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Alcatel-Lucent OmniTouch
Contact Center Standard Edition

Opte por una solucién eficiente y fiable facil de implementar para mejorar sus relaciones
con los clientes:

Las llamadas se distribuyen, se supervisan y se gestionan mediante una aplicacion
validada en los principales centros de llamadas.

Las llamadas las distribuye el servidor de comunicaciones para una fiabilidad éptima.

+ Ladistribucién de llamadas se modifica muy rapidamente desde una aplicacion
grafica patentada.

OmniTouch Contact Center es una solucion modular, adecuada para cualquiera que
participe en interacciones con clientes, como equipos de asistencia, lineas directas, centros
de llamadas y agentes a domicilio.
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Integrada con OmniPCX® Enterprise Communication Server en sus instalaciones,
o a través de la nube, esta solucién brinda una ventaja a sus equipos:

Mayor satisfaccion del cliente: los clientes agradeceran los tiempos de espera mas
cortos, asf como la oportunidad de hablar con un contacto adecuadamente formado.

Eficiencia: |as aplicaciones de supervision en tiempo real y los informes detallados
optimizan los procesos en tiempo real y a largo plazo.

Ahorro de costes: el acceso permanente a funciones de centro de llamadas esta
disponible desde teléfonos de oficina sin la integracién compleja de TL

Fiabilidad: |a alta disponibilidad del servidor de comunicacién permite una mejor
distribucion de llamadas y la maxima continuidad del servicio.




Interaccion eficiente con los clientes EalseEIcn,

Una aplicacion grafica sencilla para el usuario proporciona a los
supervisores visibilidad y control en tiempo real de eficiencia del
servicio.

¢Pueden los clientes contactar facilmente con su empresa?

¢Es garantizar las interacciones positivas con los clientes una directiva de
calidad de su empresa?

La dificultad de contactar con sus equipos afecta a su imagen corporativa. Por eso, garantizar las interacciones Visualizacion de KPI en pantalla en tiempo real para reforzar los
positivas con los clientes suele incluirse como indicador de directiva de calidad. Ademas de ser eficiente, la equipos y aumentar su capacidad de respuesta.
solucién puede ayudarle a introducir indicadores de rendimiento y acciones correctivas.

Informes estadisticos detallados y personalizados para gestionar
el rendimiento del equipo y proporcionar indicadores de calidad.

Interacciones fiables con los clientes

¢Cuanto seria el coste de una hora de inactividad?

El tiempo de inactividad del servicio puede acarrear costes, puede afectar negativamente a la imagen de
la empresa y también puede generar improductividad en los agentes del centro de llamadas durante un
periodo de tiempo. Por eso, la arquitectura de la solucién ofrece una mayor fiabilidad:

Integracién con el OmniPCX Enterprise Communication Server que gestiona la distribucién
de llamadas.

El centro de llamadas aprovecha la alta disponibilidad del servidor de comunicaciones.

Los Servidores de comunicacion pasivos (PCS) gestionan la distribucion de llamadas en sitios remotos en caso
de un corte en la red de TL

La solucion facilita un centro de llamadas virtual para agentes distribuidos en varios servidores de
comunicaciones conectados en red.
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«El nuevo sistema es moderno
y facil de utilizar. Aquellos que
llaman a nuestras agencias
siempre pueden ponerse en
contacto con un agente, los
empleados son capaces de
gestionar y categorizar las
llamadas segun los requisitos.
Los costes de explotaciony
mantenimiento se reduceny
podemos ampliar y actualizar
facilmente la red en funcién de
nuestras actividades diarias.»

Jeff Reynolds
Vicepresidente adjunto Ingeniero
de telecomunicaciones IV,
Banner Bank.

Interacciones con los clientes
faciles de implementar

Las interacciones con los clientes no se limitan solo al centro
de llamadas

OmniTouch Contact Center ofrece flexibilidad para que los empleados trabajen como agentes de
interaccién con el cliente sobre la base de las cargas de trabajo del centro de llamadas.

