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o
€ Qué es un Contact Center s

¢ Es tecnologia ?,
¢ Es software ?,

¢ Es hardware?,

...es sobretodo un lugar en donde las personas tratan de comunicarse de la forma
mdés eficiente con su entorno social y econémico, obteniendo valor afadido a las
relaciones de negocio.

El éxito de un Contact Center pasa necesariamente por el trabajo colaborativo en-
tre todos los actores que le dan vida y sentido: administradores, supervisores, agen-
tes, analistas, ingenieros de software, técnicos de soporte y también los clientes que
son a la postre los actores principales.

2MARES lo ha tenido presente al disefiar y fabricar integramente los médulos soft-
ware que conforman la plataforma CENTRATEL Contact Center; al dominar la tec-
nologia més avanzada de Gltima generacién en CT; al utilizar proveedores globales
de hardware de mdxima fiabilidad; al disponer de un equipo humano de ingenie-
ros analistas, informdticos e ingenieros de software de gran experiencia en Contact
Center.

INDICE DEL CATALOGO

Plataforma CENTRATEL Multicanal v8.0 ................ Pdag.3
C_COLA UNIVERSAL DE INTERACCIONES.........ccccccue... 5
C_ACD SOFTWARE.......cccccotutturrncrncsecsecsecrncsessossessonses 6
C_CTI LINK....couiiuinininnnnnnncsessecsccsessccssessessoscsscssens 7
C_BARRA 2M.......cccouctuiruirnnrnnrecrecsecsecsecsecsassassascssessane 8

OTROS CATALOGOS
C_CAMPANAS y C_ ARGUMENTARIOS
C_IVR

C_GRABADOR. QUALITY MONITORING
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PLATAFORMA

B

(CENTRAT

EL° CONTACT CENTER

CADA DE INTERACCIONES.

N

/ CENTRATEL® CONTACT CENTER MULTICANAL* es una Plataforma con todas las
funcionalidades de un Contact Center de Gltima generacién. Se instala en servidores comerciales
multipropdsito; esto representa una gran ventaja sobre los equipos propietarios convencionales
del mercado. Estd dotado de los elementos necesarios para realizar GESTION MULTIMEDIA Y
MULTICANAL con el control total de las interacciones de los clientes mediante COLA UNIFI-

\

/

PBX.

« Diseno y fabricacion integra en Espana, desde la primera hasta la
ultima linea de cédigo.

o Desarrollo y versiones profesionales bajo el estandar USA CMMi
nivel3. ( Unica empresa del sector certificada en Espana ).

« Integracion con procesos de negocio existentes: CRM,s, BBDD y

e Suministro de proyectos llave en mano.
e Formacion y coaching dados por ingenieros senior especializados.

e Soporte y actualizaciones directamente del fabricante.

DIFERENCIACION

o CENTRATEL y los Servicios Profesionales asociados tienen como
primer objetivo, posicionarle mejor en el mercado y ayudarle a
generar beneficios.

o Aprovecha los recursos existentes, gastando el dinero justo, sin
costes ocultos; puede prever el coste total de propiedad en los
primeros cinco anos.

o Dispone de un Unico interlocutor durante el proyecto: Servicios
profesionales de Soporte, Formacién y Coaching personalizados,
de bajo coste, manteniendo el sistema siempre actualizado.

BENEFICIOS PARA EL USUARIO
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1 CENTRATEL COLA UNIFICADA DE INTERACCIONES: Gestién de las interacciones con los clientes

mediante colas en un solo contenedor comin a todo el Contact Center

CENTRATEL CANAL FAX: Integracién con servidor de Fax, entrante y saliente, desde posiciones de agentes y
supervisores.

CENTRATEL CANAL E-MAIL: Herramienta de alta productividad para dar soporte a los usuarios de pdginas
web a través de correo electrénico.

Las estadisticas registradas en este tipo de agente son las mismas que en el agente telefénico.

CENTRATEL CANAL SMS: Emisién de mensajeria SMS desde bases de datos en puestos de agente.
CENTRATEL CANAL MENSAJERIA DE VOZ: Gestiona el tréfico de mensajes de voz entrantes y los generados
internamente por el propio sistema.

