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Alcatel Contact Center IVR

Respuesta de voz interactiva de Contact Center

El sistema de respuesta de voz interactiva Alcatel CCivr Contact Center es un componente esencial de Contact
Center con el que las empresas pueden ofrecer a sus clientes unas funciones de autoservicio potentes y fiables.

Convergencia de voz y datos
para la distribucion inferactiva

de la informacién

* Servicio para las personas que llaman
desde cualquier lugar y en cualquier
momento

* Distribucién de informacién multimedia
mediante voz, fax y correo electrénico

* Asistencia para el personal ofreciéndole
informacién estdndar de forma automdtica

Recepcion de llamada telefénica

Creacion de mensajes
de voz flexibles (por
ejemplo, saludos y
locuciones de bienvenida),

i con la funcion de conversion

de texto a voz

“Por favor, diga el nombre
del departamento con el que
desea hablar”

Reproduccién
de voz
El reconocimiento automatico
de voz permite a sus
clientes interactuar con
aplicacion de una manera
natural

“El Departamento
de Marketing,

or favor” .
p Seleccionar

del menu

Departamento de Marketing
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Mantenga el contacto con sus

clientes

* Reduzca al minimo la tasa de llamadas
perdidas: el asistente automatizado y el
correo de voz ofrecen a los clientes una
alternativa a la espera

* Servicios interactivos orientados al cliente
durante las 24 horas del dia

« informacién bajo demanda mediante
voz, fax y correo electrénico

« servicios IVR para realizar transacciones
automatizadas

« reconocimiento automdtico de voz para
mayor flexibilidad y naturalidad de los
didlogos

Gestione las llamadas cuando los agentes
estén ocupados

« informe a los llamantes del tiempo
estimado de espera

« ofrezca servicios alternativos

« la cola de espera interactiva ofrece
servicios como la realizacién de pedidos
durante la espera (se mantiene la prioridad
de la llamada en la cola de esperal)

Mejore el servicio

* Atencién profesional y coherente

* Mayor tasa de llamadas atendidas y
menor tiempo de espera

* Transacciones en modo de autoservicio
* Mejora de los servicios de informacién y
mayor aceptacién de los clientes

ARCHITECTS OF AN INTERNET WORLD



Reduzca y controle los costes

* Eficiencia a través del andlisis del rendimiento
* Estructura escalable que se adapta a la
evolucién de las necesidades

* Plataforma abierta que protege

las inversiones existentes

Aumente la productividad del personal

* Los servicios automatizados (IVR de
audiotexto, fax bajo demanda) liberan

al personal especializado para atender

las llamadas no rutinarias

¢ Fécil modificacién de los mensajes de voz
mediante la conversién de texto a voz

* El sistema de reconocimiento de voz puede
gestionar de forma flexible y natural las peticiones
habituales

Areas de aplicacion

Alcatel CCivr ofrece una amplia gama de
soluciones que pueden personalizarse
y adaptarse a distintas necesidades
empresariales. Las dreas de aplicacién
mds frecuentes son las siguientes:

¢ Centros de ayuda al usuario

y de atencién al cliente

* Pedidos y ventas

* Servicios de informacién

¢ Telemarketing

¢ Sistemas de reservas

Facilidad de personalizacién con
Alcatel CCivr Application Generator

Alcatel CCivr Application Generator le permite
disefiar aplicaciones adaptadas a las
necesidades de sus clientes. Por ejemplo,
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puede que desee transferir las llamadas de los
clientes importantes a equipos de especialistas
o que determinadas transacciones puedan
realizarse automdticamente durante las

24 horas del diq, los 7 dias de la semana.
Podrd ofrecer a los clientes el servicio mds
adecuado conforme a sus decisiones comerciales.

Se adapta facilmente al entorno

actual de su oficina

Escalabilidad

Alcatel CCivr puede crecer

con las necesidades de los clientes. Basta con
afadir PCs adicionales a la red para aumentar
la capacidad de procesamiento.

Servicios

El asistente automatizado, el IVR de audiotexto
y la funcionalidad de Contact Center ofrecen
numerosas posibilidades de servicio. Contact
Center incluye las siguientes funciones:

* Flexibilidad en la identificacién de llamadas
gracias a la identificacién de la linea llamante,
la introduccién de un cédigo PIN o el didlogo
con el sistema

* Mecanismo interactivo de cola de espera
que ofrece a los llamantes la posibilidad de
utilizar ofros servicios mientras esperan a que

quede libre un agente (mediante la escucha de

informacién de audiotexto)

¢ Con la nofificacién del tiempo de espera,
el llamante puede optar por mantenerse

a la espera o utilizar servicios alternativos,
como dejar un mensaje o utilizar el IVR

* La funcién de identificacién de llamadas
presenta informacién en pantalla sobre

la llamada o el perfil del llamante para

que los agentes del centro de contacto puedan

responder con mayor eficacia

Acceso a bases de datos

Alcatel CCivr permite acceder a cualquier base

de datos que utilice el estdndar ODBC.

Conectividad

En cuanto a la conectividad PCX, el sistema
admite el uso del protocolo CSTA para
interactuar con los servidores CT y las API CTI.
Es posible ofrecer una potente funcionalidad
CTl en combinacién con la plataforma Alcatel

OmniPCX 4400.
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Alto nivel de automatizacién

El sistema permite obtener un alto nivel de
automatizacién mediante el uso de tecnologias
de reconocimiento automdtico de voz y de
conversién de texto a voz durante el didlogo
con el llamante. Existen algoritmos de
reconocimiento de voz y de conversién de
texto a voz en distintos idiomas. La informacién
también puede distribuirse automdticamente a
través de fax o correo electrénico.

Aplicaciones

El generador de aplicaciones de Alcatel CCivr
se basa en una interfaz grdfica de usuario y
permite desarrollar o personalizar facilmente
aplicaciones adaptadas a las necesidades del
cliente. Existen distintas soluciones secforiales
que facilitan la implementacién del sistema.
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