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PRESENTACION DE PRODUCTO

T

Fidelity Connect es una solucién de contact center y distribucidon automatica de llamadas (ACD)
cuyos principales objetivos son mejorar la atencion telefénica, incrementar la calidad del
servicio al cliente y facilitar datos estadisticos acerca de la actividad realizada. También permite
acceder a la empresa a través de canales alternativos como webinar, e-mail y redes sociales.

Esta basado en tecnologia SIP, CTl y Web
RTC de ultima generacién que ofrece al
supervisor toda la informacién necesaria en
tiempo real para gestionar y optimizar los
recursos a su disposicion.

Permite atender y distribuir un gran nimero
de llamadas, minimizar las llamadas
perdidas y optimizar costes y recursos
internos. Fidelity Connect también ofrece la
distribucidon opcional de e-mails y chats,
puede ser integrado con herramientas CRM
o ERP, y con la opcidon de Telemarketing
permite gestionar eficazmente campanas
de llamadas salientes

Mejorar los niveles de servicio al cliente y los tiempos de respuesta.

Reducir los niveles de llamadas no atendidas.
Optimizar los costes y los recursos internos.

Manejar y distribuir un volumen mayor de llamadas, correos y chats.

Incrementar la productividad y la efectividad de los agentes.

Analizar la actividad del contact center mediante informes y pantallas en tiempo real.

Fidelity Connect marca la diferencia porque se adapta a cualquier tamano de negocio y sector
de actividad, pudiendo mejorar de forma decisiva la atencién telefénica de la empresa.
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DISTRIBUCION DE TRAFICO

Segin numero llamado (DNIS) / llamante
(ANI), IVR/guias vocales, calendario y consulta
a besas de datos.

GRUPOS Y COLAS DE ESPERA
Posibilidad de crear y gestionar de manera
dindmica multiples grupos y colas de espera.

MULTIPLES CRITERIOS DE DISTRIBUCION
Segun mayor tiempo libre, perfil de agente,
transferencia urgente, mismo agente...

GESTION PERFIL DE AGENTES
Agentes multi-grupo, perfil de habilidades y
niveles de prioridad.

ENCUESTA POST-LLAMADA
Numero ilimitado de preguntas y resultados
por agente/grupo.

GRABACION DE LLAMADAS
Bajo demanda, selectiva o permanente, y
segun agentes y grupos.

ALARMAS Y AVISOS
Al exceder el tiempo maximo de espera, de
pausa de un agente y duracion de la llamada.

FREE SEATING, PAUSAS Y WRAP-UP-TIME
Puestos de trabajo dindmicos, tiempo
administrativo y distintas duraciones de pausa

MONITORIZACION EN TIEMPO REAL
Llamadas en cola, tiempos de espera, estado
de los agentes, pantalla supervisor...

FORMULARIOS WEB INTERACTIVOS
Configurables mediante condiciones, listas y
respuestas multiples.

CHAT, E-MAILS Y REDES SOCIALES
Multicanalidad con distribucion automatica
de mensajes de chat, e-mails y redes sociales.

EMISION AUTOMATICA DE LLAMADAS
Combinacion de campanas de Ilamadas
entrantes y salientes con diferentes modos
de marcacion (call blending).

MENSAJES Y MUSICA

Musica en espera, mensajes de bienvenida,
posicion en la cola y tiempo estimado de
espera.

INTEGRACION CRM
Para identificar y filtrar llamadas recibidas, y
facilitar los datos del cliente en la pantalla.
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ARQUITECTURA

SusAn —
—F
HARDWARE DEDICADO O
PUERTOS ANALOGICOS =
(OPCIONAL)

SERVIDOR FIDELITY
Servidor CTl y base de Datos SQL

CTILINK
TAPI/ TSAPI

]
B

CONFIGURACI()I'I Y
ADMINISTRACION

Gestion de mensajes

4

INFORMES

Andlisis y estadisticas

CTI LINK 3RD PARTY
CSTA, TAPI OR TSPASI

RED LOCAL (LAN)

PUERTOS SIP
0 ANALOGICOS

PABX

A A A

PUESTOS DE AGENTES

(( ¢ ,)) Software para Windows Free seating
GRABADOR DE
LLAMADAS
CLIENTE SERVIDOR

La solucién Fidelity Connect estd basada en
una arquitectura cliente-servidor bajo
Windows, una base de datos SQL
(integrada) y tecnologia CTI. Los diferentes
maddulos hardware y software del sistema
comunican entre si via Ethernet (TCP/IP o
Web).

