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Hoy en dia, los clientes de un centro de contacto desean ponerse en contacto con usted desde cualquiera de
los medios que tienen a su alcance (voz, correo electronico, foros Web o fax) y esperan que su capacidad de
respuesta en cada uno de ellos sea tan eficaz como por teléfono. Consecuentemente, necesita una solucién
que le permita integrar y mantener eficazmente los niveles de servicio en todos los tipos de medios, asi como
controlar y realizar informes sobre los mismos.

La respuesta de Mitel Ventajas del centro de contacto
La opcion de Mitel® 6150 Multimedia Contact Center se Con Mitel 6150 Multimedia Contact Center sus operaciones
integra con Mitel 6110 Contact Center Management (CCM), pasaran a realizarse en un centro de contacto multimedia
Microsoft® Exchange 2000+ y Microsoft Office 2000+°® que puede:
para ofrecer: e Ofrecer un servicio eficaz a los clientes en el
o Desviacion automatica de los correos electrnicos, medio que elijan.
foros Web y faxes hacia el agente que lleve mas e Mantener los niveles de servicio a través de todos los
tiempo desocupado. contactos, garantizando que todas las solicitudes de los
e Control en tiempo real de todos los agentes y clientes se resuelven de forma acertada.
colas multimedia. o Recopilar informacion mas detallada acerca del cliente
o Elaboracion de informes historicos de todos los tipos que lo que permiten las comunicaciones de voz.
de medio. e Prestar asistencia a los clientes en la realizacién de las
o Prediccion de los agentes necesarios para todos los transacciones en linea, solicitud de informacion u otro tipo
tipos de medio. de experiencia basada en la Web con los foros Web.

o Ofrecer una proteccion con respecto a la responsabilidad
0 quejas de clientes gracias al seguimiento y elaboracién
de informes sobre todos los tipos de contactos.
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Funcion

Funciones avanzadas de desviacion

Colas multimedia

Desviacion flexible

Grupos de agentes

Agente que no gestiona respuestas

Agente original no disponible en el
intervalo de tiempo especificado para
regresar a la cola

Mensajes automaticos de acuse de recibo

Seguimiento de los clientes

> 6150 MULTIMEDIA CONTACT CENTER

Descripcion

Crea un naimero ilimitado de colas de
correo electronico, foros Web y faxes,
como por ejemplo
Support@yourcompany.com, para
distribuir tipos de media al agente que
lleve mas tiempo desocupado en el grupo.

Desborda, envia a través del flujo interno
y vuelve a enviar a cola sesiones de
correo electronico, foros Web y faxes,

de forma similar a la ACD.

Desvia contactos multimedia hacia un
grupo de agentes primario y hasta tres
grupos de desbordamiento.

Configura los contadores para tipos de
medio individuales que reflejan el tiempo
que un correo electrénico, foro Web o fax
lleva esperando la respuesta de un agente
antes de que se vuelva a enviar a una
cola de mayor prioridad. Si el agente no
responde a la solicitud, el sistema pondra
al agente en "activar ocupado con
motivo” (solamente para el tipo de medio
que se utiliza en ese momento) y vincula
al agente con un asunto que se ha vuelto
a enviar a cola.

Cuando se devuelven los correos
electronicos, foros Web y faxes de un
cliente, el sistema intenta desviar al
contacto hacia el agente que ya le habia
atendido. Si dicho agente no se encuentra
disponible en un tiempo determinado, el
sistema facilita al contacto un agente
diferente dentro de ese grupo de agentes.

Crea mensajes de acuse de recibo
individualizados para cada cola de correo
electronico y foro Web en funcion de la
hora del dia.

Asigna un niimero de marca exclusivo a
cada sesion de correo electrdnico, foro
Web o fax entrante, enlazando todo el
historial del cliente.

Ventaja

Optimiza la utilizacion de la cola y los
recursos del agente para garantizar que
se cumplen los niveles de servicio.

Optimiza la utilizacion de la cola y los
recursos del agente para garantizar que
se cumplen los niveles de servicio.

