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Your Communications Solution

Omni-canal Contact Center,
IPECS CCX

Los centros de contacto ahora son omnicanal, respondiendo de forma rapida y profesional a sus
clientes a través de una amplia gama de canales de interaccidon. Sus clientes desean que usted
responda de manera inmediata y precisa, de la manera que elijan, y esperan que usted ya tenga
sus detalles a la mano.

Solucién Centro de Contacto omnicanal

iPECS CCX va mucho mas alla de los sistemas de ACD
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fedes iPECS CCX es para tod_os los tipos de negocio§. Ya sea una
Webchat — Email  Devolucién cocises  FAX empresa pequefia, mediana o grande, que esté en una oficina
de llamada 0 en varias ubicaciones geograficas o que esté utilizando
trabajadores remotos, ahora puede ofrecer los requisitos clave
para una experiencia de cliente moderna y exitosa.

Transformacion de negocios instantanea

Intégrese con su CRM actual y las aplicaciones con la
solucion de centro de contacto. Utilice Click-to-dial desde
Outlook, CRM, base de datos o en cualquier lugar de
Windows. Recibe automaticamente la pantalla emergente
de llamadas entrantes con los detalles de la persona que
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Supervise y analice el rendimiento de su equipo con el
tablero de datos. Transforme su negocio al instante con
iIPECS CCX simplificando su infraestructura de negocios y
mejorando su experiencia de cliente.
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Indicacién del estado de presencia

iIPECS CCX tiene la caracteristica modular iPECS
CCX Desk integrada como defalut que permite que
su PC tenga una experiencia perfecta al contratar a
su cliente con un servicio de soporte completo. Con
el escritorio IPECS CCX, los usuarios pueden
actualizar rapida y facilmente su estado a
cualquiera de las opciones predefinidas por el
administrador.

Muestra el estado de otros usuarios y cuanto tiempo
han estado ausentes. Si un usuario desea
comunicarse con otro usuario que actualmente no
esta disponible, puede enviarles un mensaje o
incluso configurar una alerta para identificar cuando
ese usuario estara disponible.
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Gestion de llamadas

Las llamadas pueden ser contestadas, puestas en
espera y transferidas con el clic de un botén. Los

agentes pueden seleccionar entre un rango de opciones

de transferencia; pueden enviar mensajes de texto o
colegas de mensajes instantaneos o hacer que iIPECS
CCX Desk les avise una vez que un usuario ocupado
esté disponible.

Este sistema intuitivo y flexible garantiza una
plataforma eficiente y rentable para su organizacion,
al tiempo que proporciona la experiencia del cliente
de la mas alta calidad.
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Detalle del contacto integracion DB

IPECS CCX Desk permite a los agentes acceder a
los detalles de la persona que llama de inmediato,
lo que les permite responder con un bienvenida
mas calida y profesional.

Al integrarse en su Customer Relationship Manager
(CRM) o base de datos, las llamadas se combinan
automaticamente con los contactos en su sistema y
la informacion de los clientes se presenta en una
pantalla emergente en el escritorio de los agentes.

Cuando se usa junto con Outlook, CRM o una base de
datos, las llamadas anteriores se registran y se puede
acceder facilmente a todo el historial del cliente
(incluidas las llamadas grabadas cuando corresponda)
con solo hacer clic en un botoén.
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Informes de inteligencia de negocios

iPECS CCX tiene la caracteristica modular iPECS
CCX Report Plus integrada de manera
predeterminada que tiene una interfaz web para el
monitoreo y analisis en tiempo real de los usuarios.

La solucion ofrece potentes herramientas de
informes para el rendimiento del sistema, los
niveles y grados de servicio y la evaluacion del
equipo. Porque “lo que se mide, se maneja”.

Los informes se pueden configurar para que se
envien por correo electronico automaticamente
segun sus propios horarios y se envien
directamente , o ejecute informes ad hoc y cree sus
propios folletos para un analisis profundo de su
negocio y el rendimiento del equipo.
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Herramienta de monitorizacion del
supervisor de gran alcance

Debido a la arquitectura basada en web
flexible, los supervisores pueden iniciar sesion
y monitorear a sus equipos desde cualquier
lugar utilizando las potentes herramientas
integradas en iPECS CCX Desk con iPECS
CCX Report Plus, todo incluido en iPECS CCX
como valor predeterminado.

