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cDesea que su sistema de

Contact Center esté en la nube?
'.‘ Es posible!

;Quiere gue su sistema de Contact
Center este dentro de sus instalaciones?

Es posible!

cQuiere crear un hibrido entre la
nube y en las instalaciones?

Es posible!




Con Denwa soluciones hibridas,

usted es quien decide qué es mejor para su empresa. En los negocios,
como en la naturaleza, no hay dos nubes que sean idénticas.

Afortunadamente, hay todo un rango completo de opciones de implementacién
disponibles para satisfacer sus objetivos y su presupuesto, si usted busca mover las
aplicaciones a la nube publica, construir su propia nube privada o crear un hibrido
entre los dos. Con semejante flexibilidad, no es de extranar que muchas empresas
estén migrando a la nube de comunicaciones.
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Veamos las opciones:

Nube Publica

Las ventajas de una plataforma en la nube
publica se pueden resumir en tres palabras: la
simplicidad, la escalabilidad y el ahorro. Es muy
sencillo de manejar porque el hardware y el
software estan gestionados por el proveedor de
la nube. Se escala hacia arriba o abajo segun
cambien sus hecesidades. Esto le ahorra dinero
en gastos de explotacidn, gastos de capital y el
exceso de capacidad de los periodos de
maxima demanda.
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Nube Privada

When security trumps savings, it's time to
think about a private cloud. A private cloud
can leverage virtualization and converged
infrastructure for cloud-like scale and
efficiency, but in a private, dedicated system
within your own data center. The protected
nature of a private cloud provides an extra
layer of security and control to meet ndustry-
specific compliance requirements.
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Nube Hibrida

Una nube hibrida puede proporcionar lo mejor
de ambos mundos:

Seguridad con escalabilidad, menos
complejidad con mas control. Gracias a la
implementacion hibrida de la nube, se puede
encontrar el equilibrio perfecto entre las nubes
publicas y privadas para satisfacer sus
necesidades. También puede proporcionar un
camino conveniente para la migracion si su
quitar y reemplazar no es realista, a lo largo de
toda su empresa al mismo tiempo.
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NUESTRA OFERTA

La solucion all-in-one de
Contact Center

Denwa Contact Center es una plataforma adaptable y
flexible all-in-one (todo en uno) para comunicaciones
unificadas, movilidad, Contact Center, Business Process
Automation, analisis e informes, asi como de la integracion
de servicios y base de datos. Denwa sigue basandose en el
apoyo a los clientes a transformar su centro orientado a
llamadas telefénicas, hacia un verdadero centro de
interaccidon multimodal, bidireccional que proporciona aun
mas opciones de métodos de interaccion mediante la
implementacion de capacidades adicionales de acceso
multicanal, incluyendo el correo electréonico y una opcion
mejorada para el enrutamiento del chat.
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La Era Digital

En la actual era digital, la definicidn de la experiencia del cliente ha cambiado. Las
expectativas de lo que deberia ser son mas altas de que lo han sido jamas. Los
consumidores ya no se conforman con los horarios comerciales habituales. Ellos esperan
conectarse cualquier hora del dia o de la noche. Esperan la libertad de elegir los canales
para interactuar. Esperan recibir respuestas instantaneas a través de interacciones
digitales directas. Y con un centro de contacto basado en la nube, lo haran.

[@ Interaccién adaptada al cliente g

Sus clientes desean unha experiencia memorable y usted desea darselas. Asi, entregue una
digna de esta generacion hiper-conectada, mediante la interaccion a través de voz, correo
electrénico, chat, incluyendo las redes sociales. Mantenga a su puerta, y sus opciones
abiertas con un centro de contacto en la nube, para que sus clientes tengan todas las
oportunidades para hablar con usted y no que haya razén alguna para que no lo hagan.



Predictivo, progresivoy
marcacion asistida.

Campanas entrantes,
salientes y mixtas.

Teléfono con correo
automatico.

IVR con DCA y criterios
para la distribucion de
llamadas.

La integracion con CRM
o sistema de tercerosy
DB externo a través de
la APL

FUNCIONALIDADES

Escuchay ayuda
en tiempo real
para los agentes.

