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INNOVATELCO

Contact
Experience

...una gestion de las interacciones con
clientes que marca la diferencia



i
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NUESTRA VISION

Los fundamentos de Contact .Expérience

Infundir el sentido de la atencion a clientes exaltando sus

interacciones mediante herramientas

SIMPLES INTUITIVAS POTENTES AUTOMATIZADAS



NUESTROS VALORES

Una combinacion ganadora

Gran experiencia en el +
negocio e
de los servicios de interaccién con

clientes de valor afiadido y soluciones de

comunicacion de Operador.

Acompafar de forma
personalizada

y muy de cerca a nuestros clientes desde
la calificacidn del proyecto hasta la
puesta en marcha y soporte posterior
(cambios, evoluciones, etc.) con

interlocutores que le conocen.

Ofertas

fiables e innovadoras

para transformar la experiencia cliente y aumentar la
productividad con total serenidad en entornos

redundados que permiten un crecimiento a medida.

Sacar partido de un ecosistema
operador

y crecer con un unico interlocutor Europeo,
editor de su propia solucién de valor
afadido, para posicionarse como Unico
proveedor en toda la cadena de valor de

servicios de telecomunicaciones.




UNA EXPERIENCIA CLIENTE
DE NUEVA GENERACIéN INNOVATELCO

Aumente la eficacia de sus interacciones con clientes y brinde
contexto a las conversaciones mediante una solucion completa

gue se adapta a sus necesidades.
Simple.

Conectado.

Potente.

Evolutivo.




SU ENTORNO, SUS REGLAS

Una solucion a su imagen
INNOVATELCO

LIBERTAD SIMPLICIDAD ADAPTABILIDAD

Una solucidn transparente que garantiza su Sin instalacion. Una solucién Una integracién con todos sus entornos (profesionales,
independencia tecnoldgica y conecta Plug & Play conectada directamente técnicos y organizativos) y una adaptacion a todos los usos
facilmente todas las sedes. a nuestro Cloud y que garantiza para mejorar y agilizar la experiencia del cliente.
su autonomia en pocas horas.




PORTFOLIO

Una amplia gama de soluciones
INNOVATELCO

NUMERACION INTELIGENTE IVR CALL
BASICA & AVANZADA CENTER

CONTACT CENTER
OMNICANAL

. \ [

Proporcionar una amplia gama Crear enrutamientos vocales Mejorar la calidad de La experiencia mas completa para
de nimeros interactivos para mejorar la la gestién y del control de solicitudes conectarse con clientes a través de
para ser contactado recepcion de llamadas optimizando numerosos canales de

por los clientes y campanas los recursos comunicacion.




PORTFOLIO

Opciones
INNOVATELCO
]
GRABACION CAMPARNAS DE SMS WEB CALL BACK ESTUDIO

Habilitar la grabacién de llamadas Crear campafias de envio masivo Integrar APIs para la devolucién de Crear mensajes personalizados por
salientes o transferidas desde laIVR a de SMS personalizables con llamada en sitios web o click to call sintesis de voz o por locutores
numeros libres, colas de espera o consulta de estado desde otros aplicativos profesionales en estudio

agentes




PORTFOLIO

Numeracion inteligente
INNOVATELCO

NUMERACION INTELIGENTE

« N

Proporcionar una amplia gama

de numeros

para ser contactado

por los clientes




NUMERACION DISPONIBLE

Red Inteligente

INNOVATELCO

900 Virtual Geo 902

Numero Gratuito para Geografico virtual con Numero de pago para el
el llamante capacidades de Red llamante
® Visibilidad nacional ® Presencia local Visibilidad nacional

® Enrutamientos y capacidad a demanda Sinergias con otros servicios del

® Para servicios de postventay

® Numeros para planes de contingencia portfolio
soporte

® Tarifas competitivas



NUMERACION INTELIGENTE

Un servicio completo

O © Ol

Disponible en todos los tipos de nimeros en Espafia y en muchos formatos
en el mundo, Sewan propone la activacidon de nuevos nimeros o la

portabilidad de numeros existentes.

En solo unos pocos clics puede elegir entre varios rangos de nimeros

mnemotécnicos y el tipo mas apropiado a cada necesidad.

