digital adecuado con el fin de mejorar su
experiencia y reducir costes.

1 Get It Right: Deliver the Omni-Channel Support Customers Want, Ovum Research, 2016
2 Indice de satisfaccién con el contact center (CCSI) 2018, CFl Group, 2018
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Sus clientes no ven canales, solo ven el tipo de servicio que reciben

Todo el tiempo, dinero y esfuerzo que ha invertido para que los clientes se alejen del contact center y se dirijan a los
canales digitales de menor coste habran sido en vano si su IVR es incapaz de dirigirles también a estos canales.

Imagine que su IVR puede dirigir a los clientes que llaman directamente a los canales digitales junto con todos los
datos contextuales con el fin de acelerar el camino hacia la resolucion. Suena genial, pero el problema es que la IVR
normalmente esta en un silo, desconectado de las interesantes experiencias digitales nuevas que se llevan todos los
titulares (y presupuestos). No es de extrafiar, ya que en muchas organizaciones, el equipo de IVR y el equipo digital

apenas se conocen.

Por este motivo, una estrategia que conecte la IVR con lo digital es fundamental, para que su IVR pueda ofrecer a los
clientes una solucion alternativa, como el live chat o un asistente virtual, que sea mas adecuada para resolver sus
problemas con rapidez y sin la ayuda de un agente.

Llega el momento de cerrar la brecha IVR-Digital

Los silos no solo dafian la
eficiencia operacional e
incrementan los costes,
también tienen un grave
efecto en la experiencia
del cliente. Cuando los
canales de interaccion
digitales y de IVR (y los
equipos que los gestionan)
estan desconectados, las
experiencias de los clientes
empiezan a desmoronarse
rapidamente.

i

Sin una forma automatizada
que pase las interacciones
de la IVR a los canales
digitales, a los clientes que
no consiguen solucionar

su problema en la IVR, les
quedan dos opciones que
son igualmente frustrantes.
Pueden volver a empezar
desde ceroy esperar a hablar
con un agente, o abandonar
el canal de voz por completo
y empezar con su consulta
desde el principio en la web.
También existe una tercera
opcion: irse a la competencia.

>3

Todo esto apunta a una

gran oportunidad. Muchas
organizaciones dejan que sus
clientes caigan en la brecha
IVR-digital, asi que si puede
cerrarla, destacara como una
empresa comprometida con
sus clientes. Al transferir a
los clientes de la IVR a la web,
SMS o cualquier otro canal
digital sin interrupciones,
evitarad que pidan un agente,
les ofrecera una solucion mas
rapida, y reducira el coste de
la prestacion del servicio.

«Los clientes quieren una respuesta precisa, relevante y completa a su
pregunta o una solucion rapida a su problema en el primer contacto.

De hecho, el 66% dice que lo mas importante que puede hacer una
empresa para prestarles un buen servicio online es valorar su tiempo.»®

— Forrester Research

3 Engagement Costs Continue To Rise Even With Digital: Here's How To Fight It, Forrester, 2017
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La oportunidad
de pasar de la
IVR a lo Digital

La solucion ‘IVR to
Digital’ (actuando
Como una sola
entidad) le ofrece
una forma sencilla de
dirigir a los clientes
adecuados a los
canales digitales
adecuados para que
pueda mejorar la
experiencia del cliente
y reducir los costes.

Es una forma practica
de solucionar un
problema comun que
evita que muchas
organizaciones
consigan una
verdadera experiencia
omnicanal y de
conectar canales

que antes estaban

en silos para ofrecer
interacciones con

el cliente fluidas,
inteligentes y a un
menor coste.

Ofrezca a sus clientes una experiencia de
servicio excepcional

Cuando la IVRy los canales digitales se conectan y comprenden el
contexto de las conversaciones con los clientes, los clientes que llaman
por teléfono y prefieren el autoservicio, o que tienen preguntas faciles
de responder, pueden transferirse directamente a asistentes virtuales
o al live chat, mientras que los clientes que prefieren hablar con un
agente fisico (0 que tienen necesidades mas complejas) puede dirigirse
un agente del contact center.

