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DIDELILY

El objetivo es sencillo: atender mds llamadas con menos personal y de forma eficaz y profesional. Donde Fidelity
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realmente marca la diferencia es en la capacidad de adaptarse a los requisitos especificos de cada cliente y sector.

Fidelity también permite la distribucién inteligente de e-mails y chat y puede ser integrado con las herramientas CRM

o ERP del cliente. Con la opcidn Telemarketing, permite gestionar cdmodamente campafias de Ilamadas salientes.

APLICACION AGENTE / POP UP CRM

Permite al agente iniciar y cerrar sesién en el sistema, ver
las llamadas en espera, chatear con su supervisor y otros
agentes, ponerse en pausa, reanudar sesion y grabar sus
conversaciones bajo demanda.

Permite también abrir la ficha CRM del cliente a modo de
pop up y proporcionar al agente toda la informacion
necesaria para poder atender correctamente la llamada.

APLICACION SUPERVISOR

Permite al supervisor monitorizar y controlar en tiempo real
toda la actividad del Call Center, con informacién detallada
del estado de los grupos, llamadas en espera y agentes.

Permite también asignar agentes y prioridades a diferentes
colas, hacer transferencias forzadas por “drag & drop”,
chatear con los agentes, y escuchar o grabar sus
conversaciones.

Un mecanismo de alarmas avisa al supervisor cuando se
sobrepasan los tiempos maximos de espera, los tiempos de
pausa de los agentes y el tiempo de conversacion.

Fidelity permite definir un numero ilimitado de grupos con
diferentes horarios a los que se puede acceder segun
numero marcado o guia vocal. Permite también atender de
forma diferenciada las llamadas de clientes vip, registrados
o no registrados.

La distribucién de las llamadas entre los diferentes agentes
de un mismo grupo puede realizarse segun perfil de
habilidades o nivel de prioridad y un agente puede
pertenecer a varios grupos con un nivel de prioridad
diferente en cada grupo. Es posible también asignar
agentes prioritarios a determinados clientes y pasar las
llamadas de un mismo numero al agente que las atendio
anteriormente.

Si todos los agentes estan ocupados, las llamadas se ponen
en cola con mensajes personalizados de espera o de
informacion. También se puede indicar la posicion en la
cola o el tiempo estimado de espera. Durante la espera, el
cliente puede solicitar que se le devuelva la llamada.

El nUmero maximo de llamadas en cola puede variar segun
el nimero de agentes activos y en pausa. Si una cola esta
sobrecargada, el supervisor puede forzar la distribucién de
Ilamadas hacia agentes inactivos o en pausa, o incluso
registrarse como agente y atender la llamada.



FIDELITY CONTACT CENTER

El mddulo de informes ofrece un analisis completo del nimero
de llamadas recibidas o realizadas, contestadas y perdidas,
organizadas por agente, por grupo o a nivel global. Existen
también informes de chat, email y actividad de los agentes.

Los informes pueden ser impresos o enviados por e-mail de
forma automatica asi como exportados a una gran variedad de
formatos: Excel, PDF, TXT. Los datos presentados pueden
filtrarse por fecha, hora, agentes, grupos y otros criterios
especificos a cada tipo de informe.

Fidelity permite la creacion de formularios personalizados para
guiar el agente a la hora de atender la llamada tanto en

campafias entrantes como salientes.

Los datos introducidos inicialmente pueden ser importados
desde cualquier fichero existente y los datos actualizados

pueden ser también exportados a Excel.

FIDELITY CONTACT CENTER estd basado en una arquitectura cliente-
servidor bajo Windows, integracion CTl con la central telefénica del cliente, una
base de datos SQL y tecnologia SIP/IVR de Ultima generacion para gestionar las .

CALIDAD DE SERVICIO

El modulo Wallboard muestra la informacién mas
relevante sobre las llamadas recibidas, la actividad
realizada por cada agente y la calidad del servicio.

Este modulo es accesible por pagina Web y permite una
facil visualizacion de los datos, tanto en pantallas
externas como desde el propio monitor del supervisor o
incluso desde dispositivos moviles.

Ilamadas entrantes, y un moddulo opcional de marcacién automdtica para

campafias de Ilamadas salientes.

DISTRIBUCION AUTOMATICA

Gestion del trafico entrante segiin nimero
llamado (DNIS)/llamante (ANI), IVR/ guias
vocales, calendario y horario.

CRITERIOS DE DISTRIBUCION
Mayor tiempo libre, perfil de agente (skills),

transferencia urgente/forzada y mismo
agente que la llamada anterior.

MONITORIZACION EN TIEMPO REAL
Pantalla de supervisién con llamadas en cola,
tiempos de espera, estado de los agentes.

DISTRIBUCION DE E-MAILS

Los mensajes de correo se asignan a grupos
de agentes segun palabras clave o perfil de
los agentes.

MODULO WALLBOARD
Visualizacion grafica en monitor TV externo
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de toda la informacion relevante del Call
Center incluyendo calidad del servicio.

CHAT ONLINE
Permite a los clientes contactar con un agente
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mediante chat desde la pagina web de la empresa.

FREE SEATING Y ACCESO WEB
Puestos de trabajo dindmicos para agentesy

Yo

supervisores. Permite teletrabajo por Web.

FORMULARIOS WEB INTERACTIVOS
Totalmente configurables mediante
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condiciones, listas, respuestas multiples.

INTEGRACION ERP y CRM
Para identificar las llamadas recibidas y mostrar
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datos del cliente en la pantalla del agente.
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GRABACION DE LLAMADAS
Bajo demanda, selectiva o permanente, y
seglin agentes y grupos.



DESCUBRE
FIDELITY TELEMARKETING

Jusan es uno de los lideres a nivel mundial en
soluciones telefénicas de valor afiadido, con
productos reconocidos y certificados por las
mas prestigiosas empresas del sector, vy
presente en mas de 40 paises a través de una
red consolidada de partners y mayoristas.

Jusan ofrece aplicaciones para Contact Center
y Call Center, soluciones profesionales de
grabaciones de Ilamadas y analisis de trafico,
avanzados sistemas IVR basados en SIP y CTl y
desarrolla también proyectos a medida para
responder a las necesidades mas especificas
de sus clientes.
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