Grabacion de llamada.

Entornos de agente
de administraciony
del supervisor.

Integrado con las
comunhnicaciones
unificadas Denway
Denwa arancel.

Informes y estadisticas
via analisis de base de
datos.
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Monitorizacion
grafica de agentes,
colas y llamadas.

Entorno del agente para
las llamadas entrantes,
emergentes

Guiones y formas



AGENTES m nggact Center

Dashboard Casos:

e |nicio de sesion diferenciada por cola. e Lista de los casos de contacto.

@ Asighacion de la posicion / Extensién por cola. e La apertura de nuevos casos
asighados segun la forma.

WebPhone WebRTC.
@ Estados del Gerente General. e Modificacion de estado del caso.
e Administrador de estado por cola. ® Busqueda de contactos dentro

de la guia de empresas para

e Indicadores de llamada en espera. .
P transferir llamadas.

@ Cambio de estado de la cola.

e Calendario de eventos.

e Formulario de datos de contactos de entrada o
de salida.

e Notificacidon de la nueva llamada de salida
programada.

@ Script de visualizacion de la campana.

@ Clasificacion de las llamadas.
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Agent Dashboard

Contact Center

Queues - Contact Data

Inbound = & v Name :

Last Name :

Agente 1

There are no cases

Outbound = & v Email :

identification :

Priority :

Home Phone :

Office Phone :

Fax:

Country :

State Region :

City :
Calendar + Y
Address :

ZIP Code :

Company :

Job Tittle :

Search

Please make a se

Queues

Inbound

Outbound

Calendar +

Q 17:00

Qv Contact Cases +

() Logout
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User data

Contact Center

500 (+] 0 0 o
500 [+] 0 0 &

v

v

Contact Data

Name :
Last Name :

Email :

identification :

Priority :

Home Phone :
Office Phone :

Fax :
Country :

State Region :

City :
Address :
ZIP Code :
Company :
Job Tittle :

Enter new value

A Agente 1 @ 17:00 () Logout

Qv Contact Cases +

Enter new value

There are no cases

Enter new value

Enter new value

Medium

500

Enter new value

Enter new value

Enter new value

Enter new value

Enter new value

Enter new value

Enter new value

Enter new value

Enter new value

Search Q

Please make a search
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AGENTS

OFFLINE offline

ONLINE Online
Break Paused
Coaching Paused

Lunch Paused
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- Agente 1 Q@ 700 Logout

& Agente 1 @ 17:00 () Logout

& HiAgent e Calling: 444333

Queues - Contact Data Queues - Contact Data

inbound 500 (+] 0 0 & v | Name: Ener nev/va e Inbound 500 (1] 0 0 & w || Name Enterinawivalug
Last Name Enter new value Type destination Last Name Enter new value
Outbound 500 00& Email : Enter new value Outbound 500 0 0 & v Email ; Enter new value
identification :  Enter new value identification :  ENter new value
Priority : Mediim Priority : Medium
Home Phone : 500 Home Phone : 500
Office Phone : ~ Enter new value Office Phone :  ENter new value
Fax : Enter new value R Enter new value
Country Enter new value Country : Enter new value
State Region :  Enter new value State Region :  ENter new value
City : Enter new value City : Enter new value
st Address Enter new value Calendar AeEEES Enter new value
ZIP Code Enter new value ZIP Code : Enter new value
Company : Enter new value Company : Enter new value
Job Tittle : Enter new value Job Tittle Enter new value
Search Q Search

|

Please make a search Please make a
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DASHBOARD Monitoreo de agentes en tiempo real

e Cantidad de agentes disponibles

| Cola de estadisticas en tiempo real.
e Cantidad de agentes en llamadas

® Lasllamadasen lacola. ) )
Monitoreo de la cola en tiempo real

© Tiempo promedio de espera. e Situaciéon de la posiciéon

e Tiempo medio de llamada. e Estado del agente
@ Asignhacion de posicion de agente

e Cantidad de llamadas atendidas . o
e Modificacidn de estado

@ Cantidad de llamadas abandonadas e Viendo el contacto de llamada

Monitor de la cola en tiempo real Monitoreo de llamadas

Cantidad de llamadas en linea e Pasiva, sélo escucha.

o :
e En espera Entrenamiento, el contacto con el agente.

