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2MARES

Software de Comunicaciones

Software fabricado con el méximo nivel de garantia:
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CENTRATEL IVR

CENTRATEL IVR es un producto software destinado a facilitar, como autoservicio, informacion a los llaman-
tes; esta informacion puede estar depositada en Bases de Datos y ser transferida al VR mediante conexion
a la red informatica.

El IVR transfiere la informacion al llamante mediante TTS o ficheros de voz indexados. Los comandos para
la interaccion del llamante con el IVR se realizan mediante DTMF o ASR.

Es un Sistema de alta calidad tecnolégica que se suministra infegrado en un proyecto destinado a automatizar
las solicitudes de informacién e interacciones habituales en el entorno de un Contact Center o de un Sistema
de Informacién con Autoservicio.

Se aloja en un servidor, con conexién a la red LAN corporativa; su misién es intercambiar informacién digitali-
zada en las bases de datos para ser convertidos automdticamente en voz.

El usuario se comunica con el equipo IVR por voz, dispone de reconocimiento de voz, o por utilizacién del te-
clado de cualquier teléfono multifrecuencia, estableciéndose asi un didlogo que permite obtener por el teléfono

la informacién deseada o realizar la transaccién que solicita el llamante.

Se genera sobre la plataforma Case de 2MARES PT2M, amparada por la certificacién internacional para grado
de madurez software CMMI3
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CAPACIDADES

Se suministra con capacidad de atencién simultdnea de 4, 8, 12, 16, 20, 30, 60, 90, 120, 150,......hasta 480 puer-
tos y es posible elevar hasta la capacidad hasta 3.800 puertos por sistema.

CENTRATEL IVR permite dar informacién 24 horas al dia con voz humana, con TTS conversion automdatica de
texto a voz, y con ASR reconocimiento de voz en los principales idiomas de negocios, atendiendo, me-

diante un didlogo interactivo, a los interesados en obtener informacién o realizar una transaccién.

La informacién reside en el Host en Base de Datos ( Oracle, Informix, SQL Server, Sybase, DB2 )



VENTAJAS DE CENTRATEL IVR

RECURSOS TECNOLOGICOS DE CENTRATEL IVR:

CENTRATEL IVR Delante del Conmutador-PBX, o sin
Conmutador-PBX. Se recomienda cuando existe un elevado
numero de llamadas entrantes en los que el perfil del llamante
solicitando informacién o una transaccién, no precisa de la cola-
boracién de agentes de contacto. El IVR establece el didlogo in-
teractivo con el llamante facilitando informacién grabada en el
disco duro, o procedente de las bases de datos utilizando en este
caso técnicas de conversiéon de texto a voz o de ficheros de voz
natural indexados.

CENTRATEL IVR Detréas del Conmutador-PBX. Se reco-
mienda cuando el perfil del llamante requiere una informacién
automdtica y la colaboracién de agentes de contacto. En este
caso el IVR transfiere las llamadas al agente o grupo de agentes
mdés adecuados utilizando técnicas de vectorizacién de skills.

Enrutamientos dindmicos de CENTRATEL IVR. El Sistema
realiza enrutamientos programados en funcién de los perfiles de
las llamantes, ANl nimero de identificacién del llamante, DNIS
ndmero marcado, especializacién de agentes o grupos de agen-
tes, idiomas y paises o zonas geogrdficas de donde proceden
las llamadas.

Aumento de la satisfaccion de los clientes

El cliente es atendido en el primer ring

El cliente puede utilizar el teléfono para informarse las 24 horas x 365 dias

El cliente puede utilizar cualquier tipo de teléfono desde cualquier lugar del §

mundo

El cliente puede pedir la colaboracién de un agente on line

El sistema utiliza sistemas de seguridad con cédigos cruzados

Aumenta la eficacia de los Call Contact Centers

El IVR procesa un elevado volumen de llamadas para consultas y transac-
ciones

Facilita la productividad de agentes al transferir las llamadas clasificando
previamente a los clientes o llamantes mediante preguntas predefinidas
antes de la transferencia al agente.

El Generador de informes facilita gran cantidad de informacién sobre los
tipos de llamadas. Esta informacién es de gran utilidad y puede ser em-
pleada posteriormente para acciones de marketing.

