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Fidelity — Solucidn

Fidelity es una solucion de contact center y distribucion automatica de llamadas (ACD), cuyos principales
objetivos son mejorar la atencion telefonica, incrementar la calidad del servicio al cliente y facilitar datos
estadisticos acerca de la actividad realizada.

Se trata de un sistema muy consolidado en el mercado y presente en mas de 20
paises. Esta basado en tecnologia SIP y CTl de ultima generacion que ofrece al
supervisor toda la informacién necesaria en tiempo real para gestionar y optimizar
los recursos a su disposicion.

Permite atender y distribuir un gran nimero de llamadas, minimizar las llamadas
perdidas y optimizar costes y recursos internos.

Fidelity también ofrece la distribucion opcional de e-mails y chat, puede ser
integrado con herramientas CRM o ERP y con la opcién de Telemarketing permite
gestionar comodamente campafias de llamadas salientes.

Beneficios de Fidelity Contact Center

N NS

Mejorar los niveles de servicios al cliente y los tiempos de respuesta
Reducir los niveles de llamadas no atendidas

Optimizar los costes y los recursos internos

Manejar y distribuir un volumen mayor de llamadas

Incrementar la productividad y la efectividad de los agentes

Fidelity marca la diferencia

Fidelity Call Center Fidelity Telemarketing porque se adapta a cualquier

Distribucion intsligente de las

tamafio de negocio y sector de

llamadas y colas de espera, Una soluci6n Campafias llamadas salientes, actividad, pUdiendO mEjorar de
Servidor ACD e IVR, CTI, Correo disponible Formularios basados en Web, .. .,
Vocal, Pop Up Agente y Servidor CT|, Pop Up Agente y fOI’ma dECISIva |a atencion

Supervisor, Informes y
Estadisticas.

Médulo IVR avanzado

Madulo E-mail

Médulo Rellamada

Médulo Chat

Modulo Liamadas salientes
Mddulo Grabacidn de llamadas
Integracion CRM, ERP y bases
de datos.

- Hotline, Servicio al cliente

Supervisor, Informes y Estadisticas.

telefénica de la empresa.

Con modulos

0 nales
s Médulo marcacion Predictiva

Integracion CRM,ERP y base de La solucion esta disefiada para
datos
Adaptados atodos  Encuestas Post-llamada call centers o contact centers,
los sectores Méadulo Grabacién de llamadas

centros de servicio y atencion al
cliente y todo tipo de empresas
gue necesiten hacer frente a un

- Telemarketing y Generacion de |eads

- Help desks, Centros de reservas - Investigacion de mercados, Sondeos
- Pedidos correo, Internet, B2B compras - Conltrol de créditos, Gestion de BEDD g ran VOIUmen de "am adaS con
- Servicios Piblicos - Ofertas especiales, Verificacion de pedidos recursos ||m itadosl
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Prestaciones

Gestion y distribucion automatica del
tréafico entrante

Grupos y colas de espera

Multiples criterios de distribucion

Gestion de perfil de agentes (Skills)

Gestion dindmica colas de espera

Monitorizacién en tiempo real

Alarmas y avisos

Control productividad y rendimiento

Formularios web interactivos
Grabacion de llamadas
Encuestas post llamadas

Distribucion de e-mails

Free Seating

Emision de llamadas

Mensajes y musica

Pausas y Wrap-up-time

Solucion modular y ampliable

Moédulo Chat

Integracion ERP

Segun numero llamado (DNIS) / llamante (ANI), IVR/guias
vocales, calendario y horario

Posibilidad de crear multiples grupos y colas de espera

Mayor tiempo libre, perfil de agente, transferencia urgente /
forzada y mismo agente que llamada anterior

Agentes multi-grupo, perfil de habilidades y nivel de prioridad

Numero maximo de llamadas en cola seguin agentes activos,
porcentaje maximo autorizado de agentes en pausa

Llamadas en cada cola, tiempos de espera, estado de los agentes,
pantalla supervisor y monitor externo o luminoso

Al exceder el tiempo méaximo de espera, duracién de la llamada y
el tiempo méaximo de pausa de un agente

Amplia gama de estadisticas, informes y gréficos. Visualizacion
tiempo real en monitor externo

Configurables mediante condiciones, listas y respuestas multiples
Bajo demanda, selectiva o permanente, y segiin agentes y grupos
Numero ilimitado de preguntas, resultados por agente/grupo

Los mensajes se asignan a grupos de agentes seglin palabras
clave y perfil de los agentes

