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MITROL

OMNICHANNEL CONTACT CENTER

Introduccion

La plataforma Omnichannel Enterprise 6.4 desarrollada por Mitrol permite la gestion de todas

las interacciones que suceden dentro del Contact Center y facilita la integracion a los sistemas
Core de la compania.

La arquitectura de la plataforma tiene dos capas: La capa superior es a nivel Contact Center,
con un conjunto de facilidades del tipo all in one y desarrollada para resolver nativamente la
necesidades de comunicacion omnicanal y multipropdsito, todo ello sin necesidad de integrar

tecnologias de terceros, con un completo seguimiento de KPI y facilidades avanzadas de
explotacion de grabaciones.

La segunda capa incluye un conjunto de herramientas de diseno e integracion orientada

implementar workflows que optimicen el rendimiento del contact center en forma rapida y
amigable.

La suma de estas dos capas determinan los componentes del sistema ofrecido por Mitrol.

Componentes del Sistema

Aplicaciones de usuario : Administrador | Supervisor | Agente | Calidad | Grabador
Aplicaciones de diseio: Disenador de Formularios | Editor de interacciones

Maodulos: IVR & IMR | Automatic Call distribution | Marcador | Reportes | Canales Digitales
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ADMINISTRADOR ACD

APLICACIONES DE USUARIO
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ADMINISTRADOR

Es la aplicacion que permite gestionar todas las variables de la plataforma.
Intuitiva vy de facil implementacion, posibilita brindar acceso segun perfiles
de usuario, crear campanas, administrar bases de dato, configurar reglas
de negocio, y acceder areportes y grabaciones.



SUPERVISOR ACD

APLICACIONES DE USUARIO

SUPERVISOR

Integrado con un modulo de alarmas que alertan al supervisor cuando una
variable excede los rangos predeterminados, es la herramienta ideal para
gestionar eficientemente grandes volumenes de interacciones, campanas
simultaneas y multiples grupos de agentes

*Proporcionainformacion en tiempo real sobre el desempeno operativo del centro de
contacto

Los parametrosa analizar, los umbrales, y las acciones se configuran facilmente
mediante una interfaz grafica.

*Monitoreay revisa las variables claves.

Evallda e identifica, de acuerdo a los parametros configurados, condiciones criticas que
requieran unarapida accion.

*Permite establecer alertas de umbral de servicios.

Las alarmas son enviadas a los supervisoresy administradores por diferentes medios
de comunicacion programables.

*Desde el Supervisor se visualiza el estado y se atiende las alarmas y sus instancias.
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AGENTE OMNICANAL

APLICACIONES DE USUARIO
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_ Gamila Rusalen De: camila.rusalen@gmail.com
Para: demoarg@mitrolnet

Tipos de contacto
disponible

Tipificacion de
lainteraccion

Utilitarios

Trabajo
Remoto

Front-end
Integrado

Historial de
Contacto

Aplicacion web que
permite a los agentes
trabajar desde
cualquier locacion

Todos los canales de
contactoson
gestionados desde la
misma aplicacion

Todas interacciones
quedan registradas en
el historial y pueden
transferirse entre
operadores



APLICACIONES

BUSINESS CONTROL | STAFF

Licencias de Usuario | Contact Center

Mitrol ha disenado un conjunto de aplicaciones orientadas a cada perfil de usuario.
Nuestras aplicaciones se caracterizan por ser amigables y ofrecer una experiencia
omnicanala todos los colaboradores que utilizan el sistema.

Reportes
Web Application

Reportes: informes historicos de resultados
segmentados por Campanas, Agentes,
Notificaciones, Alertas y mas, que permiten
aplicar decisiones estratégicas de negocio.

Wallboard
Web Application

Poderosa herramienta de comunicacion visual

que proyecta informacion del rendimiento del
Contact Center en tiempo real.