CENTRATEL ACD: Distribuidor Dindmico de llamadas con gestién de colas, prioridades y vectorizacién de agen-
tes, que conectado a una matriz de conmutacién, conmutador-PBX, dirige la llamada al agente/grupo de agentes
adecuado. Autoconfigurable por el Supervisor, que dispone de estadisticas de llamadas.

CENTRATEL CTI LINK: Acceso a aplicaciones y funcionalidades CTI

CENTRATEL BARRA 2M: Aplicacién teléfono en pantalla..

2 CENTRATEL IVR: Sistema que permite que sus bases de datos hablen.

Conectando a la LAN facilita el acceso a informacién actualizada de sus bases de datos, transformando dicha in-
formacién en voz natural o TTS (voz digitalizada utilizando el conversor de texto a voz). Se utiliza reconocimiento
fonético de voz en portales de voz. )

3 CENTRATEL CAMPANAS ( Call Blending ): Permite realizar camparias telefénicas salientes, importan-

do los datos desde bases de datos externas y generando informes con resultados de las campanas.

Es un sistema de gestion y generacién automdtica de llamadas salientes orientado a mejorar la productividad de
los agentes y permitir la supervisién y administraciéon de campanas, generaciéon de informes, estadisticas de las
campanas, etc.

Se instala sobre un servidor no dedicado Windows XP o 2003 Server, soporta los sistemas operativos Windows 98,
NT, 2000, XP en los Pc’s de los clientes-agentes y supervisor y se utiliza conectado con protocolo Tapi/Tsapi de
telefonia.

CENTRATEL ARGUMENTARIO: Permite realizar, en Campafias, los diagramas de flujo de conversaciones con
scripts

4 CENTRATEL GRABADOR: Grabacién de las llamadas procedentes del IVR. Se pueden implantar reglas

para grabaciones selectivas segUn las necesidades y configurables por el administrador. Grabaciones por DDI, por
servicios, entrantes, salientes...

CUATRO MobuLos DE GESTION CENTRATEL CONTACT CENTER

1 CENTRATEL ADMINISTRADOR: Aplicacién que permite administrar el Sistema: altas / bajas de
usuarios, permisos de agentes, supervisores, administradores, colas ACD, grupos de agentes. Admite
también Canal E-mail.

2CENTRATEL AGENTE: El agente dispone de una aplicacién que le permite darse de Alta / Baja en
el Sistema para recibir llamadas, la activacién / desactivacién del modo Pausa, la seleccion de la campa-
fia para la realizacién de llamadas salientes o la visualizacién del estado actual de su puesto.

3CENTRATEL SUPERVISOR: El supervisor del Contact Center tiene a su disposicién las herramien-

tas que le permiten supervisar y controlar el correcto funcionamiento de la plataforma.

4CENTRATEL GENERADOR DE INFORMES: El Sistema estd dotado de una completa aplicacion

de generacién de informes que ofrece la informacién necesaria para el correcto control y proceso de me- 4
jora del tratamiento de las llamadas.
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v.8.0

(CENTRATEL' COLA UNIVERSAL
UNIVERSAL QUEUE UQ

CENTRATEL Cola Universal es un programa software, en el que mediante un Unico repositorio, se
almacenan y enrutan en cola unica las interacciones del contact center, procedentes de los canales voz,
fax, email y sms.

GESTION UNIFICADA DE INTERACCIONES

Todas las interacciones, independientemente del canal empleado ( IVR, canal telefénico, SMS, E-mail...)
se registran de forma unificada permitiendo explotar de forma integrada los resultados. Esto supone
poder generar campanas de telemarketing unificadas, explotacién conjunta de estadisticas, etc.

CENTRATEL ESQUEMA DE ARQUITECTURA

Contenedor
GRABADOR “ e
INTERACCIONES

!