Puestos de trabajo dinamicos para agentes y supervisores

Generacién automatica de llamadas y combinacion de camparias
entrantes y salientes (marcacién automatica /manual predictiva)

Mensajes de bienvenida, musica en espera y mensajes
actualizables sin interrupcion de servicio, personalizable por cola
y posicion en la cola

Tiempo administrativo y diferentes tipos de pausa con duracion
predeterminada

Agentes, supervisores, puertos ACD, puertos IVR, canales de
grabacion

Permite contactar con un agente mediante chat desde la pagina
web del cliente

Para identificar y filtrar llamadas recibidas, y facilitar los datos del
cliente en la pantalla del agente
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Arquitectura

Cliente — Servidor

La solucion Fidelity estd basada en una
arquitectura cliente-servidor bajo Windows, una
base de datos SQL (integrada) y tecnologia CTI.

Los diferentes modulos hardware y software del
sistema comunican entre si via Ethernet (TCP/IP

0 Web).

Servidor IVR

Fidelity incorpora un potente servidor IVR para la
gestion de llamadas entrantes, difusion de guias
vocales 0 menus interactivos y administracion de
llamadas en espera conectada a la centralita
mediante puertos SIP u opcionalmente puertos
analdgicos.

Una ventaja notable de Fidelity es su compatibilidad
con la mayoria de las centralitas ya que solo requiere
un canal CTI operativo en la centralita

CSTA fase Il o fase Ill, TAPI 2.0 y TSAPI

Hardware dedicado a puentes
analégicos (Opcional)

o 7
81 ' ~
2
21
e O, :
a; 3?’ Servidor CTI & Base de
@, =/ datos SQL
8. =!
iy o
gl &

l !

I

iy ey

= Servidor Fidelity Configuracion & Informes

Administracion Anadlisis y estadisticas
Gestion de mensajes

| |

Grabador de llamadas

-

- [
“ = GSTA, TAPIor TSAPI Red Local (LAN)
It

Supervisores
Control y monitorizacién en
tiempo real

Puestos de Agentes
Software para Windows
Free Seating

l Pantalla de control

Monitor externo o panel
luminoso

Arquitectura General
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Paquete Fidelity

El paquete basico Fidelity se suministra listo para su uso e incluye los siguientes modulos:

PC SERVIDOR

Software Servidor

Fidelity Servidor CTI| (TAPI, TSAPI,CSTA) + ICR
+ Base de Datos SQL Express

El paquete bésico contiene le servidor CTI e
ACD, la base de datos SQL y las licencias
software para:

v’ 4 canales para llamadas en espera

Servidor ACD

Para llamadas en espera, IVR, y difusion de
mensajes (interfaz SIP o Analogico)

v’ 4 puestos de agente
v 1 puesto de supervisor

v" El médulo de informes

Maodulo de configuracion

Permite programar las reglas de distribucion de El nimero de puestos agentes/supervisores y el
llamadas, asi como usuarios, posiciones y grupos namero de llamadas en espera pueden ser
ampliados con licencias adicionales.

Carga de mensajes/musica

%]

) el interfaz analdgico se realiza a través de una unidad

Permite la actualizacion inmediata de los hardware propietaria para la gestién de las llamadas en
mensajes del sistema espera y la difusion de mensajes / musica en espera.

Unidad rack 19” 1U - Hasta 8 puertos/ unidad

SUPERVISORES Y AGENTES Modulo Supervisor y Agente

Fidelity incluye en el paquete basico MaGIORIRONS 5 Cients VUsh

aplicaciones software para Windows vy

omors P s ey oS
supervisores. Modulo Informes y Estadisticas

., . . Para un analisis completo y detallado de la
Incluye también un modulo multi-usuarios de actividad del call center

informes y estadisticas.

Requisitos informaticos

PC Servidor: Windows 7“, Windows 8 y Windows 10 (hasta 8 agentes).Windows
Server 2008-2012 (recomendado). Servidor Virtual soportado. Sistema
Operativo de 64-bits.
Pentium® Intel® Dual-Core o equivalente (3GHz), RAM 8GB - SQL Express
(suministrada). SQL profesional recomendado a partir de 50 agentes.

PC Agentes: Windows XP SP3, Windows 7%, Windows 8y Windows 10,
Tablet o Smartphone Android, Apple y Windows con acceso a Internet
PC Supervisores: Windows XP SP3, Windows 7%, Windows 8y Windows 10".

“se require version Pro de Windows (no Starter, no Home)
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Prestaciones opcionales

Grabacion de llamadas

La solucion Fidelity ACD ofrece una amplia gama de opciones de grabacion para todo
tipo de lineas y extensiones.