00:00 0

L — Feo
SUPERVISORES

Monitorizacion en tiempo real

PANTALLA DE CONTROL

Monitor externo o panel luminoso

SERVIDOR IVR

Fidelity Connect incorpora un potente
servidor IVR para la gestion de llamadas
entrantes, difusion de guias vocales o
menus interactivos, y administracion de
llamadas en espera conectada a la centralita
mediante puertos SIP u opcionalmente
puertos analégicos.

Una ventaja notable de Fidelity Connect es su compatibilidad con la mayoria de las
centralitas ya que solo requiere un canal CTl operativo en la centralita.

CSTA fase Il o fase Ill, TAPI 2.0 y TSAPI
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La solucidn estd disefiada para call centers o contact centers,
centros de servicio y atencidn al cliente, y todo tipo de
empresas que necesiten hacer frente a un gran volumen de
[lamadas con recursos limitados.

Windows 7%, Windows 8¢ y Windows 100

(hasta 8 agentes). Windows Server 2008-

2012 (recomendado). Servidor Virtual
“wsoportado. Sistema Operativo de 64-bits.

Pentium® Intel® Dual-Core o equivalente
(3GHz), RAM 8GB - SQL Express
(suministrada). SQL profesional

ir.de 50 agentes.

Windows 7, Windows 8y Windows 10t

Tablet o Smartphone Android, Apple y
Windows con acceso a Internet.

Windows 7, Windows 8"y Windows 10,

(*) Se require version Pro de Windows (no Starter, no Home).
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PC SERVIDOR

El paquete bdsico contiene el servidor CTl y ACD, la base de Software Servidor

datos SQL y las licencias software para: . e
Fidelity Sarsdar CTI [TAPI, TSAPICSTA)] # ICR
= Hase de Datos 500 Express

4 canales para llamadas en espera

4 puestos de agente Servidor ACD

. Para lamadas on aapara, R v dilison da
1 pueStO de supervisor mensajes {intefaz SIP o Analogice)

Madulo de configuracicn

Pamite procramar las reglas de dsinbuckin de
llmacas, @si como usuDr oe, posicicnes. ¥ gripos

000

El mdédulo de informes

El nimero de puestos agentes/supervisores y el nimero de
lamadas en espera pueden ser ampliados con licencias

adlCIOnaIes. Permile i actualizacidn nmediata de os
mangs|as del sistama

(*) el interfaz analdgico se realiza a través de una unidad hardware propietaria para la
gestidn de las llamadas en espera y la difusion de mensajes / musica en espera.
Unidad rack 19” 1U - Hasta 8 puertos/ unidad.

SUPERVISORES Y AGENTES Maédule Supearvisor y Agente

Wersiin Wincaws y Cieaie Wab

Fidelity Connect incluye en el paquete bdasico aplicaciones

software para Windows y navegador Web para los agentes y los

. P y ., 8 , P . 8 . y Médule Infermes y Estadisticas
supervisores.Incluye también un moddulo multi-usuario de _
i Lo Para un andliss complals y detallado de ks
informes y estadisticas. mcshicad dal call camiae
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MODULO WALLBOARD

El  moddulo Wallboard muestra la
informacién mas relevante de la actividad
del Call Centery de la calidad de servicio. Es
una aplicacidn accesible via web y adaptable
a pantallas murales o de pared, estaciones
de supervisor y teléfonos moviles. Los datos
estadisticos se muestran y se actualizan en
tiempo real.

ENCUESTA POST-LLAMADA

Esta opcién automatiza la realizacion de
encuestas al final de la llamada para medir
la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccién. Los resultados son archivados
junto con los datos del contacto y del
agente que atendio la llamada.

INTEGRACION CRM

Fidelity Connect se puede integrar también
con software CRMs, ERPs y aplicaciones
software propietarias. Esta integracion
puede usarse para identificar el cliente y
transferir la llamada al agente mas
adecuado o presentar automaticamente en
la pantalla del agente la ficha del cliente
cuando se recibe o se emite la llamada.

GRABACION DE LLAMADAS

La solucién Fidelity Connect ofrece una
amplia gama de opciones de grabacién para
todo tipo de lineas y extensiones. Grabacion
permanente de todas las llamadas,
grabacion de solo algunas llamadas segun el
agente, grupo o cliente y grabacién bajo
peticion del agente o del supervisor.

SOLUCIONES CONTACT CENTER 8



MODULO SOCIAL MEDIA

Permite la integracién de las redes sociales
como nuevo canal de comunicacién para
gestionar conversaciones mas eficazmente.

