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Acerca de este manual
Quién deberia utilizar este manual

1 Acerca de este manual

Este manual proporciona una descripcién general de los principales conceptos y
caracteristicas de OpenScape Contact Center, incluidos los requisitos detallados
de hardware, software y de red propios de las plataformas de comunicaciones
admitidas.

1.1 Quién deberia utilizar este manual

Este manual esta pensado como una exhaustiva descripcidon general de
OpenScape Contact Center que le permita prepararse mejor para la fase de
planificacion y disefio de la implantacion de OpenScape Contact Center.

1.2 Convenciones de formato

En esta guia se utilizan las siguientes convenciones de formato:

Negrita
Esta fuente identifica los componentes de OpenScape Contact Center, los titulos
de ventanas y cuadros de dialogo y los nombres de objetos.

Cursiva
Esta fuente identifica referencias a documentacion relacionada.

Letra Monospace
Esta fuente distingue el texto que debe introducirse o que el sistema muestra en
un mensaje.

NOTA: Las notas destacan informacién util pero no fundamental, como
consejos practicos o métodos alternativos para realizar una tarea.

IMPORTANTE: Las notas importantes sefalan operaciones que podrian tener
un efecto adverso en el funcionamiento de la aplicacién o provocar pérdidas de
datos.
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Acerca de este manual
Comentarios sobre la documentacion

1.3 Comentarios sobre la documentacion

Para notificar un problema que pueda contener este documento, dirijase al
centro de asistencia técnica.

Cuando llame, tenga preparada la siguiente informacién. Ello le ayudara a
identificar con qué documento esta teniendo problemas.

¢ Titulo: Manual General

* Numero de pedido: A31003-S22B1-T102-01-7818
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Introduccion a OpenScape Contact Center

2 Introduccion a OpenScape Contact Center

OpenScape Contact Center es una solucion multimedia para la gestion de
centros de contactos que permite enrutar, hacer un seguimiento y procesar
contactos. Se trata de una solucioén “lista para usar” disefiada para que resulte
facil de implantar, configurar, utilizar y ampliar a medida que las necesidades
cambian.

El sistema OpenScape Contact Center proporciona un conjunto integrado de
caracteristicas y herramientas que pueden utilizarse para gestionar varios
canales de interaccién con el cliente y mejorar la eficacia del centro de contactos.

Incluye:

* Herramientas de visualizacién de ultima generacién para gestionar e
informar sobre el centro de contactos que permiten a los gestores y
supervisores asegurar su maxima productividad.

* Un escritorio intuitivo para el procesamiento de interacciones en varios
medios que permite al centro de contactos mejorar la atencion al cliente y la
eficacia del procesamiento.

* Exclusivas herramientas de colaboracion y presencia multimedia que
permiten extender el centro de contactos a expertos y responsables
decisorios de toda la empresa, incluidos los de ubicaciones remotas.

* Herramientas de comunicacién innovadoras y faciles de utilizar con todos los
medios para optimizar la productividad del usuario.

* Herramientas de disefo visual para crear facil y rapidamente flujos
multimedia de estrategia de enrutamiento y de procesamiento de cola de
espera.

Las licencias del OpenScape Contact Center son concurrentes.

A partir de V9 el Agent Portal sera la aplicacién que sustituya al Client Desktop.
Es una aplicacién mas facil de usar y con mas funciones.

A31003-S22B1-T102-01-7818, 10/2019
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Introduccion a OpenScape Contact Center

Requisitos del sistema

2.1 Requisitos del sistema

Esta seccién describe los requisitos minimos para las maquinas servidor y cliente
de OpenScape Contact Center, asi como los requisitos para los componentes
externos admitidos.

NOTA: Estos son los requisitos minimos del sistema. Para aumentar el
rendimiento, utilice hardware que supere los requisitos minimos.

NOTA: No es recomendable un cortafuegos entre maquinas servidor y
maquinas cliente. Si hace falta cortafuegos, dirijase al representante de
asistencia técnica.

2.1.1 Maquina servidor principal

La maquina servidor principal de OpenScape Contact Center es el servidor
primario en el que reside el software de OpenScape Contact Center. Esta
maquina siempre esta obligada a ejecutar OpenScape Contact Center.

Atencion: Se prohibe estrictamente hacer los cambios siguientes en nuestra
base de datos: crear activadores, crear tablas nuevas o modificar las existentes,
eliminar o crear indices, crear vistas, acceder a las tablas temporales (como
callrecord1, callrecord2, agentrecord1, agentrecord2) o bloquear la base de
datos para operaciones externas. Esto puede afectar adversamente al
funcionamiento y el rendimiento del sistema OpenScape Contact Center y quiza
no podamos cumplir nuestras obligaciones de asistencia con el producto.

Los requisitos minimos para instalar el software de OpenScape Contact Center
en una maquina servidor principal se enumeran en la siguiente tabla.

Requisito Maquina servidor principal

Procesador? Intel Xeon E3-1271v3

Memoria 8 GB

Disco duro 1 TB, 7200 RPM, SATA

Tabla 1 Requisitos del sistema para una maquina servidor principal

A31003-S22B1-T102-01-7818, 10/2019
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Introduccion a OpenScape Contact Center
Requisitos del sistema

Requisito

Maquina servidor principal

Ajustes de pantalla

1024 x 768 pixeles con color de 16 bits

Sistema opera’[ivob

Windows Server 2012 R2 Standard o Datacenter

Windows Server 2012 Standard o Datacenter

Windows Server 2008 R2 Standard Edition o Enterprise Edition
con Service Pack 1

Otros

Tarjeta de interfaz de red Ethernet de 1 Gbps® para la LAN
cliente

Unidad de DVD-ROM

Complemento de servicio SSDP para acceso a servicios
remotos

Médem de 56 Kbps para notificaciones de buscapersonas
(optativo)

Unidad de cinta con capacidad para 20 GB compatible con
Informix (optativa)

Tabla 1

Requisitos del sistema para una maquina servidor principal

a El software OpenScape Contact Center se ha probado en ordenadores con procesadores Intel de
doble nucleo y de cuatro nucleos y con procesadores AMD de doble nucleo. En general, es
posible usar hardware que satisfaga o sobrepase los requisitos minimos si facilita un rendimiento

comparable o mejor.

b A excepciéon de Windows Server 2008 R2, que es un sistema operativo de sélo 64 bits,
unicamente se admiten versiones de los sistemas operativos Windows Server de 32 bits.

c Lainfraestructura de red Ethernet de 10 Mbps sélo se admite si no hay aplicaciones Client
Desktop ni mas de cinco aplicaciones Manager concurrentes instaladas en el sistema.

A31003-S22B1-T102-01-7818, 10/2019
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Introduccion a OpenScape Contact Center
Requisitos del sistema

2.1.2 Maquina cliente

Los requisitos minimos del sistema para instalar el software de OpenScape
Contact Center en una maquina cliente se enumeran en la siguiente tabla. Los
requisitos difieren en funcién del tipo de aplicaciones de OpenScape Contact

Center que tenga pensado ejecutar en la maquina.

Requisito

Client Desktop

Manager o System Monitor

Procesador?