Calidad y Grabacion
Desktop Application

Calidad: Facilita la monitorizacion y gestion de
la performance de los agentes, permite aplicar

coaching en tiempo real y mejorar la calidad de
atencion.

Grabacion de Audio Pantalla y Texto



APLICACIONES {

HERRAMIENTAS DE DISENO Y SETUP

Las aplicaciones de diseno estan orientadas a facilitar la construccion de IVR
transaccionales, formularios de gestion e integracion a sistemas externos

(- A\

Self Service WebForms Customer Survey
DiseneIVR|IMR Disene Scriptde Disene encuestas
transaccionales agentefaciimente faciimente.

Disenador de Formularios

El disenador de formularios permite crear “objetos”
para presentar un script y capturar datos en una

interaccion.

Es un framework Low-code para desarrollo de
formularios web que integra diferentes componentes
(bookmarks, tipificaciones, parametros, etc) del Centro
de Contacto.

Interaction Studio Designer

Es un framework de desarrollo de tipo drag and
drop basada en una interfaz abierta Web.

Permite configurar estrategias de atencion (IVR
— IMR) y ruteo de interacciones en un entorno
omnicanal con iconos intuitivos que simplifican el
diseno de las mismas.

También permite la integracion con servicios
externosy motores de Inteligencia Artificial.



FEATURES

Aplicacién] Funciones Principales WebRTC  Voz ,;:::::::r Twitter  WhatsApp  Chat  SMS

Interfaz grafica para modificacion de diagramas de atencion

Sl Sl N N| Sl N N N|
Integra la mensajeria como canal de contacto si si sl sl si sl si sl
Posibilidad de autentificar al usuario por "dominio" o dato de cliente si si sl sl si sl sl
Permite cambios de audio y/o mensajes (texto) de bienvenida en caliente si si sl sl si sl sl
Integracion en linea con otras plataformas (Web Services) si si si si si si S| sl
Se puede operar con black list y restringir interacciones maliciosas - NI SI Sl Sl Sl S| Sl
Workflow segin banda horaria y fecha sl sl S| S| sl S| si S|
Sistema de FAQ con respuestas automaticas basada en keywords o DTMF si si sl sl si sl sl
IVR & IMR o '
Cuenta con un indicador de espera para el cliente si si sl sl si sl sl
Prioridad de atencidn por relevancia y generacion de alertas configurables si si sl sl si si sl
Ruteo basado en keywords del mensaje para asignacion por skill si B sl si si sl S| st
Asignacion de lainteraccion al agente con contexto y datos si Sl sl si si si si si
Intregracion con sistema de pago para autogestion N N| - - - - -
Inicio deinteraccion por un canal y desborde en un canal diferente B B Sl S| Sl S| Sl S|
Virtual hold (o callback)
Sl Sl N SI Sl S| SI
Asignacion de lainteraccion al BOT
Sl Sl Sl NI Sl Sl NI
Reproduccidn fluida de voces a partir de un texto - Sl - - - - -
ASR & TTS
Permite modificar la velocidad de la voz, el timbre y el tono - Sl - - - - -
Chatbot basado en 1A - - S S S S = -
Posibilidad de entrenar en forma supervisada un chatbot - - Sl Sl Sl Sl o -
Posibilidad de transferencias entre chatbot y agente - - S S S Sl - -
CHATBOT
Posibilidad de consultas a sistemas externos - - S Sl N S o -
Text to Speech y Speech to Text Espafiol | VoiceBot - - - - - - - -
Capacidad de personalizar la interfaz de usuario - - Sl Sl Sl Sl - -
Disefio personalizable. El botén permite una gran variedad de colores y formas. La plantilla de formulario web de click-to-call es adaptable a la imagen corporativa.
Los clientes pueden solicitar devoluciones de llamadas inmediatas o planificadas, Activa lafuncion de click-to-call en paginas web especificas o en el sitio completo.
Captura de datos del usuario que se reenvian al agente, Permite enrutar alos skill de acuerdo a los requerimientos del cliente.
CLICK TO CALL
Tiene la capacidad de configurar flexiblemente deacuerdo alas necesidades del negocio. Ej.: Activar el botdn de devolucién de llamada automatico solo cuando haya
agentes conectados en cierto skill, o activar el chat proactivo.
Presenta soporte de devolucion de llamada programada inmediato y permite encuestas post- trabajo
Permite a los lideres del equipo revisar SMS saliente antes de enviarlos.
El agente puede cambiar de forma fécil entre sms y teléfono durante la interaccion
SMS

