éMe pasa con la IVR, por favor?

¢Me pasa con la IVR, por favor?

Desde el punto de vista psicosocial, somos primordialmente seres
“sociales”. Bajo esta perspectiva, es dificil imaginarnos la existencia
de cualquier grupo humano en que sus miembros no se comuniquen
entre ellos.

La comunicacion es el vehiculo mediante el cual las personas
establecemos contacto con los demas y permite transmitir
informacion. Este tipo de interaccidon supone el intercambio de
representaciones o formas de entender la realidad, en la que los
agentes implicados tratan de compartir, influir o modificar esas
representaciones de la realidad de sus interlocutores.

A lo largo de este articulo abordaremos los distintos tipos de
comunicacion, centrandonos en la que se lleva a cabo entre un
usuario y un Sistema de Telefonia Interactiva (STI). Asi mismo,
repasaremos brevemente en qué consiste la escucha activa como
técnica de comunicacion eficaz y definiremos algunos elementos gque
mejoran la comunicacion.

De esta forma, podremos entender mejor, porqué precisamente
ahora que estamos rodeados de tecnologia en nuestra vida cotidiana
el “comunicarnos” con una IVR es
algo natural, e incluso preferido
cada vez por mas usuarios (en
consultas teleféonicas a su banco,
para comprar entradas o billetes,
para conseguir citas médicas, etc.)
y por los responsables de Call
Centers, que ven en esta solucion
una forma eficaz de dar servicio de
alta calidad con un menor coste.
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1.-TIPOS DE COMUNICACION: VERBAL Y NO VERBAL

La comunicacion verbal se refiere a las palabras que utilizamos, lo
que decimos, y al tono de voz.

La comunicacion no verbal hace referencia a elementos como:
contacto visual, postura corporal, gestos faciales, movimientos
corporales, el silencio, etc. Cuando estudiamos la interaccion
telefonica, tenemos el handicap de que la parte no verbal
desaparece, casi por completo. Esto deberemos suplirlo con mayor
énfasis que en una conversacién “cara a cara”, aplicando estrategias
gue permitan una comunicacién eficaz.

2.- TECNICA DE COMUNICACION EFICAZ: LA ESCUCHA
ACTIVA

La principal técnica de comunicacion eficaz, aceptada por la
Psicologia Social, y que Natural Vox tiene muy en cuenta en el
diseno de sus aplicaciones, es la escucha activa.

2.1.- LA ESCUCHA ACTIVA, EMPATIA E IVR:

Escucha activa o “saber escuchar”: significa escuchar y entender la
comunicacidon desde el punto de vista del que habla. Implica cierta
empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona.
Obviamente, la empatia es una capacidad puramente humana, pero
si que hay distintos elementos que pueden dotar a la IVR de
“empatia”. Uno de estos elementos es identificar el contenido de lo
que se dice y los objetivos que el usuario persigue al efectuar la
llamada. El autdmata tiene en cuenta el entorno en el que se
desarrolla la conversacién, siendo el entorno el conjunto de
preguntas superadas previamente y cdmo ha respondido el usuario
a cada una de ellas. El reconocimiento actua de forma consecuente
en funcién de su andlisis. Por ejemplo, las respuestas a un “équé
desea?” estaran condicionadas por el entorno previo y determinaran
el reconocimiento.
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En cada aplicacion, dependiendo del sector al que va dirigido (banca,
seguros, ticketing, sanidad...) y, mas en particular aun, para la
empresa concreta, se estudian y definen unos vocabularios
especificos, en base a material capturado de aplicaciones en
funcionamiento, que facilitaran la tarea del reconocimiento y que,
por tanto, ayudaran a la maquina a identificar con mas fiabilidad el
contenido de lo que el usuario nos quiere transmitir.

2.2.- ELEMENTOS QUE LOGRA EVITAR UNA IVR.

Hay una serie de elementos que se deben evitar en la escucha
activa, como son:

1.- Distraccidn: En las personas, la atencidén sigue una curva que se
inicia en un punto muy alto, disminuye durante la escucha y vuelve
a ascender hacia el final. Para un operador humano, por muy
diversas circunstancias, como cansancio por una larga jornada,
estado de animo, etc., mantener la atencién todo el tiempo supone
un esfuerzo que no siempre tiene éxito.

El autdmata vocal no tiene este problema, una aplicacién atendera
todas y cada una de las palabras que “oye” con la misma intensidad,
por muy largo que sea el mensaje, no caera en distracciones de
ningun tipo.

