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Producto Contact Center Multicanal con gestion de C  ola Unica.

diseno funcional

 Cliente/Servidor.
e Thin Client.

nucleo

* S.0p.: Windows, Sun-Solaris, HP-UX, Linux.
*« BB.DD.: SQLServer, Oracle, MySQL, DB2, Informix.

entorno telefénico

« Stand Alone: tarjetas Dialogic
* Asterisk*
* API-PBX: Avaya, Alcatel, DataVoice, Nortel, Panasonic, Siemens,...

multicanalidad

 Servidor de Correo: Exchange, LotusNotes, WebMail... (IMAP/SMTP).
» Servidor Web: Tomcat/Apache, WebLogic, iPlanet, iAS,...
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Entorno corporativo
Usuario .

Internet / intranet




Centriphone Millennium®: ol == . e
-
CTl lNgﬁwg
- Entrante
> AutoDialing (con call Progress) / Preview / Progresiva
> Manual progresiva
IVR /ICR
- DTMF

- ASR (multiidioma)
- TTS (multiidioma)

MAIL / FAX
— Entrante
— Saliente

MULTIMEDIA
- Web Collaboration + Chat

Especificos Centriphone Millennium®
- Pausa
- Presencial
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Entorno amigable

Blending:

Historial de Contactacion:

Transferencia:
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MILLENNIUM Agente Web
Agente: JORGE Term.: 1 Ext:1

Inicio

Servicios disponibles
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INFORMACION DEL CLIENTE INFORMACION DE LA EMPRESA
Hombre: JORGE | Apellidos: EJ".!EII.AH MORENO cgrgo;!DlRECT\DR Nombre: | niinit
Direccion: |C/ SOLSONES, 2 | Poblacion: |EL PRAT DE LLOBREGAT cp: 08820 |
Provincia: BARCELONA | Tipo Contacto: | Preventa v Direccion: |
NIF: |42362201T | Empresa: | Infinity o] Poblacion: |
i Hueva Busqueda lodificar |
Provincia: l i
Hotas: | _| =
Telefono: | | 1
Telefono Descripcion “ Mail Descripcion  « L .
610210579 MOVIL EMPRESA (XA S clientei@infinity.es PARTICULAR  [¥)i2)d —
R O
TRANSACCION FECHA HORA IHI HORA FIN SERVICIO AGENTE FINAL OBSERVACIONES
49018 0eM 107 11:44:59 12:09:28 INF (EF) JORGE 5000 - Gestion Adminiztrativa — A
a017 08/11/07 11:44:08 11:44:59 INF (EP) JORGE 5002 - Conceracion Visita ABB i
a014 08/11/07 11:36:13 11:36:54 INF (EP) JORGE 5001 - Solicitud Informacion —
8955 04/10/07 11:12:31 11:18:08 INF (EF) JORGE 5001 - Solicitud Informacion —
8953 03T 18:53:31 18:56:59 INF (EF) JORGE 5000 - Gestion Adminiztrativa —
8932 24/08/07 12:14:16 12:14:40 INF (EF) JORGE 5002 - Conceracion Visita —
8880 17707 12:45:56 13:05:53 INF (EP) JORGE 5001 - Solicitud Informacion —
a853 1807407 12:04:07 12:04:51 INF (EF) JORGE 5000 - Gestion Administrativa — b |
aa1s 05/07/07 10:33:01 10:38:55 INF (EF) JORGE 5000 - Gestion Administrativa —
8508 ITIEI0T 17:45:48 17:45:38 INF {EP) SERGIO 5000 - Gestion Administrativa —
8787 070807 17:51:05 17:51:31 INF (EP} JORGE 5000 - Gestion Administrativa =
8770 08/06/07 18:24:26 18:24:57 INF {ZP) JORGE S000 - Gestion Administrativa — 3
Servicio v Agente v Desde(fecha inicial) ACTVAR || ANULAR




v| 4] x|

Google | I .P - |

MENSAJE ENTRANTE

De [J_!-‘ieitan - INFINITY <Jorge Mellan@infinity.es>; Asunto |S olicitud de informacion general
Para lmaih@inﬁnity.es: Fecha 061172007
Adjuntos
i
Apreciados colaboradores,
Mediante la presente quisiera me enviaran informacion de su portafolio de productos. -
Sin mas, reciban un cordial saludo.
Jorge MEILAN
PreSales Director
v
i || EsTaBLECER ORIGEN  MaiiSaliente v | [RESPONDER | [ REENVIAR | [ APLAZAR |[ FNALZAR || Escalado live v |