Los clientes pueden ponerse en contacto
con la empresa a través de las cuentas
corporativas de Facebook y Twitter. Los
mensajes se distribuyen automaticamente
al agente disponible mas adecuado.

DISTRIBUCION DE E-MAILS

Permite la distribucién de e-mails a grupos
de agentes en funcién del origen, destino o
palabras clave en el asunto o cuerpo del e-
mail.

Esta funcidn se puede combinar con la
distribucion de llamadas para que un
agente atienda al mismo tiempo llamadasy
correos electrénicos.

MODULO CHAT

Permite a los clientes contactar con un
agente y dialogar en tiempo real (modo
chat) desde la pagina web que estan
consultando.

Este modulo abre una nueva y cdémoda
forma de comunicacidn cliente-agente.

SOLUCIONES CONTACT CENTER

9




CALL BACK DESDE LA WEB

Permite a las personas solicitar una
rellamada automatica de un agente desde
la pdgina web que estan Vvisitando
presionando el botén "call-me-back" de la
web e introduciendo su numero de
teléfono.

CALL BACK AUTOMATICO

Ofrece a la persona que llama la posibilidad
de salirse de la cola de espera y de solicitar
una devolucién de la llamada.

Mientras espera en la cola, un mensaje la
informa sobre la posibilidad de dejar de
esperar y ser llamado por el primer agente
que quede disponible.

Ademads, todas las llamadas perdidas
pueden ser rellamadas automaticamente.

CLICKTO CALL

La opcidn Click to Call permite a los usuarios
realizar llamadas salientes desde la pantalla
del cliente pulsando un botdn del CRM.

Esta opcidn se entrega como un servicio
web que se invoca* inmediatamente un
botdn programado en el CRM.

*Requiere soporte del proveedor CRM.
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- ~
|—= Fidelity Connect Agent

g Laura Sanz

gente registrado

HOTLINE

Santiago 630236997

? . ‘ I
Consuttar Conferencia
. aA
28 Total entrantes 85 % Respuesta

00:51 00:50

Uamadas: Uamadas:

o oo

FIDELITY CONNECT
WEB AGENT

Permite al agente iniciar y cerrar sesién en el
sistema, descolgar, colgar, transferir y realizar
llamadas, ver las llamadas en espera, chatear con
el supervisor y otros agentes, ponerse en pausa,
reanudar sesién y grabar sus conversaciones
telefénicas bajo demanda.

Permite también abrir la ficha CRM del cliente a
modo de pop up y proporcionar al agente toda la
informacién necesaria para poder atender
correctamente la llamada.

Aplicacion bajo Windows o navegador Web que se ejecuta en el PC de cada agente y que permite
iniciar sesion en el sistema, visualizar datos de llamadas, y controlar su teléfono desde el PC.

Los datos que se proporcionan son: el
nombre de la cola, el nUmero llamante, el
numero de llamadas en espera en colas a las
gue pertenece el agente, y el tiempo de
espera de la llamada mds antigua de cada
cola. Desde esta pantalla, el agente puede
controlar el teléfono y grabar llamadas a

demanda. Una mensajeria tipo “chat”
permite al agente comunicarse con los
supervisores. El agente puede ponerse en
pausa, indicar el motivo de la pausa o
incluso  introducir algin  comentario
adicional y reanudar la sesién.

Su version WEB no requiere instalacién y permite el teletrabajo de los agentes.

SOLUCIONES CONTACT CENTER 12
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Ademads de ofrecer al agente un pop up con
los datos de la Ilamada y un acceso rapido a
las principales funciones de telefonia,
Fidelity Connect puede también integrarse
con aplicaciones de tipo CRM o ERP para
identificar y filtrar las llamadas recibidas y
para mostrar los datos del cliente en la
pantalla del agente.

Su funcionamiento consiste en consultar la
base de datos del CRM/ERP para identificar
automdticamente al cliente a partir de su
numero de teléfono y determinar Ia

prioridad de la llamada, el agente mas
adecuado o bien a partir de los datos
introducidos en la fase previa de la llamada
(preatencion).

Permite también abrir la ficha del cliente a
modo de pop up y proporcionar al agente
toda la informaciéon necesaria para poder
atender correctamente la llamada.