Intel Pentium 4 a 1,6 GHz
(Intel Pentium Dual-core E2180
a 2 GHz recomendado)

Intel Pentium 4 a 1,6 GHz
(Intel Pentium Dual-core E2180 a
2 GHz recomendado)

Memoria

512 MB (1 GB recomendado)

1 GB (2 GB recomendados)

Disco duro

100 MB de espacio disponible
en disco

500 MB de espacio disponible en
disco

Ajustes de pantalla

1024 x 768 pixeles con color de 16 bits

Sistema operativo

* Windows 10 Professional o Enterprise Edition
* Windows 8 o 8.1 Professional o Enterprise Edition o posterior
¢ Windows 7 (32 bits o 64 bits) Professional o Enterprise Edition

0 posterior

Otros

¢ Tarjeta de interfaz de red
Ethernet de 100 Mbps para
la LAN cliente

¢ Unidad de DVD-ROM
(optativa)

Tarjeta de interfaz de red
Ethernet de 100 Mbps para la
LAN cliente®

Unidad de DVD-ROM
(optativa)

Dispositivo de reproduccion de
sonido para oir archivos .wav
de OpenScape Contact Center
o limites audibles de informes
(optativo)

Tabla 2

Requisitos de sistema para el software cliente de OpenScape
Contact Center

a El software OpenScape Contact Center se ha probado en ordenadores con procesadores Intel de
doble nucleo y de cuatro nucleos y con procesadores AMD de doble nucleo. En general, es posible
usar hardware que satisfaga o sobrepase los requisitos minimos si facilita un rendimiento

comparable o mejor.

b La infraestructura de red Ethernet de 10 Mbps sélo se admite si no hay aplicaciones Client
Desktop ni mas de cinco aplicaciones Manager concurrentes instaladas en el sistema.

10
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Introduccion a OpenScape Contact Center
Requisitos del sistema

2.1.3 Componentes externos

OpenScape Contact Center permite la integracion con los componentes externos
que se enumeran en esta seccion.

Componente

Requisitos

Correo electrénico
y componentes
LDAP

e Servidores de correo corporativos:
— Microsoft Office 365
— Microsoft Exchange Server 2007, 2010 y 2013
— IBM Lotus Domino 8.0,8.5y 9
¢ Protocolos:
— IMAP versién 4
— SMTP versién 1 (no se admite SMTP mejorado)

Integracion de
presencia

Para emplear la caracteristica de integracion de la aplicacion
OpenScape UC, debe utilizar las siguientes versiones:
* Aplicacion OpenScape UC v7 R2

Procesador de voz

Se admiten los siguientes procesadores de voz:
¢ OSCMS (OpenScape Contact Media Service)

Notas:

¢ La caracteristica Call Director requiere un procesador de voz
para procesar mensajes interactivos y reproducir anuncios.

¢ La caracteristica Call Director requiere un procesador de voz
para procesar mensajes interactivos.

Paneles

Se pueden utilizar paneles Spectrum IP y Serial (con kit conversor
a Spectrum IP):
e 3024C

e 3027C

e 3214C

¢ 3614C

e 3024-IPC

e 3029-IPC

e 3214-IPC

e 3614-IPC

* 4200R

Nota: También pueden utilizarse otros paneles que cumplan el
protocolo EZ Key Il. Asegurese de haber descargado el firmware
mas reciente para el panel.

Componentes web

e Servidores web corporativos
— Microsoft Internet Information Server (11S) 8.5 en Windows
Server 2008 R2
— Microsoft Internet Information Server (11S) 8.0 en Windows
Server 2008 R2
— Apache Tomcat 6.0 en Red Hat Enterprise Linux 6 Server
— Apache Tomcat 7.0.63 en Red Hat Enterprise Linux 6 Server

* Exploradores web
— Internet Explorer 6, 7,809
— Firefox 10 0 11

Tabla 3

A31003-S22B1-T102-01-7818, 10/2019
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Introduccion a OpenScape Contact Center
Requisitos de la plataforma de comunicaciones

2.2 Requisitos de la plataforma de comunicaciones

OpenScape Contact Center admite las siguientes plataformas de
comunicaciones:

OpenScape Business v2

2.3 Documentacion del producto

12

Este manual forma parte de un paquete de documentacion mas amplio para el
sistema OpenScape Contact Center. El paquete completo incluye los
documentos que se enumeran en las secciones siguientes.

2.3.1 Documentacion de servicio

Manual de Integracién de las Plataformas de Comunicaciones: describe
cémo configurar las diferentes plataformas de comunicaciones y
procesadores de voz admitidos para integrarlos en el sistema OpenScape
Contact Center.

Manual de Instalacién: describe como instalar, actualizar y configurar el
software de OpenScape Contact Center en las maquinas servidor y cliente.

Manual de Administracion del Sistema: describe cémo configurar
hardware de otros fabricantes, como paneles, servidores de correo
corporativos y servidores web corporativos, para integrarlos en el sistema
OpenScape Contact Center. También describe cédmo realizar el
mantenimiento continuo del sistema, incluida la copia de seguridad y el
restablecimiento de la base de datos.

2.3.2 Documentacion de usuario

Manual de Procedimientos Iniciales de Client Desktop: proporciona una
descripcién general de la aplicacion Client Desktop e indica los
procedimientos mas habituales para procesar contactos y comunicarse con
otros usuarios del centro de contactos.

Ayuda de Client Desktop: proporciona instrucciones detalladas para utilizar
todas las caracteristicas disponibles en la aplicacion Client Desktop.

Manual de Administracion de Manager: proporciona una descripcion
general de la aplicacion Manager y acompana al usuario en las distintas
tareas de administracion que deben realizarse de forma continua.

A31003-S22B1-T102-01-7818, 10/2019
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* Ayuda de Manager: proporciona instrucciones detalladas para utilizar todas
las caracteristicas disponibles en la aplicacion Manager.

* Manual General: proporciona una descripcion general de los principales
conceptos y caracteristicas de OpenScape Contact Center, incluidos los
requisitos de hardware, de software y de red propios de cada plataforma de
comunicaciones admitida.

e Manual de Consulta para Informes: proporciona informacién detallada
sobre la interpretacién de informes y describe tipos de informes, plantillas de
informe predefinidas y estadisticas.

* Ayuda de System Monitor: proporciona instrucciones detalladas para
utilizar todas las caracteristicas disponibles en la aplicacion System Monitor.

* Guia del usuario del Agent Portal: proporciona instrucciones detalladas
para utilizar todas las caracteristicas disponibles en la aplicacién Agent
Portal.

* Guia del usuario del Supervisor Mévil: proporciona instrucciones
detalladas para utilizar todas las caracteristicas disponibles en la aplicacion
Supervisor Movil.

2.3.3 Documentacion de integracion del sistema

* Manual de Integraciéon de API IVR: describe como integrar el sistema
OpenScape Contact Center con un sistema de respuesta de voz interactiva
(IVR) utilizando la interfaz de programacion de aplicaciones (API) IVR.

* Manual de Integraciéon APl de Pantalla Emergente: describe cémo integrar
el sistema OpenScape Contact Center con la interfaz de programacion de
aplicaciones (API) de pantalla emergente.