Los supervisores pueden ver un registro de todas las
llamadas realizadas o recibidas por cada agente vy,
cuando se utilizan junto con IPECS CCX Record, las
llamadas individuales se pueden reproducir con el clic
de un botoén. Incluyendo iPECS CCX Record, hay
muchas caracteristicas modulares que pueden
integrarse adicionalmente a la solucién.
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Medir sus parametros de negocio

Medir la eficiencia del personal para mejorar la
productividad y el servicio al cliente. El seguimiento
de los cédigos de cuenta para la facturaciéon de
proyectos y articulos le brindara informacion sobre
cémo administrar su negocio.

Con la programacion automatica de informes
puede administrar flujos de trabajo cuando
imprime, envia por correo electronico o exporta a
archivos (CSV, PDF, Excel). Ademas, el soporte
multiusuario y multisitio le brindara una experiencia
de monitoreo perfecta.
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Conjunto modular de aplicaciones de
experiencia del cliente adaptadas a su negocio.

La tecnologia iPECS CCX es una
gama modular de aplicaciones para
la experiencia del cliente que le
permite elegir lo que mas le

convenga. Estos pueden entregarse

individualmente o integrarse para
una solucién empresarial completa

@ CCX Call

iPECS CCX Call es la evolucion del
centro de contacto saliente con un
verdadero alcance omnicanal. Un
entorno mixto que significa que su

equipo se conecta con mas personas y

crea mas oportunidades.
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CCX Coach

Desarrolle habilidades, confianza y
mejore el rendimiento de su equipo.
iPECS CCX Coach cuenta con

CCXCoach

herramientas de gestion de capacitacion

y evaluacién de agentes que incluyen
cuestionarios, una biblioteca de
aprendizaje en linea, informes y
evaluacion de agentes.

%8 cCX PICM

Protege y muestra selectivamente
tu informacion personal. iPECS
CCX PICM proporciona seguridad
para proteger la informacion
personal.

Requisito minimo de PC:

-Procesador: CPU Intel Xeon / Pentium 2 GHz o superior

-Memoria: 2 GB o superior
-Hard Disk: 80 GB Minimo (instalacion)

CCXIVR C CX |VR

Permita que sus clientes ahorren
recursos humanos para tareas
complejas y mas personales.

iPECS CCX IVR es un potente motor
interactivo de respuesta de voz y un
modulo de administracion que ofrece
caracteristicas sofisticadas y una
herramienta de disefio de IVR
altamente confgurable.

E CCX SMS

Asegurese de que los mensajes SMS
entrantes lleguen a la persona correcta
mediante la funcionalidad de enrutamiento
basada en habilidades de iPECS CCX SMS.
Envie facilmente SMS directamente desde
su PC o llegue a todos sus clientes con la
comercializaciéon de SMS directamente
desde su base de datos o CRM.

CCX Chat

iPECS CCX Chat permite obtener
ventas instantaneas al permitir que los
visitantes inicien un chat web
directamente desde su sitio web. Chat
se esta convirtiendo rapidamente en el
canal de eleccion para el servicio al
cliente y es el complemento perfecto
para nuestra solucion de centro de
contacto omnicanal iPECS CCX.

adi CCX Social

CCXSocial

CCXChat

Conéctate con tus clientes a través de
las redes sociales. iIPECS CCX Social
ofrece una poderosa gestion de colas,
herramientas de distribucion y
enrutamiento basado en habilidades
para garantizar que las consultas de
redes sociales se dirijan a la mejor
persona para el trabajo.

.Pantalla: XGA 1024 x 768

CCX Survey

Cree sus propias encuestas con
iPECS CCX Survey para medir el
servicio al cliente y traducir los
comentarios en un crecimiento
rentable.

@ CCX Record

Agregue iPECS CCX Grabe el
registro de llamadas y los informes
con el cumplimiento de PCI DSS.

Esencial para cualquier organizacion,
la grabacion de llamadas proporciona
informacion indiscutible sobre las
llamadas, lo que resulta en una
resolucion de disputas mas rapida.

iPECS CCX Record también le permite
monitorear y mejorar su servicio al cliente
a través de la escucha, la capacitacion y
el cumplimiento de los requisitos de los
organismos reguladores.

® Asegurar el cumplimiento de los
organismos reguladores.

® Demostrar adherencia a los requisitos
comerciales de sus clientes.

® Mejore la capacidad del personal a
través de la escucha de PICM y la
revision del rendimiento.

® Mejorar la prestacion de servicios a
través de un registro preciso de los
hechos.

® Resuelva "quién dijo qué" disputa
rapidamente y sin concesion.