El servicio se construye o duplica en paralelo del entorno existente y se
califica conjuntamente con nuestro equipo antes del cambio para una
migracion perfecta.

iSin imprevistos, sin malas sorpresas!




VIRTUAL GEO

Recepcion de llamadas: aplique funcionalidades de red inteligente a numeros geograficos
INNOVATELCO

® Convierta geograficos en nimeros virtuales para suplir a las Funcionalidades

T . , . . . . avanzadas y contact
limitaciones de equipos fisicos o absorber picos de trafico sin Y

center
sobredimensionar su infraestructura Cliente Capacidad a « Gestion de llamadas
Virtual demanda /
é Geo .. .
o ] ) . Estadisticas histdricas y
@ Limite los gastos asociados a nimeros 900 H \ I I tiempo real
'Illllllllll) T A
® Utilice los Virtual Geo como nimeros de desbordamiento para
activaciones de planes de contingencia rapidas desde la nubey en Extension Qmsma‘?
Centralita Virtual REEEE & ) o
tiempo real l Trunk SIP © ' v ¥
_|[oooo|
® Funcionalidades avanzadas: IVR, Gestién Horaria y Dias especiales, Sromom
Puesta en cola, Gestidn de ocupacidn y no respuesta, Estadisticas, z.fl [oooo
Destinos de ' MDD
Cambios en panel Web, Contact Center Omnicanal, etc. Desbordamiento

para planes de
Agentes Centralita contingencia



PORTFOLIO

IVR e Inteligencia Artificial

INNOVATELCO
I

IVR
BASICA & AVANZADA

W=y

D

Crear enrutamientos vocales

interactivos para mejorar la

recepciéon de llamadas

y campafias




IVR

Una bienvenida interactiva que analiza y optimiza el trafico
INNOVATELCO

Una IVR (Interactive Voice Response) es una solucidén que tiene como objetivo mejorar la calidad y la eficiencia de su recepcidn telefénica.

Procesadas y calificadas previamente, las llamadas se dirigen directamente y en todo momento hacia la informacion correcta, el servicio solicitado o el

interlocutor apropiado.

1 Y Q\E ‘ il

—

Una administracidn 100% de los clientes

centralizada para todos atendidos de manera
sus servicios personalizada

Estadisticas detalladas Compatible y disponible en todo
para controlar la actividad tipo de niUmeros y servicios



IVR AVANZADA

Interfaces graficas potentes y flexibles para el enrutamiento de sus interacciones

]

[x, Aplicaciones de negocio predefinidas y Editor grafico a medida

& Gestion 100% Web v Estadisticas en Tiempo Real

Gestion horaria, Calendarios, Festivos y Excepciones

0 Lectura de mensajes, Sintesis vocal dindmica, Locutores profesionales

@ Enrutamiento avanzado:

Reparticidn por %, Deteccidn VIP, Geo-routing, Listas Blancas/Negras, etc.), Contadores,
Transmision de variables a cualquier Contact Center

@ Menu DTMF, Reconocimiento vocal y Lenguaje Natural

Interaccidn con bases de datos locales y remotas

() Ejecucién estandarizada de Web Services — Integraciones avanzadas nativas
=] Voicemail

& Alertas SMS y Email

% Transcripcion vocal

[®] Grabacién de llamadas

4 call back y Web Call Back

ﬁ Biometria Vocal

% Analisis escrito del sentimiento

&, Motor de llamadas salientes de IVR

INNOVATELCO

0185762172

Clerre Calendarlo Blenvenido
Comentario LARE
adicional =
L) +«—o) ik {—> 8
Locucidn Calendario Locucidn
Cerrado.mp3 Hola.mp3
1_Menu_principal
Opcion 3
Colgar oculta para
VIPs —{ 2
Mend
hola.al
Conf_Call T :
onf_Cal y <
- # Comentarlo Con...
n Este servicio permite
enrutar por extension,
detectar VIPS y datos 1_Pulsar_Codigo 1_Routing_VIP 1_WebsService 1_Cola_Espera
Sala de conferencia asociados y enviar a
una cola de espera
—» >
1_Mall Enrutamienio par DTNF Enrutamiento por llamante Web Service | Cola
= Alertaen hola.sl https/www.myserver... miScript.php | contact.php
caso de - GF| |FP|| T
Cospordam 180
iento
E-mail
alerta@empresa.com
1_Volcemall
p \ 4
1_Transferencla Mensaje
Colgar 0123456789 Sefonto,
s adjunto a
un email
Test_TTS > Voicemail
Transferencia contact@empresa.com
0123456
T:1| |oap
Sintesis Vocal )
Hola #name# Colgar |
'4@ Colgar
Colgar ]