Grabacion permanente de todas las llamadas, grabacion de solo algunas llamadas segun
el agente, grupo o cliente y grabacion bajo peticion del agente o del supervisor.

Control de los agentes - Prevenir y resolver posibles conflictos

Integracion con herramientas CRMs

La aplicacion se puede integrar también con software CRMs y ERPs o aplicaciones
desarrolladas internamente.

Esta integracion puede usarse para identificar el cliente y transferir la llamada al agente
méas adecuado o presentar automaticamente en el monitor del agente la ficha del
cliente cuando se recibe la llamada.

Identificacion del cliente - Pop up de ficha CRM en el PC del agente

Encuesta Post llamada

Esta opcion automatiza la realizacion de encuestas al final de la llamada para medir la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccién del cliente. Los resultados son archivados
junto con los datos del contacto y del agente que atendio la llamada.

Control de la satisfaccion cliente - Evaluacion de la calidad de servicio

Distribucion de e-mails

Permite la distribucién inteligente de e-mails a diferentes grupos de agentes en funcion
de palabras clave identificadas en el asunto o en el cuerpo del e-mail.

Esta funcion se puede combinar con la distribucion de llamadas para que un agente
atienda al mismo tiempo llamadas y e-mails.

Optimizacion de los recursos — Gestion simultanea de mails y llamadas

Modulo Chat

Permite a los clientes contactar con un agente y dialogar en tiempo real (modo chat)
desde la pagina web que estan consultando.

Este mddulo abre una nueva y comoda forma de comunicacion cliente-agente.

Nuevo canal de comunicacion a través de la web

7 Jusan S.A. — www.jusan.es



Modulos Software

Aplicacidon Agente

Aplicacién bajo Windows o para navegador Web que se ejecuta en el PC de cada agente y que le permite
iniciar sesion en el sistema, visualizar datos de llamadas, y controlar su teléfono desde el PC.

Los datos que se proporcionan son: el nombre de la cola, el
numero llamante, el nimero de llamadas en espera en colas a
las que pertenece el agente, y el tiempo de espera de la LT © | © |
llamada mas antigua de cada cola.

J

Desde esta pantalla, el agente puede controlar el teléfono y
grabar llamadas a demanda.

[dentificadsn
de las llamadas

Una mensajeria tipo “chat” permite al agente comunicarse
con IOS SuperVISores' Ndmere: | Telétono a marcar n
El agente puede ponerse en pausa, indicar el motivo de la ([ [2frn][oQe[=f2]=]

pausa o incluso introducir algin comentario adicional y
reanudar la sesion.

Fo |

¥

I I Funooneas
Telefonia y

Log-in
Log-out
Pauss

Su version WEB no requiere instalacion
y permite el teletrabajo de los agentes P : w00

&n aspers

L wereees JL_ 5

DES30R_OFER v} 00:00

Pop-up ficha cliente

Ademas de ofrecer al agente un pop up con los datos de la llamada y un acceso rapido a las principales
funciones de telefonia, Fidelity puede también integrarse con aplicaciones de tipo CRM o ERP para
identificar y filtrar las llamadas recibidas y proporcionar asi, los datos del cliente en la pantalla del agente.

Su funcionamiento consiste en consultar la base de

datos del CRM/ERP para identificar automaticamente orAcLe
al cliente a partir de su namero de teléfono y -
determinar la prioridad de la llamada o el agente més
adecuado para atender a dicha llamada. -
P Atos_v_.
Permite también abrir la ficha del cliente a modo de Origin

pop up y proporcionar al agente toda la informacion
necesaria para poder atender correctamente la
llamada.

[ ]

- SUGARCRM.
THE L 18 6hEs

Lista no exhaustiva

La integracion con los diferentes CRM/ERP se pueda realizar de distintas maneras:
Web Services, HTML, XML, registros DB, archivos de texto, OCX.
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Aplicacidn Supervisor

Se trata de una aplicacion para Windows mediante la cual un supervisor puede monitorear y controlar en
tiempo real toda la actividad del call center, con informacion detallada del estado de los grupos, llamadas

en esperay agentes.