La integracion con los diferentes CRM/ERP
se pueda realizar de distintas maneras:
Web Service, URL, HTML, XML, registros DB,
archivos de texto y OCX.

w 1%:'-7:5 X1 CRM Wzendesk ORACLE w
- ‘ Microsoft Dynamics « -ﬁ" Microsoft Dynamics ray ¥ SUGAR n

nipo

Fidelity Connect Agent

\Laura Sanz

\ ( AR
‘““n s o e ]
000230 » A SERVENOS - TR
2 W Empusd Fe
’
OTUINE » Cleled
santiago 6302365 Y \
an! e
contacto Principa JEIVCETE
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APLICACION SUPERVISOR

Aplicacién para monitorear y controlar en tiempo real toda la actividad del contact center con informacion
detallada del estado de los grupos, llamadas en espera y agentes.

7 a0
3 0Z eanacosar
AL ansmer
L wpera W gosan
2 s .

ALARMAS

Un mecanismo de alarmas avisa al supervisor de
que se han sobrepasado los tiempos maximos de
espera, los tiempos de pausa de los agentes y el
tiempo de conversacion.

DISTRIBUCION MANUAL

Siuna cola esta sobrecargada, el supervisor puede
forzar la distribucion de llamadas hacia agentes
inactivos o en pausa, o incluso registrarse como
agente y atender la llamada.

FACIL INTERVENCION

El supervisor puede escuchar e intervenir en
cualquier llamada activa que se esté realizando
mejorando asi la calidad de servicio.

B reventas w0 aghcs o00013

El supervisor puede acceder en tiempo real al
resumen de actividad de cada agente y conocer su
tiempo en linea, tiempo en pausa y tiempo en
conversacion.

Fidelity Connect garantiza una maxima calidad en
el servicio con la posibilidad de colaboracidn
continua entre agentes y supervisores gracias a su
sistema de mensajeria interna de tipo “Chat”.

El supervisor tiene acceso directo a estadisticas,
informes y grabaciones relativas a todas las colas
bajo su control en cualquier momento.
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La aplicacidon Wallboard permite la visualizacién de informacién relevante sobre la actividad del
contact center y la calidad del servicio. El Wallboard es accesible via cualquier navegador Web y
muestra la informacidn en tiempo real, facilitando asi la labor del supervisor.

La aplicacion contiene dos vistas: una vista global que ofrece un analisis mas general del servicio
y de las llamadas recibidas, y una vista detallada en la que se visualiza la actividad realizada por
cada agente y las llamadas en espera.

VISTA GLOBAL VISTA DETALLADA
& Llamadas en espera por cola & Numero de agentes conectados
4 Tiempo de espera maximo & Numero de llamadas en cola
& Total de llamadas atendidas £ Datos agentes
£ Total de llamadas perdidas -Nombre
& Estado de las colas -Extensién
& Estado de los agentes Estado
-Grupo
& Calidad del servicio -Nuimero de teléfono
% Numero de llamadas por grupos -Total llamadas por agente

-Total duracién
-Detalle llamadas en cola

™ Fidelity Wallboard
=

’
Tiempo esperé ~

00:00
i

13 perdidas

EY:) Total

tes
gstado age"
/ == s
; \ senviclo G viaptando
Calidad d€ 10
. Ll
0

Q pausd
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La opcidn rellamada de Fidelity Connect ofrece al
cliente la posibilidad de ser llamado en vez de
permanecer a la espera. Durante la espera, un
mensaje vocal le ofrece la posibilidad de que se le
devuelva la llamada.

Si lo desea, el cliente puede especificar el numero al
que quiere ser llamado, o puede ser contactado
automadticamente al numero desde el que realizd la
lamada. ElI sistema permite definir horarios
especificos de rellamada en funcidn de las necesidades
o politicas de empresa.

Cuando un agente queda libre, el sistema llama
automadticamente al cliente y transfiere la llamada al
agente.

Permite disminuir el nimero de llamadas
en espera y ofrecer un servicio al cliente
de mayor calidad.
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El moddulo encuesta post-lamada automatiza la
realizacion de encuestas al final de la lamada para medir
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

El disefio de encuestas es totalmente configurable y
personalizable en funcidn de los datos que se quieran
obtener, pudiendo crear en cualquier idioma encuestas
cortas y dinamicas o extensas y precisas.

El interlocutor responde mediante cddigos DTMF y los
resultados obtenidos son archivados junto con los datos
del contacto y del agente que atendid la llamada
pudiendo ser exportados a Excel para su posterior estudio
y analisis.

BENEFICIOS

Feedback automatico por parte del cliente.
Informacidn de calidad, util y efectiva.
Inversién minima con resultados tangibles.
Facil configuracién y puesta en marcha.
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MODULO E-MAILS

\\/ =

\ 77 e

Permite la distribucion inteligente de e-mails
a diferentes grupos de agentes en funcion de
palabras clave identificadas en el asunto o en
el cuerpo del e-mail.