Administracién
unica

Generador
Informes,
Histéricos,
estadisticas

Servidor
ACD*

FAX Campaiias
Salientes voz
MENSAJERIA Tlempo

COLA UNIVERSAL

E> real

)
CANAL
*))) E> BUZON
vozZ
.
ACD: Automatic Call Distributor CRM

(Distribuidor Automético de Llamadas)
Aplicaciones

de
NEGOCIO

- 5
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(CENTRATEL’ ACD v.8.0

2011

CENTRATEL ACD SOFTWARE es un producto disefiado para que en los casos en que se recibe un volu-
men importante de llamadas, éstas se puedan distribuir y enrutar a agentes o grupos de agentes vectori-
zados, gestiondndolas eficazmente y con gran productividad, a la vez que se mantienen todas las venta-

jas y prestaciones de la PBX centralita telefénica-conmutador.

Diferenciacion

El sistema saluda al llamante y dirige la llamada mediante colas automdticamente
distribuidas al agente/grupo de agentes adecuado.

Configuracién por el Supervisor, que dispone de herramientas de supervisién del sis-
tema, asi como estadisticas de llamadas, de agentes, etc..

Permite incluir y personalizar mensajes de bienvenida y paciencia durante la espera,
asi como buzones de voz. Los mensajes son ilimitados e independientes para cada
cola, ofreciendo un trato personalizado que mejora la satisfaccién del cliente.

Permite incluir didlogos de opciones de informacién o seleccién de servicios.
Integracién CTl opcional, mediante el médulo de software CENTRATEL Barra2M.

Integracién opcional con CENTRATEL IVR: Reduce drésticamente el tiempo de aten-
cién del agente al recoger el IVR los datos del llamante de forma automdtica y mos-
trarlos en la pantalla del agente en el momento en que éste contesta la llamada.

Tratamiento personalizado de las llamadas
Mensajes de bienvenida y paciencia independientes para cada servicio.

Asignacién de la cola de llamadas en funcién de mdltiples criterios: DNIS, seleccién en
el menu del IVR, ANI, horarios, idioma, etc.

Seleccién del agente mds adecuado para cada llamada en funcién de las capacidades
de los agentes (skill based rounting)

Prioridades entre agentes para la asignacién de una llamada.
Prioridades distintas entre colas de llamadas

Prioridades entre tipos de llamadas dentro de las misma cola.

CAPACIDADES
= — g . . . .
—_—— CENTRATEL ACD se licencia en paquetes de 5, 10, 100 posicio-

nes de agente, con multiplos hasta 3.000 posiciones.
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(CENTRATEL® CTI_LINK V8.0

2011

CENTRATEL CTI Link es un producto software que permite la integracién de aplicaciones externas con las fun-
cionalidades CTI de la central telefénica o dispositivos externos que dispongan de protocolos Tsapi o Tapi y
también con funcionalidades de CENTRATEL CONTACT CENTER y CENTRATEL AUTOATTENDANT

Funcionalidades:

e Acceso a todas las funciones y eventos telefénicos soportados por la central telefénica de la
empresa.

e Integracién con los médulos de la plataforma CENTRATEL.

e Interface para Java y para .Net

£ N

Capacidad méxima

e Consultar n® méximo de usuarios
segun PBX.

Requisitos del Servidor

e S.O: Win XP Pro o superior. (hasta
25 usuarios)

e Windows 2003 Server. (a partir de
100 usuarios)

e Framework .NET 2.0

e Driver TAPI o TSAPI de la PBX.

CENTRATEL Link es un puente entre tecnologias

Requisitos Cliente

) . CENTRATEL Link se licencia por nGmero de usuarios
S.0O.: Win XP Pro SP2 o superior.

Versién. Net
Framework .NET 2.0 Modulos::
Versiéon Java

Maquina virtual java

Licencias para 5, 10, 100 posiciones de agente o de usuario,

con multiplos hasta 15.000 usuarios.
Compatibilidad

x Consultar compatibilidad de PBX./

o
" e

i ~
s 2 ats:
- | 7
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(CENTRATEL BARRA _2M V.80

CENTRATEL Barra 2M es un producto software que mejora la productividad del agente, al disponer funcionali-
dades del terminal telefénico en la pantalla del ordenador. Permite realizar funcionalidades tales como capturar la
llamada, poner en espera, transferir, colgar,...