LENGUAJE NATURAL

Integracion nativa con Dialogflow de Google. Concepto de “Agente Virtua

In
INNOVATELCO

Matching de Intenciones

®  Permite determinar que desea el cliente. Las intenciones son conceptos creados Book a flight

para determinar todo lo que pueda necesitar el usuario. from San Francisco

to [NEEWRZIA for
less than E3e]e)

Extraccién de Conceptos

®  Permite extraer la informacién importante de lo que se ha dicho para que el i nen You're all booked!

agente virtual pueda actuar en consecuencia. “results- <

“source"': "agent",

"action": "flight.book", "parameters": (" SSESME :@ "San Francisco",
"geo-state-us": "New York", "price": ("amount": 500, "currency": USD"},
"contexts": [{"name": "flightbook", "parameters": ({

ContrOI de DIélOgO "geo-state-us, original": "Hawaii",

price" {

Permite gestionar la experiencia del flujo conversacional entre el cliente y el

agente virtual de forma gréfica.




IVR EN LENGUAJE NATURAL

Ejemplo de aplicacion
Parametros Preguntas a INNOVATELCO

r— obligatorios hacer

éCual es la fecha del billete?

‘ « Mmm...si...me gustaria m

un billete de avidn con destino

Madrid
*Elfzlel 29 de octubre}
¢ Cual es la ciudad de origen? @ m

éDesea comprar o modificar?

¢Cudl es la ciudad de origen?

Mmm...Madrid! Origen
Desea comprar un billete de avion de
. 4 . . ?
Madrid a Paris para el 29 de octubre. @ - ¢Cuales la ciudad de destinor
¢Es correcto ? =
: [§

Si, exactamente! + Frase de confirmacion



LA IVR, UN ALIADO DE PESO

Beneficios directos

Q

O

Clientes mejor orientados
= Clientes mas satisfechos

Se identifican a los clientes para ponerlos en contacto
con la persona adecuada: no mas tiempos de espera
mal gestionados, tonos de ocupacién y llamadas sin
atender. iTiene nuevas herramientas para mostrar a
sus clientes que los conoce! Una recepcién profesional
ofrece una mejor experiencia de llamadas y una mejor

experiencia del cliente.

Una integracion
simple y universal

Configure arboles graficos para guiar a los clientes hacia
el servicio que desean contactar. Puede organizar los
flujos de llamadas de acuerdo con sus propias reglas y
alineandose con datos de negocio de cualquier BBDD. El
uso de Web Services también permite crear
interacciones rdpidas, potentes y transparentes con

cualquier sistema.

INNOVATELCO

Crear enrutamientos
con total autonomia

Una plataforma en la nube y en tiempo real esta a su
disposicién para administrar y configurar la soluciéon desde
una uUnica interfaz. Una duda? También tomamos Ila
iniciativa para ayudarle a encontrar las mejores soluciones
para cada caso y negocio. Un enfoque proactivo que marca

la diferencia en el dia a dia.



LA IVR, UN ALIADO DE PESO

Beneficios directos

( &

Anticipar lo imprevisto

La solucién permite activar en tiempo real
un mensaje temporal, un enrutamiento de
contingencia, o activar una campafa de
informacidn, ya sea en pocos clics desde la
interfaz web o mediante una simple

llamada.

A

Gestiona el 100% de las llamadas

Aumente la visibilidad con estadisticas consolidadas y en
tiempo real. Incluso en caso de picos, todas las llamadas se
recogen en red y no se pierden. Si no tiene la capacidad de
responder, se identifican para permitirle dar el mejor
seguimiento: campafia saliente, solicitud de devolucién de

llamada, desbordamientos ... iNo pierda oportunidades!

INNOVATELCO

Zans
L4

iNo mas fronteras!

