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Gli architetti tecnici, gli sviluppatori e i team aziendali hanno l'opportunita di reimmaginare le
esperienze self-service automatizzate che offrono ai propri clienti quando migrano a un contact center
basato sul cloud utilizzando Connect Customer.

| team aziendali in genere desiderano aggiungere funzionalita e caratteristiche rendendo I'esperienza
self-service piu personalizzata. Gli architetti tecnici e gli sviluppatori si concentrano principalmente

su come ridurre la ridondanza, consentire cambiamenti rapidi e flessibilita, modularizzare i processi
ripetuti e ridurre il sovraccarico di manutenzione.

Questa guida fornisce agli architetti tecnici una serie di best practice da utilizzare per creare il design
di base della loro applicazione di risposta vocale interattiva (IVR) in modo modulare e dinamico.
Fornisce esempi di sistemi IVR (ovvero tecnologie vocali). Tuttavia, & possibile estendere gli stessi
concetti a qualsiasi altro canale. La guida si concentra sulla creazione di un design IVR modulare e
scalabile utilizzando i flussi e i moduli Connect Customer. Amazon Lex, che consente di aggiungere
funzionalita di linguaggio naturale (NL) all'applicazione IVR, non rientra nell'ambito di applicazione.

Panoramica di

| metodi tradizionali per la progettazione di esperienze IVR possono essere statici e complessi. Le
organizzazioni spesso gestiscono esperienze separate per lingue, ambienti di distribuzione (come
sviluppo, test e produzione), paesi e linee di business (LOB) diversi. Spesso si affidano al talento
della voce umana per creare istruzioni, che vengono poi caricate e referenziate in script codificati.
Cio complica il processo di modifica e aggiornamento, soprattutto in tempo reale per emergenze o
annunci urgenti. Quando le applicazioni vengono separate in questo modo, spesso osserviamo che i
casi d'uso comuni si ripetono e vengono gestiti in modo ridondante. Gli esempi piu comuni includono
I'accettazione di pagamenti su un sistema IVR o l'invio di SMS dopo la transazione. Le integrazioni di
backend con database, soluzioni CRM (Customer Relationship Management) o altri sistemi di terze
parti sono spesso codificate, il che significa che le modifiche devono essere replicate manualmente
su piu applicazioni.
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Questo tipo di architettura monolitica comporta processi amministrativi e costi di gestione eccessivi e
ostacola l'innovazione. Gli sviluppatori dedicano piu tempo all'implementazione di piccole modifiche
su piu dipendenze, il che rende difficile per loro seguire processi agili. Spesso, questa complessita
diventa gravosa e le aziende devono affidarsi a organizzazioni di servizi professionali o consulenti
esterni per gestire questi cambiamenti. Di conseguenza, 'azienda riscontra un aumento dei tempi di
risposta per gli aggiornamenti tipici. Un'architettura complicata che coinvolge questi cicli di sviluppo
complessi e dispendiosi in termini di tempo comporta un aumento dei costi.

Questa guida si concentra su un'architettura di base per un'applicazione IVR che aiuta a eliminare
le ridondanze e semplifica il processo di gestione delle modifiche. Questa architettura sempilifica
la manutenzione e l'innovazione per gli sviluppatori e offre inoltre alle aziende I'agilita di cui hanno
bisogno.

Indice
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« Esempio di caso d’uso

* Conclusione
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Funzionalita Connect Customer per applicazioni IVR

Connect Customer € un contact center cloud omnicanale che aiuta le aziende a fornire un servizio

clienti di qualita superiore a basso costo. Connect Customer offre un'esperienza fluida tramite voce e
chat per clienti e agenti. Cio include un unico set di strumenti per il routing basato sulle competenze,

potenti analisi cronologiche e in tempo reale, strumenti di gestione intuitivi e facili da usare e prezzi

con pagamento in base al consumo.

Questa sezione offre una panoramica delle funzionalita di Connect Customer che possono aiutarti
a creare un'esperienza self-service automatizzata. Per esempi di questi componenti, consulta
I'architettura di esempio descritta piu avanti in questa guida.

Designer del flusso

Connect Customer fornisce un designer di flussi self-service basato su un'interfaccia utente grafica

(GUI). Questa funzionalita include un'interfaccia drag-and-drop che consente di creare esperienze
personalizzate per i clienti in modo intuitivo e di apportare modifiche all'istante. | blocchi di flusso
fungono da elementi costitutivi della tua esperienza IVR e di routing. Ogni blocco ha una funzione
specifica (ad esempio, Play prompt o Get customer input), che rende i flussi visivamente intuitivi.