No se trata solo de reducir los tiempos de espera y el abandono en las
colas; las mejores soluciones transferiran las conversaciones del IVR a
los canales digitales con todo el contexto. De esta forma, los clientes no
tienen que perder tiempo repitiendo la informacion que ya han dado, lo
que elimina la frustracién y acelera la resolucion.

Reduzca el coste de la prestacién de servicio

Al pasar a los clientes correctos de los agentes del centro de atencion
al cliente a los canales digitales de menor coste de manera fluida,
reducira los costes del contact center y aumentara el retorno de las
inversiones digitales. (También aumentara la vida util y el ROl de su IVR
al conectarlo a los canales digitales).

Es mas, al ensefiar a los clientes cémo deben encontrar la informacion
en la web, es mas probable que elijan esta opcion en el futuro,
reduciendo ain mas el volumen de llamadas.

Las soluciones inteligentes para pasar de la IVR al canal digital también
saben reconocer a los clientes de alto valor y dirigirlos a un agente
fisico que les preste un servicio preferencial, y dirigir a clientes de
mayor coste, que necesiten una transaccion, a los canales digitales para
mejorar la rentabilidad del contact center.

De media, una llamada con un agente fisico cuesta 6 ddélares mas
que una interaccion digital, que cuesta solo 0,50 délares.

Empodere a sus agentes

A medida que se van desviando las llamadas que llegan al contact
center, los agentes se estresan menos y tienen mas tiempo y energia
para centrarse en clientes de alto valor o en clientes con necesidades
mas complejas.

El hecho de que haya agentes menos estresados también se traduce
en una menor rotaciéon de agentes. Esto le ayuda a ahorrar en gastos
de seleccion y contratacion, pero también significa que puede formar
a un grupo de agentes con experiencia que tengan los conocimientos
para reducir el tiempo medio de gestion de la llamada.

Los agentes felices son mejores a la hora de vender productos
adicionales -y los clientes son mas receptivos a estas ofertas- lo que
convierte al contact center en un generador de ingresos en lugar de
solo un coste derivado del negocio.
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(Tiempos de espera largos? Dirija a los clientes que llaman a un asistente virtual.

Cuando los tiempos de espera son mas largos que lo normal, puede ser Util dar a quienes llaman la opcién de
dejar la IVR para que su respuesta la responsa un asistente virtual. Los clientes pueden interactuar con el asistente
virtual mediante texto (SMS), la web, o una aplicacion maovil. La tecnologia del lenguaje natural hace que interactuar
con un asistente virtual sea parecido a hablar con una persona.

Un cliente autenticado acepta
la invitacion para iniciar un
— chat con un asistente virtual a
X : través del moévil en lugar de

il 09.38

N23-4567 822-665 :
Bienvenido a BestBrands. N to habl esperar.
¢En qué puedo ayudarle hoy? cc?rfeesllgcérv‘iacioage ‘ . . Hola, soy Nina, el
asistencia El cliente recibe un mensaje asistente virtual
I : de texto para iniciar la de BestBrands.
: i ;En qué puedo
conversacion. ¢Enquep
Le paso. ayudarle?

Gracias.

El cliente puede ahora resolver e
¢Coémo puedo

El tiempo de espera es de 10
el problema hablando con el Nhor sy

minutos. Si no desea esperar,

puedo transferirle a una sesién de asistente virtual usando el garantia?

chat mévil con un asistente virtual. lenguaje natural.

;Quiere que le conecte? Me parece bien.
se lo digo.

Si el asistente virtual no puede
ayudar, puede transferir la
conversacion sin interrupcion
a un agente de live chat.

¢Pregunta sencilla?

Ayude a los clientes que llaman a encontrar la respuesta en una pagina web o con un asistente virtual.
Muchas veces, los clientes llaman con una pregunta que es facil de responder y que quiza ya esté en su sitio web.
Una IVR que utilice el reconocimiento del habla puede identificar el asunto y ofrecer al cliente la oportunidad de
dirigirle al lugar de la web en el que encontrar las respuestas. Los clientes ahorran tiempo y aprenden para el
futuro. Si se necesita un agente para resolver un problema mas complejo, el agente también puede usar la funcion
de conavegacion mientras se comunica con el cliente.

