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Tecnologia

— Surgieron 1 XHYDV 7HFQR®J tDV
— Tecnologias existentes 0 DGXWDURQ

Mejores Practicas
— Surgieron 1 XHYDV 3U FWFDV
— Las practicas se ajustaron a las 1 XHYDV tecnologias
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El avance tecnoldgico se ajusto al requerimiento de las empresas
utilizando nuevas tecnolog as disponibles, pero
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+ Lincoln Labs comenz sus primeros desarrollos de reconocimiento de voz.

+ IBM present el primer software de reconocimiento de voz para
computadoras.

+ Charles Schwab se convierte en la primer empresa en dedicar recursos

para el desarrollo de un IVR con Reconocimiento de voz. Bell South lanza el
primer portal de Voz del mundo llamado “Val” y luego “Info by Voice”.

+ El reconocimiento de Voz es una tecnolog a madura utilizada por miles de
empresas para reducir costos y mejorar la calidad del servicio al cliente.

o (OM VR VIOWMY] DGR WP ELpQ HV XQD WIFQR®&J tD TXHWHOH P XFKRV Dx RV
Bell Labs desarrolla el primer sintetizador de voz electr nico, el 2/oder°

Texas Instruments presenta Speak and Spell® logrando un gran avance en
el desarrollo de voz sintetizada que suena como una voz humana.

Speechworks lanza 2Speechify®, y se convierte en el | der en software de
voz sintetizada.

+ ?RealSpeak® de Scansoft, se convierte en el software de texto de voz m s
avanzado del mundo en multiples lenguajes.

+ I+

I+



3RUTXp XVDU
5 HFRQRFLP IHOWR'"



Todos tenemos distintas formas de comunicarnos y darnos a entender,
por ejemplo:

+ Por sefas y gestos

+ Por sonidos

+ Por ¢ digos

+ Lenguaje Escrito

+ Lenguaje Natural, La Voz

Si necesitamos darnos a entender frente a otra persona, lo m s
probable es que elijamos hacerlo a través de /D 9R] Sobretodo
cuando queremos informaci _n concreta y una respuesta r_pida.




Los avances tecnol gicos en materia de reconocimiento de voz nos
permiten aplicar el uso de la voz en los procesos automatizados.

Podemos diseinar aplicaciones de atenci n automatizada que les permitan a
nuestros cliente interactuar de la forma que les resulta m s natural.

3RUTXp XVD/ D9R] "

Por que es el medio P i V QDVWUDO

Por que es el medio P i VU SIGR

Por que es el medio Pi VIi FLO

Por que es el medio P i1 VFyP RGR

La gente siempre ha estado lista para usar la voz en un sistema
automatizado. Lo que no estaba disponible era la tecnolog a.

Estudios recientes demuestran que la gente realmente prefiere utilizar la
VOz en un sistema automatizado por sobre opciones DTMF.

En los ultimos tiempos, la tecnologa de voz ha sido objeto de gran

+ I+
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utilizaci n a escala mundial.
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Necesidad
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Don Norman

Para que la auto-atenci n telef nica sea una experiencia agradable y
satisfactoria, de modo que pueda ser aceptada y adoptada por los clientes,
es necesario construir las aplicaciones de voz considerando una comuni n
entre la HMVAWDWI LD GH YR] @ P HRUWFQR®&JtD\ @V P HRWHV SU FWFDV

GHP HFDGR
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Agilidad del Servicio

Calidad de Informaci n

Expresi n verbal

Actitud de Servicio

Tiempo para Contestar

Procedimientos Correctos

PEF y PENF

Depende de las habilidades del
asesor

Depende de las habilidades del
asesor

Depende de las habilidades del
asesor

Depende del asesor

Depende de dimensionamiento
de asesores

Depende de la habilidad y
entrenamiento de los asesores

Depende de la habilidad y
entrenamiento de los asesores

5 HFRQRFLP LHOVR

El sistemava aser m sr pido
en busqueda de informaci ny
dar respuesta

Informaci n m s claray precisa

Siempre ser el mismo tono de
voz, ritmo, velocidad y volumen

Siempre tendr una excelente
actitud

Depende de dimensionamiento
de plataforma

Deben ser siempre correctos

No debe haber
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Unico punto de
contacto Persona a
Persona.

Identidad Visual.
Acceso a todos los

productos y servicios.

Unico punto de
contacto a través de
Internet.

Una Unica URL.
Acceso a todos los

productos y servicios.

Unico punto de contacto a
traves del uso de la Voz.

Un Unico NuUnero de
Teléfono. Identidad de voz

Acceso a todos los
productos y servicios.



En el Mundo

En Colombia

[ D: HE

250 millones de
computadoras

2.5 millones de
computadoras

7 millones de usuarios de
internet

| DOR]

- 1.300 millones de
tel fonos

- 37,6 millones de
tel fonos (30 millones
celulares y 7.6 de fijos)
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Objetivos en el corto, mediano y largo Objetivos en el corto, mediano y largo plazo.

+
plazo. + Crecimiento de la Tecnolog a.
Crecimiento de la Tecnolog a. + Recursos dedicados.

Recursos dedicados.

