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Presencia
20 paises

Interacciones Anuales

500 millones

Agentes concurrentes
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OMNICHANNEL CONTACT CENTER SOLUTION

Estamos convencidos que la Unica manera de lograr la
verdadera satisfaccion de los clientes, es con agentes
motivados y que disfruten su trabajo.

Para lograrlo, creamos una plataforma de software simple
y flexible, verdaderamente Omnicanal.



TALK

OMNI

TOOLS

Multiples canales, una unica solucion

Mismo objetivo: generar contacto a través del mejor canal

Con uContact puedes gestionar
todas las interacciones de voz
en solo un lugar, Entrante,
Saliente o Blended.

Gestione todas las interacciones
en el inbox unificado.

Supervisa toda la operacidn en
una forma organizada sin
romper su flujo.
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Entrantes, Salientes
& Blended.
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IVR

Interactive Voice
Response.
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SMS

Envio masivo & 1to 1 de
mensajes de texto

Email

B X

Plantillas, envio masivo
&1ltol.
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RT Dashboards

Monitoreo omnicanal

o]
=  Alertas

Estimacion v reportes
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2os PBX

00
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Softphone para escritorio
& mdwil

(((8})) Voice Broadcast

Envio de mensajes
masivo

Webchat

Asistencia en vivo con
llamada de audio vy video

‘[Fw Redes Sociales

Facebook & Twitter.

Calidad

Formularios de calidad v
tageo de grabaciones

2@

Monitoreo

Espfa, susurmoy
colaboracidn

Grabaciones

Multiples filtros &
descargas.

% Marcadores

Preview progresivo
power & predictivo

(&) Web Call Back
]

Interacciones web

@ WhatsApp

Mensajera WhatsApp

Gamification

Recompensa y motiva
agentes

Ay Analytics

Estadistico e histdrico



Talk

Las interacciones de voz siguen siento el principal canal de
comunicacién con los clientes y suele ser mal manejado por
la mayoria de las empresas. Como consecuencia, hay una
reduccién de ventas y pérdida de clientes.

uContact facilita la gestion de las interacciones. Incluyendo
llamadas entrantes, salientes & mixtas, con un ACD que

asegura que todas las llamadas sean redirigidas a un agente
calificado.

Voz Grabaciones
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National id number

Co(a@o) v flmo a2 @ moiwomon | « -

858482944

Full Name

Josh Carter

Phone 1

+14154558798

Phone 2

+1415 7999875

Address
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\Voice Broadcast Marcadores
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Hi Paula! Yes we do. We algo

Hi Paulal Yies we do. W alse have the 557 TV an sale.

03427 1108

“You can pay tough our websie with credit or debit card
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‘s faor sure. b7 thak case, you have an additional 10% discount
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SMS Web Call Back
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Omni

A pesar de que las interacciones de voz sigan siendo el
principal canal de comunicacion de los clientes, multiples
canales han surgido en los Ultimos afios y se han
cometido increiblemente presentes en la vida del cliente.
Es por esto que surge la necesidad de integrarlos a las
operaciones de las empresas para poder mejorar la
experiencia del consumidor para poder retenerlos vy
atraer nuevos. Con uContact, podra tener todos los
canales integrados en una unica plataforma de software

con un inbox unificado de interacciones.
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Redes Sociales WhatsApp
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Tools

Para poder evaluar adecuadamente el rendimiento . A - P
del contact center no solo se deberian tener en . ' - A ﬁ

cuenta las métricas, sino también otras herramientas JRE e

\aiting B Tabed
0o

para poder realizar un correcto analisis de las -— @ Qe

interacciones de los agentes con los clientes. Las @ = =

Rabert O'Meil 1506 B3z - 15:58:54
meétricas junto con las siguientes herramientas, = =
2323 4 15:54:54
brindan una mejor mirada de la calidad vy ; o @ om o

rendimiento del contact center.