* Manual de Integracion de Gestion de Recursos Humanos: describe los
datos XML estadisticos y administrativos que exporta el sistema OpenScape
Contact Center para utilizarlos en aplicaciones de gestion de recursos
humanos de otros fabricantes.
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Caracteristicas de OpenScape Contact Center
Call Director

3 Caracteristicas de OpenScape Contact Center

Este capitulo describe brevemente las ventajosas caracteristicas del sistema
OpenScape Contact Center.

3.1 Call Director

Call Director es una caracteristica con licencia que funciona con el OpenScape
Contact Media Service o un procesador de voz para reproducir mensajes
interactivos y anuncios.

Call Director es una aplicacion basica totalmente integrada de respuesta de voz
interactiva (IVR) y una herramienta interactiva de procesamiento de llamadas
que se puede utilizar para interacciones entrantes. Call Director esta disefiado
para mejorar la productividad y la atencién al cliente a la hora de procesar
llamadas sin los elevados costes y la complejidad que acompanan a un sistema
IVR completo.

Call Director permite ofrecer diversas funciones de procesamiento de llamadas,
incluidas las siguientes:

* Mensajes y anuncios: proporcionan mensajes personalizados y mensajes
informativos a los clientes para automatizar opciones como el horario
comercial, las promociones semanales o preguntas frecuentes.

* Indicadores de menu: agrupan requisitos que permiten al cliente
seleccionar opciones y desplazarse por menus con el teclado del teléfono.
Estos menus interactivos permiten al cliente elegir opciones mientras
esperan en cola y pueden configurarse como interrumpibles, de modo que el
cliente puede hacer su eleccién inmediatamente en lugar de esperar a que
finalicen todas las opciones.

* Captacion de digitos: permite reunir informacién del cliente con el teclado
del teléfono. Para agilizar el procesamiento de la llamada, los digitos
captados pueden pasarse en tiempo real al escritorio del usuario que ha
contestado. Esta informacion también puede pasarse a aplicaciones de otros
fabricantes, como sistemas de facturacién, para automatizar la recuperacion
del expediente del cliente.

* Mensajes de nivel de rendimiento: permiten mantener informados a los
clientes con comentarios en tiempo real sobre el estado de su llamada, como
el tiempo de espera estimado o su posicion en la cola de espera. Estos
mensajes inteligentes ayudan a reducir las tasas de abandono de llamadas,
ya que tratan las expectativas de los clientes.
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Procesamiento de contactos

3.2 Procesamiento de contactos

16

El sistema OpenScape Contact Center puede enrutar, llevar un seguimiento y
procesar los siguientes tipos de contactos:

e \Voz
¢ Devolucién de llamada

e Busqueda en historial

3.2.1 Voz

Cuando se trabaja con una plataforma de comunicaciones para gestionar
llamadas, las principales responsabilidades del sistema OpenScape Contact
Center consisten en calcular y presentar instrucciones de enrutamiento de
llamadas, reunir estadisticas y administrar la interaccién de usuarios y
componentes con la plataforma de comunicaciones. La plataforma de
comunicaciones se encarga del procesamiento inicial de las llamadas y de
operaciones fundamentales como transferencias, retenciones y otras tareas
basicas de voz.

El sistema OpenScape Contact Center admite las plataformas de
comunicaciones enumeradas en la Seccion 2.2, "Requisitos de la plataforma de
comunicaciones", en pag. 12.

3.2.2 Devolucion de llamada

La caracteristica de devolucién de llamada es una caracteristica con licencia que
permite ofrecer a usuarios y clientes la posibilidad de generar devoluciones de
llamada. Una devolucion de llamada es una solicitud de llamada basada
normalmente en la interaccion anterior de un cliente con el centro de contactos.

Puede generarse una devolucién de llamada de estas maneras:

¢ Se genera una devolucién de llamada con un componente Crear devolucion
de llamada que pertenece a un flujo de trabajo. Con este método, puede
reservar una devoluciéon de llamada a un usuario especifico.
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* Puede configurarse una cola de voz para que se cree automaticamente una
devolucién de llamada cuando un cliente abandone una llamada.

NOTA: Se proporciona ayuda sobre modos adicionales de crear
devoluciones de llamada de forma programada, por ejemplo, recopilando
informacion de contactos a través de una IVR para generar una devolucién
de llamada. Péngase en contacto con el representante de asistencia técnica
para obtener mas detalles.

* Unusuario programa una devolucion desde la aplicacion Client Desktop. Con
este método, puede reservar una devolucién de llamada a un usuario
especifico.

* Un cliente genera una devolucién de llamada desde una pagina web.

3.2.3 Busqueda en historial

La caracteristica de correo electrénico es una caracteristica con licencia que
permite brindar a los clientes la posibilidad de interaccionar con el centro de
contactos mediante mensajes de correo electronico. El cliente envia un mensaje
de correo a una direccion determinada y el servidor de correo corporativo lo
enruta al servidor de correo de OpenScape Contact Center.

NOTA: Se necesita una licencia de usuario multicanal para gestionar este
medio.

3.3 Comentarios y productividad

El sistema OpenScape Contact Center proporciona informacion de rendimiento
y herramientas de productividad que permiten a los usuarios de Client Desktop
conocer las condiciones actuales de trabajo y gestionar su propio rendimiento, lo
que aumenta la eficacia y la satisfaccion de los empleados. Como resultado se
reduce el volumen de trabajo del supervisor, ya que los usuarios pueden ver
facilmente su rendimiento personal con respecto al nivel de servicio o los
objetivos de trabajo.

3.3.1 Paneles y Broadcaster

Un panel es un tablero electrénico de mensajes que muestra en tiempo real una
vista en movimiento de datos estadisticos e informacidn general del sistema del
centro de contactos a varios usuarios a la vez. Los datos del panel se actualizan
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Comentarios y productividad
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con el mismo intervalo de actualizacién que la aplicacién Client Desktop, de
modo que es posible alertar visualmente a todos los usuarios de cualquier
cambio de las condiciones de trabajo del centro de contactos.

El Broadcaster es una pantalla integrada tipo “cinta electrénica” que, como si
fuera un panel personal, distribuye estadisticas de funcionamiento en tiempo real
y mensajes del supervisor directamente al escritorio del usuario. Los usuarios
pueden controlar la pantalla y detener, desplazar y regular la velocidad y el
sentido del desplazamiento. El Broadcaster puede mostrarse como parte de la
aplicacion Client Desktop o desacoplarse y colocarse en cualquier otro lugar de
la pantalla.

Las vistas y distribuciones sirven para enviar mensajes y datos estadisticos a los
paneles y al Broadcaster. Una vista muestra informacion, como estadisticas de
rendimiento con contactos, usuarios, grupos o colas de espera, en un panel o en
el escritorio del usuario. Una distribuciénes un grupo de usuarios de paneles a

los que se puede asignar una vista.

=5 VA5 AA:
VA:S AA:
t Today...
Completed

Distribucion
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3.3.2 Estadisticas de rendimiento personal

Las estadisticas de rendimiento personal informan visualmente a los usuarios de
su cumplimiento con los limites y objetivos de la empresa definidos por el gestor,
como la utilizacién, el tiempo de procesamiento de contactos y el nimero de
contactos procesados.