® Identificar habilidades de alto rendimiento
para ayudar a colegas menos exitosos.

-OS: Windows 7 o Windows Server 2012
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Your Communications Solution

Solucion de llamadas salientes
multimedia, IPECS CCX Call

IPECS CCX Call es la solucién saliente de Tele-Marketing & Call Center que revoluciona
la forma de hacer negocios. Su innovador software combina su teléfono y tecnologia de la
informacion para ofrecer los mejores resultados de sus campafas de telemarketing.

CRM e integracion

de software

® Solucién IP Contact Center totalmente mezclado

Dashboard

® Modos de vista previa,
Progresivo, preventivo, Predictivo,
Adaptativo y de llamada externa

® Cargar datos de campafia desde ODBC o
informes directamente desde CRM Formacion

¢ Campanas ilimitadas

® Agentes ilimitados por equipo

® SMS y web de devolucion de llamada
¢ Codigos de terminacion

@ Reintento automatico y programado

® Fecha vencimiento y programacion
de campafa.

® Integracion de CRM incorporada para la

recuperacion de listas Grabacion

¢ Informes histéricos y panel de control de voz
Administracién
Agente de campafia
Vista previa, progresiva,
de preferencia y de
Marcacion Predictiva
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MODOS DE MARCACION SALIENTE

Modo de vista previa

En el modo de vista previa, el sistema mostrara los siguientes detalles
de destino seleccionados, lo que permitira al agente ver los detalles
*61429112187 pertinentes. iPECS CCX Call luego marca el nimero cuando el agente
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cualquier detalle de recapitulacién y luego hacer clic en "listo" para la
préxima pantalla emergente de destino y "listo" para marcar el numero,
el ciclo se repite. En este modo, el agente controla el ritmo de cada
préxima llamada.

Modo progresivo

En el modo Progresivo, el administrador del centro de llamadas
ingresa un tiempo de finalizacion que le permite al agente
completar los detalles después de la llamada; luego, el siguiente

objetivo aparece en el agente y se marca el nimero. Cuando se
completa la llamada, el agente tiene el tiempo establecido para
completar los detalles antes de que aparezca el siguiente objetivo y
se marque el nimero. En este modo, el administrador esta
imponiendo un ritmo entre cada llamada.

Modo Preferente

Si no tiene suficientes agentes y / o volimenes de llamadas de
nivel razonablemente alto, entonces un marcador preventivo
puede ser mas adecuado. El modo de marcacion preventiva
iIPECS CCX Call marca automaticamente los numeros de
campafa cuando los agentes estan disponibles y determina si se
trata de una conexion "positiva" (respondida por una persona) o
"unpositive" (un contestador automatico, fax o médem).

Modo predictivo

El objetivo del marcador predictivo es garantizar que una llamada
esté lista con un contacto al que el agente esté disponible. A
diferencia de preventivo, que espera para marcar cuando los
agentes estan disponibles, el marcador predictivo esta calculando
cuando comenzar a marcar para el préximo contacto en funcién de
la prediccion de cuando estara disponible el proximo agente y el
tiempo y el numero de llamadas que puede tomar obtener ese
proximo contacto El marcador predictivo maximiza el uso de los
agentes y la lista de contactos.

El marcador predictivo utiliza un algoritmo muy especializado y
complejo al medir y ajustar automaticamente su proceso para que
sea el mas eficiente, incluidas las siguientes consideraciones:

Tiempo promedio de llamada.
Tasa de éxito.

Maxima tasa de llamadas perdidas.
El exceso de marcar el ritmo.
Cuenta de agente disponible.

iPECS CCX Call

Tiempo promedio de manejo de llamadas.

Tasa de conexion



GESTION POTENTE DE CAMPANAS

Integrar con CRM o base de datos

iPECS CCX Call puede comunicarse con su base de datos de clientes
o con el sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM),
incluidos Microsoft Dynamics, Salesforce, SalesLogix, GoldMine,
Maximizer, ACT! y muchos mas.

Administracion de campaina

Utilice su CRM u hoja de calculo para crear listas segmentadas,
que luego pueden importarse en una campafa de llamada CCECS
de iPECS. Las campanas ofrecen un sistema flexible que puede
confgurarse a sus requisitos, asignarse a equipos especificos y
programarse para llamar en los momentos mas indicados.