Da una gran flexibilidad a los agentes, supervisores y directores de campa-
fias, optimizando la productividad.

Disminucién de costes

El IVR permite, en casos de sistemas sin agentes, prescindir de las labores
rutinarias y tediosas que dichos agentes realizan, lo que genera una impor-
tante reduccién de costes de personal de atencién telefénica.

La amortizacién de un IVR se realiza hasta en 4 meses en los casos de alto
volumen de llamadas.
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CARACTERISTICAS DE CENTRATEL IVR

Sistema no propietario, abierto y escalable para ampliaciones futuras en nuevas prestaciones y capacidades
de nimero de puertos

Opcién de escalar de IVR a CONTACT CENTER integrando los médulos, C_ACD, C_Agente y
C_Supervisor...

Conectable directamente a la red telefénica pUblica o a PBX del mercado
Sistema dotado de remota para administracién por los supervisores
Compatible con Bases de Datos Oracle, Informix, SQL Server, DB2
Sistema no bloqueable. Alta disponibilidad con equipos de redundancia
Deteccién y enrutamientos y post enrutamientos por ANl y DNIS

Opcién de utilizar TTS conversién automdtica de texto a voz y reconocimiento de voz

Es un producto integrado en un proyecto de integracién de sistemas de telecomunicacién; conviene, en cada
caso, consultar al fabricante las posibilidades de integracién con los demds componentes del sistema, PBX, BBDD y SO.

APLICACIONES TiPICAS DE CENTRATEL IVR:

Informaciéon general en empresas: Facilita informacién rutinaria a clientes con o sin identificacién pre-
via; listas de precios, caracteristicas de productos fabricados, stocks de productos en tiempo real, ....
Informaciéon en empresas de medios de transporte: Facilita informacién a sus clientes: rutas desde
un origen, precios de billetes, horarios de salida y llegada ...

Informaciéon y transacciones en Entidades Bancarias: Con el IVR los clientes obtienen informacién
de saldos de cuentas, movimientos, realizan transacciones,...utilizando para ello cédigos cruzados de segu-
ridad.

Venta de entradas de espectdculos: El IVR facilita al cliente informacién sobre los distintos espectdculos
programados en distintas localidades y fechas; elegida la opcién puede adquirir las entradas.

Informacién Universitaria: Permite a los alumnos, profesores y tutores establecer didlogos interactivos
para obtener informacién de notas, fechas de exdmenes, horarios, intercambio de comentarios o avisos,...
Informacién Ciudadana: En las Administraciones del Estado, Autonémicas y Locales, la forma de facilitar
informacién de calidad a los ciudadanos 24H x 365 dias es mediante el uso de IVR.

CENTRATEL IVR:

Integracién de Aplicaciones corporativas del usuario, de Banca Telefénica...

Identificador de login y password del llamante

Consulta y reproduccién automdtica de estados del llamante

Consulta y reproduccién de los Gltimos movimientos, saldos, stocks, precios

En caso de transferencia a un agente, apertura de los datos del llamante en la pantalla del agente
Clasificacién previa de clientes con preguntas frecuentes mediante menUs flexibles

Recogida automdtica de datos antes de la llamada a un agente

Automatizacién telefénica en negocios especificos tales como venta de localidades: canal de venta con
funcionamiento 24 horas

Posibilidad de incorporar el reconocimiento de voz para mejorar el didlogo con el usuario y soportar la
venta simultdnea de un nmero indefinido de productos, espectdculos...



Médulos IVR Plug&Play

Existen médulos preconfigurados que se in-
sertan en el IVR, lo que representa un ahorro
significativo en los costes de implantacién de

un sistema.

IVR Validacion de Usuarios

Validacién automdtica por interfaz telefénico

Cuando el usuario llama al sistema automatico de aten-
cién telefénica, el IVR puede validarlo de acuerdo a un
cédigo de usuario, una contrasefia y /o por el ANI. En
funcién de si el usuario consigue validarse o no, el IVR
podré realizar diferentes acciones. También es posible
realizar esta validacién durante la conversacién con el
agente.

Proteccién de datos privados

Este bloque funcional de validaciéon permite que el lla-
mante no se vea obligado a facilitar informacién privada
al agente (tarjetas de crédito, cédigo de cuenta, etc.)