@ Conferencia
®© En progreso

) Estadisticas e Informes
Lista de llamada en espera.

e Grabaciones

o Informacion del numero entrante
@ Buscar

® Tiempo de espera e Escuchando

e Indicadores
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Contact Center & Agente 1 @ 17:.00 () Logout

00 0 2 10

Calls Waiting Ongoing Agents Available On Call
Inbound : 0 Calls
Holdtime : 3 Calls Waiting Agents
Talktime . 12 Calls £ [500] Agente 1 1
Answered : 1 Calls
Abandoned  : 3 Calls £¥ [500] Agente 1 0

Outbound L& —

Reports

& Agente 1 @9 17:00 () Logout

Contact Center

® |ndicators

® Recording report
Queues Inbound

Tar— itoeie) & — Calls Waiting Ongoing Agents  Available  On Call

Inbound : 0 Calls
Holdtime : 3 Calls Waiting Agents

falkime : 12 Galls 200 200 > 555666 00:10 £ [500] Agente 1 2
Answered ;1 Calls
Abandoned  : 3 Calls £+ [500] Agente 1 0

Outbound & —

® |ndicators
@® Recording report
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() Agente 1
Contact Center —

11 0 1 0

Q@ 1700

() Logout

]

® Recording report

Denwa
Contact Center

Contact Center

Inbound & — Calls Waiting Ongoing Agents Available On Call

Inbound : 0 Calls

Talktime 12_Cals 200 > 555666 00:10 | % [500] Agente 1 2
Answered 0 Calls

Abandoned 2 Calls o [500] Ageme L u
Outbound L& —

Reports o — Denwa
® |ndicators

Queues

Inbound

d

Abandoned

Qutbound

Reports

Caller ID
Duration

Name :
Last Name :

Email :

identification :

Priority :

Home Phone :

Office Phone :

Fax :

Country :

State Region :

City :
Address :
ZIP Code :
Company :
Job Tittle :

00:01:07

Contact Data:

Juan

Lopez

jlopez@yahoo.com

200

3513566896

1111

4444

Argentina

Cordoba

Cordoba

Humberto Primo

5000

Denwa

Soporte

Ringing

Unavailable
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Informes

Indicadores de llamadas Indicadores de agentes

. M . .
@ Llamadas recibidas Tiempos no disponibles

: @ Porcentaje de ocupacion por agentes
@ Llamadas atendidas J P por ag

@ Promedio de tiempo de respuesta
@ Llamadas abandonadas

@ Tiempo medio de espera Llamadas entrantes

@ Tiempo medio en llamadas Lista de llamadas - Filtros

@ Porcentaje de llamadas contestadas
® Por fechay hora

@ Nivel de servicio .
@ Por campana

Indicadores de agentes © Por agente
e Porcentaje de horas trabajadas Estadisticas por periodos
© Tiempos acumulados disponibles @ Lista de llamadas
® Tiempo acumulado no disponible © Fechay hora

i @ Por campan
@ Tiempo acumulado en llamadas or campana

@ Por agente
@ Llamadas no contestadas

@ Por Estado



REPORTES m Contea Center

Informes

Estado de Agente @ Por el estado del caso

y -

e Por Fechay Hora ® Porfechay hora

@ Por Cola
Formas
®© Por Agente . y
@ Filtro de campana
Grabaciones @ Por forma
Lista de Grabaciones @ Por casoy contacto

® Por fechay hora @ Por fechay hora

® Por campana

@ Por agente

Reporte de Casos
Busqueda de Casos

@ Filtro de campana
@ Por descripcion del caso

@ Por Contacto




REPORTES ﬂ) Contea Center

Supervision por agente en tiempo real

Estado del agente Estadisticas e Informes

® Agentes disponibles e Filtro de campana

® Agentes de guardia @ Por forma

o Lista de agentes y posiciones e En cada contacto y el caso

@ Situacién de la posicién @ Por fechay hora
e Estado del agente
@ Cambiar Estado

o Visualizacion de llamada de contacto

Monitoreo de llamadas

@ Pasiva, solo escuchar
® Entrenamiento, el contacto con el agente

@ Conferencia
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Denwa [ ]