Fecha: 0811172007 | Hora: 12:58

Lista

L@ +/ sitios de corfianza F100% ~
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00:01:30

PAUSA ACTIVADA

Por favor, agiliza &l periodo de pausa.
Tus Compaieros te lo agradeceran.

NECESIDAD b
Indispuesio
Urgencia

Descanzo
COMIDA
COMNSULTA TECNICA

Listo g ' sitios de confianza H100% v
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Modulo Monitor:

Modulo Estadisticas:

Modulo Administracion Audiciones:
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| Cerrar Sesion |

General Contactacion

Tarificacion

Estadisticas Web

Tipo: ¥ v|
@ Liztado Servicio Agente Desde Hasta
233-MailSalients |:| Eztado Colas V|
335-Mail Salients 2 i .
S00-Atencion Linsa 300 |:| Llamadaz Programadas x Dia V| | ‘V'|
ADW-Advance Medical (Mec [T Historial dei Cliente - |:| v \os/11i2007 | |oer11i2007 |
A0V-Videoatencidn Advanc
servicio: [ C10-Consultas On-Line [ Historial del Telfono - |* v | osr11r2007 | |osrtizonT |
CLkAtencion Corporativa Cli
CMU-Chat Mutimedia [ corres v| x »|  |oanvzo07 |[osii2007 |
i Eg::ffrﬂﬁﬁ [ cumulage Total v : »|  [oer12007 ||osiimo07 |
ECH-Ayuda Chat (1 Rendimiento til v| x v|  |osnuzo07 |[osiii2007 |
EN1-Encusstaz o T
i [] Liamadas Totales x Dia v . w|  |oerzoo7 |[oenii2007 |
ENV-Entrante Vox [] Liamadas x Franja Hora [] Final Ope. v | E v losittiz007 | osrizon? |
ESC-Escritorio -
Selen o1 B ox transferencia n ] Agente-Wideo ® Franja Hora V| . 'V'| |Dw11.-2[l[l? |
Agente: |[* v| ] Agents-Pressncia x Hora V| | . v| |Dﬁ.l'1'l.|'2IJIJT" |
- ] Tiempos atencién v . v [osr1i2007 | 0812007 |
ActivarDezach i R
ittt [ Finales x Tiempo Fromedic [ Final Ope. v : vl [osr1z007 | [osr1i2007 |
Horario @ [nderas) 00
|:| Conexiones Historial Qperacionss V| . 'V'| ||:|6-"1'1."2|:||:|? ||DE\-‘11.|'2I3I]? |
i | ] Conexiones Agente x Servicio/Dia V| | V| |EE.-'11."2IJIJ? |i|}5-"11.'"2|:||:|? |
Desde f@wnn? | |EI [] conexiones Puestos x Franja 1/4 V| {81 1/2007 ‘
- T [ consxiones Servicios x Franja 1/4 - M 081172007
Hasta : 081112007 | j | L |
Lista | qﬁ" Sikios de confianza 100 v
(@




