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Solucion integrada de centro de llamadas

Las telecomunicaciones son un elemento clave
para las relaciones con los clientes y la funcion

de los centros de llamadas es cada vez mas
importante al tener que gestionar un mayor
numero de llamadas. En este contexto, resultan
de suma importancia tanto la capacidad de su
centro de llamadas como la de sus agentes para
responder y atender con eficacia las peticiones
de los clientes, asi como la calidad de servicio que
proporcione su centro de llamadas. De todo ello

depende la imagen de su empresa.

Presentacion General —

Alcatel-Lucent OmniTouch® Call Center Office esta

disefiada para satisfacer las necesidades de las pequefias y medianas empresas (PYMES). Se trata de una solucién
completa y estandarizada para centros de llamadas que refuerza el posicionamiento “todo-en-uno” de Alcatel-
Lucent OXO Connect.

Con esta solucion profesional, las PYMES pueden mejorar de forma decisiva tanto sus servicios de atencién
telefénica y de bienvenida, como los relacionados con estos. Esta solucion ofrece funciones avanzadas de
gestion de cola de espera y de enrutamiento de llamadas que optimizan la gestion de grandes flujos de llamadas
entrantes, manteniendo al mismo tiempo la calidad de servicio. OmniTouch Call Center Office resulta muy facil de
instalar, configurar y utilizar gracias a sus intuitivas interfaces graficas de usuario.

Se trata de una solucién disefiada tanto para pequefios centros de llamadas orientados a voz como para servicios
con mayores necesidades de bienvenida. Al combinarse con aplicaciones integradas de OXO Connect como la
Operadora automatica y la Mensajeria vocal, esta aplicacion permite que su empresa tenga un Unico nimero de
centralita y que los llamantes puedan dejar mensajes de la forma adecuada.

Funciones
ACD (Distribucién automatica de llamadas): mejora el procesamiento de las llamadas entrantes.

Asistente de Agente: mejora la eficacia del agente y la efectividad de los recursos de la empresa.

Consola de Supervision: permite a que un supervisor controle en tiempo real los niveles de servicio, el trafico,
haga seguimiento y anticipe el flujo de llamadas entrantes.

Gestor de Estadisticas: permite tratar a posteriori la informacion de trafico, llamadas almacenadas en el sistema
y controlar de ese modo la calidad de servicio.

SCR (Smart Call Routing): Aplicacion de reenrutamiento inteligente de llamadas.

Agente remoto gracias a la funcion de cliente VPN.
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Distribucién de llaMadas y cola
de espera

La funcion de ACD permite distribuir
las llamadas entre los agentes
disponibles; las llamadas entrantes
se distribuyen automaticamente

a servicios (grupos) segun los
numeros de destino a través del
servicio de identificacion de nimero
marcado (DNIS) y los nUmeros de
origen a través de la identificacion
automatica de nimeros (ANI). La
Operadora automatica también
puede distribuir las llamadas.

En cada grupo, las llamadas se
distribuyen a los agentes. Cada
grupo tiene un mensaje de

bienvenida que se reproduce al

Aplicaciones

llamante. Si todos los agentes
estan ocupados, la llamada se
coloca en la cola de espera por
orden cronoldgico con una cola por
grupo. Los mensajes dedicados se
reproducen al llamante segun la
situacion. El tamafio de la cola es
dindmico y depende del nimero de

agentes activos. No obstante,

el llamante puede dejar la cola

en cualquier momento. Pueden
asignarse distintas prioridades a los
grupos y las llamadas pueden pasar
de un grupo a otro si el tiempo

de espera es excesivo. La opcion

de control de cola visual (Visual
Queue Control) ofrece al agente

la posibilidad de retirar de la cola

manualmente una determinada
llamada identificada como VIP.

