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Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center
Premium Edition
Mayor visibilidad en su negocio

SENCILLEZ VISIBLE

CONTROL VISIBLE

POTENCIA VISIBLE




¢ Cuenta con
VISIBILIDAD .

en su negocio para comprender o
anticipar las demandas de sus clientes

m ;Sabia que retrasar la configuracion de un centro de
contacto de 70 agentes puede suponer 75.000 llamadas
perdidas?

m ;Sabe cuantas llamadas de sus
clientes se transfieren internamente?

m ;Cuenta con los recursos para reaccionar
rapidamente durante los periodos punta
de llamadas?

m ;Sabe lo que significaria para su empresa un aumento
o disminucién del 10% en el tiempo de respuesta a la
primera llamada?

Alcatel-Lucent
sela
oroporciona -

Las continuas necesidades de los clientes, el
mantenimiento de una ventaja competitiva y la
adecuacion al cambio en su negocio le plantean mas
exigencias para anticipar nuevas formas con las que
pueda satisfacer estos retos diarios.

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium
Edition le ofrece la visibilidad para reaccionar
instantdaneamente frente a cualquier demanda al dotarle
de un control y una sencillez visibles y de una potencia

sin precedentes.




SENCILLEZ

VISIBLE

[ VENTAJAS INMEDIATAS - La rapida implantacion de la operatividad de su centro de contacto
significa que tanto usted como sus clientes se beneficiaran antes. OmniTouch CC Premium
Edition ha sido disenado para que el tiempo de implantacién sea minimo, de forma que pueda
apreciar las ventajas de forma inmediata.

[ REDUCCION DEL TIEMPO DE FORMACION > OmniTouch CC Premium Edition reduce de
forma significativa el tiempo que se necesita para formar a las distintas personas que utilizaran el
centro de contacto gracias a su interfaz unificada e intuitiva, que ofrece todas las herramientas y
funciones esenciales para las tareas diarias.

" REDUCCION DE LOS COSTES OPERATIVOS > OmniTouch CC Premium Edition fomenta la toma
rapida de decisiones, permitiéndole controlar sus operaciones sin necesidad de ayuda externa,
evitando asi costes adicionales, retrasos y la frustracion de los clientes.

GONTROL

B OPTIMIZACION - OmniTouch CC Premium Edition ofrece una plataforma de gestion
multimedia para la interaccién con los clientes. Puede optimizar las operaciones decidiendo
como procesar las demandas de sus clientes seguin los medios que se utilicen.

B FIDELIZACION - Las funciones de generacion de informes que ofrece OmniTouch CC
Premium Edition permiten a los distintos usuarios monitorizar su actividad, como grupo o en
un nivel individual detallado, de forma que puedan reaccionar inmediatamente de acuerdo
con las condiciones de funcionamiento de la empresa.

POTENCIA

VISIBLE

B UN MOTOR DE ENRUTAMIENTO DE INTERACCION INTELIGENTE = OmniTouch CC Premium Edition
integra la potencia del motor de enrutamiento de interaccion Genesys™, considerado en todas partes
como una de las plataformas més potentes del sector. De forma que ahora se puede concentrar al 100%
en lo que més le importa: su empresa.

B ANTICIPACION = Ya que sus actividades nunca se desarrollan en linea recta, OmniTouch CC Premium
Edition toma el control de sus periodos de sobrecarga con el fin de permitirle absorber estos picos sin
preocuparse por ellos.

M INTEGRACION - La mayoria de los costes ocultos tienen que ver con las velocidades de respuesta y el
esfuerzo necesario para satisfacer las demandas de los clientes. OmniTouch CC Premium Edition ofrece
una compatibilidad de integracién Unica con aplicaciones comerciales, asi como funciones de colaboracién
avanzadas, con el fin de buscar las mejores destrezas dentro de la empresa, lo que se traduce en una
mejora de la resolucién en la primera llamada.




a
OLUCION

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium

Edition es una solucion completa que le permite
monitorizar las distintas fases de sus operaciones, desde
el concepto y disefo iniciales hasta la presentacion de
resultados comerciales a otros equipos de su

organizacion, de una forma continua.