Por lo tanto:
Los menus contextuales de softphone y de empresa incluyen acceso a funciones de agente.

Ndmero solo de agentes conectados simultaneamente (2800 max.): puede formar sus equipos
de agentes como desee.

Con una aplicacién grafica facil de usar, los supervisores o administradores pueden gestionar
equipos y ver el rendimiento facilmente.

Las interacciones con los clientes no tienen por qué ser complejas

La solucidn debe ser facil de implementar para que podamos empezar a utilizarla rdpidamente.
OmniTouch Contact Center esta disponible como:

+ Software en un servidor comercialmente disponible, sin tarjeta electrénica especializada
adicional.

+ MAaquina virtual compatible con VMware.
+ Modelo de pago por uso con OTEC de Alcatel-Lucent Enterprise.

Modelo de suscripcion con Purple on Demand de Alcatel-Lucent Enterprise.



Para bienvenida y agentes de centro de llamadas

CC Distribution Soft Panel Manager

Distribucién automatica de llamadas Pantalla de rendimiento en tiempo real

Aplicacién Automatic Call Distribution (ACD) con base de datos incorporada en OmniPCX Esta aplicacion es una herramienta de supervisién de actividades en tiempo real que
Enterprise. La distribucién de llamadas se basa en un algoritmo de matriz de enrutamiento  los agentes y los supervisores pueden utilizar para identificar rapidamente problemasy
que se puede configurar desde la aplicacion CC Supervision. establecer estrategias correctivas para optimizar la eficiencia del servicio de atencién al

Mends contextuales del teléfono de empresa cliente y el centro de contactos.

. ' . . . Mayor rendimiento del agente mediante la creacion de emulacion
Las funciones de bienvenida o de agente de centro de llamadas estan disponibles en los

menus contextuales de ALE DeskPhone, ALE SoftPhone o IP Desktop Softphone. * Visualizacion sencilla de los datos en tiempo real
- Rendimiento de la matriz de enrutamiento + Identificacion inmediata de problemas
+ Facil de implementar desde un teléfono de oficina o desde un PC en casa

+ Hasta 2800 agentes simultaneamente, 7000 en total
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Para supervisores y administradores

de equipos

CC Supervision
Aplicacion grafica patentada para supervisores

Configuracién y supervision de distribucion de llamadas
en tiempo real utilizando una matriz grafica patentada.
Los administradores y supervisores de equipos pueden
evaluar facilmente el tréfico de llamadas, identificar
situaciones imprevistas y modificar la distribucion de
llamadas.

Adaptacion y supervisién en tiempo real
Gestién intuitiva de recursos y distribuciéon

+ Hasta 120 supervisores conectados simultdneamente
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CC Supervision
Informes estadisticos personalizados

Recopilacion de estadisticas y generacion de informes
detallados. Los supervisores pueden adaptar informes
disponibles de Microsoft Excel a los procedimientos
internos e implementar medidas correctivas. La
integracion es también posible con bases de datos
WorkForce Management.

Estadisticas detalladas de medicidn de rendimiento
personal y colectivo

Facil personalizacién de hojas de calculo acorde con
los pardmetros de la empresa

Alarmas e informes enviados por correo electrénico
para mantener un control permanente
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Opciones adicionales:

Actualice OmniTouch Contact Center SE con la siguiente
aplicacion:

ALE Connect

Enriquezca la solucién OmniTouch Contact Center SE con
servicios basados en la nube proporcionados por ALE para
gestionar interacciones omnicanal en canales digitales:
correo electrénico, chat en directo a través del sitio web de la
empresa o medios sociales (como Facebook Messenger

o Twitter).



https://www.al-enterprise.com/en/products/applications/ale-connect

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact
Center Standard Edition

Elija la solucion de interaccion con el cliente eficaz, fiable y facil de implementar.
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