R |

RT Dashboards Calidad Gamification Alertas Monitoreo Analytics
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J/COMMENTS
UC_geti"SELECT campaign,dialertype FROW codata.dialer ™, °', getMarcadores];

$UFEtLinit" ] val] LimatCount];

function getMarcadores{resp) {
if (resp != “ERROR™} {

war respuests = JSON.parselrespl;
fur dvar L= @3 i = respuesta.length; i) {
arrayMarcadoresPortal. pushi respuesta il canpaignl;
}
¥

E;l‘l-ﬁ:lﬂi-ill

Gragshic Lantarar

canpanasPortal = J50N.parselarrayCanpanas);

@ function getDialers{resp) {
$( '#cmb0iscador' ) append( “<option=</option=');
UC_fullSelect{®, “cmbbiscader', resp, 1, “campaign', 1);
483 )

85 function getCampanassinAsignaril {

Develop

HERRAMIENTAS DE DESARROLLO

Como sabemos que todos nuestros clientes son unicos,
hemos desarrollado herramientas de desarrollo para que

puedan personalizar el sistema.

uContact no es solo un producto, sino una herramienta de

e o Copantert L WERE somrepr 1= o perfisetacetanode o, *, secompmsssigoaas desarrollo que se adapta a la operativa de cada negocio.

Workflows Forms
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FORM DESIGNER

uContact Forms permite crear pantallas y flujos
personalizados de captura de informacion para una gran
variedad de operativas, personalizable al negocio de su
Contact Center.
Es posible modificar verticales de negocios predefinidos
como Ventas, Cobranzas o Atencion al Cliente o crear su

sistema de gestion desde cero.
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WORKFLOW DESIGNER

Gestione los flujos de interacciones del Contact Center de
una manera visual y de facil interaccidén con el ndcleo del
sistema, permitiendo modificaciones en tiempo real.

El formato de la herramienta es del estilo Drag & Drop,
permitiéndole seleccionar entre decenas de opciones

funcionales a incorporar a su organizacion (conexiones
con sistemas externos, condiciones, reconocimiento de

voz, musicas de espera, etc).

‘:ﬁlNTEGRA | ,
CONTACT CENTER SOLUTIONS

up"ontact =

Find activity

initisl v
Telephony v

Frogramming v

0000
0060
000
0000
000
o006
@006
(LY RCN )
00006

R
@000

DevoCcOikaa = (s = oo ¥k ¢

Gotab{se) DackGeoundifa)  Margupisl)




=

‘-|.|i|®|ﬂ|’|f|.|w|‘|! legra.nnnomnn«. € ]
ADMINISTRATOR ~
‘U’u’! - N
B e | B s REPORTS DESIGNER
MW rovicers @ Talked Time Average by Agent m
4 prios . $# Dialers Tampags A 130R_inda TI0FsesBodegs  From F0R oA DGRNT00
& s # Dispositions. Agunl “AbbvrrinFrance’ Abnagubercos’, YaniFloanca’ Ta 20150401 23.5050.0 m
B o T . =T o] uContact Reports permite crear nuevos reportes
oy . i FAx
Lo a s o facilmente a través de una herramienta simple para el
System - Dhgunsl atain a003s
© Messenger
“Cﬂﬂﬂnuﬂﬂm - Ruloial . ~ . 7
i - disefio y creacion de reportes. uContact se entrega con un
SUPERVISOR ~ B Cancelled by Agent. ToTAL i
P o RN completo set compuesto por mds de 200 reportesyy la
# Dislers S
isw e T .
- et posibilidad de crear de forma sencilla nuevos reportes.
B Cancelled by Howr
S | - Los reportes creados pueden utilizar informacién

generado por uContact o de datos externos, de manera

simple y rapida.
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Caracteristicas Técnicas

[ <ser ipt>
vari=10;
</script>
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Multiplataforma

Linux, Windows, Mac
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amn
A\ /4

WebRTC

Real Time
Communication

5|

HTML 5

Responsive Design

Nube en sitio

Instalacidon en la nube,
hibrido

&

API

Web Services, base de
datos o sockets.

=

Internacionalizado

Idioma & reportes
definidos por el

usuario



Lo que dicen
nuestros clientes

Creemos en trabajar con confianzay
cooperaciéon de la mano de nuestros
clientes, para obtener resultados

extraordinarios.
Nuestros clientes son nuestra mejor

referencia ya que confian y crecen

con nosotros.
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ROMAN VASSILENKO
INSEGMENT.COM

In Megatone we are highly satisfied with uContact. \WWe have improved
contactability by 30% in a short term in our Contact Center, adding
value with the digital multichannel the tool provides and reducing
operating costs.

EZEQUIEL LUNA
MEGATONE.NET

The ease of uContact achieved guick adaptation for agents with no
need of in-person training and made it simple to expand the team
remotely internationally.We found in uContact a unigue solution for
the complete management of our operations.