Contact Center o Agente 1 @ 1700 (b)) Logout

CAMPAIGNS AGENDA CASES CONTACT REPORT SETUP

Reports QAal

Reports :: Status of Agents

From 01-03-2016 00:00 Queue: All
From 01-03-2016 00:00 Agent: All

Agent Status Calls




Percent Work Time

Denwa
Contact Center

Porcetaje de horas trabajadas [ 01-03 00:00 - 28-04 18:09 | Agent: 444;
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Time
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Tas de Ocupacion de Agente[ 10-04 00:00 - 28-04 18:00 ]

23d 03h 1.6%

20d 06h 1.4%
17d 08h 1.2%

o]

14d 11h 1% 9
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11d 13h 0.8% S

b

m

=

[a]

8d 16h 0.6% @
5d 18h 0.4%
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@B Occupation Percent @ Available Time @ In Call Time
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BENEFICIOS Contact Center

Sea agil; escale facilmente

Su negocio se mueve rapido por lo que las herramientas que se
utilizan deben ser tanto o mas agiles. Al alojar sus servicios,
caracteristicas y aplicaciones en la nube, los empleados pueden
ofrecer la misma gran experiencia al cliente en cualquier lugar.
También sera capaz de escalar facilmente, en cualquier momento
y en cualquier lugar, para que pueda cumplir con la estacionalidad
y el crecimiento de manera frontal.

Reduccion de Costo

Ya se trate de tiempo o dinero, puede hacer mejor las cosas con su
presupuesto en vez de gastarlo en un servidor o software adicional.
Con todo lo necesario integrado en una unica solucion alojada en
la nube, se puede ofrecer una experiencia excepcional al cliente,
con un gasto minimo.
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Experiencias flexibles para el cliente

Capacitar a los clientes para interactuar con su centro de contacto a
través del medio de su eleccidon-voz, correo electronico, SMS, fax, redes
sociales, chat en la web, multimedia o de autoservicio. Dé a sus clientes
la flexibilidad de elegir el medio que tenga mas sentido para ellos, a fin
de que puedan tomar decisiones mas inteligentes, informarse y
disfrutar de una experiencia superior.

)

Administracion de Vision y de
planificacion de recursos

Obtener una visidon en tiempo real de toda la actividad del cliente a
partir de una variedad de monitores y cuadros de mando, profundizar
mas en el rendimiento con graficos histdricos e informes de actividad de
los clientes multimedia y reproducir la experiencia histérica de varios
canales en tiempo real simulado. Pronostique sus necesidades de
recursos para construir horarios de trabajo inteligentes que puedan
satisfacer la demanda.
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Comunicaciones
Unificadas

de la poblacion mundial ya esta equipada con cuentas
sociales activas, cuyas buenas y malas experiencias de
servicio al cliente se comparten casi al instante.



Para el

2020

los clientes
gestionaran el
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de sus relaciones
de negocio en el
espacio digital

sin interactuar con un ser )
humano, de acuerdo con ’
Gartner.
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. “ Compromeétase
¢ . cohn sus clientes.

. Ellos se .
E ‘ con Usted. eran

sun-
Segu Mu°ndo “ El 79% d
egun o de
Multicanal
\

Synthetix, . los clientes se
) N comprometera a una

L relacion mas profunda
‘.con una marca, producto
. O servicio después
. de una experiencia
\ satisfactoria.
“ El tiempo para
mejorar su experiencia

de los consumidores " del cliente digital es
utiliza tres o cuatro I ahora.
canales (Ovum)

de los consumidores siempre
comprueba un sitio web antes
enviar un correo electronico o
[lamar a una compania.

