FIDELITY
CONNECT

SU CONTACT CENTER A MEDIDA
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Y si todo lo anterior...

s estuviera en la nube?



Descubra Fidelit

SU solucion Conta
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Solucion flexible sin periodo Rapida puesta en marcha, y
minimo de permanencia. h
S LTS

-
, e~y
., ‘.““‘. : . - “-
. . ‘ ;:" “‘.“‘--
- - -

»
N YA O \
. - Y
o - N
-— 2 .
. < M’ - > ;
i - B : \ -
> »

o

Semig’n-ﬂ&d integrado

facil de configurar y ,"\“con soMe técnico
anterner. incluido.
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FIDELITY CONNECT

Su solucién definitiva
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INTERACTIVOS




Fc Fidelity Connect Agent

Laura Sanz

Agente registrado

- O3

HOTLINE

Santiago 630236997

Numero

? v =
Consultar Transferir Conferencia
-

28 Total entrantes 85 % Respuesta
00:51 00:50
Llamadas: 12 Llamadas: 3

00:20 00:12

Llamadas: 1 Llamadas: 1

00:35 00:47

Llamadas: 2 Llamadas: 1

00:14 00:51

Llamadas: 1 Llamadas: 3

SOPORTE ATENCION AC

CONTACTO

@ Aplazados personales D Historial v

Teléfono

914560110

Fidelity™ Copyright © 2018 Jusan, S.A.

Nombre

Fernando Gomez

Categoria

Genérica

Aplazado

Llamar

28/05/2018 17:22

v

Fecha

28/05/2018 17:22

Resultado

Aplazado
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IDENTIFICAR CONTACTOS
ASIGNAR PRIORIDADES \

VISUALIZAR FICHA CLIENTE P

e an ’ AtOS\‘
AEMCICRM “2zendesk oRracLe ﬂ y “Microsoft Dynamics Ax 4 “ Microsoft Dynamics nav - € SUGAR Origin
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FC Fidelity Monitor

K
e

(» Calidad del servicio # X 2 Resumen de llamadas entrantes X ¢€> Resumen de llamads

Alta Media Baja Total llam. Contestadas No contestadas Total llam. Cont¢ e
¥ ' t (.. ( ' ﬁ

59% 16% 23% 84 69% 31% 1.898 84

50 14 20 58 26 1.6

, Steven Thomoson
[]Ia Llamadas por grupo ® Estado agentes =2 Estado colas © a¥

M Hablando: 14
MLibres: 1 > ’
2 WPausa: 2 = A Claudia Marin
BWrapup: 10 If
20 Total No Porcentaje de -
Nombre llam.  Cc da ¢ da respuesta
15
AT.CLIENTE 27 23 4 85%
10 o,
CONTRATACION 17 5 12 29% Hola, estd en el FTP de
? INCIDENCIAS 13 13 0 100% Holline y Soporte..
0 PROMOCIONES 7 7 0 100%
&
& & o i <\® & NUEVOS CLIENTES 5 5 0 100%
e & S G
@@?« © Q’é ?'p ‘?\6\ 0 \S(' g‘o
& O ANTIGUOS CLIENTES 3 0 3 0%

RO

w Mary Ferguson

& Panel de agentes - Todos

2’_‘ Inmaculada 170 ,9,, Laura 106 !, Marta 171 0 Miguel 165 5’__' Myriam
"= VENTAS é BIENVENIDA ) % CONTRATACION E INCIDENCIA
Grupos - = =

7 655231338 ¢J 630236997 7 641587978

3,.‘ Olga 104 3,. Raquel 105 SJ Raul 143 ) R Rocio 160 §_ Rosario
AT.CLIENTE B BIENVENIDA B  BAJACLIENTE B VENTAS B  NUEVO CLIENTE

# 681256975 > # 915864598 # 918795623 C 914568921

CONTRATACION L C L

18






G Fidelity Wallboard

Resumen de llamadas
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A UN SOLO CLICK

POR AGENTE

POR COLA

GLOBAL



Periodo: 01/01/2016 - 31/12/2016
Horarios: 8:00-20:00

iy = Resumen llamadas del sistema

Perdida: Todo

Hora Total Atendidas <60 <120 <180 >180 Perdidas Abandona Termin. Bienveni Enespera <60 <120 <180 >180 Agentes
8:00-8:59 184 104 57.00% 100 2 2 0 80 43.00% 75 5 0 80 100.00% 74 1 0 5 8
9:00-9:59 659 351 5300% 338 10 3 0 308 47.00% 283 25 0 308 100,00% 256 21 6 25 8