De esta forma se contribuye a una vista mas
cohesionada de todas las necesidades de la empresa,
en la que el disefio y el funcionamiento no estan
separados, sino sincronizados con el fin de ofrecer la

mejor solucién empresarial en cualquier momento.

Como resultado, OmniTouch Contact
Center ofrece una vista mejorada de
los cambios que realiza en sus
operaciones y el consecuente

efecto en su empresa. Alcatel-Lucent
OmniTouch Contact Center

Premium Edition - mas rapido.

OmniTouch Contact Center Premium Edition
se ha disefiado para que sea compatible con
los tres requisitos criticos de una solucion de
centro de contacto:

M SENCILLEZ, al minimizar el tiempo de

implantacion y reducir el tiempo de formacio

B CONTROL, al optimizar la monitorizacion del
rendimiento y permitir la reacciéon inmediata

frente a condiciones empresariales dinamicas

al utilizar la tecnologia integrada

Genesys




SENCILLEZ

Funciones de usuario
Clasificacion
de llamadas

Enrutamiento Visual CC

CONTROL

¢ Interaccion con el cliente
e Escritorio de agente
¢ Informes

CONTROL VISIBLE




La solucién se ha disefiado para
proporcionar una interfaz de
usuario intuitiva y sencilla,
teniendo en cuenta a su vez a
todos los usuarios de cada nivel.
El valor del servicio
proporcionado depende de la
capacidad del usuario para
realizar su labor eficazmente.
Por tanto, al usuario se le debe
proporcionar las herramientas
gue mas se ajusten a sus
necesidades. Es un principio
sencillo pero basico para un
funcionamiento eficaz.

Visual CC reduce de forma significativa
el tiempo necesario para crear valor
para el cliente.

Una solucidon a medida de las necesidades de
cada persona

En lugar de tener en cuenta un Unico enfoque para todos los usuarios, Alcatel-Lucent
OmniTouch Contact Center Premium Edition se ha disefiado para satisfacer las demandas
de los cuatro perfiles de usuario mas comunes en el funcionamiento de un centro de
contacto. La adopcion de un enfoque “centrado en el usuario” garantiza que se
satisfacen adecuadamente las necesidades de cada usuario:

El director del centro de contacto.
El administrador.
Los supervisores.

Los directores de equipo.

Como se muestra en la siguiente tabla, las tareas de cada uno de ellos se complementan
y la interfaz de gestién proporcionada permite que cada usuario de respuesta a sus
propias necesidades operativas y de generacion de informes.

Visual CC, una Unica interfaz de control

Visual CC es una aplicacion de supervision integrada. A esta herramienta de “todo en uno” se
puede acceder desde todos los perfiles de usuarios. Gracias a la interfaz de usuario intuitiva, se
reduce de forma considerable el tiempo para crear valor para el cliente. De esta manera, los
usuarios pueden recopilar informacion, configurar reglas de enrutamiento o incluso establecer
indicadores de informes de forma sencilla. Ademas, la interfaz se puede personalizar segun las
reglas y topologias de usuario.

La interfaz funciona mediante el sistema de “arrastrar y soltar” y ofrece una amplia gama de
accesos directos, como la funcién de clonacién de objetos o la funcién de consejos. Por
Ultimo, Visual CC utiliza el mismo vocabulario profesional que emplean ‘los propios usuarios’,
reduciendo asf el tiempo de formacion.



Visual IVR, el servidor de respuesta
de voz interactiva integrado

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition ofrece un servidor de
respuesta de voz interactiva (IVR) integrado y completo. Automatiza algunas de las
llamadas gestionadas por agentes mediante la clasificacion de llamadas. Esta funcién
estd integrada en la solucién y no necesita un servidor dedicado ni ningin otro equipo

mou

especifico . Las funciones principales, como “reproduccion de mensajes”, “busqueda

en la base de datos”, “proponer menus de seleccién” o incluso “transferir llamadas”
cuentan con compatibilidad en el paquete integrado.