Estos beneficios se aplican a todos los
numeros en Espafia y Europa. Porque en
los negocios, no hay fronteras. Gracias a
Sophia, nuestra plataforma en la nube,
puede administrar todos sus servicios a

través de un solo entorno.



CASO DE USO - IVR

iEl impacto de una llamada perdida!

Caso n°1: Servicio de ventas multi sede

Problematica

Un cliente que espera, una musica de espera irritante,
llamadas mal distribuidas, una infraestructura heterogénea
mal dimensionada...

Es dificil identificar por qué la tasa de llamadas atendidas no
alcanza el 100%, pero para este servicio comercial multi
sede, perder una llamada, es perder una oportunidad: una

llamada perdida = un cliente frustrado = pérdida de negocio

Una llamada perdida
Por dia
Por sede

Un importe

medio
de 30€

Propuesta

Creacion de una configuracion personalizada por
sede y de una recepcion centralizada con puesta
en espera dentro de la red, asi como un
desbordamiento monitorizado hacia un

outsourcer. Provision de informes con
estadisticas diarias sobre la calidad del servicio

prestado.

INNOVATELCO

Beneficios

Mejora sustancial en la tasa de llamadas descolgadas.
Consecuencias directas: mejora del volumen de ventas y del
volumen de negocio de la compaiiia

Una organizacién de los equipos comerciales optimizada y
en linea con el negocio telefénico.

Estadisticas que permiten wuna Vvisibilidad real vy
cuantificable de la actividad y la calidad del servicio

prestado.

iPérdidas potenciales de 22.500 €

3 sedes en 250 dias por ]
Espafia afio |

al ano!



CASO DE USO - IVR

Un uso inesperado
|

Caso n°2: Gestion de horarios de guardia

Problematica

Simplificar la gestion de los horarios de guardia para las

hotlines técnicas corporativas y configurar georouting.

Propuesta

Creacion de flujos vocales de gestion integrados
con base de datos alimentada por el cliente, ya
sea automaticamente mediante consulta por
Web Service o manualmente via la importacion

de un archivo Excel.

INNOVATELCO

Beneficios

Simplifica la actualizacidn de los horarios con la posibilidad
de definir varios meses de actividad por adelantado y
cambios en tiempo real.

Otorga autonomia a los técnicos para cambiar su
indisponibilidad con una simple llamada telefénica en caso
de emergencia.

Mejora la productividad de los técnicos presentdndoles
llamadas de las sedes mas cercanas (lo que limita el tiempo
de viaje)

Permite replicar el servicio en otros proyectos facilmente.



CASO DE USO - IVR

Optimizacién de recursos

Caso n°3: Mantenimiento de televisiones hospitalarias

Problematica

Como parte de un contrato para el mantenimiento de
televisores en habitaciones de hospital, permitir la apertura
automatica de tickets en el CRM por teléfono en caso de

problemas técnicos detectados por los pacientes.

ulf

B
IS

WA

Propuesta

Creacion de un arbol vocal en sintesis vocal con
reconocimiento del hospital, la habitaciény el
tipo de problema. Transmision de datos en
tiempo real al CRM (Zendesk) para la asignacion

del ticket a un técnico.

o™

INNOVATELCO

Beneficios

Acceso al servicio 24/7 para pacientes, mejor capacidad de
respuesta, mejor seguimiento de tickets, menos tiempo
perdido al registrar tickets, estandarizacién de solicitudes
para diferentes hospitales.

Liberacion de recursos para tareas de valor afiadido.



PORTFOLIO

Call Center

INNOVATELCO
I

CALL
CENTER

Mejorar la calidad de

la gestidn y del control de solicitudes

optimizando

los recursos




CALL CENTER

Una solucion adaptable

% 4

Numerosos usos

Una solucion de Call Center o ACD (Automatic Call
Distribution) es la soluciéon ideal para aumentar la
productividad de su empresa optimizando el tiempo y
las tareas de sus agentes de soporte, servicio comercial,

servicios de recobro o de atencion al cliente.

...adaptados a todos

Que se trate de una PYME que pone en marche su
primer servicio de atencién al cliente, un call center de
tamafio medio en crecimiento o un contact center
multi sede dedicado, inuestras soluciones se adaptan y

estan disefiadas para sus necesidades!