« Monitor
Cnstina p59 R ” (]
Extension 167

Agente ACD | Informes = Mensaje local E-mail Grabaciones = Ficha

Listas de Llamadas

» |EB F

Urgente

18] %]

W el

Menu ACD Alarma Servidor Salir

Tekélono EnEspera
LENRE) @) ooassse0ssio 00.00:18 Detalle de las
@ s 00:00:14 llamadas en espera
u 915531411 00:00:12 para cada grupo
@) 963454545 00.00:08
@ 954902341 00.00:06
lsiad8s:3 | ENESpEra: O000IH  Llomadas: 2| En 00:00:08  Llamadas: 1 | En Espera: 00:0018  lSmadas S ENESPErSI00I0008] |
Agentes del grupo PROMO. B
e e C RN N LS CRN i 3
5’::00::‘\ Cemenl |  Soris Luis G Sara Miguel Corolns Nicolés
2 ik 7 3045045 677057605
@ GLOBAL Visualizacién en
v tiempo real del

En pausa

Wrap-up-time En

v 4

estado de cada
agente

B3 Panei o ageres [ Lt o Ageries |

[Conectado con Streamline Server

Alarmas

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

Distribucion manual

Si una cola esta sobrecargada, el supervisor
puede forzar la distribucién de llamadas hacia
agentes inactivos o en pausa, 0 incluso
registrarse como agente y atender la llamada.

Facil intervencion

El supervisor puede escuchar e intervenir en
cualquier llamada activa que se esté realizando
de tal manera que la calidad del servicio se vera
incrementada.

[1371072014" [9:25

Control de los Agentes

El supervisor puede acceder en tiempo real al
resumen de actividad de cada agente en funcion
de su tiempo en linea, tiempo en pausa y tiempo
en conversacion.

Colaboracion Supervisor-Agente

Fidelity garantiza una maxima calidad en el
servicio con la posibilidad de colaboracion
continua entre agentes y supervisores, gracias a
su sistema de mensajeria interna de tipo “Chat”.

Estadisticas

El supervisor tiene acceso directo a estadisticas,
informes y grabaciones relativas a todas las colas
bajo su control en cualquier momento.

Jusan S.A. — www.jusan.es



Modulo WallBoard

La aplicacion Wallboard permite la visualizacién de informacion relevante sobre la actividad del contact
center y la calidad del servicio. EI Wallboard es accesible via cualquier navegador Web y muestra la
informacion en tiempo real, facilitando asi la labor del supervisor.

La aplicacion contiene dos vistas, una Vista Global en la que se hace un analisis mas general del servicio y
de las llamadas recibidas y una Vista Detallada en la que se presta méas atencién a la actividad realizada

por cada agente.

Vista global

Llamadas en espera por cola
Tiempo de espera maximo
Total de llamadas atendidas
Total de llamadas perdidas
Estado de las colas

Estado de los agentes

Cola 2 Llamadas Tiempe espera

0:01:26
0:00:00

SOPOATE TECNICD 1
ATEMCION AL CLIENTE o

NUmCUEMES Z 0:01:14

W Hablando
o Lbres

B Enpausa

Calidad del servicio
Numero de llamadas por grupos

oS A S I A S

SOPOATE TECHICO  ATEMCION AL CLIENTE  MUEWDS CLIENTES

Fidelity Wallboard

Vista detallada

4 Namero de agentes conectados
4 Namero de llamadas en cola

Agerte = Extensién Estado  Grupa Nimero teléfono Total Llamadas Tatal duracidn

Elena Sinchaz 145 n 7 1:06:22 £ Datos agentes
Fernands Garein 158 - SOPORTE TECHICO 0034915610110 & 1:12:23

Paca Martin 148 ] g 1:15:02 -Nombre

Sergio Kménez 154 L ] NUEVDS CLIENTES 0044125638587 5 0:45:25 -Extension

Lara Gutierrez 152 ] 8 1:02:03

Maria Gomez 149 [ ] SOPORTE TECNICO 00494525658588 7 0:55:45 'EStadO

Carmen Sanz 151 @ g 1:24:12 -Grupo

Isabel Herndnde: 144 [ ] ATENCION AL CLIENTE 0044145258565 15 Q31012 -N° de teléfono

Grupo + Numers teléfono Tiempa Espera

MNUEVOS CLIENTES 0034914562563 0:00:15

-Total llamadas por agente
-Total duracion
-Detalle llamadas en cola

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.

10
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Encuesta Post llamada

Esta opcion denominada GC 9000, automatiza la realizacion de encuestas al final de la llamada para medir
la calidad de la atencion telefénica, y archiva los resultados para permitir que se procesen de la forma mas
adecuada para el cliente.

Una vez finalizada la conversacion, el agente transfiere la llamada al grupo de extensiones del GC 9000
que automaticamente emite un mensaje de bienvenida y formula una por una las preguntas de la
encuesta. El interlocutor responde mediante cédigos DTMF y los datos de la llamada (extensién, nimero
llamante, fecha y hora), junto con las respuestas a la encuesta, se archivan en una hoja Excel.

