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Solucion de inteligencia humana para
el procesamiento de llamadas

La consola de distribucion
Alcatel-Lucent Enterprise
Dispatch Console facilita

la presentacion y seleccion
de llamadas segun los
procesos de negocio y

las reglas de prioridad

en funcion de la decision
de los operadores.

Esta solucion es la ideal para

los centros de control y para los
entornos en los que se necesita
clasificar y seleccionar

llamadas, tales como los siguientes:

Centros de control de ferrocarriles y aeropuertos

Centros de control de proveedores de energia

Centros de emergencia publica (por ejemplo, estaciones de bomberos, comisarias de policia, juzgados)
Servicios de bienvenida estandar

Muy flexible, con todas las funciones y adaptable a las necesidades especificas, esta solucion ofrece a los
operadores un control total de las llamadas. La consola de distribucién permite a los operadores coger
o0 enviar las llamadas, estacionarlas o establecer una conferencia para tratar las emergencias.

La interfaz web de la consola de distribucién proporciona a los operadores una herramienta sencilla

y grafica para visualizar la(s) cola(s) y seleccionar facilmente la ruta de la llamada mediante los iconos

y las funciones de clic para llamar a través de un teclado de marcado, teclas de marcacion rapida o acceso
a un directorio LDAP.

La interfaz web es accesible desde el PC o estacion de trabajo, con pantalla tactil del operador y puede integrarse
facilmente Puede integrarse en una aplicacion de centro de control de terceros.
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Caracteristicas principales Ventajas

Supervision de llamadas Permite que todas las llamadas sean visibles para los operadores del centro de control.
Visible para varios operadores al mismo tiempo (el operador mas adecuado selecciona la
llamada seguin el contexto y la experiencia del operador).

Priorizacion y cola de un gran nimero Asegura la gestion flexible de la vista de operador con respecto a una variedad de
de llamadas criterios como los siguientes: prioridad, tipo de llamada, tiempo de espera, reglas
de emergencia, geografia o perfil de trabajo

Seleccion de llamadas que se van a atender Proporciona a los operadores el control total de las llamadas en la cola («fuera
de la cola», para seleccionar, y «en la cola», una vez clasificada la llamada)

Mdltiples opciones de enrutamiento Los operadores realizan la accion mas adecuada en la distribucion de llamadas;
por ejemplo, transferirla a un destino, estacionarla o establecer una conferencia

Conferencia (en opciones) Facilita la coordinacion entre varios grupos de interés y gestiona el tipo de participacion,
como detener el micréfono, poner en espera, suspender la escucha
de la conferencia o activar el modo comerciante

Marcacién rapida/teclado de marcado Ofrece una forma rapida y facil de iniciar llamadas usando teclas predefinidas, llamada
por nombre o numeracion directa

Acceso al directorio LDAP de la empresa Ofrece muchos detalles para la presentacién de llamadas y funciones de llamada
por nombre

Tecla de control del teclado Agilice las operaciones con las teclas funcionales del teclado: atender una llamada,

transferir, colgar, poner en espera, etc.

Interfaz web Ofrece una gestion de llamadas visual e intuitiva (iconos, teclas de marcado, llamadas
perdidas) compartida con todos los operadores en tiempo real

Historial de llamadas Proporcione informacién sobre llamadas pasadas (pasadas, recibidas, respondidas o
perdidas) y permita la devolucién de llamadas instantdneas desde cualquier entrada

Alta disponibilidad Duplicaciéon de la consola de distribucién y redundancia geografica de Alcatel-Lucent
OmniPCX® Enterprise
Estadisticas Muestre estadisticas de llamadas personalizadas en el disefio de Grafana (Grafanalabs)
Autenticacion externa basada en base Aproveche el mecanismo de autenticacion existente de la organizacion y alinéese con la
de datos LDAP politica de seguridad
Opciones

+ Conferencia multipartita (hasta 60 participantes simultdaneamente en una conferencia, hasta 120 puertos
por consola)

Integraciones a peticion
- Disefio de consola y personalizacién de estadisticas.