Esta funciéon se puede combinar con la
distribucion de llamadas para que un agente
atienda al mismo tiempo e-mails y llamadas.

Fidelity Connect analiza automdaticamente programa habitual de gestion de correo
los e-mails buscando palabras claves en el electronico.
asunto y en el cuerpo del mensaje para Los e-mails se distribuyen de unoenunoya
determinar a qué grupo de agentes van una sola direccién. Cuando el e-mail ha sido
dirigidos. También pueden ser tomados en procesado, el agente elige un cddigo de
cuenta el origen y el destinatario del e-mail. resultado (respondido, aplazado,
Una vez identificado, busca un agente libre reenviado...) y queda disponible para recibir
segun las politicas de prioridades y los otro email.
niveles de especializacién y lo transfiere al
mas adecuado. Fidelity =~ Connect ofrece estadisticas
detalladas de los emails recibidos vy
El email se notifica como pop-up en la procesados pudiendo conocer la fecha y
esquina inferior derecha de la pantalla para hora de recepcion en el servidor, la hora de
que el agente pueda abrirlo desde su envio al agente, la hora de lectura, la de

respuestay la hora enla que el agente lo dio
por procesado.

DESARROLLOS ESPECIALES
En caso de usar Microsoft Outlook como programa de correo electrénico, se puede instalar un

plug-in opcional para que el agente responda automaticamente desde la misma direccién a la
que iba destinado el email.

DUVLULIVINLI CUINTALL LLIivNIEnN 10
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MODULO CHAT

Cada vez son mas los clientes que prefieren
la comunicacion en linea por su inmediatez y
velocidad de respuesta.

Fidelity Connect Live Chat es una aplicacion
web totalmente integrada con Fidelity
Connect que permite al usuario ponerse en
contacto con un agente disponible desde la
pagina web que estd consultando.

Esta nueva tendencia estd convirtiendo al
chat en el canal de comunicacion e
informacién estrella para muchas empresas.

Se trata de una tecnologia eficaz, intuitiva e
inmediata que garantiza una atencion al
cliente 100% personalizada y efectiva.

'''''

Permanecer a la espera de un agente puede
ser muy frustrante para el consumidory una
de las causas mas comunes de pérdida de
clientes en las empresas. Con Fidelity
Connect Chat cuando el usuario abre una
solicitud de chat, el software envia
automaticamente el mensaje al agente mds
adecuado en funcién de niveles de:
prioridad, especialidad y disponibilidad.

GESTION MULTI-CHAT
Numero ilimitado de conversaciones por
agente. Totalmente configurable y 100%
compatible con chats internos y externos.

Ademas, con la opcién multi-plataforma los Con Fidelity Connect Live Chat los

clientes pueden contactar con los agentes
desde cualquier dispositivo: PC, movil y
tablet en cualquier momento y desde
cualquier lugar.

supervisores y jefes de equipo tienen acceso
a la herramienta Fidelity Connect Reports
con una amplia gama de informes,
estadisticas y métricas del rendimiento del

chat y de la actuaciéon de los agentes.
HISTORICO DE CHATS Gracias a esta funcionalidad, los
Archivo automatico del histérico de supervisores pueden planificar y repartir la
conversaciones de agentes vy clientes,
organizadas por fecha y disponibles en la
misma interfaz chat para una mejor gestion de
la consulta, atencidn y experiencia cliente.

carga de trabajo a su equipo de una manera
mas optimizada y eficaz.
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MODULO REDES SOCIALES

Fidelity Connect Social Media es una aplicacién web que permite al agente recibir, gestionar y
contestar de manera eficaz mensajes de Facebook y Twitter (tweets) sin salir de la interfaz de
su Contact Center. El agente recibe los mensajes en forma de notificaciones directamente en su

aplicacion agente (Fidelity Connect Web Agent).

Con Fidelity Connect Social Media cuando el
usuario escribe a través de Facebook o
Twitter a la empresa, envia
automaticamente el mensaje al agente mas
adecuado en funcién de niveles de:
prioridad, especialidad y disponibilidad para
garantizar que no se pierda ninglin mensaje
y que sean contestados de manera éptima.

Con la herramienta integrada de informes y
estadisticas Fidelity Connect Reports, los
supervisores y jefes de equipo podran
comprobar la actuacion de los agentes, y
acceder a datos analiticos que le permitan
planificar y repartir la carga de trabajo de
una manera mas optimizada y eficaz.

