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Webinar promosso da CMMC e Interactive Media 

Rinnovare l’IVR, multimodalità e apparati mobili
La soluzione che consente di creare applicazioni multimodali fruibili da smartphone e tablet utilizzando il motore funzionale ed operativo di un sistema IVR.

Giovedì 30 maggio 2013, inizio ore 12,00 – termine ore 13,00
Il webinar è animato da Paolo Turriziani, Interactive Media 

Oltre l’80% dei contatti tra clienti e azienda passa attraverso il telefono e gran parte dei call center accolgono le chiamate in arrivo con un classico IVR, croce e delizia per chi chiama e chi lo gestisce.

L’automazione di funzioni basilari come l’accoglienza della chiamata, la scelta del servizio d’interesse, la consultazione di dati e informazioni è certamente un modo per contenere i costi del servizio, anche a prezzo di interfacce operative (“premi 1, premi 2”) poco agevoli e pratiche da utilizzare.

Lo sviluppo di tecnologie vocali e l’integrazione di processi elaborativi sofisticati ha migliorato non poco il grado di usabilità dei sistemi basati sul riconoscimento vocale e la comprensione del linguaggio naturale (Speech IVR).

Ma occorre considerare anche un altro fattore che sta cambiando le abitudini delle persone nell’uso di strumenti tecnologici: la diffusione di smartphone e tablet rende sempre più familiari modalità d’interazione come il tocco, la scrittura su tastiere virtuali e non, il parlare all’apparato con interfacce tipo Siri, Nina o Google Voice.

Dobbiamo quindi pensare a una nuova generazione di sistemi IVR che integrino le modalità d’interazione di smartphone e tablet? Questo non è strettamente necessario. Esistono soluzioni che conferiscono all’IVR una interfaccia di tipo multimodale e che permettono di rivoluzionare le modalità di utilizzo dei servizi automatici di un call center.

IM.MIVR è una soluzione che consente di creare applicazioni multimodali fruibili da smartphone e tablet utilizzando il motore funzionale ed operativo di un sistema IVR.

A differenza di altre soluzioni che usano un approccio browser-like e caratterizzata dall’utilizzo di una connessione SIP sia per la voce che per i dati, IM.MIVR permette di chiamare il call center come se si stesse facendo una telefonata (e quindi operando all’interno delle code di servizio), usufruendo dei servizi interattivi con la facoltà di scegliere ad ogni passo il tipo d’interazione più gradita (parlare, toccare, scrivere), pagando i soli costi della connettività dati dell’apparato mobile (né il chiamante, né il call center pagano i costi della connettività vocale 3G; questo permette di abilitare le chiamate ai servizi 800 anche per smartphone e tablet e funziona anche da rete wi-fi: si può chiamare un numero 800 in Italia da qualsiasi rete wi-fi nel mondo senza costi aggiuntivi).

La multimodalità applicata alle interazioni IVR fornisce una serie di benefici tra cui:

· miglioramento della user experience e conseguentemente della soddisfazione del cliente

· la flessibilità dell’interfaccia degli apparati mobili consente di offrire servizi personalizzati e più efficaci

· inclusione dell’utenza mobile nei servizi di call center senza costi di connettività aggiuntivi

· aumento dell’utilizzo del self-service con miglioramento dell’efficienza del call center

· prolungamento della vita operativa dei sistemi IVR esistenti e ulteriore ammortamento dell’investimento fatto

· nessuna app da sviluppare (basta installare un softphone sull’apparato mobile)

La soluzione IM.MIVR è stata valutata da Gartner tra gli elementi che hanno portato alla selezione di Interactive Media come Cool Vendor 2013 per il settore del Business Process Outsourcing a livello mondiale.