10:00-10:59 810 466 5800% 444 8 1" 3 344 4200% 317 27 0 344 10000% 270 31 16 27 8
11:00-11:59 835 421 5000% 394 17 8 2 414 50,00% 378 36 1 413 100,00% 342 21 14 36 8
12:00 - 12:59 755 422 56,00% 389 22 10 1 333 4400% 309 24 0 333 100,00% 282 20 7 24 9
13:00 - 13:59 607 382 63,00% 355 17 8 2 225 37,00% 201 24 0 225 100,00% 188 10 3 24 8
14:00 - 14:59 351 206 5900% 194 8 - 0 145 4100% 125 20 0 145 10000% 118 6 1 20 7
15:00 - 15:59 318 69 2200% 66 2 1 0 249 78,00% 243 6 1 248 100,00% 235 6 1 6 7
16:00 - 16:59 382 134 3500% 128 - 2 0 248 6500% 240 8 3 245 9900% 227 8 2 8 7
17:00-17:59 403 123 3100% 117 3 3 0 280 69,00% 275 5 2 278 9900% 268 5 0 5 9
18:00-18:59 176 54 31,00% 52 1 1 0 122 69,00% 122 0 0 122 100,00% 119 3 0 0 6
19:00 - 19:59 65 19 29,00% 19 0 0 0 46 71,00% 45 1 1 45 98,00% < 0 0 1 5

TOTAL 5545 2751 50,00% 2596 94 53 8 2794 50,00% 2613 181 8 278 100,00% 2423 132 50 181 90



Periodo:  01/01/2016 - 31/12/2016

Horarios: 8:00-20:00

ol Resumen llamadas por agente

Perdida: Todo

Entrantes:

Salientes:

Agente Totales Hablando Totales Atendidas Perdidas Hablando Atencionmedia Sonando Totales Atendidas Hablando Atencion media

Juan 32 00:06:35 12 12 0 000158 00:00:09 00:00:35 20 18 00:04:37 00:00:15

Elena 84  00:39:58 57 51 6  00:34:41 00:00:40 00:04:37 27 20  00:05:17 00:00:15

Alfonso 1309  22:08:05 556 403 153  04:18:14 00:00:38  00:29:35 753 687  17:49:51 00:01:33

Lara 609  05:07:05 94 77 17 01:24:22 00:01:05 00:09:51 515 352  03:42:43 00:00:37

Pedro 25 00:04:19 12 12 0 00:02:17 00:00:11  00:00:34 13 13 00:02:02 00:00:09

Rodrigo 90  00:48:20 19 13 6 00:03:52 00:00:17  00:01:07 71 60  00:44:28 00:00:44
TOTAL 2149 1.04:54:22 750 568 182 06:25:24 00:03:03 00:46:19 1399 1150  22:28:58 00:01:10
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Periodo: 01/01/2016 - 31/12/2016
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Y si ademas me interesan...

clas llamadas salientes?
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PRESTACIONES

Marcacion Automatica
Vista Previa, Progresiva, Multi-Progresiva y Predictiva

Preparacion de Campanas
Sencilla e intuitiva con asistente grafico.

Formularios Web Inteligentes
Configurables mediante condiciones, listas, respuestas multiples...

Multi-Campana
Soporta de forma simultanea mutiples campanas y formularios.

Repeticion de llamadas fallidas
Se realizan de forma automatica y programable.




Ppadnde

PRESTACIONES

Aplazamiento de llamadas
Programable por fecha y hora. Personalizable a nivel de agente.

Supervision y seguimiento

: 7 dedﬁSMSEDﬂDM ..fj;'/ En tiempo real: llamadas terminadas, pendientes, estado de agentes...
Q X 3330
%@ s ¢ $% O Importacion de datos previos
®

Desde cualquier Fuente OLE DB. Ejemplo: SQL, Oracle, Excel...

Productividad y Rendimiento
Amplia gama de estadisticas, informes y graficos accesibles via web.

) Alarmas y Avisos
‘; Al exceder la duracion estimada de la llamada o el tiempo maximo de pausa.

g W K
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PRESTACIONES b

Grabacion de llamadas
Bajo demanda, selectiva o permanente y segun agentes y grupos.

Encuestas post-llamadas
Numero ilimitado de preguntas. Resultados en Excel por agente o grupos.

Exportacion de resultados
Evaluacion de la productividad y rendimiento de los agentes.

Chat (mensajeria instantanea)
Herramienta de apoyo entre supervisor y agente.

Tiempo administrativo
Tiempo reservado para el agente entre dos llamadas consecutivas.




MARCACION
AUTOMATICA

Fidelity Telemarketing
soporta 4 tipos de
marcacion.
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Los costes 'y
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G Fidelity Connect Agent

\ Laura Sanz

Agente registrado

=

HOTLINE

Santiago 630236997

? v -
Consultar Transferir Conferencia
AA
Auto-answer
28 Total entrantes 85 % Respuesta

00:51 00:50
Llamadas: 12 Llamadas: 3
00:20 00:12
Llamadas: 1 Llamadas: 1
00:35 00:47
Llamadas: 2 Llamadas: 1
00:14 00:51
Llamadas: 1 Llamadas: 3

SOPORTE ATENCION AC

Fidelity Chat
{11

Campaia

|

Jests Romero
Presupuesto Fidelity

Laura Gomez
Soporte técnico

Fernando Ramirez
Llamadas salientes

Gregorio Sanz
Software para telemarketing

Pedro Martin
Ayuda configuracion

Carolina Santos
Presupuesto CallXpress

Enrique Gutiérrez
Grabacion de llamadas

Cristobal Gallardo
Consulta para hotel

Laura Verdes
Seguridad en grabaciones

Sara Civantos
Presupuesto Recall BIB

Internos

o

@ © 06 @ 0 © ¢ 0 ©

O 0 0 00 O
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13:27

13:27

1327

.