Flussi

| flussi definiscono I'esperienza del cliente con il tuo contact center dall'inizio alla fine. Offrono le

opzioni IVR e indirizzano i chiamanti verso gli agenti giusti in base alle informazioni raccolte. Puoi
utilizzare i flussi per interagire con altri AWS servizi, ad esempio AWS Lambdaper creare esperienze

clienti dinamiche e personalizzate. | flussi possono anche integrarsi con Amazon Lex per fornire
interazioni realistiche in linguaggio naturale.

Moduli di flusso

| moduli Flow sono sezioni riutilizzabili di un flusso. E possibile utilizzare questi moduli per estrarre la
logica ripetibile tra i flussi e per eseguire funzioni comuni. Ad esempio, & possibile creare un modulo
che implementa i pagamenti IVR per chi chiama o invia notifiche SMS dopo le transazioni.

Designer del flusso 3
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AWS Lambda funzioni

| flussi consentono di interagire con sistemi di backend come la gestione degli ordini, i CRM, i sistemi
di ticket e i database utilizzando un blocco di AWS Lambda flusso. Questa integrazione consente

interazioni self-service sul sistema IVR con un tasso di contenimento maggiore. Puoi automatizzare
facilmente i casi d'uso piu comuni dei clienti, come ricevere aggiornamenti sullo stato degli ordini o
controllare i saldi delle carte di credito. Puoi anche utilizzare le API per aggiornare le preferenze dei
clienti nel tuo CRM o creare ticket per loro conto.

AWS Lambda funzioni 4
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Principi di progettazione IVR

Una progettazione IVR efficace si basa su due principi principali:

» Concentrarsi sui driver aziendali e sugli obiettivi dell'organizzazione

» Creare un'architettura semplificata in grado di soddisfare questi obiettivi e scalare per la crescita e
le iterazioni future

Questa sezione approfondisce questi principi in tre aree di azione chiave, che aiutano a suddividere
la pianificazione IVR e a mappare le iniziative secondo una sequenza logica:

« Identifica gli obiettivi della tua organizzazione

» Mappa il percorso di contatto con il cliente

» Crea l'architettura di base

|dentifica gli obiettivi della tua organizzazione

L'esperienza del cliente deve essere in linea con gli obiettivi e i risultati aziendali complessivi.
Questi potrebbero essere obiettivi a lungo termine diretti dai dirigenti senior o iniziative a breve
termine guidate da singoli team o unita aziendali. Questi obiettivi dovrebbero essere in linea con il
miglioramento dell'esperienza complessiva del cliente.

Raccomandazione: iniziate a collaborare con le parti interessate dell'organizzazione per scoprire le
loro principali priorita a breve e lungo termine. Raccogli dati da tutti i reparti competenti e identifica
modelli e tendenze. Dai priorita a queste iniziative e assegna tempistiche ragionevoli a ciascun
obiettivo.

L'elenco seguente fornisce esempi di obiettivi aziendali. Questi potrebbero essere classificati come a
breve o lungo termine in base alle esigenze dell'organizzazione.

+ Migliora il contenimento all'interno dell'lVR

Cio significa migliorare le funzionalita del sistema IVR per consentire ai clienti di gestire
autonomamente attivita semplici e lasciare agli agenti la gestione di problemi piu complessi. Ciod
potrebbe includere I'automazione delle domande frequenti, semplici interrogazioni sullo stato (come

Identifica gli obiettivi della tua organizzazione 5
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lo stato del biglietto, del volo, del reclamo o dell'ordine), le richieste di saldo, la reimpostazione
delle password e l'autenticazione del cliente.

* |Incrementa le vendite e i ricavi

| contact center possono contribuire a incrementare le vendite e i ricavi delle aziende. Un design
IVR efficace e un'esperienza desktop efficiente per gli agenti possono favorire le opportunita

di upselling e cross-selling. Esempio: offrire in modo proattivo un upgrade a un cliente che ha
recentemente acquistato un biglietto aereo.

» Personalizza l'esperienza del cliente

Le aziende offrono spesso esperienze self-service monotone che non generano alcun
coinvolgimento da parte dei clienti. | clienti vengono trattati con lo stesso modello di opzioni e i
chiamanti finiscono rapidamente per cercare un agente invece di cercare opportunita self-service.
Queste esperienze negative possono influire anche sui punteggi di soddisfazione dei clienti
(CSAT). La personalizzazione puo contribuire notevolmente a modificare I'opinione dei clienti.
L'identificazione positiva del cliente & un prerequisito per offrire la personalizzazione. Esempio:
salutare i clienti per nome o offrire opzioni di menu IVR personalizzate in base alla cronologia degli
utenti.