Beneficios para la empresa

Almacenamiento de datos en Excel

Hasta 24 encuestas simultdneas

Respuestas mediante cédigos DTMF

Servidor SIP o unidad Hardware IVR dedicada
Facilidad de uso y administracion

Control de calidad del servicio

Evaluacion de los agentes

N N Y

Modulo de rellamada

La opcidn rellamada de Fidelity permite ofrecer al cliente la opcion de ser llamado en vez de permanecer a
la espera. Durante la espera, un mensaje vocal ofrece al cliente la posibilidad de que se le devuelva la
llamada para no permanecer en espera.

Si lo desea, el cliente puede especificar el nimero al que quiere ser llamado, o puede ser contactado
automaticamente al nimero desde él que realizo la llamada.

Cuando un agente queda libre, el sistema llama automaticamente al cliente y transfiere la llamada al
agente.

Permite disminuir el nimero de
llamadas en espera y ofrecer un
servicio al cliente de mayor calidad

11 Jusan S.A. — www.jusan.es



Maddulo de Grabacion

Fidelity se puede integrar con la gama de grabadores Recall de Jusan para registrar y grabar las llamadas
del call center.

La gama Recall ofrece soluciones profesionales de grabacion compatibles con cualquier tipo de instalaciéon,
linea y extension telefdnica. Existen varias modalidades de grabacion:

Grabacion permanente de todas las llamadas
Para grabar sistematicamente
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Formularios web

Fidelity se suministra con una potente herramienta que permite crear formularios interactivos en formato
Web (HTML) disefiados para guiar o ayudar el agente a la hora de atender la [lamada.

Cuando se recibe una llamada, el formulario interactivo aparece automaticamente a modo de pop-up
(ventana emergente) en el monitor del agente con la informacion necesaria para atenderla correctamente.

El formulario puede contener datos bésicos del cliente como su nimero de teléfono, nombre y direccion o
cualquier otro dato especifico que pueda interesar el agente a la hora de contestar la llamada. Permiten al
agente introducir nuevos datos relativos al cliente asi como observaciones o comentarios relativos a la
llamada en curso. El formulario puede también proporcionar al agente cualquier tipo de informacion
adicional, sugerencias o recomendaciones para ayudarle en sus respuestas.

Fidelity Promo. B

[ ~ |Cwmwo ] | Losformularios contienen
* Telétonc | ECZLET T ] textos y cuestionarios
® Quiere que se i anvie el nuevo catalogo de Calkecsa a su casa r
« Norbrey Apelidos | ] totalmente adaptados a las
il ' necesidades especificas de
® Tiene algiin incorveniente en comprar por teléfono. [~ cada cliente y pueden ser
* Comentario [ ] ’

utilizados tanto para
Le gustaria recikir por e-mail los detalles de nuestras ofertas delmes [
Diectién Email [ | llamadas entrantes como

L& gustaria recibir por mensaje de texto en su mdvil detalles de nuestras ofertas estrella [ S(J/Ientes.
il | |

Cuantos personas ¥iven en el domicilio ||

Edad {opcionaly (] EIE Faorm Desigrer

— =-_J Page 1

Ll Telefdno

Quiere que se le envie el nuevo catalogode Calscsa
Mombre v Apelidos

Direccidn Postal

ﬁ Tiere algun incoveniente en comprar por telefdno

: Camettaria

(- Ef Le gustaria recibir por e-amil log detalles de nue

Resultado: | -'l

Asistente grafico para la creacion de formularios

Una herramienta grafica especifica permite la creacion de formularios personalizados en un tiempo
reducido. La informacion mostrada en los formularios se almacena en una base SQL (incluida). Los datos
introducidos inicialmente pueden ser importados desde cualquier fichero existente y los datos
actualizados pueden ser también exportados a Excel en cualquier momento.
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Informes y estadisticas

Fidelity ofrece una amplia gama de informes y estadisticas para medir y controlar el funcionamiento del
contact center, la actividad y productividad de los agentes y la calidad de servicio.

El modulo de informes y estadisticas también ofrece

un analisis completo del ndmero de llamadas
recibidas, respondidas y perdidas, organizadas por
agente, por grupo o a nivel global.

Los informes se pueden visualizar en pantalla, ser
impresos o ser enviados por e-mail de forma
automatica y exportados a una gran cantidad de
formatos: Excel, PDF, TXT...