Visual IVR también permite a los usuarios buscar informacion en bases de datos
para un enrutamiento de llamadas mas sencillo de acuerdo con los datos
recopilados. Y para hacer que las operaciones sean mas eficaces, se puede acceder
a Visual IVR desde la interfaz Visual CC, que permite la clasificacién de llamadas
aunque todavia estén en cola.

NOTA

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition esta vinculado a

la plataforma de voz CCIVR de Alcatel-Lucent y a Genesys Voice Platform (GVP), en
especial cuando se necesita la conversion de texto a voz o el reconocimiento de voz.

{SABIA QUE...?®

El uso de una respuesta de voz interactiva (IVR) es diez veces menos costoso de media
que la interaccion con un agente. El tiempo de espera se puede reducir a unos pocos
segundos cuando se utiliza la clasificacion previa. El 47% de los centros de contacto
utilizan una IVR. En determinados sectores como en las telecomunicaciones, casi el
100% de las llamadas las contesta una IVR. De hecho, cuantos mas agentes haya, mas

se utiliza la IVR.
* Fuentes ContactBabel 2005

Enrutamiento de llamadas,
un amplio paguete de herramientas

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition le ofrece varias plantillas de
distribucion de llamadas.
[0 Clasificacion previa: Esta logica de enrutamiento sencilla se basa en el nimero

llamante y el numero llamado o la informacion obtenida después de una peticion
en la base de datos.

1 Cola en fases: Tras un perfodo de tiempo predefinido, el nimero de agentes o
recursos se amplia para mantener la calidad del servicio precisada. En ese
momento, se puede informar al llamante del tiempo de espera estimado.

1 Grupos de habilidades: Los agentes se agrupan de acuerdo a una determinada
combinacion de sus habilidades. Este el método de enrutamiento que mas se utiliza,
ya que suele ser el mas adecuado a la mayoria de los procesos de su organizacion.

1 Destrezas individuales: Se puede determinar cada uno de los agentes

mediante un conjunto de habilidades personales con el fin de perfeccionar el
enrutamiento, que se realizard a continuacion de acuerdo con las mismas.

PREMIUM FINANCIAL SERVICES

"Se ofrecen varias plantillas de
clasificacion de llamadas listas
para usar".
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Interaccion multimedia con el cliente

Hoy en dia, el correo electrénico es un medio de comunicacion que esta ganando fuerza
en muchos tipos de empresas y, gracias a la popularidad del comercio por Internet, mas y

mas clientes desean utilizar el correo electrénico para ponerse en contacto con las
— e Bl B inoew empresas_

e

_ Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition ofrece una gestién multimedia
L . transparente que permite la igualdad de gestién en las demandas de los clientes, sea cual
R . P . o g
= sea su origen (voz o correo electrénico). Por tanto, los agentes pueden gestionar distintos
contactos por medio de una interfaz Unica y utilizando la misma herramienta.
Las funciones de generaciéon de informes también se aprovechan de esta integracion.

| ]
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Ademas de la gestion de la voz y los correos electronicos entrantes, OmniTouch CC
Premium Edition proporciona funciones de salida para disefiar campafas de marketing
proactivas.

IHf I



Interfaces para interoperabilidad de aplicaciones

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition es una solucién abierta, lo que
significa que puede integrarse en su propio ecosistema. A través de la gran variedad de
interfaces abiertas disponibles, puede tener en cuenta elementos de otros fabricantes como
pantallas, monitores de alta calidad e incluso equipo de grabacion. Las soluciones de otros
proveedores se validan mediante el Alcatel-Lucent Application Partner Program.