Facebook y Twitter se han convertido en un canal de comunicacion bidireccional con las
empresas del que los clientes esperan obtener un trato personalizado, efectivo e inmediato.
Fidelity Connect Social Media transforma estas nuevas herramientas de comunicacion en una
via para conseguir nuevos clientes y fidelizar los ya existentes.

Maximizacion de la productividad
del equipo gracias a la gestién Multi-
canal e incremento de la capacidad
de atencidn y respuesta al cliente.

Optimizacion y reduccion de costes
gracias a la gestidon simultanea de
llamadas, chats, e-mails y mensajes
en redes sociales.

Incremento de la satisfaccion y la
experiencia cliente gracias a la
inmediatez y sencillez de respuesta.
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Seleccion de llamadas relativas a grupos, agentes o
clientes espeeificos para controlar la calidad de servicio
o grabar determinadas conversaciones.

Grabacion de partes de llamadas como
confirmaciones de pedido, contrataciones
de servicio, asi como para el control de la
atencion telefénica prestada por el agente.
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GRABACION DE PANTALLAS

El mddulo ScreenCast de grabacidon de — e——
pantallas se integra con la suite de grabadores
de llamadas Recall para obtener un registro

completo de las conversaciones y acceder GRABACION DE AGENTES

tanto al audio como al video de cada

interaccion. (Solo grabaciones de extensiones) Los formularios de calidad Recall
permiten medir y evaluar la actuacion

ScreenCast graba el contenido de la pantalla de los agentes con exactitud gracias a

del operador durante la llamada. Una vez sus multiples tipos de preguntas para

finalizada, se guarda el audio (.WAV) y video incrementar la satisfaccién del cliente

(.mp4) en ficheros independientes. y el rendimiento de los agentes.
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MODULO INFORMES
ESTADISTICAS

Fidelity Connect ofrece una amplia gama de informes y estadisticas para medir el
funcionamiento del contact center, la actividad y productividad de los agentes y la calidad de

servicio.

El mddulo de informes ofrece un analisis completo
del numero de llamadas recibidas, respondidas y
perdidas, organizadas por agente, grupo o a nivel
global.

Los informes se pueden visualizar en pantalla, ser
impresos o ser enviados por e-mail de forma
automadtica y exportados a una gran cantidad de
formatos: Excel, PDF, TXT...

Los datos presentados se pueden filtrar por fecha 'y
hora asi como por agentes, grupos y otros filtros
adicionales y especificos a cada tipo informe.

Por Agente

Spsiones, pausas, lamadas atendidas, perdidas
liempd S8 regpuesta, de conversacd..

Wildrremes, companatbiva anlre colas, lamadas
pardidas, bempo de conversacidn. .

Vaoliman da tréfice, lamadas perdidas,
limmpos de respuasta,.

Los informes también se pueden configurar para ejecutarse automdaticamente y de forma
periddica creando un perfil con una serie de informes asociados y fijando el formato de edicién

del informe y su destinatario (direcciéon email).
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RESUMEN - LLAMADAS DEL SISTEMA

Proporciona una visidn global del sistema. Permite analizar el volumen de trafico con el numero
total de llamadas recibidas, las horas de mayor actividad, el porcentaje de llamadas perdidas (y
en qué fase de la llamada se pierden) y los tiempos de respuesta de las lamadas atendidas.
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DETALLE - LLAMADAS POR AGENTE

Presenta el detalle de las llamadas recibidas por los agentes. Muestra fecha y hora de cada
llamada, el numero del cliente, la duracidn de la llamada y a qué grupo corresponde.

- & = .-~---.-,An'th

)

JusAn

Periodo: 24032015 . 24032018
Hotarios: 800 - 20.00

Perdids: Todes

Agentes: Elena de Lara

Tipe de lamada: TYodos

Agente: Blens de Lars

Fecha Hora NE Telétono Tipo Sonando Hablando  Retenida Perdida  Grupo
294032015 0:25 020050415 S 000000 000050 000000 No

24032015 0.38 840020847 s 00:00:08 000057 00:00.00 No

24032015 2:40 915352030 S 000001 000135 00:0000 No

290372015 998 953275507 E 000000 000127 000009 No

240312015 940 14 S 000002 000007 00:00.00 No

24032015 10:01 026200700 8 000000 0011337  00.00:00 No

240032015 10:10 941280004 s 000000 000123 000000 No

240312015 10:45 914280010 s 000001 000000 000000 No

24032015 10:46 012207002 - 000000 000020 000000 No

240372015 10:52 0972544420454 E 000008 000029 00:00:45 No QOPERADORA
240032015 10:52 13 s 000002 000012 00:00:00 No

24032015 10:53 914280010 E 000002 000014  00:0000 No OPERADORA
240032015 10:58 916478200 s 000001 000139 000000 No

240032015 11:03 915014246 E 00:00:15 000018 00:00:00 No OPERADORA
24032015 11:07 044132480 s 000000 000225 000000 No

15 llamada(s) 000038 003139 000024

2402/2016 1123223 111
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GRAFICO — TRAFICO POR HORAS

Este informe detalla por franjas horarias el nimero de llamadas recibidas y el nUmero de agentes
registrados en este momento.