Muestra también informacion acumulada desde el inicio de turno del usuario y se
actualiza en tiempo real. Estas estadisticas se pueden configurar de forma que
cambien de color o sean intermitentes si se sobrepasan los limites definidos.

3.3.3 Indicador de contactos en espera

El Indicador de contactos en espera informa de forma visual sobre el nUmero de
contactos que estan en espera que el usuario puede gestionar. Esto permite a
los usuarios adaptar su ritmo de trabajo.

Se pueden configurar limites en este indicador para identificar subidas y bajadas
de rendimiento. El indicador tiene cuatro estados: desactivado, activado,
parpadeo lento y parpadeo rapido. Estos estados corresponden a limites que
pueden definirse en la aplicacion Manager. A medida que el nUmero de contactos
en espera aumenta y excede de los distintos limites, el indicador pasa por los
diversos estados.

3.4 Presenciay colaboracién

Hay varias herramientas que proporcionan informacién detallada de presencia
en todos los medios, para que los usuarios de Client Desktop puedan encontrar
facilmente a la persona adecuada que les ayude a resolver el problema de un
cliente en tiempo real.

Estas herramientas permiten a los usuarios del centro de contactos:
* Maximicen su eficacia.

* Ahorren tiempo y gastos al eliminar devoluciones de llamada, devoluciones
a cola de espera y transferencias a buzén de voz innecesarias.

* Aprovechen la experiencia de la empresa para proporcionar interacciones de
mayor valor.

* Faciliten la resolucién durante el primer contacto para mejorar la
productividad y la satisfaccién del cliente.
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3.4.1 Lista de equipo

La lista de equipo es una herramienta totalmente integrada de colaboracion y

presencia en tiempo real que permite al usuario ver el estado y la disponibilidad
de hasta 100 comparieros dentro y fuera del centro de contactos. Los usuarios
que pueden aparecer en la lista de equipo se definen en la aplicacién Manager.

Los miembros de la lista de equipo pueden ordenarse por nombre,
departamento, estado actual e incluso por los medios en que estan registrados.
Cuando surge la necesidad, los usuarios pueden contactar rapidamente con la
persona que precisan para resolver los problemas del cliente.

3.4.2 Barra de equipo

La barra de equipo permite a los usuarios crear un grupo de hasta 25 miembros
del equipo con los que trabajan mas a menudo e incluir esta lista como barra de
herramientas del escritorio para acceder a ella con rapidez. La barra de equipo
contiene un subconjunto de las entradas de la lista de equipo.

La barra de equipo es completamente personalizable. Los usuarios pueden
agregar o borrar miembros del equipo, desacoplar y desplazar la barra de equipo
a otro lugar de la pantalla y cambiar su tamanio.

3.4.3 Lista de marcado rapido

Para lograr la méaxima eficacia, los usuarios pueden crear una lista de marcado
rapido personal que contenga hasta 100 personas con las que se ponen en
contacto a menudo. Los usuarios pueden almacenar informacion sobre estos
contactos, como varios numeros de teléfono y direcciones de correo electrénico,
para poder recuperar rapidamente la informacion.

Por ejemplo, si un cliente tiene varios numeros de teléfono (oficina, movil y
domicilio) o varias direcciones de correo electronico, el usuario puede
seleccionar rapidamente cual desea utilizar.

3.4.4 Barra de marcado rapido

La barra de marcado rapido permite a los usuarios crear un grupo de hasta 25
personas con las que contactan mas a menudo e incluir esta lista como barra de
herramientas del escritorio para acceder a ella con rapidez. La barra de marcado
rapido contiene un subconjunto de las entradas de la lista de marcado rapido.

La barra de marcado rapido es completamente personalizable. Los usuarios
pueden agregar o borrar contactos, desacoplar y desplazar la barra de marcado
rapido a otro lugar de la pantalla y cambiar su tamario.
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3.4.5 Directorio

Para facilitar la resolucion durante el primer contacto y aprovechar los
conocimiento ajenos, los usuarios de Client Desktop o do Agent Portal pueden
consultar los directorios corporativos y LDAP externos existentes, asi como
contactar con compainieros y clientes fuera de los limites del centro de contactos.

==

@) Desk phone O - Agent1622 ~

Search

Directory search

Q, Enter name

Cuando la caracteristica optativa de integracién de presencia esta activada y un
usuario de Client Desktop o do Agent Portal realiza una busqueda en un
directorio, el sistema intenta obtener la presencia de las entradas incluidas en los
resultados de busqueda, para lo cual:

* Enprimer lugar el sistema intenta obtener el estado de presencia del usuario
y del medio de voz en la aplicaciéon OpenScape Unified Communications
(UC), siempre que la caracteristica de integracion de la aplicacién
OpenScape UC esté activada y configurada.

* Sielusuario no es usuario de la aplicacion OpenScape UC o la caracteristica
de integracion de la aplicacion OpenScape UC no esta activada o disponible,
el sistema intenta obtener el estado de presencia del usuario en el sistema
OpenScape Contact Center.

Para mayor comodidad, pueden agregarse entradas del directorio a la lista y la
barra de marcado rapido con s6lo hacer clic con el raton.
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La caracteristica de informes de la aplicacion Manager puede emplearse para
consultar datos de rendimiento que ayuden a resolver problemas, evaluar la
eficacia del centro de contactos y optimizar la configuracién de OpenScape
Contact Center. Los informes proporcionan estadisticas en tiempo real,
estadisticas acumuladas del dia en curso y estadisticas histéricas sobre varios
recursos del centro de contactos. Las opciones comprenden desde vistas en
linea del estado actual de un recurso determinado hasta los clasicos resumenes
estadisticos.

3.5.1 Informes en tiempo real y acumulados

Los informes en tiempo real contienen informacion detallada actualizada del
centro de contactos, como la utilizacion de usuario, los niveles de servicio, las
tasas de abandono y el tiempo medio de procesamiento de todos los tipos de
medios. Puede elegir entre una completa gama de valores estadisticos para
incluirlos en informes mixtos o especificos de un solo medio.

Los informes acumulados ofrecen estadisticas de rendimiento acumuladas
correspondientes al anterior periodo de 24 horas. Estas estadisticas se
actualizan continuamente a intervalos configurados, como cada 15 minutos o
cada hora, para incluir informacion sobre tendencias que permita comparar las
estadisticas de un dia con las del dia anterior.

Los informes en tiempo real y acumulados tienen un mecanismo de alarma para
llamar la atencion sobre los valores de las columnas mas importantes. Por cada
columna del informe puede definirse una condicion de limite.

Las vistas pueden generarse en varios formatos graficos y tabulares. El modelo
analitico incorporado utiliza las tendencias de los datos reales para predecir
pautas y volumenes de rendimiento en tiempo real, lo que le permite tomar
decisiones mas acertadas con respecto a los recursos de personal o los
planteamientos de enrutamiento de colaboracion en linea.