INNOVATELCO



INTERFACES

Un conjunto completo de funciones

Panel Agente

/= |nterfaz Web — Plug and Play

CTI (integrado o mediante popup)
Calificacion de llamadas

@ Call Back Automatico de abandonos
£2 Enrutamiento por Skill/Prioridad

@ Cambio de perfil en tiempo real
Gestion de Desbordamientos

Pago por teléfono PCI-DSS Nivel 1

Queremos saber tu opinién

Supervision

@ Retencion sobredimensionada en red
@] Mensajes de Espera personalizados
X Tiempo de espera estimado

Escucha discreta/whisper/conferencia
Grabacidn de llamadas

@, Campafias salientes

Il Supervisién y Estadisticas completas

©@ Wallboard

INNOVATELCO

Informes y estadisticas

$ Recorrido del clientes

Vision sobre estadisticas de llamadas
/\ Alertas graficas por umbrales
Volumetrias y QoS

Informes predefinidos

Ry Informes a medida

/ Envios de informes programables

Descargas de datos histdricos




INTERFACES

Panel Agente
INNOVATELCO

« Agentl 0635460371

# Cualificacién Colas Entrant Enespera Salient¢ Rellamada X, Click To Dial e Grabacién ) Sesién
Administratif v 0 ] 12 LLAMADAS SALIENTE I é
/= Interfaz Web — Plug and Play X c 2 (s Cy—
Technique T4 0 < 3 Liamar ,:;‘;I;;;:;L
Lista de Agentes - Histérico Motor de llamadas salientes (@ Estadisticas | (i) Guia telefnica || Configuration
2 Agentes || (1) Histirico Modo de llamada | Vista previa
& i i Vissakzaekos Automatico ¢ L
CTI (integrado o mediante popup) npomesesancents evsuatisctn | & Queremos saber tu opinién
= Administratif @ Manual
® Agentl
& jibre (i Lista de contactos
O o Contacto Colas fstado | Fecha rellam
. ., - e 0223421082 Administratif 0s/1/2016 ;Como calificas nuestra atencién al cliente?
= calif dell d o sers sesncen '
alificacion de llamadas [ 0535225818 Administratif 14/03/2017 Buena Excelente Regular
® hgentes 4bandon 16:42
) Libre 0624503945 Administratif 06/04/2017 Tiempo de respuesta
Abandon 1015
= Commercial
0223616485 Administratt 26/05/2017 Solucién de problema
. i Abandon 1055
H Libre
@I Call Back Automatico de abandonos R e
it Abandon 17:36
D Libre -
@ 0981426483  Administratif 25/06/2017
e & ppandon 1821
® Agentes orrssisssT  Adminisiat os/1212018
& Lo asandon
i i iori Technia 08/01/2013
£ Enrutamiento por Skill/Prioridad B oty orion i
@ Agentl 0290753172 Administratif 24/01/2018
- Libre Abandon 16:07
s 0234367891 Techniaue 15/03/2018
- ubre Abandon 13:30
. . . 0559321929 Administratif 11/'1004/32?019
Cambio de perfil en tiempo real :

0290753175 Techniaue 03/07/2019
Abandon e

0511562314 administratif 12/07/2018
Time 11:10
Timeout

4 pagina1  Sdei| b Pl | € Actualizar

Gestion de Desbordamientos

Pago por teléfono PCI-DSS Nivel 1



INTERFACES

Supervision
INNOVATELCO
|

@ Retencidn sobredimensionada en red

Technique Administratif Commercial Groupement rappel

@] Mensajes de Espera personalizados

Agent3 Agentl Agent2 Agent4

X Tiempo de espera estimado Agent2 o )  Aents
Agent3
Escucha discreta/whisper/conferencia

Grabacion de llamadas

Q. Campafias salientes

Il Supervision y Estadisticas completas

© Wallboard



INTERFACES

Informes y estadisticas
INNOVATELCO

$2 Recorrido de clientes

Vision sobre estadisticas de llamadas

I Appels peis [ Appels non pris

Appels recus (pris/non pris) du dimanche 01 décembre 2019 au mardi 31 décembre 2019

/\ Alertas graficas por umbrales

401 dpgeis o pis 7%

Volumetrias y QoS

5275 tgpui e 2%

I Appeispris B Appels non pris

I nform es p red efl n |dOS Appels recus (pris/non pris) du dimanche 01 décembre 2019 au mardi 31 décembre 2019

% Informes a medida

o m o 8 w5 w3 8 m w ss

/ Envios de informes programables

Descargas de datos historicos



OPTIMIZACION DE RECURSOS

Necesidades universales

N

Encuentre y asigne al
interlocutor

mas adecuado para contestar a la
llamada y aporte contexto para una
personalizacion que marca la

diferencia.