Los datos presentados se pueden filtrar por fecha y
hora asi como por agentes, grupos y otros filtros

adicionales y especificos a cada tipo informe.

Segun el tipo de informe, la informacién facilitada puede ser detallada por grupo, agente y llamada o
resumida para mostrar Unicamente los datos mas relevantes para un periodo o grupo determinado.

BTN KIS BT

Sesiones, pausas

. Volumenes
Llamadas atendidas . A £
arcli Comparativa entre colas Volumen de trafico
Llamadas pérdidas e Y q <rdid
Tiempo de respuesta Llamadas pérdidas -lamadas perdidas
Tiempo de conversacién Tiempos de respuesta

Tiempo de conversacion
Productividad

Los informes también se pueden configurar para ejecutarse automaticamente y de forma periddica
creando un perfil con una serie de informes asociados y fijando el formato de edicién del informe y su
destinatario (direccién email).
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Ejemplos de informes

Resumen de llamadas del sistema

Proporciona una vision global del sistema. Permite analizar el volumen de trafico con el nimero total de
llamadas recibidas, las horas de mayor actividad, el porcentaje de llamadas perdidas (y en qué fase de la
llamada se pierden) y los tiempos de respuesta de las llamadas atendidas.

(’ Llamadas del sistema (resumen)

Periods 1BD2/2015 - 220032015
Horries: 5.0 - 21:00
Grupos Todos
Estado: Todes
Perdida Tode
Hora Totsl  Atendidas <B0 <120 =180 =180  Perdidas Abandona Fallides  Bienvenida Enespera <60 <120 =180 =180  Agentes
200 -2:50 10 000w 0 0 0 0 110000 % 1 0 o1 10000% 1 0 0 0
&0 -850 6 & 8300% 5 i o 0 14700 % 1 i o1 10000 % 1 i 0 i 4
Q00 - 9458 1B 15 8300% 15 i o 0 3 4700% 2 1 03 10000 % 2 i 0 1 8
A0:00 - 10°58 3726 TOO0% 26 i o 0 1 3000% a 2 0 11 10000 % 7 1 1 z 8
11:00 - 11:58 s 22 s500% 24 z 2 0 23 4500% 15 8 023 100,00 % g 5 2 8 5
12:00 - 12:58 4 30 TRODW 28 o 2 0 1 oD% & 5 o1 100,00 % 5 o 1 5 5
13:00 - 13:58 71 Te00% 13 o o 0 4 2400 % 4 o o4 10000 % 4 o 0 o 5
14:00 - 14:58 9 4 4400 4 0 0 0 5 58.00% 5 0 0 5 10000% 2 1 2 0 8
15:00 - 15:58 22 8 3/O0% 8 0 0 0 19 B400% 14 0 0 14 1W000% 14 0 0 0 4
16:00 - 16:58 B 1 7300 M 0 0 0 4 27.00% 4 0 0 4 10000% 4 0 0 0 8
A7:00 - 4758 11 10000 % 1 i o 0 0 000 i i o0 0o0% o i 0 i 4
1500 - 1558 T4 5700 3 1 o 0 3 4300 % 3 i 03 10000 % 3 i 0 i 4
19:00 - 1958 5 0 000 o i o 0 5 100,00 % 5 i 0 & 10000 % 5 i 0 i 1
TOTAL 230 145 6300% 138 3 4 0 85 300% ] 18 085 10000% 56 7 & 18
24032015 113857 111

Detalle de llamadas por agente

Presenta el detalle de las llamadas recibidas por los agentes. Muestra fecha y hora de cada llamada, el
numero del cliente, la duracion de la llamaday a qué grupo corresponde.

Llamadas de agente (detalle)

Feriodao: 24022015 - 24022018
Horarios: 8:00 - 20:00

Perdida: Todos

Agentes: Elena de Lara

Tipo de llamada: Todos

Apgente: Elena de Lara

Fecha Hora WE Teléfono Tipo Sonando  Hablando Retenida Perdida Grupo
2402/2015 9:25 G20080H5 s 00:00:00 00:06:50 00:00:00 Mo