* Riduci le chiamate abbandonate

La mancanza di opzioni self-service o di personalizzazione pud spesso portare a tempi di attesa
piu lunghi, con conseguenti chiamate abbandonate e punteggi CSAT scadenti. Cio pud anche
comportare una perdita di fatturato, soprattutto per un contact center di vendita. Una progettazione
IVR efficace pu0 aiutare a mitigare questo problema in diversi modi, ad esempio automatizzando le
domande frequenti, controllando lo stato delle code e offrendo opzioni di interazione alternative.

» Migliora la risoluzione al primo contatto (FCR)

La capacita di risolvere il problema del cliente la prima volta che entra in contatto con il contact
center € nota come risoluzione al primo contatto. Diversi fattori possono contribuire a migliorare
questa metrica, ma le opzioni e il design IVR corretti sono fondamentali. Esempio: identificazione
del chiamante sull'lVR, identificazione dell'intenzione del chiamante e instradamento basato sul
contesto verso un operatore adeguatamente qualificato.

* Ridurre il tempo medio di gestione (AHT)

Il tempo medio di gestione si riferisce al tempo medio trascorso da un agente con un cliente in
una conversazione dal vivo. Le aziende in genere desiderano ridurre questo tempo in modo
da poter risolvere piu rapidamente le richieste dei clienti, ridurre i tempi di attesa dei clienti in

Identifica gli obiettivi della tua organizzazione 6



AWS Linee guida prescrittive Le migliori pratiche per progettare le basi di un‘esperienza IVR
dinamica e modulare su Connect Customer

coda e migliorare i punteggi CSAT complessivi. Un IVR intelligente che raccoglie in anticipo le
informazioni sui clienti aiuta a ridurre 'AHT consentendo all'operatore di arrivare alla risoluzione piu
rapidamente. Esempio: automazione dell'autenticazione dei clienti, della valutazione dei clienti e
della raccolta o ricerca dei dati.

Mappa il percorso di contatto con il cliente

Una volta definiti gli obiettivi della tua organizzazione, torna a lavorare per creare una mappa del
percorso del cliente. Questa mappa aiuta a identificare i modelli di coinvolgimento tipici e i dati
necessari per risolvere le domande dei clienti. Inoltre, aiuta a definire I'esperienza presentata al
cliente, le risposte a eventi ed emergenze non pianificati e il volume e la portata dei contatti con i
clienti necessari per I'implementazione.

Questo passaggio € fondamentale per la pianificazione di tre pilastri del AWS Well-Architected
Framework: eccellenza operativa, sicurezza e affidabilita.

Ecco alcune domande da considerare quando si crea la mappa del percorso di contatto con il cliente:

* Qual ¢ il motivo del contatto del cliente?

La risposta a questa domanda aiuta a identificare le domande piu frequenti, come richieste sul
saldo, aggiornamenti dello stato degli ordini e reimpostazioni delle password.

» Come si convalida l'identita del cliente?

La sicurezza é la massima priorita e la convalida dell'identita del cliente & un passaggio
fondamentale nel percorso di contatto. Le opzioni di autenticazione includono biometria vocale,
password monouso e informazioni personali come numero di carta di credito e data di nascita.
Queste informazioni aiutano anche a identificare i requisiti di conformita come I'Health Insurance
Portability and Accountability Act (HIPAA), il Payment Card Industry Data Security Standard (PCI
DSS) e il System and Organization Controls (SOC).

 Di quali informazioni disponi gia su questo cliente?
Una volta identificato un cliente, i dati pertinenti possono aiutarlo a personalizzare la sua

esperienza e risolvere i problemi in modo proattivo. Questi dati potrebbero includere il nome del
cliente, i casi aperti, la cronologia e le opinioni dei contatti e il comportamento di acquisto.

» Quali informazioni sono necessarie per risolvere la richiesta del cliente?

Mappa il percorso di contatto con il cliente 7
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La determinazione delle informazioni necessarie per rispondere alle domande del cliente aiuta a
definire i dati relativi ai clienti che devono essere raccolti all'interno del sistema IVR. Ad esempio,
se un cliente desidera controllare il proprio saldo, saranno necessari il numero di conto e il PIN di
sicurezza e l'applicazione IVR dovra integrarsi con gli archivi dati di backend che contengono dati
bancari. Il controllo dello stato dell'ordine richiede il numero dell'ordine.