Optimiza el uso de los recursos en comun,
lo que resulta en un flujo de trabajo mas
rentable. Suministra un proceso y servicio
constantes.

Garantiza que los contactos que llevan
mas tiempo esperando tengan la
prioridad més alta.

Acorta el tiempo de repuesta, pues el
agente no tiene que consultar el historial
del contacto antes de responder la
llamada, lo que reduce el tiempo de
espera y frustracion del cliente.

Notifica a los clientes la recepcion de su
solicitud y se sienten mas tranquilos al
saber que ésta se esta tratando. Asimismo
contribuyen a eliminar multiples
solicitudes.

Permite a directores y agentes visualizar
el historial detallado del contacto gracias
a los numeros de marca exclusivos.

El cliente puede hacer referencia a
contactos especificos.
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Feature

Herramientas de
productividad para agentes

Disponibilidad del agente en todos los
tipos de medio

Historial del cliente

Transferencia de solicitudes sobre medios

Identificacion automatica del agente

Configuracion de “no se necesita
respuesta” o “correo no deseado”

Plantillas de respuesta a FAQ

Codigos de cuentas

Alerta de umbral

> 6150 MULTIMEDIA CONTACT CENTER

Descripcion

Permite a los agentes tener una pantalla
unificada para el inicio de sesion y
disponibilidad en todos los tipos de
medio: iniciar y terminar sesion, poner y
quitar “activar ocupado con motivo,”
“no molestar” y quitar “no molestar.”

Permite al agente ver el historial del
cliente correspondiente a las sesiones
de correo electrénico y fax anteriores,
incluyendo:
e El asunto actual y toda la
correspondencia asociada a
ese contacto.
e Historial completo de todos los
contactos, desde y hacia el cliente.

Posibilita que un agente que carezca
del conocimiento necesario para dar
respuesta a una solicitud sobre correo
electronico, foros Web o fax, transfiera
dicha solicitud a otro agente, cola o
direccion de correo electronico.

Para transferir una solicitud sobre correo
electronico, foros Web o fax, bastara con
que el agente sepa el nombre del agente
al cual transfiere la solicitud y no su
direccion de correo electrénico.

Pone al contacto la etiqueta de “no se
necesita respuesta” o “correo no
deseado.” Si el agente recibe un correo
electroénico o fax por parte de un cliente y
no se requiere respuesta, el agente puede
poner al contacto la etiqueta de “no se
necesita respuesta.” Si el agente recibe un
correo electronico o fax no solicitados por
parte de una organizacion de ventas, el
agente puede poner al contacto la
etiqueta de “correo no deseado.”

Crea una carpeta de repuestas estandar
a empresas para las Preguntas mas
frecuentes (FAQ). 6150 Multimedia
Contact Center agrega automaticamente
a la respuesta la informacion de la
plantilla FAQ adecuada, segun lo haya
determinado el agente.

Permite que el agente introduzca los
cddigos de cuenta segun el tema.

La alerta de umbral emite un aviso
visual para supervisores y agentes
cuando el tiempo de espera del
correo electronico, foro Web o fax
que lleva esperando mas tiempo
(en cola)'sobrepasa el umbral.

Ventaja

Permite a los agentes guardar sus ID de
inicio de sesion preferidos para utilizarlos
cada dia. Ya no hace falta iniciar la sesion
en multiples aplicaciones.

Posibilita que los contactos consulten el
historial de los clientes y proporciona un
servicio eficaz.

Garantiza que el cliente reciba las
respuestas correctas tan rapidamente
como sea posible.

Da movilidad al agente. El sistema
identifica la direccién de correo
electrénico cuando el agente escribe
el nombre.

Permite la elaboracion de informes
precisos sobre todos los contactos y
muestra al contacto como “recibido sin
necesidad de respuesta.”

Incrementa la productividad y reduce
los tiempos de respuesta a la vez que
mantiene la calidad ofreciendo
respuestas homogéneas.

Permite a los supervisores llevar de forma
continuada un seguimiento del nivel de
servicio que se ofrece a los clientes en
todos los tipos de medio.