2400372015 9:38 649020647 s 00:00:08 o0:00:57 00:00:00 Mo

2400372015 9:40 915352036 s 00:00:01 00:01:35 00:00:00 Mo

24/03/2015 9:45 953275567 E 000000 00:01:27 00:00:09 Mo

24/03/2015 9:49 14 s 00:00:02 00:00:07 00:00:00 Ho

24/02/2018 10:01 525260760 5 00:00:00 00:12:37 00:00:00 Mo

24/02/2018 10:19 044240604 =3 00:00:00 00:01:22 00:00:00 Mo

2402/2015 10045 914220019 s 00:00:01 00:00:06 00:00:00 Mo

2402/2015 10046 912207002 s 00:00:00 00:00:20 00:00:00 Mo

2402/2015 10052 0972544420454 E 00:00:038 00:00:29 00:00:15 Mo OPERADORA
2402/2015 10052 12 s 00:00:02 00:00:12 00:00:00 Mo

2402/2015 10053 014220019 E 00:00:03 00:00:14 00:00:00 Mo OPERADORA
2402/2015 10058 915472200 s 00:00:01 00:01:39 00:00:00 Mo

2402/2015 11:03 915014245 E 00:00:15 00:00:12 00:00:00 Mo OPERADORA
2402/2015 11:07 Q44132460 s 00:00:00 00:02:25 00:00:00 Mo

15 llamada(=) 00:00:33 00:31:29 000024

24/03/2015 11:32.23 141
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Periodo: AGBM32015 - 220302015

Horarios: 2:00 - 2400
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Volimen de trafico del sistema

Volumen de trafico por horas (gréafico)

Este informe detalla por franjas horarias el nimero de llamadas recibidas y el nimero de agentes
registrados en este momento. Permite hacer un seguimiento del trafico y de la disponibilidad de los
agentes en el periodo de tiempo seleccionado y puede ayudar a adecuar el niUmero de agentes activos al
tréfico real.

= Llamadas
—— Atendidas
- Agentes

—— Perdidas

ooz

o0 g

00t

Resumen de llamadas por agente
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Llamadas de agente (resumen)

ooz |
0w T

[n Yt

aoreEzs

Proporciona por cada agente el nimero total de llamadas recibidas y atendidas, el tiempo total en
conversacion y la duracién media y méaxima por llamada.

Periodo: 230342015 - 2332015

Hararios: 500 - 20000

Agente Antonio Terén Auxiliar Hotline,Crescencio Trocoli Alvarez,Demo_chat,Elena de Lara,Fernando Perez Canao.lnmaculada Sanchez.Juan Carlos Rico.Jusan,Miguel A Rodriguez,Fepe Faco Ric

Tipo Todo

Perdida: Todo

Agerte Hablando Totasles  Atendidas Motransferidas  Hablando  Afencidn media  Sonando  Totales  Atendidas  Hablando  Atencidn media
Crescencio Trasoli 0z:18:31 ] 7 1 7 004542 00:06:32  00:01:07 70 01:32:42 00:01:52
Demo_chat 00:08:25 7 4 a 4 00:00:47 00:00:11  00:00:27 1 00:05:38 00:05:38
Elena de Lara 00:36:42 23 19 4 19 001636 000052 000259 28 00:20:08 00:00:96
Inmaculada Sanchez 00:27:50 18 16 0 16 00:10:02 00:00:37  00:00:36 26 00:17:47 00:00:48
Miguel A. Rodriguez 01:5504 18 12 0 12 01157 00:04:10  00:01:47 10 00:30:47 00:04:25
Fepe Faco 00:31:59 1 1 ] 1 00:1300 001300 000040 11 00:18:50 000453
Ricarda 00:02:37 o o o 0 000000 000000 00:00:00 1 00:02:37 00:02:37

TOTAL 05:59:08 72 65 3 65 02:41:31 00:05:31  00:07:06 147 03:17:37 00:01:40

240342015 11:36:24
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Fidelity Telemarketing

Fidelity Telemarketing es un modulo opcional disefiado especialmente para gestionar campafas de
telemarketing, realizando automaticamente un gran numero de llamadas a posibles clientes/contactos

cuyos numeros estan almacenados en una base de datos.

Fidelity Telemarketing permite también seguir el avance de la campafia y conocer en todo momento el
numero de llamadas realizadas, atendidas y pendientes y almacenar los datos obtenidos durante las

llamadas para uso posterior.

La herramienta esta optimizada para call centers o contact centers, centros de servicio o atencién al
cliente y todo tipo de empresa que necesite emitir un gran volumen de llamadas con recursos limitados o

en el mejor tiempo posible.