CENTRATEL BARRA2M

Permite al usuario manejar su teléfono desde el PC permitiéndole acceder de
forma simple a funcionalidades avanzadas de la central telefénica y constitu-
yendo una interesante herramienta de productividad personal.

Facilita enormemente la comunicacién del agente con los clientes y el propio
personal de la empresa.

& 5] Desvios [Desactivados] CPAND [0-0] CFA [0-0]
[® mfm |[iT S RkANe o BERERRIS (40 |00 0ERE <O

Estado Caller Called T.Espera T.Ring | T.Hablando | T. Administrative | Comentario
= Retonida » 3 nooan oooan  oonza 00000
=

Llamadas de la extension | Histdrico de llamadas | Menssjeria | Informacion asociads

e Funcionalidades y manejo bdsico del teléfono desde el PC.
e Atender-finalizar llamadas
e Retener, recuperar, transferencia ciega y supervisada
e Visualizacién del nimero del llamante en pantalla
e Funciones avanzadas*:
e Programacién de desvios.
e Captura de llamadas.
o Intrusién.
e Conferencia a tres.
e Teclas de memoria.
e Visualizacién de llamadas perdidas durante ausencia (permite hacer rellamadas).
e Listado completo de llamadas salientes y entrantes del puesto.
¢ Notificacién de la existencia de mensajes de voz en el buzén.
e BUsqueda de destinatario de la llamada y  visualizacién de su ficha al entrar las llama-

das.
¢ Visualizacién del nombre del llamante en llamadas entrantes de forma previa al estableci-
miento de la conversacién

*Confirmar funcionalidades disponibles dependiendo del modelo de central telefénica.
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(CENTRATEL FAX SERVER v.8.0

2011
e Mediante CENTRATEL Fax Server se puede
anadir la funcionalidad de envio/recepcién de
e oo e faxes a la infraestructura actual del Contact Cen-
R R R ter.

e Integracién de buzones de FaxX independientes
para cada agente, buzones de fax para grupos
de agentes, etc.

e Envio de faxes a partir de documentos de texto,
Word, PDF, etc.

e Permisos por agente/ grupo de agentes del
numero mdximo de faxes diarios permitidos.

e Multienvio: envio simultdneo a multiples destinos.
Notificacién del resultado del envio, tanto indivi-
dual como global.

e Responder a faxes, reenviar a otros usuarios o
ndmeros de fax, efc.

(CENTRATEL SMS SERVER

e Mediante CENTRATELSMS Server se puede afadir a la
infraestructura actual del Contact Center la funcionalidad
de envio/recepciéon de SMS en red.

Integracién de buzones de SMS independientes para cada
agente, buzones de SMS para grupo de agentes, etc.

e Permisos por agente del nimero mdximo de SMS diarios
gue tiene permitido enviar.

Multienvio: envio simultdneo a multiples destinos.
Notificacién del estado individual y global del multienvio.
Uso de palabras clave y extensiones para el enrutamiento \
entrante.

Responder a SMS, reenviar a otros nimeros de teléfono

movil, etc.
(CENTRATEL" VOICE MAIL

e Mediante CENTRATEL Voice Mail se puede afa-
dir la funcionalidad de mensajeria vocal de nueva
generacién integrada de forma nativa con su Contact
Center.

1 CENTRATEL / G5M Sorver e Integracién de buzones de Voz independientes para
Archivo Ver Configuracién  Ayuda

cada agente, sub-buzones, buzones para grupo de

agentes, aviso de mensajes nuevos, efc.

08/03/00 10h18m21s  Enviado . . ., -~ .

WM Tk Enids e Limitacién del tamafo de los buzones, personaliza-

07/03/00  18hS5mi0s  Enviado ., . .