» Sono necessarie integrazioni per soddisfare la richiesta del cliente?

In genere, le richieste self-service sull'lVR richiedono integrazioni di backend per essere evase
con successo. A seconda del caso d'uso, queste integrazioni potrebbero avvenire con database,
CRM o sistemi di ticketing dell'organizzazione. Ad esempio, la comunicazione dello stato di un
ordine potrebbe richiedere l'interrogazione delle informazioni da un sistema di gestione degli ordini.
Gli acquisti potrebbero richiedere integrazioni con un gateway di pagamento. E fondamentale
identificare tempestivamente queste dipendenze, in modo da poter pianificare la disponibilita delle
API pertinenti.

» Quali sono i requisiti di conformita relativi al percorso o ai dati del cliente?

E fondamentale definire gli obiettivi di conformita e incorporarli nella progettazione IVR. |
programmi di conformita vengono generalmente applicati a livello organizzativo. Ti consigliamo di
coinvolgere il team addetto alla sicurezza delle informazioni in queste sessioni di discussione e
pianificazione.

Ad esempio, le informazioni di pagamento sull'lVR potrebbero richiedere la crittografia e la
conformita PCI DSS. Le informazioni personali identificabili (PIl) raccolte da qualsiasi cliente
richiederebbero la crittografia. Il sistema IVR potrebbe includere informazioni aggiuntive che é
necessario proteggere.

» Come si risponde agli elevati volumi di chiamate o all'indisponibilita degli agenti?

E essenziale identificare gli scenari in cui un volume elevato di chiamate potrebbe portare a

tempi di attesa piu lunghi. In queste situazioni, il sistema IVR funge spesso da gateway per un
reindirizzamento efficace dei contatti con i clienti. Alcune strategie di deviazione comuni includono
I'offerta di callback durante tempi di attesa eccezionalmente lunghi, la progettazione di scenari

di overflow che ampliano il numero di agenti target, la trasmissione di messaggi promozionali

e il reindirizzamento di un cliente su un altro canale (SMS o chat). Per ulteriori informazioni su
queste strategie, consulta il post del blog Come gestire i picchi di contatto imprevisti con Connect

Customer.

* Quale dovrebbe essere I'esperienza del cliente durante le vacanze o le emergenze?

Mappa il percorso di contatto con il cliente 8
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Emergenze impreviste ed eventi non pianificati possono influire sulla capacita dell'organizzazione
di servire i clienti. La pianificazione dell'esperienza del cliente durante questi eventi € una best
practice per l'affidabilita. Inoltre, le ferie potrebbero limitare il personale e il sistema IVR pud essere
il luogo ideale per tenere informati i clienti e definire le aspettative.

Ad esempio, € possibile progettare segnaposti di emergenza e messaggi di festivita nel sistema
IVR, aggiornarli e riprodurre gli aggiornamenti pertinenti quando necessario.

* Quale dovrebbe essere l'esperienza del cliente in caso di problemi tecnici?

L'esperienza del cliente dovrebbe essere sempre completa e significativa quando segue il

flusso IVR, anche quando si verificano errori di integrazione dell'applicazione o del backend. Ti
consigliamo di progettare I'esperienza del chiamante in caso di errori di integrazione. In genere,

e possibile implementare nuovi tentativi e cicli oppure riprodurre un messaggio che comunichi

la difficolta tecnica o trasferisca il cliente a un agente. In entrambi gli scenari, I'esperienza del
chiamante non dovrebbe portare a un'interruzione improvvisa e inspiegabile della comunicazione,
che in genere si tradurrebbe in un maggior numero di chiamate.

Dopo aver delineato il percorso di contatto con il cliente, cerca processi ripetibili o schemi comuni.
Questi saranno i punti chiave su cui focalizzarsi quando si progetteranno le fondamenta della propria
architettura IVR.

Create l'architettura di base

Dopo aver definito gli obiettivi dell'organizzazione e delineato il percorso di contatto con il cliente, &
possibile utilizzare tali informazioni per definire un‘architettura di base per il sistema IVR. Questi punti
dati sono fondamentali per creare un'architettura IVR modulare e scalabile. | principi chiave per la
creazione di un buon framework di base sono:

+ Eliminare la progettazione statica

+ Identifica i processi ripetibili

Elimina la progettazione statica

Un errore comune che gli sviluppatori commettono quando progettano un sistema IVR consiste
nell'introdurre informazioni statiche o logica codificata all'interno del flusso. Queste informazioni
statiche includono i messaggi di richiesta, il valore del flusso di chiamata successivo da richiamare

Create l'architettura di base 9
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o il gruppo di competenze a cui indirizzare la chiamata. Potrebbe anche trattarsi dell'indirizzo degli
endpoint API richiamati da un IVR o delle variabili restituite, che vengono poi utilizzate per la logica di
ramificazione all'interno del sistema IVR.