Informes

La solucién de centro de contacto de Alcatel-Lucent le ofrece una amplia gama de

informes predefinidos en formato Excel. Estos informes se pueden personalizar facilmente f— =
a través de un asistente al que se puede acceder de forma directa desde Visual CC. e -
El explorador Visual CC presenta las estadisticas en tiempo real para indicar el rendimiento [ _——
y nivel de servicio de cada llamada. Los distintos objetos de distribucion se pueden i
reconfigurar y supervisar a continuacién con un simple clic del raton. S == e——
-
= z =3 = =T

“Una serie de informes predefinidos
estan disponibles para su uso inmediato”

CONTROL VISIBLE

PREMIUM CUSTOMER CARE SERVICE

Premium Customer Care Service observd que las interacciones por correo electrénico
representan el 23% del total. Cada vez mas clientes estaban utilizando el correo
electrénico, sobre todo para las demandas que debian detallarse y estructurarse, también
porque podian ponerse en contacto con Premium Customer Care Service cualquier
dia a cualquier hora. Ademas, los clientes recibian acuse de recibo automatico de su
demanda. Por tanto, Premium Customer Care Service decidié anadir interacciones de
correo electronico a la solucion OmniTouch CC Premium Edition en su centro de
contacto. Como resultado, mejoraron en gran medida su productividad y calidad de
servicio.
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La integracion de telefonia y ordenador
optimiza la resolucion en la primera
llamada.
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“El centro de contacto de colaboracion
permite el procesamiento instantaneo de
las peticiones de los clientes”.

Integracion CTl/ CRM para una éptima
gestion de llamadas

En el caso de las organizaciones que desean optimizar la tasa de contacto satisfactorio desde
la primera llamada (resolucién en la primera llamada), Alcatel-Lucent OmniTouch Contact
Center Premium Edition ofrece unas funciones de integracion de telefonia/ordenador (CTI)
nativas que permiten a los agentes utilizar una pantalla de informacion del llamante mientras
reciben las llamadas.

La informacién proviene bien de la clasificacion previa llevada a cabo (nimero del llamante,
recuperacion de informacion desde una base de datos, etc.) o mediante una conexion con
una aplicacién de “gestion de relaciones con los clientes” de otro proveedor, por ejemplo.
Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition cuenta con una amplia gama de
conectores “listos para usar” que se vinculan con aplicaciones empresariales como Microsoft
CRM, SAP

CC Teamer: el centro de contacto de colaboracion

El primer &mbito en el que se consigue la recuperacion de la inversion en un centro de
contacto es consiguiendo el procesamiento de las peticiones de los clientes en la primera
llamada. Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition ofrece a los agentes
una herramienta de escritorio integrada, permitiéndoles ponerse en contacto con la
persona relevante para asistencia en tiempo real, estén donde estén, ya sea dentro o fuera
de la empresa. Como resultado, el centro de contacto se amplia a toda la empresa.

Gracias a esta herramienta y a la capacidad de supervisar “la presencia” del personal con
una determinada habilidad 6 destreza especial por ejemplo, un agente puede averiguar
directamente quién esta disponible en su organizacién y solicitarle ayuda. Esta capacidad
no se restringe solo al agente en el centro de contacto, ya que la mayor parte del tiempo,
los agentes no cuentan con la destreza especializada necesaria. El agente tiene a su
disposicion la colaboracién instantanea con personal especializado de varios modos:

I mensajeria instantanea con funcion de deteccién de presencia,

M funcion de conferencia inmediata de voz y documentos,

M uso compartido de la estacion de trabajo en tiempo real.

Los agentes utilizan a continuacion funciones que se pueden aplicar simultaneamente o
ademas de la recepcion de la llamada, con la participacion del llamante o sin ella. Esta nueva
funcién también proporciona al supervisor del centro de contacto mejores métodos para
formar y asistir a los agentes durante la adquisicion de sus destrezas.

POTE N C |A VISIBLE



POTENCIA

VISIBLE

Gestion de lo inesperado

Todas las companias hacen frente de vez en cuando a eventos externos no planificados,

lo que crea variaciones en el volumen de llamadas que se van a procesar en un periodo " o0
especifico. Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition proporciona un :2: 50
gran nivel de flexibilidad con el fin de responder a estas condiciones temporales por 2 40
medio de su funcién de desbordamiento. w g
g 20
Esto posibilita la adquisicién de licencias de adicionales desbordamiento con el fin de z
absorber el incremento en actividad unos pocos dias al afio. Usted decide cuando le z 10

conviene mas utilizar este servicio que, gracias a su flexibilidad le permitie reaccionar mas
rapido a las peticiones de sus clientes, proporcionando una gran ventaja competitiva a su

compania. m Ene.: Campana Go US
m Abril: Campana 1 week free

Jan. Feb. Mar. Abril Mayo Junio

“El centro de contacto de Alcatel-Lucent

Flexibilidad sin precedentes en las arquitecturas integra el concepto de flexibilidad”.
disponibles