Establecer fechas de caducidad para listas

En general, solo se puede confiar en las listas limpiadas durante 30
dias, por lo que CCX Call le permite asignar fechas de vencimiento
en sus listas importadas para garantizar el cumplimiento.
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El analisis post campana

Exportar datos de camparias post de CCX Call y analizar los
resultados es una excelente manera de volver a segmentar y crear
nuevas campafas, maximizando su eficiencia y efectividad.

Reprogramacion
Elija reprogramar automaticamente todas las llamadas no

conectadas, o haga que los agentes reprogramen manualmente a
través de un calendario incorporado.

Reasignando

Si un agente no esta disponible inesperadamente, CCX Call puede
reasignar las llamadas del agente faltante de acuerdo con sus
preferencias.




Conjunto modular de aplicaciones de
experiencia del cliente adaptadas a su negocio.

CCX IVR CCX Encuesta

La tecnologia iPECS CCX es una COXIVR
gama modular de aplicaciones para

la experiencia del cliente que le
permite elegir lo que mas le

convenga. Estos se pueden entregar
individualmente o integrados para
una solucién empresarial completa.

@ CCX Call

iPECS CCX Call es la evolucion del

centro de contacto saliente con un
verdadero alcance omnicanal. Un
entorno mixto que significa que su

equipo se conecta con mas personas y

crea mas oportunidades.

=8 CCX Coach

CCXCoach

Desarrolle habilidades, confianza y

mejore el rendimiento de su equipo.

iPECS CCX Coach cuenta con
herramientas de gestion de
capacitacion y evaluacion de

agentes que incluyen cuestionarios,

una biblioteca de aprendizaje en
linea, informes y evaluacion de
agentes.

O
Q CCX PICM

Protege y muestra selectivamente
tu informacion personal. iPECS
CCX PICM proporciona seguridad
para proteger la informacion
personal.

Requisito minimo de PC:

-Procesador: CPU Intel Xeon / Pentium 2 GHz o superior

-Memoria: 2 GB o superior
-Hard Disk: 80 GB Minimo (instalacion)

Permita que sus clientes ahorren
recursos humanos para tareas
complejas y mas personales. iPECS
CCX IVR es un potente motor
interactivo de respuesta de voz y un
modulo de administracion que ofrece
caracteristicas sofisticadas y una
herramienta de disefio de IVR
altamente confgurable.

€D cCx sMs

Asegurese de que los mensajes SMS
entrantes lleguen a la persona correcta
mediante la funcionalidad de
enrutamiento basada en habilidades de
iPECS CCX SMS. Envie facilmente SMS
directamente desde su PC o llegue a
todos sus clientes con la comercializacion
de SMS directamente desde su base de
datos o CRM.

@ CCX Chat

iIPECS CCX Chat permite obtener ventas
instantaneas al permitir que los visitantes
inicien un chat web directamente desde
su sitio web. Chat se esta convirtiendo
rapidamente en el canal de eleccién para
el servicio al cliente y es el complemento
perfecto para nuestra solucion de centro
de contacto omnicanal iPECS CCX.

) CCX Social

CCXSocial

Conéctese con sus clientes a través
de informacion personal. medios de
comunicacion social. iPECS CCX
Social ofrece una poderosa gestion de
colas, herramientas de distribucién y
enrutamiento basado en habilidades
para garantizar que las consultas de
redes sociales se dirijan a la mejor
persona para el trabajo.

-Pantalla: XGA 1024 x 768

Cree sus propias encuestas con iPECS
CCX Survey para medir el servicio al
cliente y traducir los comentarios en un
crecimiento rentable.

k8D cCX Grabar

Agregue iPECS CCX Grabe el registro
de llamadas y los informes con el
cumplimiento de PCI DSS.

Esencial para cualquier organizacion, la
grabacioén de llamadas proporciona
informacion indiscutible sobre las
llamadas, lo que resulta en una resolucion
de disputas mas rapida.

iPECS CCX Record también le permite
monitorear y mejorar su servicio al cliente
a través de la escucha, la capacitacion y el
cumplimiento de los requisitos de los
organismos reguladores.

® Asegurar el cumplimiento de los
organismos reguladores.

® Demostrar adherencia a los requisitos
comerciales de sus clientes.

® Mejore la capacidad de personal a través
de la escucha de PICM y la revision del
rendimiento.

® Mejorar la prestacion de servicios a través
de un registro preciso de los hechos.

® Resuelva "quién dijo qué" disputa
rapidamente y sin concesion.

® |[dentificar habilidades de alto rendimiento
para ayudar a colegas menos exitosos.