L'utilizzo di valori statici nel sistema IVR rende difficile tracciarli e modificarli in tempo reale e
introduce ridondanze nel flusso. La migliore pratica & quella di avere un design dinamico laddove
possibile. Diamo un'occhiata a un esempio di progettazione di un sistema IVR multilingue per capirlo
meglio.

Approccio statico:

In genere, durante la progettazione di un sistema IVR multilingue, gli sviluppatori identificano la

lingua preferita del cliente e quindi creano due versioni dello stesso flusso. La prima versione
contiene messaggi di prompt codificati nella lingua A, mentre la seconda versione potrebbe contenere
messaggi codificati nella lingua B, come illustrato nel diagramma seguente.

Questo approccio ¢ difficile da scalare perché gli sviluppatori devono mantenere versioni diverse
dello stesso flusso. Devono inoltre creare una nuova versione del flusso ogni volta che aggiungono
una nuova lingua.

Prompt 1
(Language A)

Prompt 2
{Language A)

Prompt 3

Toll-free number 1 (Language A)

Prompt 1
(Language B)

Prompt 2
(Language B)

Prompt 3

Toll-free number 1 (Language B)

Inoltre, qualsiasi modifica apportata alla logica aziendale in un flusso deve essere replicata
manualmente nelle altre versioni. Cio rende la progettazione IVR disordinata e non modulare e
aumenta il time-to-market per l'innovazione.

Approccio dinamico:

L'approccio consigliato per risolvere questo problema consiste nell'assegnare messaggi di richiesta
alle variabili anziché utilizzare valori statici nei blocchi di prompt del progettista IVR. In base alla
lingua scelta dal cliente, richiamate i valori dei prompt da un database esterno e compilate le variabili

Elimina la progettazione statica 10
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per riprodurre tali messaggi, come illustrato nel seguente diagramma di flusso. Quando si utilizza
questo approccio, € possibile mantenere un unico flusso IVR e passare facilmente a un numero

di lingue. In qualita di sviluppatore, puoi aggiungere istruzioni linguistiche al database esterno e
richiamarle (utilizzando un'API) in base alla selezione del cliente nel sistema IVR o ai dati restituiti

da una query CRM. Cio protegge anche il sistema IVR da qualsiasi modifica della logica aziendale.
Quando utilizzate questo modello, assicuratevi di disporre di un ramo predefinito con un set minimo di
messaggi statici che possono essere utilizzati in caso di errori del database o delle query.

External data dip to

invoke prompts based Prompt 1 Prompt 2

(language as chosen (language as chosen
by customer) by customer)

Toll-free number 1

on language chosen
by customer

|dentificazione di processi ripetibili

L'identificazione di modelli ripetibili nell'esperienza del cliente pud aiutare a eliminare i componenti
ridondanti all'interno del sistema IVR. E possibile creare logiche o moduli riutilizzabili per casi d'uso
ripetuti e richiamarli secondo necessita in vari flussi di chiamate. Ad esempio, se sia il team di vendita
che quello di supporto devono inviare una notifica SMS all'interno del sistema IVR, & possibile creare
un unico modulo Send SMS riutilizzabile che puod essere utilizzato in entrambe le linee di business.
Utilizzando questo approccio, € possibile mantenere un unico flusso e qualsiasi aggiornamento a
quel modulo si riflettera su tutti i LOB in modo semplificato. Alcuni altri esempi comuni di processi
ripetibili sono:

Assegnazione della selezione della lingua al flusso IVR in base all'input del cliente.
* Implementazione dell'elaborazione dei pagamenti nel sistema IVR.
* Logica di autenticazione del chiamante.

+ Identificazione di un cliente utilizzando una ricerca CRM. Modularizzando il modulo di ricerca dei
clienti nel CRM, € possibile trasformare connessioni appositamente create, che spesso utilizzano
linguaggi proprietari, in semplici blocchi IVR. Chiunque sviluppi esperienze con i clienti puo quindi
accedere e utilizzare questi blocchi IVR.

» Esecuzione del routing dei messaggi di emergenza.