I+
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+ Un plan que va de la mano con los lineamientos estrat gicos de la organizaci n
gue contemple la forma en la que se va a administrar la relaci n entre la
empresa y sus clientes a trav s del uso de la voz.

Considerando objetivos en el corto, mediano y largo plazo.
A trav s de m ltiples canales, tecnolog as y regiones.

Con recursos dedicados.

Enfocado en el éfactor humano®.

I+
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La disponibilidad de agentes 2reales®
incrementa la sensaci n  de
personalizaci n de las soluciones de
autoservicio.

+ 0 [I}I‘FR GH( [ FHSFly Q

El Call Center evoluciona de realizar
tareas repetitivas de bajo valor a
enfocarse en las excepciones no
contempladas en la gesti n de
autoservicio, que generalmente son
de mayor criticidad o valor para el
cliente.

- 5I—lSRVIMRLlRG—I([SI—UI-Q:LD\/

Es donde se recolectan y validan los
cambios y evoluciones en el
comportamento del cliente, para
manter el liderazgo del Portal de voz.
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. Consulta de informaci n
. Saldos de cuenta

- Citas

. Pagos

ad 4 XIHR
&RP SWk«
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- P lizas + Soat

- Tarjetas de Cr dito
- Minutos adicionales
- Art culos

a

0 HFDGR
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- Promociones

- Planes nuevos

- Actualizaci n de datos
- Nuevos servicios



Asignaci n de Permitir a los usuario finales conseguir/
citas - agenda cancelar/modificar una cita basado en una agenda.
|

Servicio de Permitir que los usuario finales puedan realizar pagos
Pagos de facturas, servicios p blicos, obligaciones, etc.
Servicio de Permitir que los usuario finales encuentren
Localizaci n informaci n de sitios u oficinas.

Servicio de

) Permite al usuario hacer pedidos y consultar el
Pedidos

estado de los mismos.

AUtO_ - Provee enrutamiento de llamadas.
atenci n
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Placa de veh culos
Encuestas
Actualizaciones de datos

Toma de pedidos especialmente para ventas por catalogo (nombre del producto o de la
categor a del producto)

Preguntar de d nde est Illamando el usuario, para poder llevar estad sticas que
permitan al cliente buscar estrategias de mercado. (No todas las empresas de
servicios identifican ANI).

Fechas y sitios para eventos.
Blogueos y activaciones de productos (celulares, tarjetas, cuentas).

Estados de solicitudes (pedidos, courrier, cr ditos, tarjetas de cr ditos, solicitudes de
reparaciones).

Informaciones de oficinas (horarios, n meros telef nicos, ubicaci n).

Mayor informaci n de indicadores econ micos, tasas de inter s, mercado accionario.
Informaci n de tarifas, indicativos telef nicosy reas de cobertura.

Reservas, cancelaci n de citas y viajes (salud, financiero, turismo).

Redenci n e informaci n de programas de fidelizaci n.

+ + 1+ I+



Activaci ny autorizaci n de tarjetas de cr dito.

Solicitud de productos especie e-card. Agilidad en la aprobaci n de productos que
cumplen ciertos requisitos.

Grabaci n de solicitudes por voz (Back Office).

Consultas para evitar papeleos (actualizaci n base de datos y solicitud de productos).
compra de boletas para diferentes eventos culturales o deportivos.

Informaci n de bienes ra ces (tienda del inmueble).

Fechas de corte y pago.

Cupos disponibles tarjetas de cr dito o cr ditos rotativos.

Captura de direcciones para domicilios.

Programas de fidelizaci n.
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-Aumentar el volumen de

(BWREGP D
-Registro de clientes

-Servicio de

telefon a celular en
Australia

2.5 millones de

clientes m viles en
Australia

‘Red GSM que
cubre el 92% de la
poblaci n
Australiana

prepagados

-Actividad repetitiva
-Se ingresa:

+ Nombre

+ Direcci n

+ Tarjeta de Cr dito
+ Monto a cargar

-Volumen de llamadas

impredecible

- Altos costos operativos

llamadas sin aumentar
los costos operativos

-Ofrecer paquetes de
valor

-La satisfacci n del cliente
como un factor clave

-Un estudio revelo una
fuerte resistencia a los
IVR por tonos
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Un portal de voz con
reconocimiento de voz

Una Persona

/| RV 9 DRUHV GH
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- Hambriento

- Con agallas

- Diferente

/ D SHYRQDIGDG

- Apasionada
- Divertida
- Fuerte
- Vivaz

| DAHIQFlyQGHD

SHWRQD

- Workshops en el contact

center y con el equipo
de Branding

- 100 personas

involucradas

- Le dieron vida

- Qu carro maneja
- Color de cabello

- D nde hace sus

compras
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-Vive en Sidney

-Maneja un VW
escarabajo

-Tiene un tatuaje y un
piercing en el ombligo

-Es Soltera

-Ama los deportes
extremos

6 XV 5 HVXONGRYV
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- 75% de los clientes
tuvieron un experiencia
aMuy Buena®

-80% considera que es
f cil registrarse

:96% considera que su
lenguaje es f cil de
entender

-79% se siente ¢ modo
hablando con Lara
-1 HIRFIR

-Automatizaci n del
60% de las llamadas