R cién de password, saludos, modos de funcionamien-

to, etc.

e Funcionamiento habitual de gestién: escuchar, guar-
dar, borrar, envio de mensajes de Voz, responder,
reenviar, etc..

e Permite el reenvio de mensaje de Voz como adjunto
de un Email.
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Cuatro MODULOS DE GESTION

1 [CENTRATEL ADMINISTRADOR|

El médulo Administrador es la herramienta empleada en la plataforma para configurar
los pardmetros de funcionamiento de la misma.

El administrador del Contact Center puede dar de alta, baja y editar los permisos de los
usuarios, colas, grupos de agentes, etc. de todos los canales.

Definicion de Habilidades (skills) e Idiomas: Se definen las habilidades que es-
tardn disponibles para cada canal y los idiomas que pueden ser necesarios para atender
los distintos servicios.

Una vez definidas las habilidades (skills), se podré asignar a cada agente un valor de 0 a
10

Gestion de Usuarios : El administrador puede dar de alta, de baja o editar los permi-
sos de los usuarios del sistema. Se entiende como usuarios del sistema tanto agentes co-
mo supervisores y administradores.

Propiedades generales de Agente Puede configurar los pardmetros de funciona-
miento general del agente: conocimientos de idiomas, colas visibles que se podrén super-
visar en el display del agente y aspectos globales del funcionamiento (alta automética en
grupos, modos de funcionamiento, etc.)

Propiedades de Agente Voz \\

1\
Propiedades de agente Email .

Propiedades de Supervisor : Puede configurar los agentes y colas que podrd supervi-
sar y gestionar el usuario como supervisor.

2 [CENTRATEL AGENTE

El agente dispone de una aplicacién que le permite darse de Alta / Baja en el sistema para recibir llama-
das. Esto permite compartir puestos telefénicos entre distintas personas, de forma que se puede distinguir
en las estadisticas y en la supervisién qué agente atendié las llamadas en cada puesto.

Otras funcionalidades del agente son la activacién / desactivacién del modo Pausa, la seleccién de la cam-
pafa para la realizacién de llamadas salientes o la visualizacién del estado actual de su puesto

Editor de Voz:

Se suministra con el sistema una aplicacién que
permite al administrador regrabar y personalizar
los mensajes de bienvenida, paciencia, menus
de seleccién, saturacién, etc. de cada servicio.

10
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MODULOS DE TION

3 [CENTRATEL SUPERVISOR]

El supervisor del Contact Center tiene a su disposicién las herramientas que le permiten supervisar y
controlar el correcto funcionamiento de la plataforma en tiempo real.

El supervisor puede ver simultdneamente el estado de todas las colas que estdn a su cargo. Esto permite
detectar alarmas, picos de trafico que precisan del refuerzo del servicio, etc.

El supervisor puede ver en su pantalla y en tiempo real el estado de todos los agentes que tiene asociados:
o Nombre del Agente

o Puesto telefénico en el que se encuentra el agente )

. Estado del agente (disponible, desactivado, hablan- 5 i e s centrATEL  swovier st suanaac
do, en pausa, ...) e

o Tiempo que lleva en el estado

o Cola de la llamada que estd atendiendo el agente

) Hora de login.

T2t ma Comvarsas..

[SR—— T Colal Coa2. Cols3 Cola? ot Cold Cols.

¢ [T & A

H a2, Colot, Colss Colal Coa2, Col. caat Cola, Cla Coé?, Cols.

I [ | s

4 |CENTRATEL | GENERADOR DE INFORME

El sistema estd dotado de una completa aplicacién de generacién de informes que ofrece la informacién
necesaria para el correcto control y proceso de mejora del tratamiento de las llamadas.

Generacién de listados de llamadas y de informes con y sin grdficas

Informacién del resultado de las llamadas (atendidas, canceladas, abandonadas,...)
Informacién de tiempos mdaximos, medios y totales (tiempos en IVR, espera, conversacién,...)
Filtrado por servicios, agentes, zonas geogréficas, dias, dias de la semana,

Grdficas de barras horarias, barras resumen, tipo tarta,...

Acumulacién por servicios, dias de la semana, agentes, franjas horarias (mensuales, diarias, 1
hora, 30 minutos, 15 minutos, efc.), por zonas geogrdficas...