El visualizador de tiempo real le permite mostrar las vistas de informes de una en
una. Cada vista de informes puede mostrar hasta cuatro informes en tiempo real
0 acumulados. Estas vistas se actualizan automaticamente en la pantalla a
intervalos configurables.
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El ejemplo siguiente muestra un informe en tiempo real en el visualizador de
tiempo real:

Visualizador de tiempo real

Archivo  Wer Herramientas Acciones  Ayuda
DoRDX|sX ald 0 & conaficha
vistas de informes ¥ | 8] User Status Report l
[50fser Skatus Report
User Status Report S Active Conkacts x
2
g
B -
E 8
o &
3 | I astatatatattat ate
& g
| & & & §§,tff’” &
oo o Q@& o FORNE stp&
8 & &
d’p & &
g¢\ @Qép QC“ %é&p ¥ @«é’ <@
@ <>
Mombre cola Estado Tiempo en BsaEiEatn
= de espera estado
. Estado de presencia
Mombre /| ID de usuario = Default E... [Tareas po... 00:02:39
Estado Tiempo en .
2, Agent 7F1ioo0z Ausente 01:03:
Kleinschm, .. 730002 Reposo 00:04;
Marowa, ... 730004 Ausente 00:42:
Migsbach. .. 710006 Ausente 00:07:
£ »
£ >

3.5.2 Informes historicos

Los informes histéricos presentan resiumenes estadisticos sobre el rendimiento
de recursos especificos durante un periodo de tiempo determinado. Los informes
histéricos suelen utilizarse para evaluar el rendimiento del centro de contactos,
la eficacia de la configuracion y la productividad de colas de espera y usuarios.
Ofrecen estadisticas en los niveles de usuario, departamento vy sitio.

Los informes histéricos pueden visualizarse a demanda o programarse para que
se ejecuten diaria, semanal o mensualmente. Los informes se pueden entregar
en diversos formatos de graficos y tablas, y se pueden imprimir o exportar
también en diversos formatos. El sistema también puede distribuir
automaticamente informes histéricos como datos adjuntos a mensajes de correo
electrénico.
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El Visualizador de informes le permite ajustar de un modo flexible el resultado del
informe incluso antes de que éste sea ejecutado. Puede volver a ordenar y
clasificar el contenido, ademas de personalizar el nivel de detalle mostrado en
pantalla.

El siguiente ejemplo muestra un informe histérico en el Visualizador de informes:

Visualizador de informes E@El

Archivo  Wer Herramientas Acciones  Avuda
& B % k| B cerrarficha

Bl sample User Historical Repart, 0170172010 ta 250142010 \

A . Ofrecidas Procesadas |Enrutadas abandonadas sona... Tiermpa kokal
Todo Todo Enrutadas Reqistrado Reposo Ocupado Ausente

- &1 9 5] 1 1:01:15:34 19:57:09 00:00:00 05:17:03
= 19/01/2010 i} 5 1 02:04: 34 00:36:02 00:00:00 01:27:05
14:00 1 1 a 00:37:27 00:15:37 00:00: 00 on:15:22
15:00 2 1 1 00:55:02 o0:14:20 00:00: 00 00:43:30
16:00 3 3 a on:29:05 00:03:05 00:00: 00 00:25:13
+ 21/01/2010 ) 3 o 13:05:358 09:15:45 00:00:00 03:50:03
+ 22/01/2010 0 o o 10522 10522 00:00:00 00:00:00

El 5] 1 1:01:15:34 19:57:09 00:00:00 05:17:05

32 Objetos

3.5.3 Informes de actividad

Pueden generarse tres tipos de informes de actividad:

¢ Informe de actividad de usuario: proporciona datos histéricos, minuto a
minuto, de estado y actividad sobre un usuario o grupo de usuarios en el
intervalo de tiempo determinado del margen de fechas especificado. Si hay
varias ubicaciones configuradas, puede optar por generar el informe segun
la zona horaria del sitio local o de la ubicacion del usuario.

¢ Informe de actividad de origen: proporciona datos histéricos, minuto a
minuto, de estado y evento sobre todos los contactos de un origen o lista de
origenes en el intervalo de tiempo determinado del margen de fechas
especificado.

* Lista de devoluciones de llamada programadas: enumera las
devoluciones de llamada programadas en el centro de contactos.
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A continuacion se incluye un ejemplo de un Informe de actividad de usuario:

¥ Informe de actividad de usuario |_ (O] x|
Archivo Wer Herramientas Acciones Ayuda
Ejecutarinforme | b | i Sk | B Cerrar ficha _
General Resultados |
=
33 Ver los resultados del informe de actividad de usuario
—Datos
Usuario / Hora | Actividad | Detalles -
= Usuariol Actividades: 2
= 672012 Actividades: 2
= 16:00 a 17:00 Actividades: 2
4:22:41 PM Reqistrado Registrado en: Caol
4:22:41PM Seleccionado no disp... Motivo: Sin espedi
= Usuario? Actividades: 3
= 672012 Actividades: 3
= 16:00 a 17:00 Actividades: 3
4:23:04 PM Registrado Registrado en: Vo:
4:23:04 PM Seleccionado no disp... Motivo: Sin espedi
4:23:05FPM Registrado Registrado en: Cor—
= Usuario3 Actividades: 3
= 672012 Actividades: 3
= 16:00 a 17:00 Actividades: 3 -
4| | 3
|Actividades: 8 Objetos Marcadas: 0 Objetos |rnaster conectado a boss 4

3.6 Enrutamiento

Hay varias caracteristicas de enrutamiento disponibles para ayudarle a crear su
propia estrategia de enrutamiento.

3.6.1 Enrutamiento basado en grupos

El enrutamiento basado en grupos es el proceso de emparejar un contacto con
el mejor grupo de usuarios aptos para procesarlo.

Cuando OpenScape Contact Center enruta un contacto a una cola de espera, el
primer paso de la cola intenta enrutarlo a cualquier usuario del grupo primario de
usuarios mas cualificados para procesarlo. Si el grupo primario no puede
procesar el contacto en el tiempo especificado, el contacto se enruta a uno o
varios grupos de desbordamiento. El mecanismo de desbordamiento es
acumulativo; en el momento en que un contacto se desborda a un grupo nuevo,
el nuevo grupo de usuarios se afiade al conjunto actual de usuarios disponibles.
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En el ejemplo siguiente, Ventas es el grupo primario. Si la llamada no es atendida
en un periodo de tiempo predeterminado, a la cola de espera se agrega el grupo
de desbordamiento Asistencia. Si la lamada sigue sin ser atendida, a la cola se
agrega el grupo de desbordamiento General. EI mismo concepto de colas de
espera se aplica a todos los tipos de medios admitidos.

&

. Coa de 284848
e &&&&

Llamantes General

cwe L4

J
O

£

N\ (el )
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3.6.2 Flujos de estrategia de enrutamiento

Un flujo de estrategia de enrutamiento es una secuencia de eventos que
determina el enrutamiento de un contacto en el centro de contactos. El
procesamiento de un flujo de trabajo puede enrutar un contacto con criterios
como el tiempo, el origen o destino del contacto, la informacién obtenida con una
consulta de base de datos y las estadisticas de rendimiento. Se pueden utilizar
otros criterios propios de cada medio, como informacion captada del cliente con
Call Director o palabras clave en los mensajes de correo electrénico.