Permite configurar plantillas predefinidas para las respuestas automaticas.
Envios programables segin eventos de la operacion.

Permite consultar el historial del mensaje completo



FEATURES

Aplicacion Funciones Principales m

Integracidnconla cuenta corporativa de la empresa. S|
Distribuye los mensajes al recurso apropiado por campafias. Sl
FACEBOOK Recibe Informacidndel Perfil: Nombre. S|
Puede enviar y recibirmensajes privados Sl
Puede Publicar, responder y comentarrespuestas (mensajes publicos). S|
Integracionconla cuenta corporativa de la empresa. Sl
Interaccién uno a uno restringida a Mensajes Directos (DM@). SI
Permite aplicar filtros de busqueda por palabras claves definibles o hashtag #. S|
TWITTER Asignacion dindmica de las conversaciones segun skill de atencion S|
Recibe informaciondel Perfil: Nombre, avatar S|
Puede publicar enel timeline con un tweet espontaneo. S|
Puede responder untweet, una mencién @ Sl
Video en tiempo real de 640 x 480 pixels. S|
Audio simulténeo bidireccional. S|
Chat simultaneo. S|
Permiteintercambio de archivos. Sl
Mend inicial para poder derivar la interaccidn al sector adecuado y entregando el contexto al agente (por ejemplo, el
identificador del paciente, nombre, etc.). E
Puede realizarse un flujo de gestidn de la interaccidn para que solamente bajo determinadas condiciones se derive a una Sl
VIDEOCHAT persona (IVR).
Pueden asociarse formularios de carga de datos (definibles de acuerdo con el tipo de gestion: primer llamado, etc.) para
documentarlainteraccion. 4
Cola universal integrada con posibilidad de interacciones simultaneas (perosolamente una de video a la vez). Sl
Distribuciénde videochats pordiferentes criterios (round robin, mayortiempo en avail, etc.). Sl
Tipificacion delainteraccion (resultados de gestion). S|
Horariosy fechas para transferir las interacciones. Asignacion de bandas horarias. Sl
Reportesintegrados comolas demas interacciones de la plataforma. Sl
Conexidn con la cuenta corporativa a través de API oficial de WhatsApp Business Sl
Intercambio de mensaje de texto, archivos PNG, JPG, MP4 S|
Respuestaautomatica a los mensajes entrantes del usuario final S|
Integracién conformularios weby scripts, datos, sistemas y procesos de negocio Sl
WHATSAPP Plantillas/mensajes enlatados parainsertaren las conversaciones Sl
Configuracién de canalesy cuentas asociadas. S|
Administracion de de mensajes pre-definidos (canned-messages y autorespuestas) S|
Administracién de mensajes automaticos (de bienvenida, de espera, de finalizacién, entre otros) Sl
Reportes con informacion detallada y estadistica. Envios programados de reportes por mail y/o via FTP con interacciones i