Permite hacer un seguimiento del trafico y de la disponibilidad de los agentes en el periodo de
tiempo seleccionado y puede ayudar a adecuar el nimero de agentes activos al trafico real.
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RESUMEN - LLAMADAS POR AGENTE

Proporciona por cada agente el nimero total de llamadas recibidas y atendidas, el tiempo total
en conversacion y la duracién media y maxima por llamada.
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Pewdo 01012076 - 31122018
Horanos 600 - 20:00

Agante Todos

Tpo

. Tedo

Perdids  Tedo

Enyantes

Swreas

Apante Totales Hablando Totales Atendidas on meda Totakes on media

Juw 3RS 12 12 0 0ootsd 000000 000035 20 13 000437 00.00:15

Elera 003958 s 8 4 03849 000040 000437 7 20 000847 00.00:1%

Atcons 1308 2208205 S5 w) 153 oaen 000038 002935 751 87 195 000133

Lara We 050705 Y ” 17 012422 000105 000F51 518 ¥z 034243 0000:37

Pedo 2% 00p419 1” 2 0 boo217 00001 000034 1 1 000202 00.00.00

Rodigo % 04 1 17 4 000382 000047 000107 n 80 004423 000044
TOTAL 2149 106542 750 %3 W2 BB 00:03.03 004640 1359 150 226058 00:01:10
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FIDELITY TELEMARKETING

FIDELITY TELEMARKETING

Fidelity Telemarketing estd disefiado para
gestionar campafias de telemarketing,
realizando de manera automatica un gran
niamero de llamadas a  posibles
clientes/contactos cuyos numeros estan
almacenados en una base de datos.

Marcacion automadtica. Libre de errores.
Formularios personalizados.

Respuestas multiples.

Rellamada automdtica y programable.
Campaiias multiples y simultdneas.
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DISENADO PARA...

Sondeos telefénicos

Encuestas de opinion
Telemarketing y televentas
Confirmacion de citas

Control de créditos

Investigacion de mercados
Campafiias de marcacién automatica
Gestion de formularios inteligentes

FIDELITY TELEMARKETING
4 TIPOS DE MARCACION

VISTA PREVIA

En este método de marcacién, el agente
recibe en su pantalla los datos del contacto
a llamar e inicia la llamada mediante un
simple clic. Este método requiere mayor
seguimiento por parte del supervisor para
controlar la actividad del agente.

PREDICTIVA

Realiza las llamadas desde un grupo de
extensiones reservadas para esta tarea. Un
algoritmo inteligente permite iniciar la
marcacién en funcion de datos estadisticos
del pasado inmediato, tales como:
duracion media de llamada, tiempo medio
de establecimiento de llamada y ndmero
de agentes. Puede ocurrir que una llamada
sea contestada y que en ese momento no
haya agentes disponibles para atenderla.

PROGRESIVA

Realiza las llamadas automaticamente
desde el teléfono del agente sin
intervencién del mismo y mostrando en su
pantalla los datos del contacto. Cuando el
contacto atiende la llamada, habla
directamente con el agente.

MULTI-PROGRESIVA

Similar al modo predictivo, la marcacion
multi-progresiva realiza automaticamente
multiples llamadas pero sélo cuando
detecta que un agente esta disponible.
Este modo no se anticipa a la disponibilidad
del agente sino que realiza las llamadas
cuando existen agentes libres. Permite
garantizar que un mayor numero de
llamadas se atiendan y que haya una
mayor ocupacion de los agentes.
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SIN INSTALACION
SIN ATADURAS

El servicio en la nube estd basado en
tecnologia SIP y CTI de ultima generacion, que
ofrece al supervisor, informaciéon en tiempo
real para gestionar y optimizar los recursos a
su disposicion.

Permite atender y distribuir un gran nimero
de llamadas, minimizar las llamadas perdidas
y optimizar costes y recursos internos.