Avisa a supervisores y agentes para que
puedan responder proactivamente a los
cambios en el nivel de servicio.
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6150 Multimedia Contact Center integra todos los tipos de medio en

> 6150 MULTIMEDIA CONTACT CENTER

6110 Contact Center Management (CCM) para:

Funcion

Gestion del supervisor
Elaborar informes multimedia

Control multimedia en tiempo real

Prediccion multimedia

Descripcion

Los supervisores pueden visualizar,
generar, programar y compartir 250 tipos
diferentes de informes a través de los
elementos del centro de contacto en
cualquier fecha e intervalo de tiempo. Las
tablas y graficos (realizadas con calidad
de presentacion) para todos los informes
se entregan en Microsoft® Excel.

Los supervisores ven en tiempo real la
actividad de los agentes y colas con
monitores individualizados y umbrales
de llamada. Se muestra el estado actual
de cada agente, el tiempo que lleva en
dicho estado, cuando se conecta y
desconecta y mucho mas. Los monitores
y pantallas para las colas muestran las
estadisticas de cola en tiempo real.

Los supervisores pueden prever los
agentes que necesita el centro de
contacto basandose en la informacion
histdrica, tiempo medio por llamada,
resumen de los tiempos y objetivos del

nivel de servicio. Los supervisores también

pueden llevar a cabo supuestos para
comprender mejor la implicacion de sus
decisiones antes de implementarlas.

Requisitos del sistema 6150 Multimedia Contact Center

Plataformas de comunicacion

Servidores

Ventaja

Permite a los supervisores medir y
demostrar con facilidad el rendimiento del
centro de contacto frente a los objetivos
del nivel de servicio y optimizar las
operaciones del centro de contacto.

Permite a los supervisores gestionar
proactivamente su centro de contacto
basandose en las condiciones del
momento. Los supervisores pueden
realizar un seguimiento y suministrar
comentarios sobre el rendimiento y
cumplimiento de los turnos de agentes
individuales. También pueden responder
inmediatamente a los volimenes
fluctuantes de trafico y condiciones de
cola para garantizar que se mantengan
los objetivos del servicio.

Permite que los supervisores programen
y gestionen los recursos del centro de
contacto de forma mas eficaz para
poder atender los volimenes de

tréfico esperados.

Mitel SX-200° Lightware™ 17,
version 4 o posterior
Mitel SX-2000° Lightware 29 o posterior

Mitel 3300 Integrated Communications
Platform (ICP), todas las versiones

6110 CCM, version 4.0+

Servidor de Microsoft Windows®
2000+

Servidor SQL de Microsoft
Microsoft Exchange 2000+
Microsoft Internet Explorer 6.0+
Pentium® IV -3,0 GHz

1 GB RAM

Tarjeta de red

Estaciones de trabajo

Windows 98, 2000+, XP o 98
Microsoft Outlook 2000+
Microsoft Internet Explorer 6.0+
Pentium Ill — 800 MHz

256 MB RAM

Costa asiatica

del Pacifico

Tel: +852 2508 9780
Fax: +852 2508 9232

Norteamérica Europa, Oriente Medio  Latinoamérica

(613) 592 2122 y Africa (613) 592 2122

1800 648 3579 Ventas: 0870 9093030 1800 648 3579
Int: +44 (0) 1291 430 000

ESTE DOCUMENTO SE EDITA UNICAMENTE A EFFECTOS INFORMATIVOS. La informacion aqui provista, que Mitel considera exacta en el momento de su
publicacion, estd sujeta a cambios sin previo aviso. Mitel no acepta reponsabilidad alguna por cualquier error u omisién que pudiera haber en este
documento, ni ninguna obligacién que de él se drive o esté basda en la informacion en él contenida.

www.mitel.com

@ MITEL

El logotipo M MITEL es una marca registrada de Mitel Networks Corporation. Todos los demas productos y servicios son marcas registradas de sus
respectivos titulares..

© Copyright 2004, Mitel Networks Corporation. Todos los derechos reservados. GD 7267 PN 51003325RB-SP




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails true
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /SyntheticBoldness 1.00
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /ENU <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [792.000 1224.000]
>> setpagedevice