Smart Call Routing

La funcion de SCR enruta las
llamadas entrantes analizando el
ndmero de origen, el nimero de
destino y, opcionalmente, un cédigo
de cuenta capturado por

el llamante. Segun los horarios

de apertura/cierre, la llamada se
enruta automaticamente hacia el
destino mas apropiado: a grupos
de usuarios (incluido el grupo

del centro de llamadas Office), al
buzén de voz o hacia cualquier otra
extension. EI SCR admite hasta

10 000 criterios de enrutamiento.

En la Tabla 1 se describen las tres aplicaciones de OXO Connect integradas en OmniTouch Call Center Office

Tabla 1. Aplicaciones integradas

Tipo de Aplicacion Funcionalidades

Mejora la actividad del agente al proporcionar:

Asistente de Agente

Consola de Supervision

Gestor de Estadisticas
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- Control de la sesion
Estadisticas personales

+ Pantallas emergentes con informacién contextual
+ Control de cola visual (Visual Queue Control)

Mejora la supervision al proporcionar:
+ Andlisis en tiempo real del rendimiento de los agentes, grupos y lineas
Modificacién del estado de agentes o grupos

+ Informe Click-to-call

+ Informe SCR (Enrutamiento inteligente de llamadas)
Modos de presentacion flexibles y personalizables: cuadricula, modular o

barra de herramientas

Muestra las estadisticas consolidadas en tablas o graficas para diferentes
periodos y descarga los datos de OXO Connect para acciones en modo off-line.

- Imprime automaticamente informes predefinidos para:

- Grupos
- NUmero de llamadas

- Promedio de llamadas recibidas y duracién de la cola de espera de las

llamadas entrante
- Agentes:

- Llamadas respondidas de ACD
- Promedio de la duracién de las llamadas

- Clasificaciéon de llamadas



En la Tabla 2 se especifican los modelos de teléfonos compatibles con la solucién

Tabla 2. Teléfonos soportados

ALE-DeskPhones Enterprise: ALE-300, ALE-400, ALE-500 y ALE-DeskPhones Essentials: ALE-20h y ALE-30h

Alcatel-Lucent 8088 V3 Smart DeskPhone

Alcatel-Lucent 8078s, 8068s, 8058s, 8028s Premium DeskPhone modelos

Alcatel-Lucent 8018, 8008G, 8008, DeskPhone modelos

Alcatel-Lucent 8212, 8234, 8244, 8254, 8262, 8262EX Teléfonos DECT ((TDM DECT & IP-DECT)

Alcatel-Lucent 8158s, 8168s Teléfonos WLAN
ALE-2, ALE-3 SIP DeskPhone (Gama basica)
Alcatel-Lucent PIMphony™ Softphone

y Alcatel-Lucent IP Desktop Softphone (IPDSP)
Teléfonos SIP abierto

Teléfonos analdgicos

Resumen de la oferta

El paquete comercial de bienvenida (Welcome Pack) es una solucion de bienvenida simple, completa y profesional
disefiada expresamente para satisfacer las necesidades de las PYMES y permitir la evolucion potencial a un centro
de llamadas convencional. El paquete de bienvenida (Welcome Pack) se comercializa con cinco agentes basicos.

La modularidad y la flexibilidad de la solucion OmniTouch Call Center Office permiten construir propuestas desde

5 agentes basicos hasta 32 agentes basados en PC con servicios de supervision y gestion de estadisticas en
cualquiera de las 4 plataformas siguientes: compact, pequefia, mediana o grande (ver Tabla 3).

Tabla 3. Paquete de bienvenida Welcome Pack

Alcatel-Lucent Omnitouch Call Centre Office

Agente Bésico

Agente Desktop: Agente Basico + Asistente de Agente

Asistente de Agente (PC):
Consola de Supervision

Gestor de Estadisticas
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Opcional
Opcional
Opcional

Opcional

Max. 32
Max. 32
Max. 32
Max. 32

Nota: La solucién Smart Call Routing (SCR) esté disponible bajo licencia de software propia. No requiere ni Paquete de bienvenida (Welcome Pack).