asociadas adjuntas



FEATURES

Aplicaci Funciones Principales m

Distribuye en forma automatica todas las interacciones a través de una cola universal. S|
Ejecuta estrategias de ruteo teniendo en cuenta el mediopor el que viene la interaccidn para la seleccién delagente mas S|
calificado
Disponede lafacilidad de call back que anuncia al cliente del tiempo de espera, conopcién de seleccionar quedar en S|
esperao queleseadevueltalallamada
Manejo de prioridades de enrutamiento de acuerdo con:
AUTOMATICCALL  Una posicién o agente SI
e una cola local, 0 amas deunacola SI
una cola con prioridad de llamadas S|
una cola con desborde o a mas de una cola condesborde Sl
una cola o grupo asignada para ruteo por habilidad Sl
una cola deruteo basada por keywords (canales digitales) Sl
una cola por centro de contacto o costo para operaciones multisite. Anuncios de demora enlinea y tiempo de espera Sl
Gestidnde los Usuarios | Permite el alta bajay modificacion de usuarios, grupos, permisos Sl
Gestionde Campafias | Permite definir horarios, criterios de rellamada, tipificacionesy las reglas de la campafia Sl
Gestionde Herramientas | Permite importar y gestionar tareas, listas no Ilame, configuracién alarmas S|
ADMINISTRADOR Gestionde Configuracion | Permite configurarsitios, equipos, extensiones, recursos multimedia y telefénicos Sl
Gestionde Reportes| Permite configurar reportes S|
Gestionde la Grabacion | Permite definir los planes de grabacion, los Bookmarks y el Backup de Grabaciones Sl
Gestionde Formularios | Permite editar formularios web para cada camparia S|
Available desktop & web S|
Recibe interacciones provenientes de los canales Voz, Email, Chat, SMS, Facebook, Twitter, WhatsApp, Videollamada en un S|
mismo front-end
Permite gestionarinteracciones simultaneas Sl
Se puede integrar con CRMs Sl
Permite setear el estado del agente: Avail, Auxiliar, Coaching, After Call Work SI
Permite atender [lamados, dejar enespera, tranferir o activar modo conferencia Sl
Posee Chatintemo para comunicarse con el supervisorasignado Sl
AGENTE Puede agendarcontactos Sl
Puede visualizar lista de contactos Sl
Puede ver las estadisticas de lagestion encurso Sl
Permite tipificar las interacciones gestionadas Sl
Permite recoger una conversacion que haya empezadoen unchat, y conocer el historial de dicha conversacion Sl
Permite quelos scripts de agente seinicien automaticamente cuando el agente recibe unallamada Sl
Permite generaralertas para que elagente pueda terminar eltrabajo fuera de linea ACW Sl
Le permite al agente administrarlas conferencias de llamadas agregando y eliminandointerlocutores S|
Permite habilitar popup deacuerdoa las tipologias de llamadas S|
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FEATURES

Aplicacion Funciones Principales m

Proporciona una supervisionde las métricas estandar del contact center enel tiempo real, como: AHT, SL, etc Sl
Alerta alSupervisor sobre la ausencia de un Agente en su posicion Sl
Dispone de supervision portablas configurables en modo ranking S|
Tiene la capacidad de monitorearcolas y escuchar colas especificas en vivo Sl
Tiene la capacidad de cambiar el status del agentey vereltiempo invertido en cada estado S|
Permite supervisarla pantalla del agentey escucharsu llamada S|
Permite coaching en modo wispering o chatconelagente S|
Permite establecer conferencias o capturar lainteraccién de un cliente S|
Permiteinsertarun comentario (bookmark) S|
Permite configuraralertas sobre datos de camparfias o agentes S|
Permite desconectar remotamente a los agentes Sl
Permite establecer alertas de umbral de servicios Sl

Monitorea el desempefio del agente para segun:

Nivel de Serviciotiempo de conversacion, tiempo no listo, tiempo de registro, etc Sl
Eficiencia Sl
El estadode los Agentes Sl
El estadode las Campafias/Servicios Sl
SUPERVISOR
El estadode Lotes de Tareas Sl
El estadode las Alarmas y Alertas S|
Altas tasas de Abandono Sl
Bajo Nivel de Servicio S|
Formas de Monitorear Sl
Gréficos delaactividad de objetos Sl
Histdricos de laactividad de objetos S|
Comparadorde objetos mediante graficos Sl
Comparadorde los objetos referidos al historico S|
Listado de objetos y de su actividad N
Acciones Disponibles Sl
Monitoreo silencioso (intrusién) en la comunicacion de un Agentey Cliente Sl
Monitoreo en conferencia (inclusion) de la comunicaciénde unAgente y Cliente Sl
Inserciéon de un comentario (Bookmarks) Sl
Chat privadoentre el Supervisor y el Agente (coaching o conferencia) Sl
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FEATURES

Aplicacié Funciones Principales m

Grabacion de audio y texto Sl
Grabacion On —-Demand a criteriodelagente, supervisor o administrador, por disparo desde una aplicacién externa Sl

Andlisis de audio: con los controles del Reproductor se podra haceravance rapido, colocar marcas, visualizar las marcas
que dejo el Agente (en coloramarillo) o el Supervisor (en color rojo) cuando se tomo el registro, pausar o detenerla S|
reproduccién

Construye cronogramas de grabacion flexibles en base a eventos telefénicos —fecha, hora, ani, dnis, por tiempo Sl
Planifica la ejecucion de las grabaciones por Camparia /Skills/Cola, por grupo de agentes y/o agentes S|
GRABACION Gestidnde la Grabacion | Permite definir los planes de grabacion, los Bookmarksy el Backup de Grabaciones S|
Permite acelerar lareproducciéonde unregistrosin distorsionarni perderlaidentificacion del habitante ni de laimagen S|
Configuracion de plantillas de busqueda para asignar tareas a los auditores, integracion con CRM Sl
Back up selectivo de grabaciones por pardmetros de lainteraccion S|
Renombradorde interacciones definible Sl
Almacenamiento enformato propietario con una compresié superior a MP3 para optimizar storage Sl
Grabacion en calidad stereo; lo que permite almacenar la voz de cliente por separado para una explotaciéon avanzada de S|
voz
Se integra conel mdédulo “recorder” para evaluar las grabaciones seleccionadas Sl
Utiliza Plantillas flexibles de evaluacion, clonables para reducir el tiempo de creacion Sl
El disefio de plantillas cuenta conmultiples criterios y tipos de preguntas S|
Pregunta pasa/no pasa SI
Preguntas de puntuacion (scoring) S|
Errores criticos Sl
Preguntas de texto abierto para comentarios Sl
Bloques de preguntas con peso (%) del total evaluado S|
Navegacion rapiday dindmica entre plantillas para evaluar agentes S|
CALIDAD Calificacién consistente y objetiva de la performance del Agente Sl
Calibracion entre Supervisores - Evaluadores S|
Acceso y distribuciénde unconjunto estandary personalizado de reportes Sl
Fechas, para elegir por intervalos, por fechay horay duracion S|
Calificacion consistente y objetiva de la Empresa, Campaiia, Grupode Agentesy Agentes Sl
Duracién (minima o maxima) Sl
Numero de Linea del Cliente (ANI) Sl
Numero de Tramite CRM S|
Resultado de Tipificacion Sl

Extension del Agente S|



FEATURES

Aplicacion Funciones Principales m

Available desktop y web S|
Ofrece multiples tipos de permisos para usuarios autorizados (segurizado) Sl
Permite conocer el ingreso de usuarios, las aplicaciones que uilizaron los cambios de configuracién Sl
Permite conocer métricas sobre los contactos recibidos, atendidos y abandonados Sl
Permite conocer estadisticas de gestion del agentey sudisponibilidad Sl
Permite obtenerinformacion de todoslos llamados que pasaron por el IVR Sl
Permite obtenerel detalle de consumotelefénico por extensiones, centro de costos y campaia S|
Permitela creacién y edicion de plantillas, tableros de abordo y reportes personalizados Sl
La aplicacion web dereportesincluye més de 100 plantillas predefinidas S|
Ofrece multiples tableros por usuario S|
REPORTES