Identificazione di processi ripetibili 11
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Esempio di caso d'uso

Esaminiamo ora un caso d'uso che illustra come applicare questi principi e ricavare un'architettura
modulare di base. Example Corp, una societa globale fittizia, € il punto focale del nostro esempio.

Example Corp desidera migrare verso un contact center basato sul cloud per ridurre la manutenzione
del data center, concentrarsi sull'innovazione e tagliare i costi. Una priorita fondamentale per loro ¢ il
self-service, con l'obiettivo di migliorare I'esperienza del cliente nell'ambito della migrazione. Example
Corp € un'organizzazione globale che gestisce piu numeri verdi (TFN) e numeri di chiamata diretti
verso l'interno (DID) in base a paesi (Stati Uniti d'’America, Canada, Italia, Paesi Bassi e cosi via) e
linee di business (vendite, assistenza, nuovi prodotti e cosi via). Cio significa che devono supportare
piu lingue (come inglese americano, francese canadese e italiano). Example Corp desidera inoltre
fornire esperienze personalizzate e personalizzate ai chiamanti in base al numero chiamato o al
paese di origine, il che potrebbe comportare la modifica delle opzioni del menu o I'offerta di messaggi
di richiesta diversi nel sistema IVR. Inoltre, ogni paese dispone di una serie di competenze dedicate
(in base alla lingua, al settore di attivita e cosi via) che devono essere assegnate agli agenti per il
routing delle chiamate. In totale, I'azienda supporta 25 paesi e 12 lingue. Hanno inoltre intenzione

di offrire I'elaborazione dei pagamenti e la possibilita di acquistare prodotti e componenti aggiuntivi
senza parlare con un agente. Come best practice, Example Corp manterra ambienti di sviluppo,
allestimento e produzione per il proprio contact center.

Questa sezione dimostra come i principi di progettazione IVR discussi in precedenza in questa guida
possano essere applicati al caso d'uso di Example Corp. Seguiamo il processo di identificazione degli
obiettivi organizzativi, creazione di un percorso di contatto con il cliente e creazione di un framework
architettonico per soddisfare i requisiti dell'azienda utilizzando i servizi. AWS

|dentificazione degli obiettivi dell'organizzazione

Per Example Corp, gli obiettivi organizzativi principali includono i seguenti:
* Risparmio sui costi: passa a un contact center basato sul cloud per ridurre i costi di manutenzione
e migliorare l'innovazione.

» Self-service personalizzato: offri un'esperienza personale e personalizzata ai clienti in base al
numero di origine o al paese di origine, comprese le opzioni linguistiche.

Identificazione degli obiettivi dell'organizzazione 12
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» Tasso di contenimento IVR migliorato: semplifica I'elaborazione dei pagamenti all'interno del
sistema IVR per consentire ai clienti di acquistare prodotti e componenti aggiuntivi senza
l'intervento di un agente.

« management/innovation Centro di modifica migliorato: mantenimento di ambienti separati (sviluppo,
allestimento e produzione) per il sistema IVR, per una gestione e una sperimentazione efficaci delle
modifiche.

* Risoluzione migliorata alla prima chiamata: implementazione di strategie di routing efficaci in base
alla lingua, al paese e alle intenzioni del cliente.

Mappatura del percorso di contatto con il cliente

Per creare un percorso di contatto con il cliente per Example Corp, dobbiamo considerare i seguenti
aspetti:

» Origine della chiamata: identifica il paese e il settore di attivita associati alla chiamata in arrivo per
fornire un'esperienza personalizzata.

« Selezione della lingua: offri un menu linguistico appropriato in base al paese di origine del
chiamante, al profilo e alle lingue supportate da Example Corp.

» Autenticazione del cliente: autentica il chiamante utilizzando i dati del suo account, la biometria
vocale o un altro metodo sicuro.

» Personalizzazione: raccogli e utilizza i dati dei clienti per personalizzare I'esperienza IVR, ad
esempio salutando il chiamante per nome o fornendo opzioni di menu personalizzate in base alla
cronologia dell'account.

 Self-service opzioni: offri opzioni self-service per rispondere alle richieste piu comuni dei clienti,
come le richieste sul saldo, gli aggiornamenti dello stato degli ordini o la reimpostazione delle
password.

» Elaborazione dei pagamenti: integra un gateway di pagamento sicuro in modo che i clienti possano
effettuare acquisti all'interno del sistema IVR.

* Integrazioni di backend: prendi in considerazione le integrazioni API di backend per implementare
processi self-service, come saluti personalizzati, aggiornamenti degli ordini e pagamenti. Verifica la
disponibilita e la prontezza di queste API.