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition es compatible con
arquitecturas tradicionales, arquitecturas IP puras e incluso hibridas, basadas en la
plataforma de comunicaciones lider del sector OmniPCX™, de Alcatel-Lucent. Ahora,
los centros de contacto virtuales se pueden implantar facilmente de forma global o
local, empleando una arquitectura distribuida resistente.

Prevencion de fallos - Garantia de servicio

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition permite la definicion de
redundancias software con el fin de proteger las operaciones de su centro de contacto.
Si se produce un fallo en el sistema principal, se instalara un sistema de reinicio en
funcionamiento automatico en las funciones de distribucion de llamadas incorporadas en
el servidor de llamadas de Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise para garantizar que no se
pierde ninguna llamada. Este servicio garantiza que se atenderan las llamadas de los
clientes mientras el sistema principal vuelva a estar operativo.
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Su socio para el futuro

Saque partido de la experiencia Alcatel-Lucent
OmniTouch Contact Center

La interfaz gréafica de supervision del centro de contacto basada en el modelo de
distribucion matricial es Unica en el mercado. Ya la utilizan miles de clientes satisfechos
en todos los sectores del mercado. En este momento, 700.000 agentes utilizan
Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center en todo el mundo.

Saque partido de la tecnologia GENESYS

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition integra tecnologia de Genesys,
que es una filial de Alcatel-Lucent. Por lo tanto, podra sacar partido de la solucion de
centro de contacto més avanzada del mundo, asi como de actualizaciones futuras fruto de
la experiencia obtenida en miles de instalaciones de nuestros clientes. Con el tiempo, si lo
necesita, puede evolucionar hasta la solucién OmniGenesys™ al 100% y sacar provecho
de toda su potencia con aplicaciones mas complejas, implantando funciones adicionales.

Actualice a IP a su propio ritmo

Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Premium Edition se comunica con
Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise por medio de una potente interfaz software, que
proporciona acceso abierto a las funciones, instalaciones y recursos de la plataforma. En
lenguaje sencillo esto se traduce, por ejemplo, en la creacién automatica, dentro del
entorno de telefonia, de agentes o puntos de enrutamiento del entorno del centro de
contacto. Esto le permite ahorrar en tiempo y esfuerzo, a la vez que reduce los errores de
configuracion. Piense en el ahorro potencial en costes operativos que puede suponer para
Su organizacion.

Esta poderosa integracion es especialmente adecuada si en la actualidad utiliza una
telefonia tradicional y desea evolucionar a una telefonia 100% IP con el tiempo, o incluso
a una mezcla de ambas tecnologias. Esto le da la seguridad de saber que puede actualizar
a IP a su propio ritmo sin tener que reconfigurar su sistema con cada actualizacion.
OmniTouch CC Premium Edition esta marcando tendencia con sus soluciones de centro
de contacto de aplicaciones SIP puras.




el premio “TMC Labs Innovation” de 2007

;POR QUE
Alcatel-Lucent ?

Alcatel-Lucent, un lider mundial

Alcatel-Lucent, lider del sector: : Alcatel-Lucent lleva méas de un siglo creando la
tecnologia mas eficiente e innovadora, por lo que ha conseguido los mayores galardones,
asi como la satisfaccion de sus clientes en todo el mundo. Alcatel-Lucent es el principal
creador de nuevas tecnologias para la industria de las comunicaciones, contando
aproximadamente con mas de 25.000 importantes patentes de diversas tecnologias.