+ Visualizacién en un mapa de la ubicacién de la persona que llama
+ Integracion con aplicaciones de terceros, como la plataforma de supervisién SCADA o el sistema
de comunicacion integrado

Lista de caracteristicas

Seguimiento de la cola de llamadas y atencién de llamadas
+ Eleccion de la configuracion del espacio de trabajo al iniciar sesion

+ Visualizacion del nombre/numero de la persona que llama, prioridad de llamadas y duracion de la espera
- Gufa de voz para informar a la persona que llama de su posicién en la cola de espera

+ Elegir/recuperar cualquier llamada de una cola (privada o compartida)

+ Transferencia directa de llamada desde una cola supervisada

Control del teléfono
+ Hacer una llamada mediante el teclado de marcado, la marcacion rapida o la busqueda LDAP (estado de
disponibilidad de teléfono en pantalla)

+ Espera compartida/privada, musica en espera, recuperar la llamada
+ Atender la llamada, transferir a un destino, colgar

+ Conferencia tripartita (la conferencia multipartita es opcional)

+ Gestion de llamadas perdidas y devolucion de llamadas

+ Sin protocolo (free seating): seleccione cualquier teléfono de escritorio compatible disponible y asdcielo con la
consola de despacho al iniciar sesion

- Tecla de supervision (BLF) de terminales telefénicos
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Interfaz web grafica

Disefio HTML5

Los modulos flexibles permiten la gestion visual,

que incluye lo siguiente:

- (Cola de llamadas entrantes para atenderlas

- Historial de llamadas

- Procesamiento de llamadas en curso (colgar, poner
en espera, transferir, establecer una conferencia)
- Seleccion del destino mediante un teclado numeérico

(teclado de marcado, teclas de marcacién rapida,
llamada por nombre o numero directo)

Personalizacion de colores, botones, iconos y widgets

Administrar las estadisticas

Presencia del aparato telefonico en el resultado de la

busqueda LDAP
Gestionar claves personales

Adjuntar notas para el proximo operador

Modulo de administracion

Herramienta de administracion web

Administrar la pantalla de la consola del operador
Administrar la configuracion mediante plantillas

(disefio, médulos graficos, prioridades, numeros de teléfono,
colas de llamadas, teclas de marcacion rapida)

Gestionar los tonos de llamada y exportar en formato CSV

Administracién multiusuario
Gestion basada en funciones

Supervision en tiempo real de RSI y operadores registrados

Especificaciones técnicas

Arqwtectu ra

+ Aplicacion de servidor web

+ Routing Service Intelligence (RSI)
+ Protocolo CSTA (Computer Supported

Telecommunications Applications -
aplicaciones de telecomunicaciones
compatibles con equipos informaticos)

Sistemas compatibles
+ Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise R12

y posterior

+ Compatible con el Alcatel-Lucent

OmniPCX Record

Teléfonos de escritorio
compatlbles

+ ALE DeskPhones (IP o Digital) y
ALE Premium DeskPhones (IP
o Digital)

+ Alcatel-Lucent IP Desktop Softphone

Precios y servicios
El precio se basa en licencias por interfaz del operador y en opciones una "conferencia por puerto".
Los pedidos se realizan a través de la herramienta ACTIS (incluido el servicio de asistencia).

P&ngase en contacto con los servicios profesionales de Alcatel-Lucent Enterprise para cotizar un precio para la
personalizacion de la solucién (como disefio personalizado o estadisticas para una empresa, configuracion de
claves, integracion de aplicaciones de terceros por ejemplo SCADA)

Alta disponibilidad y robustez

Redundancia geografica de
OmniPCX Enterprise

+ Duplicacion de la consola

de distribucion

+ Modo degradado cuando la aplicacion

o la estacion de trabajo del operador se
desconecta o esta fuera de servicio

+ Continuidad del servicio en situaciones

de desastre cuando se traslada a
otra ubicacién

Capaudad

Llamadas ilimitadas en cola (limitacién
por pantalla)

+ Hasta 200 teclas de marcacién rapida

para la interfaz estandar

+ Hasta 200 operadores por nodo

OmniPCX Enterprise
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Figura 1: interfaz web grafica
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Figura 2: interfaz de administraciéon

Recomendaciones para

estacién de trabajo del operador

+ Microsoft® Windows 11

+ Microsoft® Edge

+ Versién 90 de Chrome (se recomienda
utilizar la Ultima versién)

+ Tamafio de la pantalla LCD:
21,5 pulgadas minimum

+ Resolucién de LCD: 1920 x 1080

OmniPCX Enterprise y requisitos
previos de la consola de
distribucién

+ Min. OmniPCX Enterprise de R12

+ Licencias de la consola de distribucion
+ Linux Suse 155P6
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