A continuacién se ofrece un ejemplo de un flujo de estrategia de enrutamiento
basico para llamadas entrantes.

Buzén de voz
“La oficina esta cerrado ahora.
Le rogamos deje su mensaje.” /

@

“Para Ventas, pulse 1.
Para Asistencia, pulse 2 Cola de espera Ventas

))) Lud 4- Enruta la
Q —l- re _> @EE llamada 2 &

1- Recibe una

llamada 2- Comprueba si la 3- Pide una opcién

oficina esta abierta al llamante
Cola de espera Asistencia

En esta muestra de flujo de estrategia de enrutamiento:
1. El sistema OpenScape Contact Center recibe una llamada.

2. El componente agenda comprueba la hora. Si la llamada se ha producido
fuera del horario de oficina, se reproducira un anuncio y se dara la opcion al
llamante de dejar un mensaje de voz.

3. Silallamada se produce en el horario de oficina, se le presenta al llamante
una opcion de menu para dirigir su llamada al departamento apropiado.

4. Elcliente se enruta a la cola de espera configurada que se adapte al
departamento y lo procesa el primer usuario disponible.
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3.6.3 Flujos de procesamiento de cola de espera

Los flujos de procesamiento de cola de espera determinan qué ocurre con un
contacto mientras espera en cola. Los flujos de procesamiento de cola de espera
se utilizan principalmente para reproducir mensajes a los clientes, captar
informacion adicional de éstos o permitir que los clientes cambien la informacién
de enrutamiento facilitada con anterioridad mientras esperan a un usuario
disponible. En general, en los flujos de procesamiento de cola de espera pueden
realizarse todas las funciones que se utilizan en los flujos de estrategia de
enrutamiento.

A continuacion se ofrece un ejemplo de un flujo basico de procesamiento de cola
de espera para la gestién de llamantes en cola.

Buzén de voz

“Para dejar un mensaje, pulse 1.
Para hablar con un agente, pulse 2.”

“Le atenderemos / /

en breve.”

))\ [w[ww
D) ! Pl )))
— j —l O_> — [ }.‘L.‘L: —l
1- Recibe una 2- Espera 60 3- Ejecuta 4- Pide una 5- Ejecuta
llamada segundos decisién de flujo opcién al tratamiento
de trabalho flamante predefinido

En esta muestra de flujo de procesamiento de cola de espera:

1. El sistema OpenScape Contact Center recibe una llamada y saluda con un
anuncio.

2. Lallamada es puesta en espera durante un intervalo de tiempo
predeterminado (en este caso, 60 segundos)

3. El componente de decision de flujo comprueba cuando tiempo ha
transcurrido. Cuando se agota el intervalo de tiempo en espera
predeterminado, se ofrece al cliente un menu con varias opciones.

4. El cliente decide esperar a que haya un usuario disponible.

5. Alallamada se le aplica el tratamiento predefinido.
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4 Aplicaciones de OpenScape Contact Center

Esta seccién describe las caracteristicas principales de las aplicaciones
OpenScape Contact Center Manager, System Monitor, Agent Portal, Agent
Portal Web, Mobile Supervisor, Web Supervisor, Web Manager y Virtual Agents
(Chatbots) aplicaciones.

Estas aplicaciones proporcionan asistencia para los siguientes idiomas: inglés,
francés, aleman, italiano, portugués, espanol y finlandés.

4.1 Aplicacion Manager

La aplicacion OpenScape Contact Center Manager ofrece a los gestores y
supervisores de centros de contactos una interfaz unificada y facil de usar para
realizar todas las tareas de administracién de un centro de contactos.

Las caracteristicas de Manager incluyen:

Una interfaz de usuario intuitiva para las tareas de configuracion del sistema
y administracién de usuario.

Una potente herramienta de disefio para crear flujos de estrategias de
enrutamiento y de procesamiento de cola de espera.

Estadisticas en tiempo real y datos de rendimiento que pueden distribuirse a
los escritorios de los usuarios o a paneles.

Informes personalizables en tiempo real, acumulados e histéricos en formato
grafico y tabular.

Un modelo analitico incorporado para predecir tendencias en condiciones
operativas.

Alertas, limites y notificaciones configurables.

Deteccion e identificacion automaticas de errores de sincronizacién o
recursos desiguales.
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4.1.1 Perfiles de usuario predefinidos

La aplicacion Manager se suministra con un conjunto de perfiles de usuario
predefinidos que proporcionan una amplia variedad de funciones y
responsabilidades. Es posible utilizar estos perfiles tal como se suministran o
modificarlos para adaptarlos a los requisitos de autorizaciones propios del
centro.

4.1.1.1 Perfiles de usuario de Manager

El sistema proporciona los siguientes perfiles de usuario predefinidos para la
aplicacion Manager:

Administrador: el perfil de administrador esta pensado para usuarios con
responsabilidades administrativas limitadas. Este perfil permite acceder a
todos los objetos de configuracion, excepto a los relacionados directamente
con enrutamiento de contactos e interacciones con recursos externos, como
plataformas de comunicaciones. (El acceso a estos objetos se incluye en el
perfil de administrador principal.)

Gestor: el perfil de gestor esta pensado para los usuarios responsables de
los objetivos comerciales generales del centro de contactos, y se encargan
de la contratacioén y el rendimiento del centro de contactos. Este perfil
proporciona acceso a los informes que ayudan al gestor a evaluar y medir el
rendimiento.

Administrador principal: el perfil de administrador principal esta pensado
para los usuarios responsables de configurar todos los recursos del
OpenScape Contact Center. Este perfil proporciona acceso completo al
sistema, incluida la posibilidad de modificar todos los ajustes del centro de
contactos.

Supervisor: el perfil de supervisor esta pensado para los usuarios
responsables de la supervision diaria del personal del centro de contactos.
Las responsabilidades incluyen supervisar el rendimiento y asegurar la
satisfaccion del cliente. Este perfil permite acceder a las comunicaciones e
informes en tiempo real.

Especialista en telecomunicaciones: el perfil de especialista en
telecomunicaciones esta pensado para usuarios responsables de la
asistencia técnica del centro de contactos y la configuracion de los aspectos
informaticos y de voz de OpenScape Contact Center, como expertos en Tl y
administradores de sistemas. Este perfil proporciona acceso a los ajustes del
sistema y de voz.

NOTA:
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4.1.2 Centros de trabajo

La aplicacion Manager cuenta con cinco centros de trabajo principales dedicados
a ayudarle a realizar las tareas de administraciéon de un centro de contactos:
Centro de administracion, Centro de Broadcaster, Centro de disefo, Centro de
informes y Centro de telefonia.