IVR Recogida de datos

Encuestas

Permite la recogida automética de datos del usuario para

ser almacenados. Estas encuestas podrdn ser realizadas al
entrar la llamada en el sistema, o tras la conversacién con
un agente, transfiriendo este la llamada al IVR.

Automatizacién parcial de la llamada que atiende
el agente

En determinado tipo de llamadas de Contact Center, se

puede pedir al llamante que infroduzca ciertos datos en el
IVR de forma previa a la transferencia de la llamada. Esto
permite mostrar estos datos al agente en la pantalla de su
PC, reduciendo el tiempo d e conversacién de los agentes.

Bloque genérico

La recogida de cada dato se realiza con un elemento
genérico en el diagrama de flujo del didlogo, pudiendo
configurar estos elementos para recoger los datos de
usuario deseados mediante marcacién DTMF, reconoci-
miento fonético (ASR) o dejando un mensaje en un buzén
de voz.




IVR Llamadas Automaticas — Integracion con Campafias

Del mismo modo que se definen campafas de llamadas
salientes gestionadas por agentes de un Contact Center,
se pueden definir campafas automaticas, que seran
realizadas de forma automatica por el IVR.

Configuracion de campafias automaticas

Se pueden definir listas de contactos para la realizacién
de las llamadas automaticas. Estas listas de contactos
se gestionan de la misma forma que las listas de contac-
tos de Campafas.

Listas de contactos

Se pueden definir reglas de muestreo de llamadas para
que al finalizar una llamada entrante el IVR realice una
llamada al usuario. Esto permite realizar encuestas de
calidad de Contact Centers, etc.

Rellamada al usuario

Las llamadas automaticas realizadas se podran visuali-
zar del mismo modo que para las Campafas. Se mos-

traran las llamadas con los datos recogidos, la fecha y

hora a la que han sido realizadas, el contacto al que se
llamo, etc. pudiendo realizar filtrados por el valor de los
datos, fecha, etc.

Visualizacion del resultado de las llamadas

IVR Autorizaciones

Permite automatizar las llamadas de tipo Autorizacion
o Banca telefonica. Estas llamadas requieren opera-
Automatizacion de operaciones ciones en las que sdlo interviene el cliente, y otras en
las que se realizan operaciones entre el cliente y un
comercio.

Aquellas llamadas que no se consigan automatizar se
podran transferir a una cola o agente. Al agente se le
Transferencia a cola / agente de autorizaciones | enviardn como datos asociados a la llamada todos los
datos recogidos por el IVR durante el dialogo con el
llamante.

Para la autorizacion se podran solicitar al usuario to-
dos los datos que sean necesarios (tarjeta de coorde-
nadas, importe del crédito, ...), a través de los bloques
Datos de la operacion asociados a la llamada de recogida de datos del IVR. Todos estos datos se
podran asociar a la llamada y en caso de integracion
con Contact Center, el agente al que se transfiere la
llamada podra visualizarlos en la barra CTI.

Se requiere una integracion del bloque de autorizacio-
nes con el sistema empleado por el cliente para las
Integracion con sistemas de autorizaciones operaciones de autorizacion. Estos sistemas pueden
ser Web Services, sistemas de gestion de bases de
datos, etc.
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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 practicas 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.

20MARES Soporte

GARANTIA CENTRATELCARE

9MARES Consultoria

Especializada en Comunicaciones Convergentes y Contact Center

20MARES Formacion y Coaching

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

- 7



GARANTIA CENTRATELCARE -

EMPRESA CERTIFICADA /
CcviMmi

.

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 1 y con el Programa CENTRATELCARE,
que incluye:
1.- HELP DESK, SOPORTE ANUAL Y REVISIONES O&M
*SOPORTE TECNICO
eACCESO REMOTO

e REPOSICION DE CODIGO
e REVISIONES IN SITU

2.- GARANTIA HARDWARE

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

(CENTRATEL’ IVR

Es un producto

2MARES

Software de Comunicaciones

2MARES es una empresa de Ingenieria de Software, dedicada, desde 1989, 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 informacion

www.Z2mares.com

2Mares Demil, fabricante de los productos CENTRATEL®, confirma que la informacién contenida en este catalogo
es correcta en la fecha de su publicacion y se reserva el derecho a modificar las caracteristicas 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.
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