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Establezca relaciones

• Cuide a sus clientes para que cada uno reciba el servicio
que desee y vea satisfechas sus expectativas. 

• Controle la productividad de supervisores y agentes,
permitiendo que los agentes atiendan las consultas de
los clientes de forma rápida y eficaz, y que los jefes
mejoren los procesos empresariales.

• Agilice las operaciones del centro de contacto
con tecnología que se integre perfectamente en la
infraestructura tecnológica existente y establezca un
funcionamiento seguro en múltiples ubicaciones.

¿Qué obtiene usted a cambio? Ofrecer un servicio que
diferencie a su empresa de las demás, con mayor nivel de
captación y retención de clientes, agentes más satisfechos
y eficaces, y relaciones provechosas que aumentarán sus
ingresos considerablemente.

más estrechas con los clientes
sin descuidar sus beneficios

Su centro de contacto es el interfaz principal de su organización para su activo más valioso: sus

clientes. Para ofrecer un servicio impecable que consolide las relaciones con el cliente y garantice un

funcionamiento eficaz, no basta con calcular lo que se tarda en atender cada llamada y la proporción

de abandonos. También es imprescindible que:
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CONTACT CENTER SOLUTIONS

a sus clientes
Cuide

Permítales elegir cómo desean comunicarse
A los clientes les gusta tener distintas opciones para
comunicarse con usted. Pueden hacerlo por voz, correo
electrónico, chat, SMS y fax, y usted es responsable de
ofrecerles dichos servicios, del mismo modo que ya lo es al
atender sus llamadas telefónicas. Las Soluciones de centro
de contacto de Mitel® le permiten integrar con eficacia
todos estos distintos medios y mantener en todos ellos el
mismo nivel de servicio gracias a la distribución automática,
la monitorización en tiempo real y los informes históricos.

Gestione sus expectativas
La gestión de las expectativas de los clientes es un
elemento clave para aumentar la probabilidad de
que permanezcan en espera y se conviertan en clientes
satisfechos dispuestos a proseguir la relación comercial en
el futuro. Las Soluciones de centro de contacto mantienen al
cliente bien informado, comunicándole cuánto tiempo está
previsto que dure la espera y cada vez que cambia posición
en la cola. También le ofrecen varias alternativas de espera,
entre las que se incluyen una llamada de aviso cuando
llegue su turno y las opciones de autoservicio.

Ofrézcales opciones de autoservicio
Gracias al autoservicio, los clientes pueden acceder a
la información y a los servicios cuando más les convenga,
durante 24 horas al día y 7 días a la semana, al mismo
tiempo que usted reduce los gastos operativos. Sin
embargo, conviene ofrecerles además la posibilidad de
hablar con un agente humano. Las Soluciones para centro
de contacto le permiten alcanzar el equilibrio justo entre
atención personal y autoservicio, mejorando la satisfacción
de los clientes y reduciendo los gastos operativos para
lograr la máxima amortización.

Perfiles de cliente para maximizar beneficios
La regla según la cual el 20% de los clientes genera el
80% de los beneficios sigue siendo totalmente válida.
Por lo tanto, resulta muy lógico ofrecer un servicio de nivel
superior a los mejores clientes. Con las Soluciones de centro
de contacto, usted puede clasificar a sus clientes por perfiles
para identificar a los mejores, darles prioridad en las colas
de espera y garantizar que los atiendan los agentes
mejor preparados.
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Proporcióneles las herramientas para triunfar
Las Soluciones de centro de contacto ofrecen herramientas
con la productividad de un escritorio que permiten a los
agentes y a los supervisores estar al tanto de las decisiones
y prestar un servicio rápido. Los supervisores pueden ver y
administrar quién está disponible para atender llamadas y
cómo avanzan las colas. Los agentes pueden atender las
llamadas eficazmente desde su computadora, simplificando
las operaciones telefónicas y minimizando los errores de
administración de llamadas, para ofrecer al cliente un
servicio optimizado.

Ponga la información de los clientes al
alcance de la mano de sus agentes
Gracias a la perfecta integración de Mitel en los sistemas
de back office, como por ejemplo la administración de
relaciones con los clientes (CRM), los agentes pueden
consultar los datos más importantes de cada cliente en
ventanas emergentes, permitiéndoles ofrecer a cada uno la
información que necesita en el momento en que la necesita.
De este modo se mejoran la satisfacción y la fidelidad de los
clientes, lo que repercute de forma inmediata y beneficiosa
en sus resultados comerciales.