Obtenga indicadores de
seguimiento

de la calidad del servicio y defina vias de
mejora (optimizacion, tipo de
interlocutores, recorrido del cliente,
problemas recurrentes, training, horario,

grabaciones, etc.)

Monitorice en tiempo real la
actividad

de sus agentes para cuantificar sus
llamadas o reaccionar con mayor
eficacia y celeridad a imprevistos

que impactan su negocio.

INNOVATELCO

Comparta SUS recursos (sedes,
servicios, equipos)

para garantizar un ratio 6ptimo de
llamadas gestionadas, mejorando asi la
percepcion del servicio por sus clientes
gue resulta en una mayor fidelizacion de

los mismos.



EL CALL CENTER CON OTRA MIRADA

Beneficios

Su esencia: simplicidad

Mediante la interaccidon con su solucion
de CRM, automatizamos la aparicién de
fichas de clientes, y simplificamos el dia
a dia de sus agentes, proporcionandoles
las herramientas para contestar a las

llamadas de la mejor manera posible.

Prioridad a la calidad

Las estadisticas histdricas y en tiempo
real, la grabacion de llamadas, asi como
la escucha discreta o el whispering por el
supervisor permiten el seguimientoy el
analisis de la actividad para la definicién

de vias de mejora.

Reactivo vs Proactivo

Las herramientas permiten integrar de forma
dindmica la emisién de sus llamadas para sacar
partido de los momentos de menor actividad y
lanzar campanias (preview, progresivo) o
devolucién de llamadas a clientes que no

pudieron contactar con su servicio.

INNOVATELCO

Modulable y Evolutivo

Gracias a esta solucién Cloud, puede definir
desde cualquier lugar nuevo agentes a
demanda que pueden trabajar sobre
cualquier tipo de puesto, en movilidad o
incluso en teletrabajo. Su disefio le permite
evolucionar de forma nativa hacia la

omnicanalidad.



CASOS DE USO — CALL CENTER

éTambién le esta pasando?
INNOVATELCO

( ’ ¢éSiente que con una mejor distribucion de llamadas y algunas estadisticas o grabando sus conversaciones seria mas

productivo?

é¢Desea levantar las fichas de clientes y utilizar cada llamada para mejorar la siguiente?

m— éHa llegado a los limites de su solucion o ya no esta satisfecho con la relacién calidad-precio?
L]
’ Demasiadas soluciones, demasiados proveedores, demasiados interlocutores, para simplificarle la vida, jdesea unificar sus servicios

sin embarcarse en un complejo y tedioso proyecto de migracion!



CASOS DE USO — CALL CENTER

Contextos de uso

Atencion al
Cliente

Soporte y
Hotlines

E-Commerce

INNOVATELCO

Servicio Comercial

Servicios internos
(RRHH, Soporte, etc.)

Teletrabajo



PORTFOLIO

Contact Center
INNOVATELCO

CONTACT CENTER
OMNICANAL

La experiencia mas completa para

conectarse con clientes a través de

numerosos canales de

comunicacion.




CONTACT CENTER

Una tendencia creciente
INNOVATELCO

Se hace necesario unificar los diferentes canales para una experiencia 6ptima

i D saQ@as

de los clientes usan mas han tenido que dicen que son mas
de 3 canales para explicar nuevamente leales a una marca si se

740 comunicarse con una Sus casos sienten reconocidos
% empresa 6 2% 69%




LA RESPUESTA

Unificar canales: optimizar procesos, infraestructuras y costes
INNOVATELCO

Captacidn de interacciones y Priorizacidn segun criterios de Asignacion al agente mas

centralizacion de estadisticas negocio, skills y disponibilidad adecuado en entorno unificado



CALL CENTER vs CONTACT CENTER

Detalle de versiones

ACD voz y colas de espera

INNOVATELCO

Funcionalidades Call Center Contact Center Funcionalidades Call Center Contact
Center
N4