Especificaciones técnicas

Funciones generales
+ NUmero de grupos de ACD: 8

+ NUmero de supervisores: 8

NUmero de agentes: 32 con 32 activos

+ Puertos de ACD: Maximo de 16

Principio de distribucién de las llamadas
entrantes de ACD: Numero de origen
(ANI) y/o DNIS; maximo de 10 000
entradas a través de la operadora
automatica.

Modo de seleccion del agente para la
distribucion de llamadas: Mayor tiempo
inactivo, tiempo de rotacion, prioridad,
prioridad fija

Asignacién del agente a varios

grupos: Sf
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- Niveles de prioridad entre los grupos: 8
+ Forzar respuesta automatica de

llamadas en la opcién de Agente de ACD
+ Retencion de estadistica: 14 meses

Colas de espera

+ Cola de espera por grupo: 1

El tamafio se define para cada grupo
dindmicamente segun el nimero de
agentes activos

“Queue Escape” (salida de cola) permite
la opcidn de dejar mensajes en el buzén
de voz

Desbordamiento de grupo: A otro grupo
de ACD; sin cascada

Desvios de grupos
+ Al buzén de voz del grupo de ACD
+ A un destino interno o externo

Gestién de apertura y cierre
de grupos

+ Manual por el supervisor

+ Intervalos de tiempo

- Dfas festivos

Cambio del estado del agente

+ Por el agente desde el teléfono

+ Por el agente utilizando la aplicacién de
Asistente de Agente

+ Por el supervisor utilizando la Consola
de Supervision
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Mensajes de voz

+ Siete mensajes por grupo de ACD

+ Mensaje de bienvenida
Mensaje de cédigo de usuario

+ Dos mensajes de cola de espera

+ Un mensaje pregrabado informando
sobre el tiempo de espera estimado o el
numero de llamadas es espera
Mensaje de disuasion

+ Mensaje informando del cierre

Caracteristicas del Agente de ACD
+ Proteccién con contrasefia
Personalizacion de la aplicacion

de agente

Ubicacion libre (Free seating)
Estadisticas personales

+ Clasificacion de llamadas

- Llamadas en espera en las colas de los
grupos con indicacion del tiempo
de espera

+ Click-to-call: Marcacién libre, copiar y
pegar, marcacién por nombre, LDAP
(Protocolo ligero de acceso
a directorios)

Caracteristicas de la Llamada del
agente de ACD

+ Numero del llamante

+ NUmero de destino

+ Grupo contactado

Clasificacion de llamadas

+ Tiempo de espera en la cola de
la llamada

+ Control de Cola visual

+ Duracion de la llamada
Pantalla emergente con informacion
contextual: Modos integrado, conectado
y especifico

+ Cdédigo de cliente: 15 digitos

SCR: Smart Call Routing

- Criterios de enrutamiento: cédigo de
cliente, nimero del llamante (CLI),
numero llamado (DDI):

(10 000 entradas)

+ Horario de apertura y cierre:
Planificacién: (10 entradas) + dias
festivos (dfas excepcionales):

(100 entradas)
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+ Ruta de destino: ACD, MLAA, nimero
externo-interno y grupo interno

+ Registro de llamadas de SCR: A través
de la Consola de Supervision:
2000 entradas.

Especificaciones de la aplicacion
+ Aplicaciones: Asistente de Agente,
Consola de Supervision, Gestor

de Estadisticas.
+ Idiomas: 18; aplicaciones y Ayuda
+ CPU: Intel Pentium 500 MHz
+ RAM: 128 MB

+ Espacio en disco: 50 MB/500 MB para
las estadisticas de 1 afio

+ Tarjeta Ethernet

+ Sistema operativo:
- Windows 8: 32/64 bits
- Windows 8.1: 32/64 bits
- Windows 10: 32/64 bits
- Windows 11: 32/64 bits
- Windows server 2012
- Windows server 2016
- Windows server 2019
- Windows server 2022
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