Jesus Romero

Hola ¢en qué puedo ayudarte? 13:20

Perfecto 1325

Si quieres podemos concretar 13:28

una visita en sus oficinas 13:28

Hola! 1317

Estoy interesado en Fidelity 1325

Serfa ideal 13:35

H I

35
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G Fidelity Connect Agent

, Laura Sanz

Agente registrado

S | < |

HOTLINE

Santiago 630236997

Nidmero { -~ > B

? v -
Consultar Transferir Conferencia
AA
Retener Auto-answer

28 Total entrantes 85 % Respuesta

00:51 00:50
Llamadas: 12 Llamadas: 3
00:20 00:12
Llamadas: 1 Llamadas: 1
00:35 00:47
Llamadas: 2 Llamadas: 1
00:14 00:51
Llamadas: 1 Llamadas: 3

SOPORTE ATENCION AC

Fidelity Chat
{11

Campafiia

|

Jesus Romero
Presupuesto Fidelity

Laura Gomez
Soporte técnico

Fernando Ramirez
Llamadas salientes

Gregorio Sanz
Software para telemarketing

Pedro Martin
Ayuda configuracion

Carolina Santos
Presupuesto CallXpress

Enrique Gutiérrez
Grabacion de llamadas

Cristobal Gallardo
Consulta para hotel

Laura Verdes
Seguridad en grabaciones

Sara Civantos
Presupuesto Recall BIB

Internos

o

OO0 0e 00 O
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1317

1327

1327

1327

1327

1327

1327

n Jesus Romero

Hola éen qué puedo ayudarte? 1320

Perfecto 1325

Si quieres podemos concretar 13:28

una visita en sus oficinas 13:28

Hola! 13:17

Estoy interesado en Fidelity — 13:2s

Serfa ideal 13:35

37



G Fidelity Connect Agent

\ Laura Sanz

Agente registrado

=

HOTLINE

Santiago 630236997

? v -
Consultar Transferir Conferencia
AA
Auto-answer
28 Total entrantes 85 % Respuesta

00:51 00:50
Llamadas: 12 Llamadas: 3
00:20 00:12
Llamadas: 1 Llamadas: 1
00:35 00:47
Llamadas: 2 Llamadas: 1
00:14 00:51
Llamadas: 1 Llamadas: 3

SOPORTE ATENCION AC

Fidelity Chat
1)

Campaia

|

Jests Romero
Presupuesto Fidelity

Laura Gémez
Soporte técnico

Fernando Ramirez
Llamadas salientes

Gregorio Sanz
Software para telemarketing

Pedro Martin
Ayuda configuracion

Carolina Santos
Presupuesto CallXpress

Enrique Gutiérrez
Grabacion de llamadas

Cristobal Gallardo
Consulta para hotel

Laura Verdes
Seguridad en grabaciones

Sara Civantos
Presupuesto Recall BIB

Internos

9

O 0 0 & 00 O

e

(¢

1327

1327

1327

1327

1317

1327

D Jesis Romero

Hola éen qué puedo ayudarte? 13:20

Perfecto 1325

Si quieres podemos concretar 1328

una visita en sus oficinas 13:28

Hola! EBY)

Estoy interesado en Fidelity 1325

Serfa ideal 13:35

38
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FC Fidelity Connect Agent

Laura Sanz

Agente registrado

- O3

%.00:02:30

HOTLINE

Santiago 630236997

Ndmero

28 Total entrantes 85 % Respuesta

00:51 00:50

Llamadas: 12 Llamadas: 3

00:20 00:12

Llamadas: 1 Llamadas: 1
00:35 00:47
Llamadas: 2 Llamadas: 1
00:14 00:51
Llamadas: 1 Llamadas: 3

SOPORTE ATENCION AC

E-mail

@ Aplazados personales

Elementos de correo

Desde
Lara <Imartinez@gmail.com>

Cuerpo
Buenos dias,
Solicito presupuesto para un contact center de 60 agentes.

Gracias.
Un saludo.

Fechas de correo

Recepcidn

26/06/2018 10:30:21

Categoria

Genérica

Fidelity™ Copyright © 2018 Jusan, S.A.

Apertura

26/06/2018 10:35:40

Asunto

Solicitud de presupuesto

Resultado

Ninguno

Cierre

26/06/2018 10:39:56




Opciones de rellamada.




Automatizacion de encuestas
al final de la llamada.




O



Cerrar




Multiples beneficios...

en una unica solucion.



INTEGRACION

O1( iNTUTIVA ]

Aplicaciones faciles
de aprender con una
rapida puesta en

MODULAR Y
04 | EsCALABLE

Eficaz y precisaen
cualquier sector y
tamafo de empresa.




FIDELITY CONNECT
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) GRACIAS!

Jusan Telecomunicaciones — Innovative Cloud Technology