\

de los consumidores
utilizan uno o dos

canales en la busqueda
de atenciodn al cliente

dijo que tenian mas

probabilidades de volver a un
sitio web que ofrece la opcidon de
un chat en vivo (Forrester).

1
]
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Hola, cémo va todo?

Enviar consulta

o

WebRTC

Ofrecemos mas...

O
Contact Center

9:01 Todo muy bien por

Hola, cémo va todo?

Enviar consulta

Cuando pensaba que estaba todo dicho ...

Todo muy bien por aca

00000

Denwa Contact Center

WebRTC
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¢:Se imagina esta
solucion?

Imagine que sus clientes vienen a su sitio
web y desde alli con sélo un click, llamen a
su compania.

Imagine gue sus clientes vienen a su sitio
web y desde alli con sélo un click, hacen
una reunion de conferencia de video (chat,
de cuota de pantalla, etc.) con sus
representantes.
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‘Qué es WebRTC?

WebRTC (Real-Time Web Communication) es una
definicidn API elaborado por el World Wide Web
Consortium que soporta aplicaciones de navegador
a havegador para llamadas de voz, chat de video y
uso compartido de archivos P2P sin necesidad de
plugins ya sea internos o externos.

WebRTC permite todo tipo de comunicacion en
We b RTC tiempo real, tales como audio, video y texto entre
usuarios mediante la utilizacidon de los navegadores.
Usando WebRTC tiene diferentes beneficios para los
diversos segmentos de mercado. Para los usuarios

finales hay dos ventajas principales:
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‘Qué es WebRTC?

WebRTC (Real-Time Web Communication) es una definicion API
elaborado por el World Wide Web Consortium que soporta
aplicaciones de navegador a navegador para llamadas de voz, chat de
video y uso compartido de archivos P2P sin necesidad de plugins ya

WebRTC sea internos o externos.

WebRTC permite todo tipo de comunicacion en tiempo real, tales
como audio, video y texto entre usuarios mediante la utilizacién de los
navegadores. Usando WebRTC tiene diferentes beneficios para los
diversos segmentos de mercado. Para los usuarios finales hay dos
ventajas principales:

Facilidad de uso:

La comuhnicacion en tiempo real es compatible sin necesidad de
aplicaciones adicionales o plug-ins.

Seguridad

WebRTC obligar a hacer uso de la encriptacion de los medios de
comuhicacion. De esta manera, WebRTC proporciona un nivel de
seguridad mas alto que los sistemas de telefonia comerciales mas
disponibles en la actualidad.



Para las empresas WebRTC puede
proporcionar ailn mas beneficios

® Ahorro de costes: Ahorre en los costos de numero de

teléfono gratuito para los centros de llamadas.

Comunicaciones enriquecidas: Mejorar la comunicacién con
los usuarios y entre los empleadores con video y

mensajes sin necesidad de aplicaciones y servidores
especiales.

La comunicacion ininterrumpida: mantener a los clientes en

la pagina web y al mismo tiempo iniciar una llamada de
voz y video con los clientes.

Denwa
Contact Center




Como Funciona?

Unified

Communication
& Collaborations s
Everywhere

=Fot
WebRTC Contact Center

Usted elige la forma
de comunicarse:

o« \

~—\

Video Chat call
Conferencia



=Fot
WebRTC Contact Center

Como Funciona?

‘.Opciones de Llamada

Unified
Communication £ 1
& Collaboration

T A ,. Unified

Yy Communi€ation
& Collaboration
Everywhere
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® Opciones de Video Conferencia

Como Funciona?

Unified
Communication £ 1
& Collaboration

verywhere ’ ! -:'-\“" ‘ IT]
> .4 Communication
& Collaborations s

Everywhere @ oy wJ
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Como Funciona?

ﬁOpciones de Chat

Unified
Communication £ 1
& Collaboration %

mermics TH S Unified ,.

e Communication

& Collaborations s @ 1
E\ferYWhere ; v :~ Hello! My name is Mary

How may | help you?
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{Qué mas hay que pensar?
iNo lo haga!

‘'Ya lo hicimos nosotros!

Denwa"s

UNIFIED COMMUNICATIONS