Centro de trabajo Manager seleccionado Acceso a otros centros de trabajo

B Manager - OpenScape Contact Center

frchiva  Editar Med Ir  Hetramientas @Aeciones  Wentanas  Avuda

J ,5 H D 3 | Qf = Centrct de administracion @& Centro de Broadcaster tg' Centro de informes  [wsf Centro de disefio fcd
admin .. .
Centro de administracion A
" @) Los usuarios son gestores, supervisores y otras personas del centro de contactos, Mas | ©Qcultar sugerencias
sl camo los agentes y asociados que procesan contactos de clisnke,
' Usuarios
Flantillss de usuario ambre rambre de usuario D |Grupos Depattamenta
Grupos hndministrator, Master  master
Departamentos
Ubicaciones
2B Perfiles

Mokivos de actividad
Mativas de no disponible
. Motivas de tareas poscontacto
,;,j Maokivos de posprocesarisnta
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4.1.2.1 Centro de administracion

El centro de administracién proporciona un punto central para administrar la
configuracion relativa a los usuarios. El centro de administracion es el area
donde se definen y gestionan los recursos, como usuarios, plantillas de usuario,
perfiles, origenes de datos, directorios y notificaciones.
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4.1.2.2 Centro de Broadcaster

El centro de Broadcaster constituye una herramienta de comunicacion integrada
y potente para mantener a los empleados del centro de contactos informados en
todo momento. A través del Broadcaster, es posible enviar estadisticas en tiempo
real y datos de rendimiento sobre todos los tipos de medios a los paneles o
directamente al escritorio de los usuarios.

El centro de Broadcaster es el area donde se definen y gestionan las vistas y
definiciones de panel y de Broadcaster.

4.1.2.3 Centro de diseio

El centro de diseno proporciona una potente herramienta para definir, al estilo de
los flujos de trabajo, estrategias inteligentes de enrutamiento y procesamiento de
cola de espera para gestionar todas las interacciones multimedia del centro de
contactos.

Para agilizar la creacion de flujos de trabajo, OpenScape Contact Center ofrece
una biblioteca de componentes de estrategias de enrutamiento y procesamiento
de colas de espera configurables y reutilizables. Una interfaz del tipo arrastrar y
soltar permite configurar flujos de trabajo que se validan automaticamente como
completos a medida que se crean.

El centro de disefio es el area donde se definen y gestionan las colas de espera
y los flujos de trabajo que determinan cémo se enrutan los contactos.

4.1.2.4 Centro de informes

El centro de informes proporciona un motor potente pero facilmente
personalizable de generacion de informes para definir y visualizar informes en
tiempo real, acumulados e histdéricos de todos los tipos de medios. El versatil
sistema de informes permite supervisar mejor el funcionamiento, tomar
decisiones de forma mas eficaz, y reconocer y reaccionar anticipadamente a
cualquier tendencia antes de que se convierta en un problema.

El centro de informes es el area donde se definen y gestionan los informes que
reflejan el funcionamiento del centro de contactos.

4.1.2.5 Centro de telefonia

El centro de telefonia simplifica la sincronizacién entre OpenScape Contact
Center y la plataforma de comunicaciones. El centro de telefonia es donde se
configuran los recursos de la plataforma de comunicaciones de OpenScape
Contact Center y otros componentes externos que supervisa OpenScape
Contact Center para enrutar contactos y reunir estadisticas para informes.
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4.2 Aplicacion System Monitor

La aplicacion System Monitor permite que los administradores supervisen el
estado del sistema OpenScape Contact Center en tiempo real.

% System Monitor - OpenScape Contact Center
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4.3 Web Manager

Es posible usar la aplicacion System Monitor para realizar siguientes tareas:

e Supervisar el estado del sistema OpenScape Contact Center, incluido el
estado de sitios, maquinas servidor, servidores, plataformas de
comunicaciones y procesadores de voz (si procede).

¢ Administrar el sistema OpenScape Contact Center, es decir, iniciar y detener
maquinas servidor o servidores, definir los ajustes de inicio del servidor de
administracion y configurar diagnosticos.

* Resolver los problemas del sistema OpenScape Contact Center, como
visualizar informacion sobre el estado operativo de un sitio y ver mensajes
sobre los problemas posibles que pueden afectar al sistema.

Web Manager es una aplicacién basada en navegador. Se instala con el paquete
del servidor de aplicaciones del OpenScape Contact Center.

Con Web Manager es posible configurar:
* Inicio de sesion unico mediante el protocolo SAML2 para Agent Portal Web

* Agentes virtuales para activar bots de chat

4.4 Aplicaciéon de Supervisor Movil

34

Supervisor Mévil es una aplicacion para dispositivos méviles que ayuda a la
gestion eficaz del OpenScape Contact Center, proporcionando informacién util
en tiempo real relativa al centro de contacto y sus agentes. El Supervisor Movil
es compatible con dispositivos Android e iOS, incluyendo teléfonos moviles y
tabletas. Las siguientes versiones de sistemas operativos son necesarias para
instalar el Supervisor Movil en su dispositivo:

¢ Android 4.4y 5.1 hasta 7.0
¢ i0OS 8.xy 9.x hasta 11.x

Nota: Las versiones 4.3 e inferiores de Android y las versiones iOS 7.x no
son compatibles.

Con el Supervisor Mévil puede monitorizar y controlar todos los aspectos
importantes de su centro de contacto, incluyendo:

» Estado y detalles individuales del agente, tales como el estado de
enrutamiento, los medios utilizados, los contactos procesados, etc.

» Estado y detalles individuales de cola de espera, tales como el tiempo medio
de espera, el numero de llamadas desviadas, etc.
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* Cambiar el estado de enrutamiento de un agente (por ejemplo, de no
disponible a no conectado)

* Ver todas las habilidades disponibles para cada agente y borrar/asignar
habilidades de/a un agente

4.5 Web Supervisor

Web Supervisor es una aplicacion basada en la web que tiene las mismas
funciones que la aplicacién Mobile Supervisor y se accede a través del servicio
OSCC Application Server.

El usuario inicia la aplicacion usando el navegador web Google Chrome e
introduciendo la URI, por ejemplo:

https://<IP-ADDRESS-OR-FQDN>/supervisor

4.6 Aplicacion Agent Portal

El Agent Portal permite que los agentes de OpenScape Contact Center utilicen
una aplicacion de escritorio para aceptar contactos ACD, controlar su teléfono y
hablar con clientes del centro de contactos. Se muestra informacion en tiempo
real.

% 00:04 Agent G-D4 v

P -~ 09:18

Active contacts

Name Duration ¥ Processing time Queue

N 05:02 00:00 D1 Hotline 1
10:56 09:18 Demo Web Chat

)
d

[J Web Collaboration 03:29 00:00 Cycos Hotline 2
2145

Previous active contact

J 05:02 00:00 D1 Hotline 1

Las caracteristicas mas importantes del Agent Portal son las siguientes:
* Control de varias funciones del teléfono, como:
e marcando

e aceptar, transferir, retener y finalizar llamadas
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e consulta
e iniciar conferencias
* Presentacion de informacién de la llamada activa
¢ Descripcion del estado del teléfono de todos los agentes del mismo equipo

* Agenda de teléfonos con funcién de busqueda e importacion/exportacion de
contactos

¢ Comportamiento configurable de pantallas emergentes para llamadas
entrantes

e Alerta de escritorio para llamadas entrantes/mensajes de chat

¢ Lista de contactos activos

¢ Opcién de visualizacién en barra de tareas para la interfaz de usuario
¢ Procesamiento de devoluciones de llamada

¢ Procesamiento de correos electrénicos

¢ Activacion/desactivacion de transferencia de llamadas

¢ Chat con clientes del centro de contactos a través de la integracion de
colaboracioén en linea

* Control del estado de los agentes, por ejemplo, disponible, no disponible,
posprocesamiento y tareas poscontacto.