LI monitor ;!E!El
Componentes  Ventanas
Centriphone :
t pMILLEHHIUM' Monitor
2] Estado Servicios :.].I.:.L:J
Estada Senicios | Distribucién | Telefonia | Smip/Fax| GrupoAcD |
|Servicio Tpo  |Lista] |Agertes hicisl | Progr. | Incid. =
CRP |CATSA Recuperacion Preview Preview 00 [&| 1 5 fis
CSA |CATSA2 Automaticas Saierte 00 [&| 7 4387 | 1338 | 885
CSA |CATSA2 Automaticas Saerte 10 6.000 Ll
CE8  |CATSAZ Busqueda Estritorios & 1 .
CSP  |CATSAZ Preview Preview 00 [&] 8 | 227
CTA |CATSA Automaticas Saberte oo & 1 [§] 4 | W 123 | 0 | a0
CTA |CATSA Automaticas Saberte m | 186 7
CTE  |(CATSS Busgqueds Ezcritorios L 1 . =gl 1
CTP |CATSA Preview Preview o (| s ! | 22
EMA |Endesa Automaticas Saberte o ; ' 1872 | 170
ENA |Endesa Automaticas Salierte 02 _: 1653 | 192
| ENB | ENDESA Busaueda Escritorias B i
; | |
i | | i
Todos - Colas | Certrihore: ]  Totsles [&] 53 (W] 44+ W (8] 13 5] 3¢ W 27122 isss1]  4.989]
i b ) . = 0] %
Puesto Agente | Conexién | Tiempo | Servicio | N® Liam. Servicio Arbol Nodo Origen DhIS ANl | Duracicn | Transaccidr =
2002 | 2 |SPRO3 11:23 | 05:45:07 | 1 o [ VAR | JArbolesiYANAF AmolesiY AN A 1 0001:52| 1579197
2007 |2 (XSPRO7 | 1603 | 01:05:13 2 45
S T 2 N 0 I
2013 |2 XSPR13 | 1701 |ooo7:21 2 2| T[E Tas, Jtrboles/TELE2MMe| Arboles/TELE2A| 302044 918459479 000041 | 1580791
2018 |& |SPRO2 | 17:08 |00:00:49 1 o] | CSB | JArbolesiCATSAK fArbolesiCATSA 15739 ORO043 | 15680792
2029 | & XSPR29 | 1B57 |00:11:50 2 o] [& T4 Jbrboles/TELE2iTe| jArboles/TELE2A| 302081 976238791 00:01:39 | 1560763
2033 |& XSPR33 | 1631 003708 3 21| § | CSA | /ArbolesiCATSAK| JArbolesiCATSA 16715 922720413 000109 | 1580781
2037 |& XSPR37 | 1609 |00:59:19 2 w1 CSA  |JArboles/CATSAK| JArbolesiCATSA 3274 922169181 000048 | 1580786
2036 |4 [XSPR33 | 16:08 |01:00:56 | 3 34
2040 | & [XSPR40 | 1605 |01:03:16 | 3 A= CSA | JarbolesiCATSAK JArbolesiCATSA 15854 | 922794320 000045 1530785
2041 | & MSPR4T 1620 |(OX4514 2 34
2056 |2 [XSPRSE | 17.06 |O0NO21B | 1 ol 110 T4P ibrboles/TELE2/Te| fArboles/TELE2A| 185593 971283549 000148 | 1580767
20681 | & [XEPRE1 17:06 | 000257 2 1§ |[& CSA JarbolesCATSAK) Marboles/CATSA 16626 978834770 DOO0E3 | 1580785
2062 | I¥SPR62 | 1610 |00:58:27 | 3 3§ = CSA | JiArbolesiCATSAK| fArbolesiCATSA 16354| 978590464 000051 | 1580785
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6@ ~ | http:{172.26.0.15:8080infinity/centriweb/ctilnicioZ htm v||E||E| |Google |2~

firchiva  Edicidn  Wer Faworitos  Herramientas  Ayuda

>

w |BDI lﬁﬁentnpﬂmne Millerium® - Ma.. .lﬂCENTRIphane Millenium@ 3¢ ‘ﬂcerrtﬂphune MillenniumE - E. l l ﬁ T % Q’F‘aglna - '@Herramentas -

0 KOEPE BED SA% PEAN =

. Empresa . MNombre Persona_1 . Apellidos ( o P c ||-=nt-= - Telefono

Uulkswagen AudiEspal

Telefono EI‘I‘Ier'S:I

34D28‘35?