Resuelva las consultas de los clientes a la primera
La capacidad de Mitel de unificar las comunicaciones
proporciona la posibilidad de conocer la disponibilidad y
presencia en tiempo real en el escritorio de los agentes.
Éstos pueden localizar inmediatamente, mediante mensaje
o conferencia, a los expertos en temas concretos para que
les respondan sobre la marcha. Con el perfil del cliente, la
distribución de contactos inteligente y la presencia en la
empresa, Mitel ayuda a los agentes a resolver las consultas
de los clientes con una sola operación.

Amplíe su centro de contacto con agentes remotos 
Con Mitel, usted puede trasladar las funciones completas de
voz y datos que utilizan los agentes en el centro de contacto
a agentes que trabajen en casa o de forma remota. Puede
ampliar el centro de contacto fuera de las instalaciones
de la empresa sin necesidad de incrementar los gastos
generales, ofreciendo a los agentes la posibilidad de
trabajar desde casa y contratar a nuevos fuera de su ámbito
geográfico. Mitel también admite agentes remotos con una
solución de conexión inmediata muy sencilla y segura.

de agentes y supervisores
Controle la productividad
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CONTACT CENTER SOLUTIONS

Obtenga una panorámica completa
Los informes y las monitorizaciones de toda la empresa,
históricos y en tiempo real, le permiten controlar la
situación general, así como el rendimiento de cada agente,
llamada a llamada. Gracias a los informes en tiempo real,
puede reaccionar inmediatamente cuando cambie el
volumen de tráfico para garantizar que se mantenga el
nivel de servicio. Con los informes históricos puede medir
el rendimiento del centro de contacto y compararlo con los
objetivos de nivel de servicio, revisar sistemáticamente el
desarrollo de cada evento del centro de contacto y
establecer nuevos métodos para mejorar los
procesos empresariales.

Administre sus recursos humanos
Las Soluciones de centro de contacto le proporcionan un
elaborado sistema de administración de recursos humanos,
previsión de agentes y herramientas de programación, para
que los jefes puedan ajustar con precisión los recursos a los
volúmenes de trabajo previstos, así como medir, administrar
y controlar el rendimiento del centro de contacto, todo lo
cual resulta esencial para controlar los costos del centro
de contacto.

Garantice un funcionamiento ininterrumpido
Para garantizar el funcionamiento ininterrumpido de la
empresa se necesita una solución sólida y muy resistente,
diseñada para ofrecer un servicio fluido y sin interrupciones,
que no pierda capacidad de elaborar informes ni de
informar en tiempo real en caso de que falle el
hardware o se caiga la red. 

Virtualícese
Para mantener redes distribuidas y con varios
emplazamientos, debe ser capaz de implantar y administrar
fácilmente un centro de contacto virtual y poner en
contacto a cada agente con el experto que puede ayudarle,
independientemente de dónde esté. Puede distribuir los
recursos necesarios allí donde le hagan falta, admitiendo la
consolidación y eliminando la necesidad de que su personal
tenga las mismas capacidades en cualquier emplazamiento.
Todo ello le permite desviar la llamada al agente más
apropiado, esté donde esté, y ampliar el número de agentes
disponibles para administrar las altas y bajas del volumen
de llamadas. De este modo, conseguirá ofrecer a sus clientes
un servicio óptimo, racionalizar el uso de los recursos y no
interrumpir la actividad.

Aproveche la infraestructura que ya tiene
Las Soluciones de centro de contacto reducen el costo y
la complejidad de la instalación porque aprovechan la
infraestructura existente. Se integran con las soluciones
de otras marcas líderes en el mercado, incluidas CRM;
administración de recursos humanos, control de calidad,
grabación de llamadas, marcación saliente y motores de
control de presencia y de chat. Esto proporciona una
rentabilidad en la inversión inmediata que resulta
medible, sostenible y con proyección de futuro.

sus operaciones
Agilice
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CONTACT CENTER SOLUTIONS

Aplicaciones de administración
y elaboración de informes
• Mitel Contact Center Management: la base de

las Soluciones de centro de contacto; proporciona
herramientas basadas en navegador para elaborar
previsiones e informes para todos los agentes y todas
las colas, así como para administrar el rendimiento del
centro de contacto y los análisis de tráfico.

• Mitel Interactive Contact Center e Interactive
Visual Queue: herramientas para modificar de forma
instantánea el estado de los agentes y de las colas
para adecuarse inmediatamente a las fluctuaciones del
volumen de los contactos. También permite reconocer a
los contactos y asignar prioridades, para garantizar que
las llamadas preferentes se atiendan antes.

• Mitel Workforce Scheduling: herramientas de
administración, previsión y monitorización de recursos
humanos, que permiten controlar de forma efectiva los
costos de personal.