La IVR identifica la necesidad de
la persona que llama'y le ofrece
una respuesta a través de una

http://www.bb.com/todaysspecials

pagina web o un asistente 8 o —
virtual. Se ofrece al cliente la
opcion de recibir un enlace. Special Offers

T

El cliente recibe un mensaje de

texto con un enlace a una Pagina web con

pagina web con informacion un asistente Pt s
especifica sobre la solicitud que virtual o agente
a su vez, cuenta también con un de live chat. 35 [Jlretctibieh

asistente virtual.

El cliente puede ahora acceder
a la informacién que necesita. n

Si la solicitud es mas compleja,
el asistente virtual puede
transferir la conversacién a un
agente fisico.
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La solucion ‘IVR to Digital’ en accion

Cuando la persona que llama necesita un agente pero no puede esperar, conéctela a un live chat.

Silos tiempos de espera son largos, pasar al cliente a un agente de live chat ofrecera una solucion mas rapido. Los
agentes de live chat pueden manejar mas conversaciones concurrentes que un agente telefénico, por lo que los
tiempos de espera seran menores, y los clientes interactuaran con una persona real.

(7).l 09.38
Gracias por elegir BestBrands. :
¢En qué puedo ayudarle hoy?

Tengo una
regunta sobre
acturacion.

Con fines de autenticacién, diga
«Mivoz es mi contrasefia».

Mi voz es mi

ﬂl’odos nuestros agentes estan contrasefia.

ocupados en estos momentos. El
tiempo de espera actual es de seis
minutos. Si no desea esperar, puedo
transferirle a una sesién de chat
mdévil con un agente. ;Quiere que

\ e conecte? —

Claro.

(Ha seleccionado hablar con un
agente. Le enviaremos un SMS a
\su teléfono movil.

o La IVR autentica a la persona
que llamay la identifica como

un cliente de alto valor.
9 La IVR indica al cliente que
todos los agentes fisicos
estan ocupados y le ofrece
una alternativa mas rapida,
hablar con un agente fisico
a través del teléfono.

Ensefie a los clientes a conseguir lo que buscan de manera visual.
Permita a los agentes telefonicos compartir o conavegar por una pagina web con los clientes con el fin de
ensefiarles a que encuentren la solucion a sus problemas directamente a través de la web. De esta forma, podran
solucionar sus problemas directamente y disfrutaran de una mejor experiencia de cliente que reducira la necesidad

de llamadas en el futuro con el mismo problema.

o La IVR identifica un problema
especifico que esta tratando de
resolver el cliente, y que puede
resolverse facilmente con una
guia o video. Se ofrece al
cliente la opcién de recibir
un enlace.

El cliente recibe un mensaje de
texto con un enlace para iniciar
la interaccion.

El cliente puede ahora resolver
el problema después de ver el
video o la guia.

822-988

iHola! Para ver
un video sobre
como reiniciar

el decodificador,
haga clic aqui:
Itst.com/reiniciar-

decodificador

(D) il 09.38

Contenido
multimedia

Guia
automatizada

El cliente lo acepta y recibe un
mensaje de texto para iniciar
la conversacion con el agente.

57) il 09.38

822-665

Hola, Pedro. Soy
Ana, de BestBrands.
Creo que tiene

una pregunta
sobre facturacion.
¢En qué puedo

ayudarle?

Mi dltima factura
no refleja el dltimo
pago que he hecho.

De acuerdo,
deje que lo mire.

O < ifa &1 900 B

will 09.38

Para reiniciar el decodificador,
siga estos sencillos pasos.