By trusting in uContact since the beginning of our operations, we were .

able to unify all our clients' interactions in a unified inbox through - ANDRES GAYA
webchat, email and calls. Without a doubt we will keep growing side by i ?r LOGRAND.COM
side with uContact. g

Apostamos por una herramienta que no estaba dentro del Cuadrante

JEAN PIERRE Madgico de Gartner vy el resultado fue positivo en todos los aspectos.
GRUPOM.NET

Com uContact hemos logrando una mejora en todos los KPI| del
‘l negocio vy la estabilidad operativa que requiere nuestro negocio.



ALGUNOS DE NUESTROS CLIENTES
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Agente

Los agentes por lo general tenian que ser capacitados en las
nuevas aplicaciones utilizadas y tenian que cambiar entre
muchas de ellas.

uContact facilita y simplifica su trabajo al integrar todos los
canales y funcionalidades en una Unica solucion.

Esto permite ofrecer una mejor experiencia para los clientes

en todas las interacciones a través de cualquier canal
gestionandolas en un Inbox Unificado.

& ) Q

Inbox Unificado Softphone Web RTC
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CONTROL DE S Unified Inbox | | CRM

ACTIVIDADES NOTIFICACIONES

Estados Centro de

parametrizados notificaciones
multicanal

PRODUCTIVIDAD

Vs y o Chat interno, SMS,
2 transferencias, historial
GESTION y contactos favoritos
INTEGRADA

en un solo lugar

Captura de datos
personalizada

HOT DESKING

Softphone integrado
con WebRTC



MOTIVACION

Cada agente
visualiza metricas
que ayudan a su
moticién y mejoran
su productividad

& Liamacas
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© Libre
23873117

B Descanso resl

. Hablado descanse
000000

SMS

Facebook

Webchat

e
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$329:58

131554

12:02:25
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Log ot

Legin

SR RES:

B Descanso W Libee

Hablado descanso

COMPORTAMIENTO

Evolucidn de los contactos
por canal.
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VISUALIZACION S ——

F N e
Vision de A _"1
competencia entre st Individia
agentesy grupos

RANKING

Mejores jugadores
en tiempo real

OBJETIVOS

Evolucién de

o5 O0%

: . f T 0/60000
objetivos a nivel , , -
grupal, individual y
de area.




L 000155 “C. o™ 3

u ontact

{ @UnTied Inbox

L 4 o b ™ Webchat 0
roa g = : = Q & Jua Martin BB

¢

-~
@, Webchat - Juan Martin N Na )*m St Kha el castol

2ot L
E emailTest
INBOX UNIFICADO

° Sales-FB - Paula Hartmann...

Bandeja de interacciones
multicanal

VIDEOLLAMADA

Llamada de video en HD
integrada al softphone

RESPUESTA

Panel de respuesta por
tipo de interaccion
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B nlogdamen com

aE'SHDOPEP L4 - (FF] - & Acoant

Heme Shop~ Blogp~ 404 Contact

E-SHOPPER
Free Ecommerce Template

Locern ipsum dolor sit amet, consectelur adpiscng elft, sed do
< eusmod temaor iInciditunt ut labees el dolors magna sigus.

CATEGORY FEATURES iTEMS

o Wishist

Send a mescage..

CHAT VIDEOLLAMADA

Facil integracion en su
sitio web.




Supervisor

Los supervisores deben poder supervisar todas las campafias
e interacciones en tiempo real, para saber exactamente qué

esta sucediendo en el Contact Center.
Es fundamental conocer qué ocurre con los clientes durante

todas las interaccion y qué tan bien los agentes cumplen con

las pautas de calidad y cumplimiento.

L) @) &) Z) B

Monitoreo Escucha Espia Evaluacidn Alertas

0’ INTEGRA
CONTACT CENTER SOLUTIONS



L‘L‘ ontact
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Agents
- 37

Agents logged %

48

Inbound / Outbound %

0300 600 0800 1500 1600 90

Icoming Calls Incoming SMS Outgoing Calls Outgaing SMS Tl Webchats B Incomirg Emad Cutgsing Bmad I Incoming Tweets Bl Outgoing Tawets  Incoming Facsbosk  Outgaing Facebook

VISION GENERAL EVOLUCION

Rapida visualizacion de Evolucién de
los principales interacciones por canal
indicadores
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i Portal O Unified inbox

Tiempos Medws Nivel de Servicio Tass celpodn ALD

155 linear

TIEMPO REAL

Estadisticas en tiempo
real para cada campafia

O Estado -

 DCI0810<- 63038564008

ALERTAS

Alerta de llamadas vy
estados en forma grafica

FILTROS

Filtros de estados en
forma grafica

SEGUIMIENTO

Espia, coaching e intervencién
GESTION INDIVIDUAL de la llamada en tiempo real
Visualizacion en tiempo real

de la performance de cada
agente



ESTADISTICAS

Porcentajes de AMD y
contactabilidad.