2.- Interrupcion: En una conversacidn persona a persona,
interrumpir al que habla supone para éste una molestia y genera un
rechazo hacia quién lo hace. Este rechazo provoca de forma
automatica una reaccidén psicoldgica de defensa, que sera mayor
cuanto mas formal sea el contexto en el que se desarrolla la
interaccién. En una conversacién cordial y fluida cada interlocutor
utiliza su turno de palabra y respeta el turno del otro.

Una IVR, esta disenada para no cometer este error, no interrumpira
al que habla, pero si se dejara interrumpir mediante lo que
conocemos como Cancelacion Eco, que permite la interrupcion
vocal. Esto hace posible que el usuario “pare” a la maquina
mientras esta reproduciendo un audio o en situacion de espera para
conseguir una informacion; posibilita a la maquina “hablar” y
“escuchar” a la vez, como hace un operador humano. De esta forma
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evitaremos que el usuario tenga que, por ejemplo, oir una lista
completa de horarios de autobuses si su duda queda resuelta en
alguno de los horarios que ya ha escuchado. El usuario también
puede interrumpir con su respuesta una pregunta que le formula el
autdémata, antes de que concluya la misma.

3.- Hay un tercer grupo de elementos que, desde el punto de vista
psicoldgico, son incompatibles con una buena comunicacién: Juzgar,
ofrecer soluciones prematuras, rechazar lo que el otro esta
“sintiendo”, contar “tu  historia” cuando el otro habla,
contraargumentar, o mostrar el “sindrome del experto” (tener
respuesta al problema de la otra persona, antes de que lo haya
contado) son otros errores que impiden que el interlocutor se sienta
atendido en una interaccidn entre personas. Errores que por ser
puramente humanos, el Sistema, l6gicamente no va a cometer.

3.- ELEMENTOS QUE MEJORAN LA COMUNICACION

Hasta ahora hemos visto qué es la comunicacidén, cdémo lograr que
sea eficaz y una serie de elementos que deben evitarse para
conseguirlo. A continuacidon vamos a desarrollar qué elementos si
mejoran la comunicacion y, cdmo en Natural Vox, aplicamos estos
conocimientos extraidos de la Psicologia para hacer “mas humanos”
nuestros sistemas.

Elementos que mejoran la comunicacion:

3.1. Ser especifico, preciso. Debemos dar toda y sélo la
informacion que nos esta requiriendo el usuario, sin rodeos.

3.2. Ser breve, utilizar frases cortas y transmitir sélo una
idea por frase. Aunque partimos de esta premisa, si que
vamos a dar fluidez a la conversacidon con las confirmaciones
multiples, ya que este modulo corrige y/o confirma hasta
cinco datos al mismo tiempo. Por ejemplo, ante una llamada
para realizar una transferencia bancaria, tras recoger los
datos necesarios, se podria confirmar de la siguiente
manera:
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“Le confirmo los datos: quiere hacer una transferencia a la
cuenta 1234567890 de la oficina 1234 de la entidad BBVA
por importe de 1.200 euros. ¢Es correcto? No, perdone,
finalmente quiero transferir 1.300 euros.”

3.3. Evitar frases generales de advertencia, precaucion o
informacién al usuario cuando no sean absolutamente
necesarias. Evitar repeticiones de las mismas cuando la
persona que llama ya las ha oido en ésta conversacién 6 en
anteriores. Natural Vox procura hacer este tipo de mencion
cuando el usuario lo necesite por haber incurrido en
comportamientos no adecuados.