F‘r- wincia

BARCELONA

RESULTADOS UTILES RESULTADOS NO UTILES

Alto Interés w Volver a Llamar Argumentado |+

B | L@ €D Internet - R0 v
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Modulo Administracion:

Modulo ICR (Intelligent Contact Routing):




(= Centriphone Millenium® - Mantenimientos - Windows Internet Explorer

mf x |E. V|‘(’f' __K- |=_'-:-::-;!!~3 | .E"

m m e ; 23
w |ﬁCentriphnrre Millenium(® - Mantenimientos [ | 8- B d= - |k Pagina v i Herramientas ~

Centriphone

MILLENMN UM Mantenimientos

Cerrar Sesion

Servicios ENTRANTES

Arboies TELEFOHO SERVICIO ENTRANTE ASOCIADO RETENCIOHN ORIGEN HIVEL IDIOM A AGENTE
Entrantes

Nawegacion Conjunta 537570108

|EIJ1 - Atencion Corporativa V| iSin Limite V| | 1 -1 | |Espaﬁ|:tl V| | anvbody |

Pusstos

557879377 | 900 - Atencion Linea 900 v| |sinLimite 9| | 1

Permizo=

De=zbordamisnto :
|
|

(3] (€] [x¢] [3¢]

[e9] e o] 3

| | |

627578108 | | MAP- Atencion Cliente w| sinimte | | 1 || | |Espatiol w| | admin |
| | | A | |E5pﬂﬁ|:|| V| | admin |
| | | |

687879375 | CLI- Atencién Corporativa Cliente ™| | Sin Limite (»| | 1 -1 | [Espafiol (& | admin

Finalez Siztema

Finalezs Usuaric

Incidenciaz

Lista Robkinzon
Grupo ACD
Login ACD
ADN-0DN

Grabaciones

Retenciones
ICR: Reglaz
ICR: Vias de Actuacion

Uzuarios

Supervisor

Plantilaz

Aplicaciones

TELEFONO SERVICIO ENTRANTE ASOCIADO AETENCION ORIGEN HIVEL IDIOMA AGENTE

| |9IJIJ—Aten|:iun Linea 900 v| |5in Lirnite: V| | | | | |Es|:|ﬂﬁu:|| V| | anybody | | AGRE

L@« sitios de confianza o100 v
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7 Configuracidn
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EI Apariencia
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Recientes Colar de linea Il Black
Salir LineEnd RightFilledArrow
Linestrle Solid
Lineweight Thin
| ShowLabel True
Bl Compeortamiento :
i Comparacion [vacio]
% ! Comparadar

Es igual que (==

] Lista Arbol
1
Es diferente que [[!=] ['.'aci-:-]l |E5 el Eus =) ['.'a-:icu]| Formas
A A" v
3 v Reqla Accian Entrada
~ | ColgarlallSmEEE « Colgarlallarmada
Entrada

,_J Proyecto: Llarnante cliente, Zoorm: 100%
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Entorno Cliente/Servidor:

Entorno Thin Client:

Integracion con aplicaciones externas:

Creating Customers for life

PeopleSoft8 CRM GoIdMine.@® (éﬂ
NAVISION® SIEBEL

invent
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Base Instalada > solido y testado
- Knowhow + Expertise

Flexibilidad - Producto Herramienta
- Adaptable
- Integracion

Producto Propio = [+D+i
- funcionalidades necesidades

Madrid y Barcelona
independencia del cliente

Implantacion y
Soporte/Formacion

9
9

'I
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Entidades Financieras

Banco

Comercial ] — 'q[.ﬁp.
@ del Noroeste R ﬁ_., citibank \

Unicaja
EAHCO ESPTRITO
sanTo LANDUS

GRUPO INMOBIL TARIO

- F andbanc .Q
CRIER CATALUNYA Grup Agricol eig ;
cajamar

Telemarketing / Teleservicios
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Administracion Puablica / Otros
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