Aplicaciones de distribución y
enrutamiento de medios
• Automatic Call Distribution: dirige cada llamada

hacia el grupo más apropiado en función del tipo de
servicio que solicita la persona que llama y garantiza
que las llamadas se distribuyan adecuadamente dentro
del grupo basándose en atributos como la prioridad de
la persona que llama, el agente que la atendió la vez
anterior o la capacidad y la disponibilidad de cada
agente. Se pueden redirigir las llamadas o cambiar la
disponibilidad de un agente en función de la situación
puntual de la cola.

• Mitel Intelligent Queue: la respuesta de voz
interactiva (IVR) y el enrutamiento avanzado ayudan
a administrar de forma inteligente a las personas que
llaman, cumpliendo sus expectativas, ofreciéndoles
funciones de autoservicio e informándoles mediante
mensajes sobre la duración prevista de espera o su
posición en la cola.

• Mitel Multimedia Contact Center: permite integrar
y mantener los niveles de servicio con eficacia en todos
los tipos de medios de contacto: voz, correo electrónico,
chat, fax, SMS, buzón de voz, etc.

los resultados de su

Adaptadas para maximizar

Las Soluciones de centro de contacto le permiten adaptar una solución para satisfacer las necesidades

específicas de su centro de contacto, con una combinación de plataformas sólidas de comunicación,

software de distribución automática de llamadas (ACD) y una suite modular de aplicaciones basadas

en Web y con funciones completas.

centro de contacto
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Aplicaciones para controlar la productividad
de agentes y supervisores
• Mitel Contact Center SoftPhone y PhoneSet

Manager: permite integrar la telefonía informática con
los teléfonos de escritorio de los agentes, o convertir el
ordenador de cada uno en un teléfono basado en IP.
Incluye funcionalidad de un solo clic para funciones de
agente ACD y para las acciones más habituales de los
agentes, así como datos sobre el cliente, como ID y
DNIS de contacto.

• Mitel Contact Center Screen Pop: aplicación de
mensajes emergentes que muestra a los agentes datos
sobre cada cliente, extraídos de la base de datos de
clientes. Es compatible con las soluciones CRM
más vendidas.

• Outbound Dialing: permite marcar automáticamente
para liberar a los agentes de las tareas salientes del
centro de contacto, como campañas de marketing y
seguimiento de ventas.

• Remote Agents: la solución de teletrabajo de Mitel
amplía todas las funciones de voz y datos de su centro
de contacto a los agentes que trabajen desde casa o de
forma remota, sin necesidad de recurrir a una VPN.

Aplicaciones complementarias
Mitel colabora con otros fabricantes que ofrecen
aplicaciones complementarias para las Soluciones de
centro de contacto, garantizándole un fácil acceso a
soluciones preintegradas de tecnología punta. Estas
soluciones abarcan CRM, administración de recursos
humanos, control de calidad, grabación de llamadas,
marcación saliente, administración de campañas, y
motores de control de presencia y chat.

Mitel Contact Center Solutions

Administración del sistema unificada

Amplia cartera para interactuar de forma efectiva y eficiente con los clientes

Opciones de 
enrutamiento

• Prioridad de colas
• Predecible
• Programado
• Desbordamiento
• Flujo interno
• Basado en competencias

IVR

• Perfiles de cliente
• Mensajería inteligente
• Marcación fuera de cola
• Autoservicio
• Llamada de aviso a 
   clientes

Distribución 
de medios

• Voz ACD
• Correo electrónico
• Fax
• Chat
• Buzón de voz
• SMS

Productividad de los agentes

• Estado del escritorio en tiempo real
• Presencia en la empresa y chat
• Softphone
• Anuncios grabados previamente
• Mensajes emergentes CRM
• Vista previa de marcación de salida
• ACD Hotdesking
• Control encubierto

Arquitecturas

• Emplazamiento único
• Varios emplazamientos
• Distribuida
• Virtual
• Teletrabajo
• Elástica
• Alta disponibilidad

Elaboración de informes y control

• Informes históricos
• Control en tiempo real
• Previsiones
• Análisis de tráfico
• Diseño de informes personalizado
• Costo de la llamada
• Control de agentes y colas en tiempo real
• Administración de recursos humanos

Integración con aplicaciones 
de otras marcas

• Registro de llamadas
• Control de calidad
• Marcación saliente
• IVR con reconocimiento de 
   voz y autoservicio
• Formación virtual / Orientación
• Análisis de datos / voz
• CRM
• Administración de recursos humanos

Servicios profesionales

• Comprobación de estado
• CRM
• Clic para llamar
• Enrutamiento e informes para cabinas

Formación

• Con personal docente
• Virtual
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