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El desafio

Proveer servicios Integrales al mercado nacional en el
campo de las telecomunicaciones vy la tecnologia de la
informacion, de forma competitiva con altos niveles de

calidad, es la mision que tiene Radiografica Costarricense
(RACSA) desde hace 90 anos.

Con la estructura de una sociedad andnima gue brinda un
servicio publico, RACSA es |la encargada de trabajar de
forma continua en el diseno e instalacidon de sistemas de

telecomunicaciones en Costa Rica.
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La necesidad de implementar un sistema de Respuesta
Interactiva por Voz (VR por sus siglas en inglés) que
disminuyera los costos del call center de RACSA, fue la
oportunidad que se presento para dar el paso a automatizar
las consultas. Con mas de 17,000 mil llamadas mensuales,
50% de ellas para hacer consultas administrativas, y con las
expectativas de crecimiento, el costo del centro de
llamadas, via agentes de servicio, se iba a volver

INnsostenible.
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I.a solucion

Con la apertura del mercado de telecomunicaciones,
RACSA se caracterizd por adqguirir sistemas de clase
mundial, y la herramienta de IVR era la solucidn parcial en el
momento, pues sin un repositorio de bases de datos gue
integrara todos los sistemas, la situacion no podia seguir

siendo sostenible.

Una de las herramientas gue consideraron fundamental fue
un centro de integracion de datos, y para ello adquirieron
PowerCenter de INFORMATICA, capaz de “traducir’ vy
unificar los lenguajes de las diversas bases de datos de la

institucion.

Procedimiento

Para poner el proyecto de IVR en marcha, se hizo un
estudio para identificar las llamadas mas frecuentes vy los
resultados marcaron que la mitad de ellas tenian relacion
con tramites administrativos: condicion de la cuenta,
duplicado de factura por e-mail, detalles de consumo,

desbloqueo de un servicio 900, entre otros.

Se identificd que se podia resolver por medio de un sistema
de autogestion, de manera gue el cliente tuviera acceso a la
informacion cuando la necesitara, sin intervencion de
agentes, accediendo al back office por medio de un sistema
inteligente que l|le permitiera al cliente acceder a

informacion ordenada y controlada, en cualguier momento.
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Se establecieron entonces servicios de outbound o llamadas
salientes para enviar campanas, notificaciones de blogueo,
acuse de pago pos blogqueo, rechazo de cargo a tarjeta,
gestion de cobro externo, alertas, notificaciones; asi como
un servicio inbound para responder a la linea 800-navegar,
gque por medio de mensajes pregrabados y a través de un

menu, permitiera llevar a cabo transacciones.

PowerCenter de INFORMATICA es la solucion que permitio
integrar el IVR con el back office. La herramienta integra
informacion de bases de datos en un solo sitio, de manera
gue el IVR se alimenta desde ahi, por lo gue no se tiene que
duplicar el software que hace la interface. Asimismo, se
conviven los sistemas transaccionales que alimentan la

iInformacion de las bases de datos gue son dinamicas.
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Beneficios Claves

-n dos semanas de operacion, se generaron 16,783
transacciones con INFORMATICA PowerCenter en el IVR,

lo que permitio, entre otras cosas:
Reduccion de 50% del tiempo promedio de atencion.

ldentificacion de los clientes que generaron contacto con
el Call Center, generando la posibilidad de contactarlos e
irlos migrando hacia canales mas econdmicos: web, VR,

chat.

Para las campanas de salida (outbound) se realizaron
11,955 llamadas. Se realizaron 1,444 llamadas a clientes
bloqueados, informandoles que su pago habia sido
recibido, por lo que proactivamente se evito las llamadas

al Call Center solicitando la activacion del servicio.

La puesta en produccion del IVR generd cambios
positivos y profundos en el modelo de venta externa a

clientes masivos.

La estimacion de ahorro acumulado en este tiempo fue
de ¢12,251,000.00, con lo cual se estima que el IVR esta
generando ahorros de alrededor de ¢1,000,000.00

diarios.

Herramienta Utilizada

INFORMATICA PowerCenter.
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