3.4. Cuidar que el volumen sea el adecuado, los tiempos de
silencio estén bien regulados y la naturalidad. En el
disefio de la aplicacién estan muy cuidados los tiempos de
silencio, de forma que el ritmo de la conversacién con la
maquina sea tan fluida como con un agente. El tiempo que
espera el Sistema desde que el usuario termina de hablar, o
end silence, se adapta a cada situacion. Evitamos de esta
forma, atropellar al usuario, o el otro extremo, tiempos
demasiado largos que supongan ralentizar innecesariamente
la conversacidon y dar sensacion de falta de fluidez. También
tendremos momentos de silencio cuando tenemos que
conectar con host, para dar respuestas. Estos no deben ser
muy prolongados porque la persona que llama podria
interpretar que no se la esta atendiendo o incluso que la
linea se ha cortado. Haremos un tratamiento de ellos, sdlo
cuando su duracién lo haga necesario. En ese caso, se
lanzardn mensajes de feedback, con una separacién entre
mensajes adecuada, que transmitan que se esta trabajando
para darle respuesta. En el disefio de la aplicacion, se
programaran distintos audios que se utilizardan de forma
rotativa o iterativa, pero siempre teniendo en cuenta que no
sean el mismo una y otra vez. A su vez, durante esos
periodos tendremos activada la deteccidon de voz, ante la
posibilidad de que el usuario proteste.
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Es imprescindible trabajar el audio de modo exquisito para
lograr que el Sistema se exprese con naturalidad,
caracteristica que estamos definiendo como necesaria en
una buena comunicacidon. En este sentido, cuando se utiliza
la concatenacién de audios, es imprescindible depurarlos
hasta conseguir que no haya saltos de tono, amplitud o
velocidad, cuidando al detalle la insercién de pausas,
duraciéon, amplitud y la prosodia. La sintesis de voz tiende a
distraer a la persona, con lo que se trata de usarla con
moderacion, prefiriendo siempre que sea posible, el uso de
audio natural. Emplear voces diferentes en un sistema
provoca el mismo efecto distractor, por lo que lo evitaremos
siempre.

3.5. Parafrasear o reformular ayuda a comprender lo que el
otro estd diciendo vy verificar que no se esta
malinterpretando. Posibilita  clarificar el mensaje,
asegurando un buen reconocimiento y permitiendo entender
lo que nos estan pidiendo.

3.6. Utilizar expresiones de aclaracion (como, por ejemplo:
"¢Es correcto?").

En el disefio de una aplicacion tenemos que minimizar las
reformulaciones y las expresiones de aclaracién, porque de esta
forma se incrementa la duracidon de la llamada y nuestro objetivo es
gue la duracién sea la minima posible. El funcionamiento del sistema
con el apoyo de Operadora Transparente (OPA) hara practicamente
innecesario recurrir a estos dos elementos y permitira un
reconocimiento del 100% de lo que el usuario estd diciendo. Asi
mismo, la Operadora Transparente, hace innecesario pedir que el
usuario repita ninglun mensaje que el reconocimiento humano sea
capaz de entender.
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4.- NATURAL VOX Y LA COMUNICACION

En Natural Vox hemos dotado a nuestros sistemas de habilidades
para una adecuada escucha activa, y elementos que mejoran la
comunicaciéon con el usuario, como son: emitir expresiones de
resumen o confirmacién, ser precisos y conseguir que se logre el
objetivo de la llamada en el menor tiempo posible. En este sentido,
se evita la repeticion de datos que ya nos ha proporcionado o que
sean de dificil reconocimiento (gracias al apoyo de OPA), ademas
identificamos al usuario a través del ANI (niumero de teléfono de la
persona que llama) para recuperar sus datos de identificacidon
evitandole molestias, asi como el histérico de las llamadas, y todos
los datos asociados a las mismas. La percepcidon del usuario es de
gue su llamada estd siendo atendida de forma totalmente
personalizada. Ademas, vamos a utilizar audios diferentes si es
necesaria la iteracién, tal y como haria un operador humano. Todo
esto redunda en un mayor confort del usuario.

Mencion aparte merece la apuesta de Natural Vox, por el lenguaje
natural, rechazando la utilizacién de menus que acoten la libertad
del usuario para expresarse. En ninguna interacciéon interpersonal y
en ningun ambito de nuestra vida utilizamos los menuUs para
comunicarnos entre personas. Por tanto, en la busqueda de la
naturalidad no tienen cabida. No podemos lanzar menus extensos
gue, en multitud de ocasiones, seran imposibles de retener en la
memoria del usuario y que impedirdn una conversaciéon fluida.
Nuestros sistemas no parten de menus, parten de una pregunta
abierta: “¢Qué desea?”, y el usuario planteara su peticion libremente
y @ Su manera.
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Natural Vox, con una experiencia
de mas de 20 afios en el disefio
en exclusiva de IVRs, esta
formado por un equipo
multidisciplinar de profesionales,
que engloba linglistas,
: psicblogos e ingenieros, que
\Q i hacen que logremos aplicaciones
5 capaces de proporcionar al
%‘;ﬁ usuario la vivencia de estar
comunicandose con una
“persona”, que le escucha, le entiende y le resuelve su llamada,
antes incluso que un agente. Por eso, cada vez estamos mas cerca
de conseguir que el usuario comience su llamada con: “Buenos dias,
é¢me pasa con la IVR?”,

Elena Merlo
Departamento de Proyectos de Natural Vox

emerlo@natvox.es

www.naturalvox.es
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