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» Integra

comunicacion inteligente

Quienes somos

En Integra somos un gran equipo enfocado en desarrollar soluciones para ayudar a los
centros de contacto.

Con presencia en mas de 15 paises de Ameérica Latina, Estados Unidos y Europa,
operamos en clientes desde 5 hasta mas de 1.500 posiciones, adaptandonos a la operativa

de cada negocio para ayudar a los clientes a mejorar el servicio, aumentar la productividad
y reducir costos.




Acompafiamos tu crecimiento



uk"ontact

Unified Contact es la solucion para la
gestion unificada de
Contact Centers.

il 0

+45% +26% +347% +41%

Aumento en productividad de Agentes Reduccion de tiempo de espera Aumento de satisfaccion de clientes Reduccion de costos operacionales



Multiples canales de contacto unificados

Un mismo objetivo: generar el contacto por el mejor canal

¢ ¢ |\ O

ACD Grabaciones PBX IVR
Espera Virtual Audio, Video, Teléfono de
escritorio
SMS Web Chat Click2Call & Call Back Email
I ’ : v

Monitoreo en Tiempo Calidad Fuerza de Trabajo Reportes
Real
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Voice Broadcast Marcadores
TTS - ASR Preview, Progressive, Power,
Predictive
Redes Sociales Otros Canales
? E =
Disenador de Flujos Disenador de

Formularios



Funcionalidades técnicas

& Multiplataforma

Linux, Windows & Mac

@ Web RTC

Real Time Communication

E HTMLS5

Responsive design

@ Independencia total

Hardware & software

ul"ontact

E] Movilidad

Soporte de dispositivos moviles

¢ Deployment

On premise, Cloud or Hybrid

@ Integracion total

Web Services, base de datos o Sockets

[:] Internacionalizado

Idioma & reportes definidos por usuario



Usuarios del sistema
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Agente

Unified Inbox Desktop

Principales funcionalidades:

* Agente 100% Web.
Inbox multicanal unificado.

Manejo de estados (pausas, breaks, etc).
Dashboards de Performance

Teléfono y centro de notificaciones integrado.
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& Unified Inbox | [CRM J

Contact

CONTROL DE ACTIVIDADES
Estados parametrizados

Mobile 1
Mobile 2
Email

Gender

MANAGEMENT DATE AGENT

CAMPAIGN

Birthdate
Address
Country
City
State

Observations

DISPOSITION 1

a L f & o= A (D Agente1-1001 O 00:00:38 ~ > 4

NOTIFICACIONES
Centro de notificaciones multicanal.

Campaign

|

Comments

02/22/2017 3:50 PM

Alternative phone

I Speech v Save

DISPOSITION 2 DISPOSITION 3 COMMENT

GESTION INTEGRADA
Captura de datos
personalizada

il Notificatig

PRODUCTIVIDAD
Chat interno, SMS,
Transferencias, Historial,
Favoritos, en un solo lugar

To Me s

« Save and Close

7 PQRS
ALTERNATIVE B

HOT DESKING
Softphone integrado
en WebRTC

.
Affiliations->

Registered...

5
8




Perfil ElmerTunchez

%) Logueado
07:30:18

e Hablado
01:40:58

Sor
s

R« Hablado descanso
00:00:00

. Llamadas 105/0 & 0/4 o~

= Mail o¥Y 04

®©) Libre

01:04:16

»®  00:14:07 4% 00:08:05 =

¥  00:51:26 = 00:26:32

@ Descanso real

04:45:04

W pescanso
04:45:04

MOTIVACION

Cada agente visualiza

W Twitter o¥y 0O

métricas que ayudan a su

motivacion y mejoran su
productividad

30 3
25 =

20 = /.\.\
13 / \

0 -~

Rasila. Bk - 8. ¥ oy | VIR T S T [ . O T
00:00 03:00 06:00 09:00 12:00 15:00

M Llamadas Entrantes SMS Entrantes

SMS Salientes Webchats

1 L]
18:00 21:00

Llamadas Salientes

& @ 00:07:45

14.3%

Logueado

Hablado Descanso Libre
Hablado descanso
COMPORTAMIENTO
Evolucion de los contactos
por candal.

& 00:03:15



Area Ventas

Grupo TVT_DYNAMICS

Q Vistaindividual @

VISUALIZACION
Vision de competencia entre
agentes y grupos

Ventas
Tipificaciones 150/250
Score 10/80

Novato

160/430

4 & 7% &

OscarSumaleA 1172/4300 12770/43000

TVT_DYNAMICS <

——
8 = d MiriamToledoL

RANKING
Mejores jugadores en tiempo
real.