¢ Chat entre agentes y supervisores

Nota: Cuando se trabaja con el Agent Portal, puede que algunas caracteristicas
no estén disponibles. Sin embargo, puede activarlas/desactivarlas el
administrador.

Para obtener mas informacién sobre el Agent Portal, consulte OpenScape
Contact Center Agile_Enterprise v9 r3, Guia del usuario del Agent Portal

4.7 Agent Portal Web

36

Agent Portal Web es una aplicacién del Agent Portal basada en la web que
proporciona numerosas herramientas que ayudan a los agentes de OpenScape
Contact Center a atender contactos, llevar un seguimiento de su actividad,
realizar devoluciones de llamada y encontrar con rapidez la informacién que
necesitan.

Se puede acceder a Agent Portal Web a través de OSCC Application Server y
permite a los agentes controlar varias funciones del teléfono, como:

e marcar numeros de teléfono
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* aceptar, transferir, retener y finalizar llamadas
* realizar devolucion de llamada

Incluye una lista de marcado rapido en Agent Portal Web con funciones de
busqueda y adicion de contactos.

Ademas, los agentes pueden personalizar muchas de las caracteristicas de la
aplicacién para adaptarlas a sus preferencias y su forma de trabajar.

Puede usar los siguientes navegadores web para acceder a Agent Portal Web:
* Google Chrome

* Mozilla Firefox

* Microsoft Edge

La integracion con Circuit permite que un agente procese tanto las funciones de
Contact Center como las llamadas de voz con solo Agent Portal Web. Agent
Portal Web ejecuta las siguientes caracteristicas directamente en la interfaz de
Circuit:

* Recepcion y tono de las llamadas entrantes.

e Atender llamadas entrantes.

* Procesar la desconexion de las llamadas.

* Iniciar llamadas salientes.

* Procesar medio de voz.

» Silenciar y desactivar silencio de las llamadas.
* Arrastrar lamadas de otros clientes de Circuit.

El resto de caracteristicas de telefonia se procesan a través de las funciones CTI
habituales ya disponibles en Agent Portal Web.

Atencion: La integracion con Circuit solo afecta a Agent Portal Web.

Para conectarse a Circuit, Circuit debe autenticar el agente en Agent Portal Web
como usuario Single Sign-On. De esta forma, no es necesario volver a
autenticarse en OSCC.

Puede usar los siguientes navegadores web para integrar Agent Portal Web a
Circuit:

* Google Chrome

¢ Mozilla Firefox
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4.8 Agentes virtuales (Bots de chat)

La funcion Virtual Agent (Agente virtual) permite integrar OpenScape Contact
Center con un procesador de lenguaje natural o PLN para incluir bots de chat.

El servicio Virtual Agent se ejecuta en el contenedor de OSCC Application Server
y registrara todos los agentes que estén configurados en Web Manager.

Para obtener mas informacién, consulte el capitulo Configuraciéon de agentes
virtuales en la Manual de administracion de Manager.
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5 Integracion con otros fabricantes

Este capitulo describe el software y las interfaces de otros fabricantes que
pueden integrarse con OpenScape Contact Center.

5.1 Integracion de Microsoft CRM

El sistema OpenScape Contact Center puede integrarse con Microsoft CRM 1.2
o Microsoft Dynamics CRM 3.0. La integracién proporciona a los usuarios del
centro de contactos acceso instantaneo a las pantallas mas utilizadas de
Microsoft CRM, como cuentas y clientes potenciales, para poder procesar
contactos con rapidez y agilidad.

Segun el numero de teléfono del cliente o los datos que el cliente introduce
mediante Call Director o una IVR, el sistema OpenScape Contact Center abre
automaticamente una ventana emergente con informacién acerca del cliente.
Las ventanas emergentes de Microsoft CRM pueden integrarse facilmente en un
flujo de estrategia de enrutamiento. La integraciéon de Microsoft CRM tiene las
siguientes ventajas:

* Activa la potente funcidén de ventanas emergentes CRM para utilizarlas facil
y rapidamente.

* Mejora la productividad del usuario y agiliza el procesamiento de clientes al
automatizar tareas repetitivas.

* Facilita la rapida resolucioén de las llamadas al sincronizar las ventanas
emergentes de expedientes de clientes con las llamadas entrantes y las
transferencias.

* Aumenta la satisfaccion del cliente al permitir interacciones mas rapidas y
personalizadas.

5.2 Integraciéon de IVR

OpenScape Contact Center incluye la interfaz API IVR para integrar un sistema
IVR (respuesta de voz interactiva). Puede crear una secuencia IVR
personalizada que recopila informacion de sus clientes, proporciona
funcionalidades para la gestion de llamadas y activa funciones de API IVR que
proporciona OpenScape Contact Center.
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5.3 API de pantalla emergente

La interfaz API de pantalla emergente de OpenScape Contact Center
proporciona un mecanismo para iniciar una ventana emergente en una
aplicacion de otro fabricante. OpenScape Contact Center envia la informacién a
la otra aplicacion en el momento en que el contacto llega al escritorio del usuario.

Esta interfaz es completamente independiente de las aplicaciones cliente de
OpenScape Contact Center y se suministra como un control COM separado que
limita el acceso a la informacion.

La interfaz permite supervisar una extension especifica del centro de contactos
o ID de usuario y envia un evento de la interfaz cuando un contacto de cualquier
medio llega al escritorio del usuario.

5.4 Integracion de gestion de recursos humanos

OpenScape Contact Center permite simplificar la planificacion de usuarios y la
prevision de necesidades de recursos humanos mediante la integracion de una
aplicacion de gestion de recursos humanos de otro fabricante. OpenScape
Contact Center utiliza XML para exportar informacién sobre estadisticas de
usuarios, grupos, actividades de usuario y contactos. Después puede importar
los datos de OpenScape Contact Center a una aplicacion de gestion de recursos
humanos.

5.5 Funcién Life of Call (LoC) Analytics de OpenScape Contact Center con
el respaldo de Softcom

40

La funcion Life Of Call Analytics de OpenScape Contact Center es una
herramienta avanzada de analisis e informes que rastrea los contactos, desde el
momento en que se introducen en el centro de atencién y analiza no solo las
llamadas, sino también otras actividades clave dentro del centro de atencién.
Esto incluye cualquier parte del contacto, como voz, correo electrénico, chat, IVR
0 procesos back-end. El analisis se puede realizar por intervalo de fechas,
claves, filtros, tendencias y otros. Todos los analisis se pueden mostrar a través
de visualizaciones graficas.

* Analisis por intervalo de fechas, claves, filtros, tendencias, etc.
* Varias vistas en un solo clic; por ejemplo, por llamada, por agente o por ANI.

* Facilidad de uso: investigue sobre la marcha. Life of Call afiade capacidades
integrales de informes existentes a través de visualizaciones graficas como
el mapa térmico.
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