Canales mixinds

Arendidas 5 Sloqueadas
No atendidas 0 Agenca

Ocupado D AMD

[s]
Hamano a
%

Contactabelidad

= Agenda

7

o
0
0-0%

5-100%

100% - 0%

B Procecacas B No Procesasim

v
Complesado

Sheks Pt ats ot )

o
ACD
e O L0000

x

Cancelado

T 2 oosanes o

@ 0.0%
Nivel de Sesvico
Tolel bavada

VISION EN RT

Vea disponibilidad de
agentesy
funcionamiento de los
marcadores.

PORCENTAJE DE
COMPLETITUD

Progreso o avance de las
listas de contactos.



MIXEO DE LISTAS

Multiples listas para el
mismo marcador
pudiendo seleccionar
sus porcentajes de
barrido.

U CCX“EC!C: —

(Ml Postal | | G Unified inbox

AL

ALTING

L SLANLAN

&

CONIALTABLILAD P Dsalal
—_—

3%

an

ELININAK
x

MLVERLUSIA

x
=

Inactivec 0%

SUBIDA DE LISTAS

Listas negras y contactos
para el marcador.



ESCUCHA

Escucha en lineay
multiples comentarios

FILTROS

Multiples filtros para
facilmente encontrar las
grabaciones

F 3 [ A Portl | | G Unified Inbox

4 Llamadas

Actualiza D
fualiza D

C ®» o @

Informacion

Q Duscar
Q

136139 reqgistros encontrados

e [ ORI oL WsiARD

T

OG04 | VEN
NENSA R D

MV_VT_ O e JOMI0828 | VENTAS_CUT
MENSAI DL VL

JOGDI0AT | VENTAS_OUT
MNERSAE DEVOS

00010643 | VENTAS_OUT
NENSAR D Va2

PINLAON 16 | AMEUALINGS
VINTA

CALIDAD

Calificacion y comentarios
de cada grabacién

DESCARGA

Descarga individual y
masiva en formato MP3
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Administrador

El Administrador debe tener la habilidad de gestionar el
contact center de una manera centralizada, manejando los
accesos de seguridad, controlando toda la operativa en un

unico lugar.
Estas y muchas otras funcionalidades que ayudan a gestionar

de forma efectiva el contact center estan incluidas en el

usuario de administrador.

22 «9) Q) Ik

Usuarios Campafias Sequridad Alertas
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Lo

CENTRALIZADO

Gestione toda la
configuracion de su
centro de contacto
en un unico lugar

FILTROS

Realice busquedas
dindmicas

ontact =

1 Portal | Urilied Inbox

@ Agentes

a,

Contrasena

Agonied

Agecrivl

tgented

Andien

Denied Cuerrern

Darryl

Swne OO

gemaCR

Andrea

Dansel Converecn

PERSONALIZACION

Cambie el estilo de la
pantalla
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i Portal | G Unified inbax

L3

Bi Reportes Detalle Auditoria

‘ Agentes FORMATOS

& auditoria
I Detate Audtoria ; , Visualizacion en pantalla
B et Supervise e y simple exportacioén a
B Detatle sug —_— : S : PDF y Excel
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VISUALIZACION

Disefio de los reportes
en formato grafico



Todos los planes incluyen

o

5%
o

Soporte remoto [%]
5x8

Numero ilimitado
de supervisores y
administradores
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2=

\ Acceso a
herramientas de
uContact

Extensiones
administrativas
ilimitadas

1
]

Consulte por
soporte 24/7 y
soporte
extendido



Aclaraciones

& @, /

El niUmero minimo de El valor mensual por En caso de que los Las diferentes licencias
usuarios es de 10 agente no es clients requieran Alta no pueden ser
agentes prorrateable a los dias Disponibilidad, el valor combinadas
de uso. del agente se

incrementara en un 35%

o INTEGRA
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iMUCHAS GRACIAS!