OBJETIVOS
Evolucién de objetivos a nivel
grupal, individual y de drea
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GustavoGutierrezl 384
RitaArriazaS

MildredCoyC
MariaArroyoC
EmmyArriolaD

KarenYolO
MarlonFajardoR
JairoRamirez|

AndreaArgujoL

O
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® ® $F nlegra CCS

www.integraccs.com

Nicolas Kirla - 112¢

lempo de espera: 00:00:00

UNIFIED INBOX
Bandeja de interacciones
multicanal.

RESPUESTA
Panel de respuesta por
fipo de interaccion.

Dale, sl te parece lamame y te explico..

VIDEO LLAMADA
Llamada de video en HD
integrada al softphone.




..ommccs X

«-2Cn weww integraccs.com

L +2 0501 80 821 & info@domain.com f v in *® [ o

d f A . & Account * Wishlist < Checkout » Cant & Login

Shop ~ Blog v 404 Contact

® Nicolas Kirla

-SHOPPER

Free Ecommerce Template

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, se
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqu

CATEGORY




Supervisor uje,ontact

Real time monitoring

Principales funcionalidades:

*Supervision en tiempo real.
*Escucha, espia, coaching, barge

*Configuracion dinamica de dashboards. @ G
*Alertas en linea, via email y SMS. “ - @@
Médulo para la gestion de calidad {l\ll/l ©
*Reportes
*Agendado de Reportes Vo = — .

2 @ r/‘\‘/\v/\//. ;m:;om
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& Unified Inbox

AvalonPD<- a

Agentes2 /2 Llamadas 3 Tiempos Medios Nivel de Servicio Tasa Abandono ACD

3s rrmemory

No Disponible M Disponible
Abandonado M Completado W Espera W Hablado

M Ocupado M Pausa TIEMPO REAL

Ocupado en Pausa WrapUp

= ElmerTunchez 00:00:00 & | 7= Estadisticas en tiempo real para cada campana

Ninguln dato disponible en esta

Disponible ByronCifuentes ) . L » .
Espia, coaching e intervencion de la lamada en tiempo real.

Disponible En Pausa - Entrenamiento ElmerTunchez

FILTROS
estado en forma grafica
y canfidades
ALERTAS
Alertas de llamadas y estado

GESTION INDIVIDUAL

Visualizacion en tiempo real de la
performance de cada agente.




’ o Integra

Agentes (ETGETE SMS
& 281 e 37,961 0 16,101

Agentes logeados % Entrantes / Salientes % Entrantes / Salientes %

Facebook Twittes Web Chat Licencias Disponibles
0 ) o ®) 0 79

Entrantes / Salientes % ‘ ntrantes / Salientes % Entrantes / Salientes % Vencimiento 31/12/2022

VISION GENERAL
Rdpida visualizacién de los principales
indicadores.

T T T T T T T T
06:00 09:00 12:00 15:00

Llamadas Entrantes M SMS Entrantes Llamadas Salientes SMS Salientes

EVOLUCION
Evoluciéon de interacciones por canal




Ul ontact u 0 Integra
& & Unified Inbox

& Llamadas

20/02/2017 00:00:00 20/02/2017 23:59:59 Buscar Campana Buscar Agente Rango Horas

Agexport OH<- dmin

Agexport Open House<- Agentel
ByronCifuentes
ElmerTunchez

FILTROS Etictel Minimo

Informatica

Mdiltiples filtros para una Inoriicam
0:00/0:00 busqueda exacta foteacs

Origen Destino Llamadas

DESCARGA

Descarga individual y
masiva en formato
MP3

Infor
Calificacié
supervisor

*

Calificacién
cliente

L B & &

632194358 PowerDialer

CALIDAD

654555424 PowerDialer
Calificacién y comentarios de FECHA |% NOMBRE DE USUARIO £ TIEMPO 4 COMENTARIO

20/02/2017 09:16:30 630598227 630598227 PowerDialer cada ngbOCién.