Enrutamiento por Skill, Capacidad o Reparticién de
Carga

Informes Estadisticos Programables
Interfaz grafica de edicién de IVRs y Enrutamientos

Reconocimiento DTMF

Programacion de Enrutamientos
Integracion Web Services

Monitorizacidn por supervisores en remoto,
whispering y conferencia

Asistencia por supervisoresy UC
Dashboards en tiempo real
Informes estadisticos personalizables

Interacciones omnicanal (mail, chat)

Analisis 360° del recorrido del cliente

v v
v v
v v
v v
v v
v v
v v
v v
v v
v v
v v
- v

v

Click to Call
Call Back

&

Otros Canales (Redes Sociales, SMS, etc.) -

Grabacion de llamadas

OO

Conector CRM
Workforce Management (WFM) -

Quality Management (QM) (Speech Analytics, -
Screen Recording, etc.)

O

Campafias Salientes

OlC| ©O[S|O]| 5[

Scripting agente -

v Disponible
O Opcional / A medida

- No disponible



VENTAJAS PARA TODOS

El Contact Center involucra a muchos actores con necesidades propias
INNOVATELCO

El Agente

+ Unico entorno de gestién

* Interfaces amigables

e Asistencia por supervisores
* Guias telefénicas

* Softphone

* CTI

* Estadisticas

El Desarrollador

* Integraciones mediante Web Services
* APIs de integracion

* Estadisticas Avanzadas

* Variables de contexto

La Direccion IT

* Distribucion multi sede sin integracion

* Redundado en la nube

* Transparente con IT, telefonia y operador
existente

* Pago por uso

* Modelo econdémico flexible

* Sinriesgos

El Supervisor

e Supervisidn remota y grafica

* Estadisticas de llamadas, colas y agentes
* Informes personalizados

* Informes programables

e Escucha discreta y asistencia

e Activacidn de grabacién

El Administrador

* Estrategia centralizada

* 100% Web y User friendly
* Enrutamiento inteligente
* Autonomia

* Soporte dedicado



RESUMEN

Una oferta flexible que se adapta a su crecimiento

Numeracion inteligente
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\A medida / Caso a caso



A SU SERVICIO

Un acompafnamiento que marca la diferencia

Etapal

Auditoria de procesos de
negocio, organizaciony

herramientas utilizadas

Etapa 2

Andlisis del trafico entrante y
saliente (volumen, duracién,
horas pico o altas, % de
llamadas perdidas o

abandonadas)

(@)

()

Etapa 3

Propuestas de drboles IVR y
organizacién de Contact

Centers

N
Etapa 4

Implementacién de un piloto
y acceso privilegiado a un

experto

INNOVATELCO

Etapa 5

Ajuste del Proyecto de
acuerdo con los comentarios

de los usuarios

¢!

Etapa 6

Implementaciény

capacitacion de usuarios



BENEFICIOS

5 razones para confiar en nosotros

INNOVATELCO

I
1. Solucion 100% Cloud 2. Nos adaptamos a SU caso 3. Beneficios que impactan
directamente el negocio
Reduccidn del TCO ® Escala con sus necesidades ® Mejora de la satisfaccion del cliente
Pago por uso ® Funcionalidades adaptadas ® Reduccion de tiempos de espera
Integraciones transparentes con CRMs ® Modelo econdmico flexible ® Ubicuidad — Bases slidas de crecimiento
mediante APIs ® Soporte dedicado @ Integracion con herramientas externas
Entorno redundado ® Acompafiamiento en todas las fases del
Seguro y Fiable proyecto

<

4. Reporting centralizado y consolidado

® Visibilidad completa para mejorar la eficiencia y los resultados de negocio

® Enrutamiento predictivo en base a estadisticas para mejorar la satisfaccion
del cliente

ol &

5. Ecosistema Centralizado

® Unico proveedor de nuestro segmento que cubre todas las facetas
necesarias: operador, editor y proveedor de servicios avanzados

® Portfolio muy completo para una gestion del

Proyecto de principio a fin l



Victor Trujillo

KAM — Empresas y servicios corporativos

Tél : +34 633 110 330

INNOVATELCO Mail : hola@innovatelco.com

'CONTACTO







