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Justificacioén
Situacion actual:

Grupo Muya confia en la experiencia de INFOBIP para la implementaciéon de los siguientes
productos:

e Canal de Voz
e Solucién Moments
Objetivos del Proyecto

Habilitar el canal de Voz y Moments con IVR para que los afiliados al llamar a Grupo
Muya, puedan saber el tipo de contrato que tienen y luego ser derivados a los pro-
veedores correctos.

Requisitos

A continuacion, la figura muestra el escenario de funcionamiento a implementar

Flujo de comunicacion solicitado

Gracias te estamas

e El usuario llama a la central teléfonica de Grupo Muya

e La central telefonica debe estar conectada via SIP o por PSTN a la nube de Infobip



¢ Cuando la llamada sea transferida al IVR disefiado en Moments, se le pedira al cliente
sus datos DNI y fecha de nacimiento

e Dentro del flujo de IVR, se tendra un callAPI box que llamard a los sistemas de grupo
Muya.

e Al verificar que es un cliente, entonces el IVR le indicara los tipos de contrato de ser-
vicios con los que cuenta. Es decir...marque 1 para el servicio A, marque dos para el
servicio B, etc.

e Cuando el cliente elija la opcién requerida, el IVR le indicar4 se pondran en contacto
el él/ella. Por detras el IVR tendra un callAPI box que enviara un HSM de WhatsApp,
0 un SMS o un correo (estos dos ultimos canales tienen que ser contratados a Infobip)

Para la configuracion del IVR se usard Moments

1. Configuracion de IVR a través de MOMENTS

La creacion del IVR es mas simple ya que se disefia mediante una plataforma low code ba-
sada en bloques de decision. Ver imagen.
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Premisas
Se supone, para la ejecucion del proyecto, que:

e El cliente pondra a disposicidén a una persona de contacto para realizar todas las
coordinaciones que la provision del servicio presentado requiera.

e Cliente tendrd listas las APIS para ser consumidas por el IVR

e (Cliente tendrd listo los audios para guiar al usuario o pueden usar el TTS que viene
con el producto.

e Cliente debe tener habilitada la linea de WhatsApp con Infobip para enviar el HSM

Alcances
» Servicio de Voz:
v' Configuracién de numero de siete digitos (VLN) en la plataforma de Infobip

v Configuracion de servidor SFTP en caso el cliente requiera que las grabacio-
nes vayan a un servidor de propiedad del cliente.

v' Configuracién en la nube de Infobip para recibir la llamada de la PBX de
Grupo Muya

» Moments
v" Creacién de un flujo de IVR para consultas.
v Configuracién de médulo de People
Riesgos

Los riesgos especificamente inherentes a la implementacién del proyecto son (pero no se
restringen a):

e Retrasos por las partes en proveer informacion vital para la implementacion del pro-
yecto.

e Requisitos fundamentales del cliente no mapeados previamente a este documento.
e No tener listas las APIs o audios por parte del cliente

e No contar con el numero de WhatsApp



Restricciones
Estan por fuera del alcance del presente proyecto:

e Configuracion de IVR a través de API
Desarrollo de APIs externas por el lado del cliente.

Configuracion de integraciones de Conversations con sistemas externos del cliente
(CRM, ERP, BD, etc.) més alla de lo indicado

® Entrenamiento con alcance mas all4 del establecido y/o entrenamiento posterior al
dictado



Alcance de Entrenamiento

MOMENTS

Dirigido a: darea marketing, Tl y otras areas de interés

Modulo 1

Modulo 2

Mddulo 3

Este mddulo abarca:

v

Acerca de Moments ¢qué es Mo-
ments?

Como usar el médulo de Moments
Como agregar los datos de tus clients
al médulo de People

Como manejar la audiencia y alcanzar
a la persona indicada.

Crear perfiles de clientes unificados
Atributos estandar y personalizados
équé son segmentos, etiquetas 'y
eventos?

Etiquetas y administracidn de lista ne-
gra

Opciones avanzadas

Est modulo abarca:

v

Importar directamente los contactos
para definir una audiencia o elegir
desde People a través de etiquetas o
segmentos.

Agregar variables personalizadas
como nombre, ciudad, etc.

Programar mensajes y enviarlos en un
periodo seleccionado para asegurarse
de ser notado.

Uso de templates

Caracteristicas especificas de Flow
Creacion de flujos con distintos trig-
gers de inicio

Analizar los datos de la campafia

Este modulo abarca:

AN

Panel de monitoreo en vivo
Analiticas de canales

Creacién de reports personaliza-
dos

Uso de logs para resoluciéon de
problemas simples

Ver rendimiento de campanias in-
dividuales basadas en distintos pa-
rametros.

Realizar un seguimiento de las
reacciones y la participacion de los
usuarios finales

Beneficios de los distintos repor-

tes