No data available in table
20/02/2017 09:17:59 642235548 642235548 PowerDialer

20/02/2017 09:18:22 648965390 6489653920 PowerDialer  SIP/AvalonU ElmerTunchez SIP/1006

20/02/2017 09:18:26 640651859 640651859 PowerDialer  SIP/AvalonU ElmerTunchez SIP/1006

20/02/2017 09:20:06 657591759 657591759 PowerDialer  SIP/AvalonU ElmerTunchez SIP/1006

20/02/2017 09:28:33 642087148 642087148 PowerDialer  SIP/AvalonU ElmerTunchez SIP/1006

20/02/2017 09:32:28 644048382 644048382 PowerDialer  SIP/AvalonU ElmerTunchez SIP/1006 AvalonPD<-

Mostrar 50 registros




Administrador

Friendly user interface

Principales funcionalidades:

Interface unificada de gestion para definicion de:

Agentes.

Proveedores de Telefonia.
Campanas.

Reportes.

Seguridad.

Audios.

Plan de marcado.

uL.'ontact
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|l Portal | | @ Unified Inbox

@ Agentes

FILTROS

Nombre Realice bLIJSCIUGdOS NOMBRE
dindmicas Admin administrativos

& Comprobar
Teléfono @, Cambiar Co
ByronCifuentes agentes

Contrasen:
= SaEHe ElmerTunchez agentes

Integra agentes

CENTRALIZADO JdeLeon PERSONALIZACION

Gestione toda la configuracion de su e & el o

centro de contacto en un Unico lugar JorgeConde
cada pantalla

RaquelAyapan
Contrasena Buzon de Vo: Sebastian agentes SIP SoftPhone

Mostrando registros del 1 al 8 de un total de 8 registros
SoftPhone Lenguaje
PRIMERO  ANTERIOR 1 IGUIENTE

SIP Empresas

Directo rfc2833

alaw ulaw

Eliminar v Guardar




Integra

B Reportes Detalle Auditoria

# Generar

- Agentes
(¢ Auditoria

@ Ver

B Detalle Auditoria [ Excel

Reporte de auditoria Dcsv

) - FORMATOS
Visualizacion en pantalla y

REPORTES simple exportacién a PDF y © Agenda
Excel

I Resumen Mo
Toda la informacion de gestion en

® Chat , .o
mas de 160 reportes predisenados y la

§ CRM -
] posibilidad de crear nuevos reportes .
o Detalles 20/0217 7:03 RaquelAyapan 186.64.109.99  Agent login success

=% Email 20/02/17 7:05 JorgeConde 186.64.109.99  Agent login success

2 Estadisticos 20/02/17 8:14 Admin 186.64.100.99  User login success GENERACION AUTOMATICA

ﬁ FAX 20/02/17 8:17 Admin 186.64.109.99  Configuration has changed "  £p\\/i5 de reportes de forma
£2 General 20/02/17 8:20 ElmerTunchez ~ 186.64.109.99 Agent login success automdtica en base a

¥ Llamadas Entrantes 20/02/17 8:22 Admin 186.64.109.99  User login success pardmetros.
D Llamadas Salientes 20/02/17 8:33 Admin 186.64.109.99  Voice dialer has started Avalo. . «~-
‘“‘ Marcadores 20/02/17 8:33 Admin 186.64.109.99  Voice dialer has started AvalonSpeech

0 sms VISUALIZACION

ity Diseno de los reportes en
formato grdfico e intuitivo.




Herramientas del sistema
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uContact Workflow Designer Lje,ontact

uContact = DBEvyO2CAHDBQ QA X = [(Buareneldagam

o- Funcionalidades claves:
e o o Answer Func_ODBC Gotolf PlayBack e

ty Func_ODBC SetLanguage Set SetCDRCampaign

* Creacién dinamica de workflow de
comunicaciones.

* Drag & Drop.

 Uso intuitivo para usuarios no técnicos.

<>

Properties

dentroDeHora




uContact Forms Designer ule ontact

HPOCx®D 10

Funcionalidades claves:

 Creacion de pantallas y workflow
personalizados de captura de informacion.

« Extremadamente facil de utilizar, sin
necesidad de aprender ningln lenguaje
propietario.

* Integrado 100 % con uContact
permitiendo eventos como pop-up en
Ilamadas entrantes, discado simple de
contactos, etc.