Alcatel-Lucent, pionera en tecnologia: nuestra familia de productos Omni es el
conjunto de soluciones de comunicaciones IP del sector que méas galardones ha
recibido. Recibiendo continuas alabanzas de los mds prestigiosos analistas del sector
por su vision, su innovacién y su implantacion de estandares abiertos.

Reconocimiento del sector

Alcatel-Lucent cuenta con el reconocimiento de analistas como Gartner, Inc.

= Incluida en el cuadrante de lideres del informe titulado "Magic Quadrant for Unified
Communications, 2007" (Magic Quadrant de comunicaciones unificadas, 2007),
publicado en agosto de 2007

m Incluida en el cuadrante Lider en el informe titulado, "Magic Quadrant for Corporate
Telephony in EMEA, 2007" (Magic Quadrant de telefonia corporativa en la zona EMEA,
2007), publicado en agosto de 2007

= Incluida en el cuadrante Lider del informe titulado " Magic Quadrant for Contact Center
infrastructure in EMEA, 2007" (Magic Quadrant de infraestructura de centros de
contacto en la zona EMEA, 2007), publicado en octubre de 2007

Alcatel-Lucent recibe AOAT, .
v 4. ‘
por Alcatel-Lucent OmniTouch M l., AEBS
Contact Center Premium Edition, 2007
galardonado por su innovacion. ST

Alcatel-Lucent

Business Partner

La red de Business Partners de Alcatel-Lucent

La disponibilidad de Business Partners a lo largo y ancho del mundo, que han
sido acreditados mediante un exigente programa de Business Partners. Por
tanto, estan perfectamente preparados para ayudarle a elegir la soluciéon
Alcatel-Lucent mas adecuada a las necesidades de su empresa.

Estos especialistas se dedican a escuchar sus necesidades para establecer la
infraestructura de red y el sistema de comunicaciones mas adecuado para su
empresa. Si asi lo desean pueden disefar aplicaciones personalizadas que se
adapten perfectamente a sus instalaciones y necesidades. Y, sobre todo, nuestros
Business Partners colaboraran con usted para garantizar un despliegue eficiente y
que la solucion Alcatel-Lucent evolucione paralelamente al crecimiento de su
empresa, manteniendo siempre un rendimiento 6ptimo.

“Alcatel-Lucent ha demostrado con
toda claridad al personal de TMC
Labs que su producto OmniTouch
Contact Center Premium Edition es
auténticamente innovador en el
sector de CRM o de Centros de
Contacto/Llamadas. Alcatel-Lucent
OmniTouch Contact Center
Premium Edition ha hecho
aportaciones importantes al avance
de este sector", dijo Nadji Tehrani,
fundador y presidente de TMC,
editor de la revista Customer
Interaction Solutions. "Nos llena

de orgullo conceder a este
sobresaliente logro el galarddn
“TMC Labs Innovation” de este
ano".

Alcatel-Lucent merece este gran
honor por su creacion de un centro
de contacto dirigido al mercado
medio sin precedentes. Su producto
Alcatel-Lucent OmniTouch Contact
Center Premium Edition ha
demostrado ser una auténtica
innovacién que ofrece funciones
Unicas, anadio Tom Keating,
director ejecutivo y director
editorial de TMC Labs.

* Magic Quadrant es copyright (2007) de
Gartner, Inc. y se menciona con su
autorizacién. Magic Quadrant es una
representacion grafica de un mercado
durante un periodo de tiempo
determinado. Muestra el anélisis de
Gartner sobre el comportamiento de
ciertos vendedores frente a determinados
criterios de dicho mercado, definidos por
Gartner. Gartner no respalda a ningin
proveedor, producto o servicio que
aparezca en el Magic Quadrant, ni
recomienda a los usuarios de tecnologia
que utilicen Unicamente los proveedores
que aparezcan en el cuadrante
"Lider". Magic Quadrant pretende ser
Unicamente una herramienta de
investigaciéon y no constituye una guia
especifica de actuacion. Gartner no se
hace responsable de las garantias,
expresas o implicitas, respecto a esta
investigacion, incluyendo  cualquier
garantia de comerciabilidad o idoneidad
para un propésito particular.
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