+ Sicurezza e conformita: determina le informazioni che richiedono un'ulteriore crittografia,
mascheramento o disabilitazione dei log (ad esempio, informazioni sulla carta e informazioni
personali del cliente).

Mappatura del percorso di contatto con il cliente 13
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» Processi ripetibili: identifica processi come il pagamento e l'autenticazione del chiamante che
verranno ripetuti nella maggior parte dei paesi e delle linee di business.

Creazione dell'architettura di base

Per creare un framework architettonico modulare e dinamico per il sistema IVR Example Corp, prendi
in considerazione l'eliminazione del contenuto statico e la modularizzazione dei processi ripetibili.

Eliminazione del contenuto statico

* Prendi in considerazione I'utilizzo di variabili per richiamare i prompt in modo dinamico in base ai
numeri verdi (TFN) assegnati a ciascun paese. Ad esempio, se TFN1 appartiene al Canada, puoi
richiamare il prompt appropriato dal database esterno per fornire al cliente l'inglese e il francese
canadese come opzioni di lingua. In base alla selezione del cliente, &€ quindi possibile richiamare i
prompt in inglese (o francese canadese) dal database esterno e riprodurli durante tutto il flusso di
chiamate IVR. Questo approccio utilizza un unico flusso IVR ed elimina le ridondanze su tutti i TFN.

» Prendi in considerazione la possibilita di archiviare le code e le competenze degli agenti a cui
il chiamante deve essere indirizzato, il successivo albero IVR attraverso cui la chiamata deve
attraversare e i valori degli endpoint APl come URL e Amazon Resource Names (ARN) in un
database esterno. Puoi anche richiamarli in base al TFN assegnato a un paese o a un settore di
attivita.

» Per semplificare ulteriormente I'esperienza, puoi anche archiviare i dettagli dell'ambiente di
distribuzione nel database esterno. Ad esempio, se TFN2 &€ mappato su un ambiente di sviluppo,
puoi richiamare i prompt linguistici, gli endpoint API, le code degli agenti e le competenze pertinenti
solo per quell'ambiente. Se TFN3 &€ mappato su un ambiente di staging, puoi richiamare i dettagli
delle chiamate assegnati allo staging e cosi via. Questo approccio semplifica in modo significativo
la manutenzione e lo sviluppo del flusso di chiamate. Gli sviluppatori possono gestire un unico
flusso di chiamate e modificare facilmente I'esperienza in base a parametri chiave come il TFN
assegnato a un paese, il settore di attivita o I'ambiente.

Identificazione di processi ripetibili

Ad esempio, Example Corp, alcuni dei processi ripetibili identificati in tutti i paesi e le linee di business
sono la selezione della lingua del chiamante e I'elaborazione dei pagamenti. E possibile creare questi
processi come moduli in modo che siano facili da centralizzare, gestire e richiamare in tutti i flussi di
chiamata.

Creazione dell'architettura di base 14
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Il diagramma seguente mostra un'architettura di esempio basata sulla metodologia di progettazione
IVR discussa in questa guida. Questa architettura utilizza i flussi e i moduli Connect Customer con

questi AWS servizi aggiuntivi:

Le tabelle Amazon DynamoDB memorizzano ARN, attributi dinamici e prompt.

AWS Lambda le funzioni recuperano informazioni dalle tabelle DynamoDB.

Amazon Polly converte le istruzioni di testo in voce.

record di contatto dei clienti Connect.

AWS Cloud

Amazon Simple Storage Service (Amazon S3) Simple Storage Service (Amazon S3) archivia i