« HTMLS5, Javascript y control de
versiones.




uContact Reports Designer

File Edit View Format Preview Window Tools Help

B A D o

Connection v

Q| Search (Ctrl+1)

 Report @ x| [[&] schooFundSourceRevenue2 jnml x| [ [Z)(@) [: Palette D x
g Break Chart -
las. schoofFundSourceRevenue Designer | XML Preview |. Q Q‘ﬁ]‘SansSerlf ﬂ a | b , YUSEEE] =] B
[2] Styles i ? Ecrostab O Hlipse
23 A T i ]
% Parameters ':L‘ ! 1 L A Elﬁamg [ image
-5 Fields Ei | ] Barcork o i
&l Jx Variables = mi & sl nai
| 1o fx PAGE_NUMBER 3 i= List & Spider Chart
f i E School Fund Source Revenue [ rabe /e
X REPORT_COUN 9 E
= 4 R e Round Rectangle L
% PAGE_COUNT et [ Rectangl O
L /& COLUMN_COUNT ] l e Static Text [=] subreport
i osmcmoont (3|
8 i o | 8F §F $F(FUND_SOURCE_NMJSF{FUND_NM) T s T
L fx SubtotalFundSource e l = E % a . L n 1) calout 1" Current date [#] Page number
- BF(FUND_SOURCE_NM) + " Total" V{SubtotalFundSource =
'uj ~ ;:":"e" B :‘ j 7 : 4| Page x of Y (%] Percentage  [#] Total pages
1t 1 —
(@17 Page Header 231 $V{SubtotalFund.. - Properties B
|7 Column Header b Height 20 [2]
1% FUND_SOURCE_NM Group Header o-i Forecolor W 0,00 &
(-7 Detai 1 E Backeolor O pss2s5258] [
E)-4= FUND_SOURCE_NM Group Footer 1 ] Opaque [
$F{FUND_SOURCE ... a Stk
{ $V{SubtotalFund... $V{TotalRevenue} Key
|7| Column Footer Position Type
[ Page Footer Stretch Type
i-[W| LastPage Footer - Print Repeated Values
-7 Summary
i~[® NoData und...
[7| Background
K

iReport output

uL.'ontact

Funcionalidades claves:

« Completo set de reportes predisefiados (+
160).

 Potente herramienta para creacion y
modificacion de reportes.

* Reportes de comunicaciones combinada
con informacion del sistema de gestion.



Soluciones por negocio

S Ventas

Permite optimizar su fuerza de ventas con una
solucion unica para la gestion de sus clientes. En un
entorno unico, se presenta una completa vision del
cliente y la posibilidad de contactarlo por el mejor

canal.

L] crm

Gestione las campanhas de forma unificada con
nuestro CRM integrado a uContact, el cual le
permite manejar con una sola herramienta toda la
operativa de su negocio. Utilice nuestro CTl screen
pop ups.
rapidamente y registre todos los contactos con sus

identifique a quien esta llamando

clientes.

|- | Cobranzas

Realice la gestion de cobranzas y recupero de

forma integral con nuestra solucion especialmente
disenada para automatizar el proceso de cobranzas.
Optimice los indices de contacto con los deudores
a través de notificaciones via SMS y mensajes

pregrabados de forma automatica.

* — Encuestas

uContact Encuestas le permite crear
din@amicamente encuestas con arboles de decision
y multiples opciones. Utilice los informes

estadisticos para analizar los resultados y tomar

acciones de forma inmediata.

uk"ontact

8 Atencion al cliente

Nuestra plataforma de atencion al cliente le
permite gestionar interacciones unificadas de
diversos canales, realizando una gestion integral
del servicio. Mejore los tiempos e indices de
respuesta a través de una solucidon totalmente

integrada.

@ Instituciones Financieras

Una completa suite de soluciones para bancos y
aseguradores le permitira mejorar la atencion de
sus clientes por cualquier canal de comunicacion,
optimizando sus ventas y aumentando la tasa de

recupero.



Algunos de nuestros clientes UL‘,Oﬂtact
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Nueva funcionalidad: Desktop App Softphone y Mobile

@ @ uContact Phone ® ® uContact Phone

uContact Lla oj@ o

uContact o “o o uContact Ll ale Q’q

=~

(0]

Registered...
Online

Agente6
. 1006
Offline
Agente11
(‘7) 1000
Agente2
. 1002

o Agente3
(¥ 1003

Agente4
. 1004
Agente5

o <1005

214335453

3 \
e Yy
bien y vos

Agente7
. 1007

oo
=\
Entrantes
L1010
—n Agent1
@ L 1011
c Agent2
R & 1012

& ™ Agente20




https://orade.com/ucontact

&P @INTEGRACCS

L BTN L= PBX: +502 2329-6200
ventas@orade.com
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