Uno de los proveedores de telecomunicaciones mas importantes del
mundo paso el 10% de las llamadas al chat en solo los primeros 90 dias
tras implementar la solucién Nuance IVR to Digital. Una vez alli, el 79%

de esos clientes consiguio lo que necesitaba, y solo el 9% optd por no
aceptar la sesion de chat y pasar a un agente fisico.
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Conozca Nuance
IVR to Digital

Nuance IVR to Digital
hace que su VR trabaje
mas duro -y de forma
mas inteligente- al
transferir a los clientes,
de manera fluida, a

los canales digitales,
incluidos live chat,
mensajeria y asistentes
virtuales.

Con Nuance IVR to Digital,
podra acabar con los
silos tradicionales que
generan experiencias
desarticuladas para el
cliente y dar un paso
importante mas para
conseguir un interaccion
omnicanal inteligente

con el cliente.

Potentes caracteristicas...

@

(J

7 (e

or 7

Control de direccionamiento de llamadas: mantenga
el control de las llamadas que se transfieran creando
reglas de enrutamiento de llamadas entrantes.

Transferencia contextual: a los clientes de un canal
a otro sin perder informacién contextual, para que
puedan beneficiarse de una experiencia sencilla e
ininterrumpida.

Basado en permisos: a los clientes opciones y control,
transfiriéndolos solamente a la conavegacion o al chat

con su permiso, para que puedan quedarse en la IVR si
lo prefieren.

Compatible con todas las plataformas de IVR:
integre facilmente la solucion IVR to Digital en la IVR
conversacional de Nuance o cualquier otro sistema
de IVR, para que pueda obtener mas valor de sus
inversiones en IVR existentes.

...y grandes ventajas

Reduzca los costes del contact center: pase a clientes
seleccionados a canales de menor coste, ofrezca a los
agentes la posibilidad de transferir lamadas a chat,

y ensefie a los clientes a utilizar las herramientas de
autoservicio en el futuro.

Mejore la satisfaccién del cliente: reduzca los tiempos
de espera, acelere las resoluciones e interacciones
de transferencias en contexto para que los clientes
disfruten de las experiencias que desean sin frustrarse.

Optimice las interacciones en los canales: desvie
las llamadas que llegan al contact center, aumente la
participacion en los canales de autoservicio y libere
agentes para gestionar interacciones complejas o de
alto valor.
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Siguientes pasos

¢Quiere ver como 'IVR to Digital’ puede ayudarle a ofrecer experiencias de cliente fluidas

y reducir los costes del servicio?

Disfrute de la solucién ‘IVR to Digital’ en accién

Descubra cdmo pasar a los clientes
a canales digitales de manera
fluida para ofrecerles una
mejor experiencia.

Ver el video explicativo

Ver la demostracion

Conozca Nuance IVR to Digital

Descubra cdmo podemos ayudarle
a acabar con los silos tradicionales
y obtener una verdadera
experiencia omnicanal.

Ver la ficha técnica

Visitar el centro de informacién

No les haga esperar

Siga la historia de dos clientes y de
como una solucién IVR-digital resuelve
los problemas de los clientes rapido
y a un menor coste.

Ver infografia

LEARN MORE

Pdngase en contacto con NOsotros para que
nuestros expertos en experiencia del cliente le
ofrezcan toda la informacion que necesita.

Escribanos a Pilar.Blasco@nuance.com.


mailto:Pilar.Blasco%40nuance.com?subject=
https://www.youtube.com/watch?v=VxywihUnE_8
https://youtu.be/0s-WTZzUkQ4
https://info.nuance.com/dev-ivr-to-digital-localized-review
https://www.nuance.com/content/dam/nuance/en_us/collateral/enterprise/data-sheet/ds-nuance-ivr-to-digital-en-us.pdf
https://www.nuance.com/es-es/omni-channel-customer-engagement/voice-and-ivr/ivr-to-digital.html
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Sobre Nuance Communications, Inc.

Nuance Communications (Nuance) es una compafiia
tecnoldgica pioneray lider en IA conversacional e inteligencia
ambiental. El 77 por ciento de los hospitales de Estados Unidos
y el 85 por ciento de la lista Fortune 100 global conffan en ella
como socio full-service. Desde Nuance creamos soluciones
intuitivas que amplifican la habilidad de las personas para
ayudar a otros.
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