CONFIGURACION Y
SERVIDOR FIDELITY ADMINISTRACION INFORMES
Servidor CTl y base de Datos SQL Gestion de mensajes Analisis y estadisticas
X
1
F
CTI LINK 3RD Y
CSTA, TAPI OR TSPASI RED LOCAL (LAN)
PABX
PUESTOS DE AGENTES SUPERVISORES

Software para Windows Free seating Monitorizacién en tiempo real
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FABRICANTE

MITEL

ALCATEL-Lucent

ASTERISK

AVAYA
CISCO

LG_NORTEL

NEC

PANASONIC

MODELO

NeXspan

A400

A5000

OpenCom

BP250

MD110 / MX One
MD Evolution

65xx

OmniPCX Office R8
OmniPCX Office <R8

OmniPCX Enterprise

IP Office
Cisco Call Manager
LDK 24/828/20

SV9100

IPC-100

KX-TD

NS1000

KX-NCP
KX-TDA/TDE
OpenScape Office
HiPath 4000
HiPath 3000

Open Scape
Business

Open Scape Voice

PROTOCOLO

CSTA Il

TAPI 2.0

CSTA Il

TAPI 2.0

TSAPI

TAPI 2.0 / TSAPI
TSAPI

CSTA I

CSTA I

CSTA I

TAPI 2.0
TAPI 2.0

TAPI 2.0
TAPI 2.0
TAPI 2.0

TAPI 2.0

TAPI 2.0

TAPI 2.0

CSTA lII

CSTA I

TAPI1 2.0 / CSTAII
CSTA I

CSTA lII

CSTA Il / CSTA I
CSTA Il

CSTA I

REQUISITOS CTI

CSTA License

Open Interfaces Platform (OIP)
CSTA License

Open Interfaces Platform (OIP)
Ericsson Business-Link
Ericsson Application-Link
Ericsson Business-Link

CSTA License

Built-in CSTA

Extended Busy Lamp Field, ref.
3EH03131AA

Alcatel TAPI Premium Server

Asterisk Management Interface
(AMI)

CTl Link Pro
Cisco Unified TSP
TAPI-LDK300

Telephony Service Provider (TSP)
Telephony Service Provider (TSP)
KX-TD TSP

Built-in CSTA

Built-in CSTA

KX-TDA TSP

HiPath CAP-S for CSTA Il

HiPath CAP-S for CSTA Il

HG 1500 interface

Built-in CSTA

Built-in CSTA

SOLUCIONES CONTACT CENTER 28



SOLUCION

FIDELITY CONNECT

VIAJES

€2Carie fngte®

. (BiC)
€3 @ BIODERMA
o

#uchan

PIAGGIO

MAPFRE

DANONE

iy :
N || R || BT

aena aeropuertos

ONCE Panasonic TELCOMA

(ISI_S_(_I 3 groupg pomona M E LIA

HOTELS
INTERNATIONAL

ACCOR HOTELS DE SANIDAD
eeeeeeeeeeeeee ¥ POLITICA SOCIAL

SOLUCIONES CONTACT CENTER

29



SOLUCION

FIDELITY CONNECT

PRESENTACION FABRICANTE JUSAN

Jusan es uno de los lideres a nivel mundial en soluciones telefénicas de valor
afadido, con 40 aiios de experiencia en telecomunicaciones, y con productos
reconocidos y certificados por las mas prestigiosas empresas del sector, y
presentes en mas de 40 paises.

Jusan realiza su actividad comercial a través de una red consolidada de
partners y mayoristas, en estrecha colaboracién con operadores y fabricantes
que certifican lainteroperabilidad de las aplicaciones de Jusan con los sistemas
telefénicos mas prestigiosos del mercado.

Soluciones llave en mano para

Call Centers, Soluciones
profesionales de grabacién,
Servidores vocales IVR, y
Facturacién de llamadas y
Analisis del trafico telefénico.

Jusan opera a través de distribuidores independientes en mds de 40 paises.
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Para visualizar el contenido multimedia haga click en “Ver video”.
Si esta sobre una copia impresa, escanee el codigo QR con la aplicacion Scaner de su teléfono.
Si no cuenta con ninguna disponible, descargue cualquier versidon gratuita en Play Store o IStore.
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Ver video >

[
Ver video >

=
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© ® ©

Ver video >
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https://www.youtube.com/watch?v=Zj8fiIVRxPc&t=5s
https://www.youtube.com/watch?v=rtPAQAYM5f0&t=5s
https://www.youtube.com/watch?v=thD2oP6Q1XQ&t=58s
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