Prestaciones y Beneficios

Marcacion automdtica. Libre de errores.
Formularios personalizados

Respuestas multiples

Rellamada automdtica y programable
Campaiias multiples y simultdneas

Importacion de datos desde fuente OLE DB
Supervision de campafias en tiempo real
Exportacion de datos + paquetes de informes

S R I N S 2 S A

Call blending y optimizacion de recursos

Fidelity Telemarketing ofrece varios tipos de marcacion
automatica para adaptarse a todos los entornos y
sectores de actividad. Permite marcacion en modo vista
previa donde la llamada se realiza a peticion del agente,
en modo progresivo con marcacion automatica sin
intervencion del agente y en modo predictivo
permitiendo el mayor volumen de llamadas y uso de los
recursos.

Fidelity Telemarketing cuenta también con un exclusivo
modo de marcacion denominado multi-progresivo, que
permite garantizar una mejor ocupacion del los agentes
y acortar el tiempo de realizacion de la campafia.
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Llamadas diferidas por fecha y hora (personalizable para cada agente)

Disenado para

-Sondeos telefonicos
-Encuestas de opinion
-Telemarketing y televentas
-Confirmacion de citas
-Control de créditos
-Investigacion de mercados

-Campafias de marcacion automatica
Vista previa
Predictiva

Progresiva
Multi-progresiva

-Gestion de formularios inteligentes

Jusan S.A. —www.jusan.es



Centralitas y Protocolos

Fabricante Modelo Protocolo Requisitos CTI
AASTRA Ascotel TAPI 2.0
Open Interfaces Platform (OIP)
NeXspan CSTA CSTA License
A400 TAPI 2.0 Open Interfaces Platform (OIP)
A5000 CSTA CSTA License
OpenCom TAPI 2.0 Open Interfaces Platform (OIP)
ALCATEL-Lucent OmniPCX Office CSTAII Built-in CSTA
R8
OmniPCX Office CSTAII Extended Busy Lamp Field, ref.
<R8 3EHO03131AA
OmniPCX TAPI 2.0 Alcatel TAPI Premium Server
Enterprise
BP250 TSAPI Ericsson Business-Link
MD110/ MXOne  TAPI2.0/TSAPI  Ericsson Application-Link
MD Evolution TSAPI Ericsson Business-Link
ASTERISK TAPI 2.0 -
AVAYA IP Office TAPI 2.0 CTI Link Pro
CISCO Cisco Call Manager TAPI 2.0 Cisco Unified TSP
LG_NORTEL LDK 24/828/20 TAPI 2.0 TAPI-LDK300
MATRA 65xx CSTAII CSTA License
NEC Aspire TAPI 2.0 Aspire TSP
NEC-PHILIPS Sv8100 TAPI 2.0 Telephony Service Provider (TSP)
IPC-100 TAPI 2.0 Telephony Service Provider (TSP)
PANASONIC KX-TD TAPI 2.0 KX-TD TSP
NS1000 CSTAII Built-in CSTA
KX-NCP CSTAII Built-in CSTA
KX-TDA/TDE TAPI2.0/CSTA  KX-TDA TSP
I
UNIFY OpenScape Office  CSTAIlI HiPath CAP-S for CSTA Il
HiPath 4000 CSTAII HiPath CAP-S for CSTA Il
HiPath 3000 CSTA Il /CSTAIIl  HG 1500 interface
HiPath 1100 TAPI 2.0 Built-in TAPI
Hicom 150/300H CSTA Il /CSTAIIl  HiPath CAP-S for CSTA

18
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Sobre Jusan

Jusan _
Creando valor afadido

Jusan es uno de los lideres a nivel mundial en soluciones 'c’gfﬁg;‘cciiaal Europa
telefonicas de valor afiadido, con 40 afios de experiencia b

en telecomunicaciones, y con productos reconocidos y
certificados por las mas prestigiosas empresas del sector,
y presentes en mas de 40 paises.

Jusan realiza su actividad comercial a través de una red
consolidada de partners y mayoristas, en estrecha
colaboracion con operadores y fabricantes que certifican Sk
la interoperabilidad de las aplicaciones de Jusan con los . Nirle:

sistemas telefonicos mas prestigiosos del mercado. U CTTERVIERTD

9 paises

América
15 paises

Innovacion y Fiabilidad
Los dos ejes que definen la mision de Jusan

La empresa disefia, fabrica y comercializa una amplia gama de aplicaciones de valor afiadido que incluyen
soluciones Contact Center, grabadores de llamadas, aplicaciones CTI, soluciones IVR, y sistemas de
tarificacion y buffers.

En los Gltimos tiempos, Jusan esta enfocando su actividad a las soluciones Cloud, y al modelo de negocio de
Pago por Uso (SaaS), y sigue aportando valor mediante la realizacion de proyectos desarrollados para
responder a necesidades especificas y especiales de sus clientes.
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