= Sample retrieved data from Table A:
Contact flow T
Customer "envirenment”: "prod",
Ooc— “getDynamicAttributes™: "arn:aws: lambda:ca-central-lixxx: function...”,
% *getPrompts”:"arn:aws:lambda: ca-central-1 o0 function.. .
Lambda function 1 " !
ambda ncton 1-
(1) QO <k Dyremece
l Sample retrieved data from Table B: /V
oc— 1
I:I "country™:"CANADA" Amazon QuickSight
\ e . o— "dialedNumber™ :"+1885XX00C" 9
| PSTN | Lambda function 2: DynamoDB "language”:"ca-fr",
J Get dynamic attributes 3, g "mainElow”: "arn:aws: : pxoc instance/ xo/contact- Flow/xod”,
l “name”:"Canada Technical Support®,
initFlow "queue”: "arn:aws: connect: : txxx: instance/xwo0/ queue/ e,
/l‘i\l\ o— H
B 88
Lambda function 3: - 8
Get prompts - D¥22EUCD:B Sample retrieved data from Table C:
¢ Amazon S3 Remote
"language": "fr", s agents
“introPrompt®:“Merci d'avoir appele Example Corp.”,
"menuPrompt”:"arn :aws: lambda: ca- central-1 oo Function. ..
: 0
9 Mogliule 9 Contact flow o
@ ﬁ@ ’ @ ’@b
Internet
langlodule Amazon Polly: mainFlow Amazon Polly.  Lambda function’ DynamoDB Subcontact flows,
Set voice Play prompts Query external modules, queues
DynamoDB API
Il sistema IVR implementa i seguenti passaggi:
1. Un cliente chiama il DID o il TFN specifico del paese dell'azienda.
2. La chiamata entra in un flusso di inizializzazione Connect Customer (initFlow).
3. Il flusso di inizializzazione richiama tre funzioni Lambda che recuperano dati da tre tabelle
DynamoDB:
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 La prima funzione recupera gli ARN dell'istanza Connect Customer in base all'ambiente a cui &
stata effettuata la chiamata (ad esempio produzione, staging o sviluppo).

» Una seconda funzione recupera attributi dinamici come paese, lingua e coda di supporto in base
al numero chiamato.

» Una terza funzione riceve i messaggi di richiesta IVR in base alla lingua selezionata dal cliente.

4. 1l modulo linguistico Connect Customer (1angModule) imposta una voce Amazon Polly in base
alla lingua selezionata.

5. La chiamata passa quindi al flusso di contatti successivo (mainFlow) che riproduce prompt
dinamici come un messaggio di benvenuto o le opzioni del call center, che sono state recuperate
dalla terza tabella DynamoDB.

6. Una funzione Lambda richiama un'API DynamoDB per richiamare flussi, moduli e code di
sottocontatto.

7. La chiamata potrebbe essere indirizzata a un agente del centro di supporto in base alla selezione
effettuata dal cliente nel sistema IVR. Lo schermo dell'operatore viene popolato dinamicamente
con i dati acquisiti, come il paese, l'identita e il motivo della chiamata del cliente.

8. | dati di contatto dei clienti vengono inoltre archiviati in un bucket S3 come parte dei record di
contatto di Connect Customer e possono essere utilizzati per generare report personalizzati
utilizzando Amazon Quick.

Per informazioni su come questo design € stato utilizzato in uno scenario reale, consulta la
presentazione di re:Invent 2020 Come Best Western ha costruito un contact center modulare e
dinamico utilizzando Connect Customer. Per un codice di esempio, consulta il progetto Dynamic
Contact Center in. GitHub

Creazione dell'architettura di base 16
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Conclusioni

Questa guida ha fornito i principi di progettazione IVR per aiutare le organizzazioni a semplificare e
scalare il proprio approccio all'architettura IVR, raggiungendo al contempo gli obiettivi organizzativi.
Ha inoltre fornito un'architettura di esempio basata su un caso d'uso specifico. E possibile utilizzare
questa architettura come modello iniziale per creare il proprio design IVR.
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Resources

* Documentazione Connect Customer

+ AWS Lambda Guida per gli sviluppatori

» Guida per gli sviluppatori di Amazon DynamoDB

» Guida per sviluppatori Amazon Polly

* Guida per sviluppatori Amazon Lex

» Codice di esempio per I'implementazione di un IVR modulare (GitHub progetto)

* Ecco come Best Western ha creato un contact center modulare e dinamico utilizzando Connect

Customer (Troy Tracy e Ayesha Borker, presentazione re:Invent 2020)



https://docs.aws.amazon.com/connect/index.html
https://docs.aws.amazon.com/lambda/latest/dg/welcome.html
https://docs.aws.amazon.com/amazondynamodb/latest/developerguide/Introduction.html
https://docs.aws.amazon.com/polly/latest/dg/what-is.html
https://docs.aws.amazon.com/lexv2/latest/dg/what-is.html
https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-snippets/tree/master/projects/DynamicContactCenter
https://youtu.be/qnIXMh203vc
https://youtu.be/qnIXMh203vc
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Cronologia dei documenti

La tabella seguente descrive le modifiche significative apportate a questa guida. Per ricevere
notifiche sugli aggiornamenti futuri, puoi abbonarti a un feed RSS.

Modifica Descrizione Data

Pubblicazione iniziale — 28 agosto 2023
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