INFORMES
El supervisor puede comprobar cémo estdn evolucionando en el Gltimo periodo
los pardmetros de calidad de atencién telefénica del Contact Center

N2 llamadas recibidas Tiempo medio de espera
N2 llamadas contestadas ~ Tiempo mdximo de conversacién I
N2 llamadas abandonadas Tiempo medio de conversacién
% llamadas atendidas Nivel de servicio Abandonos

Tiempo méximo de espera Nivel de servicio Tiempo de Espera

11
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2MARES

Software de Comunicaciones

2MARES SERVICIOS PROFESIONALES

2MARES Software Factory

Especializada en Comunicaciones convergentes. Desarrollo de proyectos
software: Andlisis de requisitos, desarrollo de cédigo y pruebas de valida-
cion.

El uso de su plataforma PT2M Carrier Grade permite optimizar los recursos
de ingenieria software, aumentando significativamente la eficiencia.
Cumplimiento de las 300 prdacticas que exige el modelo de certificacién

9MARES Instalaciones

Desde el diseio de un producto software hasta su instalacion en el entor-
no de comunicaciones e informdatica, debe existir una linea de continuvidad
en los criterios técnicos. Por eso 2MARES instala directamente los sistemas
CENTRATEL.

2MARES Soporte

GARANTIA CENTRATELCARE

9MARES Consultoria

Especializada en Comunicaciones Convergentes y Contact Center

20MARES Formacion y Coaching

Cursos de Formacion y Coaching de Agentes, Supervisores, Administradores
y Evaluadores de Contact Center

- ;



GARANTIA CENTRATELCARE
—~ _

EMPRESA CERTIFICADA
CIV&V"

Capability Maturity Model Integration (CMMI) es un modelo de validez internacional para la mejora
de procesos de fabricacién de Software, que certifica a 2MARES como fabricante de total garantia.
El SEl ha certificado con CMMi Level3, a la empresa 2MARES, sus Productos y Proyectos

Software Engineering Institute (SEl) fué fundado por el Congreso de los Estados Unidos en 1984
para desarrollar modelos de evaluacién y mejora en el desarrollo de software, que dieran respuesta a los
problemas que generaba al ejército estadounidense la programacién e integracién de los sub-sistemas de
software en la construccién de complejos sistemas militares. Estd financiado por el Departamento de De-
fensa de los Estados Unidos y administrado por la Universidad Carnegie Mellon.

Todos los Productos y Proyectos CENTRATEL se suministran,
por defecto, con SLA nivel 1y con el Programa CENTRATELCARE,
que incluye:

1.- HELP DESK, SOPORTE ANUAL Y REVISIONES O&M
«SOPORTE TECNICO
*ACCESO REMOTO

e REPOSICION DE CODIGO

2.- GARANTIA HARDWARE

DISPONIBILIDAD Y TIEMPO DE RESPUESTA
SLA nivel 1. Disponibilidad 7 x 5 x laborables
Tiempo de respuesta: 1 hora.

SLA niveles 2 y 3. Disponibilidad 12 x5 x 365y 24 x 7 x 365

[CENTRI-\TEL® COLA UNIVERSAL
v.8.0
Es un producto 2011

2MARES

Software de Comunicaciones

2MARES es una empresa de Ingenieria de Software, dedicada, desde 1993, a la fabricacion de Productos Call Con-
tact Center y de Comunicaciones Unificadas. Dispone de tecnologia propia y gran experiencia en el mercado en imple-
mentacion de Contact Centers.

Mas informacién
www.2mares.com

2Mares Demil, fabricante de los productos CENTRATEL®, confirma que la informaciéon contenida en
este catalogo es correcta en la fecha de su publicacion y se reserva el derecho a modificar las carac-
teristicas del producto sin previo aviso. Documento no contractual, sujeto a confirmacion.

®2MARES Y CENTRATEL® son marcas registradas por 2Mares Demil sl.

Copyright © 2009-2011 2Mares Demil SL, prohibida la reproduccion total o parcial de este documento.

- )