Permite crear informes predefinidos de todos los canales S|
Presenta soporte parainformes personalizados S|
Esta optimizado para pantallas de video S|
Ofrece multiples tipos de permisos para usuarios autorizados S|
Presenta vistas unificadas para canales de chat de voz, correo electrénico y Web S|
Permite la exportacién de datos en Excel o PDF S|
Permite el envio de reportes por email Sl
Los datos almacenados puedenser explotados en herramientas de Bi mediante un end pointa nuestra BBDD Sl
Realiza el almacenamiento histdrico de todas las variables S|
Se ofrece un conector a Excel para automatizar el imputde datos Sl
Aplicacion web para monitores de pared Sl
Textos fijos con coloresy tamarios definibles S|
Modalidad semaforo porumbrales de tiempo S|
Actualizacién de datos menor a 6 segundos Sl
Métricas disponibles S|

Average Speed of Answer (ASA) Sl

Numero de llamadas aceptadas Sl

WALLBOARD

Numero de llamadas atendidas S|

Numero de Ilamadas abandonadas Sl

Tiempo promedio de conversacion Sl

Llamadasen cola Sl

Tasa de ocupacion S|

Login de Agentes S|

Nivel de servicio Sl
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FEATURES

Aplicacion Funciones Principales m

Permite definirestrategias de ruteo para la seleccién del agente mas calificado S|
Permite definirestrategia de contacto por perfil de agente (skill) Sl
Permite definirestrategia para segmentacidonde clientes S|
Permite definiruna estrategia de ruteo por palabras claves enel mensaje Sl
Permite definiruna estrategia por canal de contacto. Sl
Disefio de estrategias de ruteode acuerdo alas necesidades: Sl
INTERACTION . .
STUDIO Ruteo por perfil de agente (skill). S|
Ruteo a un agente especifico Sl
Ruteo por ANI u origendelllamante. Sl
Priorizacion delas llamadas. Sl
Ruteo porlacantidadde llamadasenla cola. Sl
Ruteo por Tiempode espera en cola. Sl
Ruteo por esquema horario (hora, dia de la semana, feriados, etc.) S|
Unifica las aplicaciones conlas que debeinteractuar el agente. S|
Integra funciones de “tipificacion” “Bookmarks” y datos de contexto obtenidos de los parametros de entraday los S|
parametros de campafia
DISENADOR DE Ofrece multiples objetos de entrada, validacién y de salida de los datos. S|
FORMULARIOS
Los objetos pueden seren HTML por lo cual permite personalizar el formulario concédigo. Sl
Permite exportar e importarformularios ya creados para diferentes campanas. Sl
Se integraconWeb Servicesy BBDD. Sl
Marcador Operable en modo Preview, Progresivo, Predictivo, y de Potencia (sinagentes). Sl
Andlisis del Call Progress: Detectay descarta los estados “No atiende”, “Tono de ocupado”, “Fuera de Servicio”, “Fax “, 5|
Contestador Automatico”, etc.
Tiempo de derivaciéna agente desde la deteccion de voz viva inferiora unsegundo lo que reduce considerablemente la 51
tasa deabandono.
Herramienta de Administracion de Listas de Llamadasy Reglas de Marcacion. Sl
MARCADOR Soporta imputde archivos enformatos CSV, XLS, TXT. También access Sl
OUTBOUND Cada campaiia puede tener mas de un lote de datos asignados y los mismos pueden tener distintas reglas de marcacién y o
prioridad.
Potente herramientas de clustering para segmentar los datos de una base asignando distintas accionesy estrategias de 9l
contacto (segmentador).
Herramienta de Exportacién / Importacion de Tablas Automatica. S|
Cumple conregulaciones DNC (“Lista No Llame”)y listas Robinson. S|
Maneja enforma simultdnea campafias salientes, y salientes - entrantes (blending). S|
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