-OS: Windows 7 o Windows Server 2012

El contenido de este documento esta sujeto a revision sin previo aviso debido al progreso continuo en la metodologia, el disefio y la fabricacion.
Ericsson-LG Enterprise no sera responsable por cualquier error o dafio de cualquier tipo que resulte del uso de este documento.
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Your Communications Solution

Chat web inteligente para
servicio al cliente en tiempo real,

IPECS CCX Chat

iIPECS CCX Chat brinda a su cliente un servicio excepcional al habilitar el chat web para la
mensajeria instantanea y vincula su sitio web a sus equipos de ventas y soporte.

El chat se esta
convirtiendo rapidamente
en un canal de eleccidn
para el servicio al cliente.

iPECS CCX para compromisos
de clientes multicanal de chat

Los clientes de hoy eligen comunicarse de
muchas maneras, incluyendo teléfono, correo
electrénico, SMS, chat web y SNS como
Facebook.

La participacion mas inteligente de los
clientes comienza con la posibilidad de
comunicarse de manera eficaz de la manera
que elijan sus clientes.

El chat se esta convirtiendo rapidamente en
un canal de eleccion para el servicio al
cliente y es el complemento perfecto para
nuestra solucion de centro de contacto
omnicanal iPECS CCX.

Sus clientes apreciaran el servicio mas
directo y personal que ofrece el chat web.
No se trata de redes sociales y, por lo
tanto, su interaccion con su cliente es solo
con ellos, no visible como parte de un foro
abierto o discusion.

Al incorporar la tecnologia omnicanal
centrada en el cliente en su estructura de
ventas y soporte, su organizacion adoptara
la gran cantidad de tecnologias y métodos
de comunicacién emergentes.

Ofrezca a sus clientes comunicacion
instantanea con sus equipos
internos, lo que significa un mejor
servicio al cliente.

Las ventas instantaneas son importantes
para su negocio cuando un visitante
inicia una solicitud de chat web desde su
sitio web.

Mejores primeras impresiones de su
negocio cuando los clientes nuevos y
existentes reciben una respuesta
rapida y eficiente.

Personal en lugar de un foro publico
abierto.

Supera problemas con acentos,

dialectos regionales, entornos
ruidosos, etc.

Proporciona una pista de auditoria
de la interaccion.

Muy eficiente, introduciendo chats
multiples para agentes.

=y

CCXChat

Mejora el servicio al cliente ya que los
equipos pueden comunicarse entre si
internamente y proporcionar la mejor
respuesta para el cliente.

Mejora el servicio al cliente ya que los
equipos pueden comunicarse entre si
internamente y proporcionar la mejor

respuesta para el cliente.

Integre CCX Chat con nuestra solucion
iPECS CCX para la funcionalidad completa
del centro de llamadas omnicanal.

Enrutar el chat web iniciado por el cliente

Solicitud a equipos especificos
como ventas, soporte y cuentas.

Dirija la solicitud de chat web al cliente
de escritorio basado en web CCX Chat.

Chat individual o multipartista.

Transfiera las solicitudes de chat
actuales o web a sus colegas de
forma rapida y sencilla.

I-- Bruce is available

I-- Your conversation with Bruce has
started

CLEAR

PRINT

Hi, Robl Bruce [11.04 PM]

Hi Bruce rob (110471

1 see you are looking  uce 1104 Pu]
for your invoices. | can certainly help
you with that.

Greatl Roo (1105 PM]

©

EMAIL

CLEAR

PRINT



Conjunto modular de aplicaciones de

La tecnologia iPECS CCX es una
gama modular de aplicaciones para
la experiencia del cliente que le
permite elegir lo que mas le
convenga. Estos se pueden entregar

CCXIVR CCX IVR

Permita que sus clientes ahorren
recursos humanos para tareas
complejas y mas personales. iPECS
CCX IVR es un potente motor

experiencia del cliente adaptadas a su negocio.

@ CCX Encuesta

Cree sus propias encuestas con iPECS
CCX Survey para medir el servicio al
cliente y traducir los comentarios en un
crecimiento rentable.

individualmente o integrados para
una soluciéon empresarial completa.

@ CCX Call

iPECS CCX Call es la evolucion del
centro de contacto saliente con un
verdadero alcance omnicanal. Un
entorno mixto que significa que su
equipo se conecta con mas personas y
crea mas oportunidades.

interactivo de respuesta de voz y un
moddulo de administracion que ofrece
caracteristicas sofisticadas y una
herramienta de disefio de IVR
altamente confgurable.

®
5 CCx SMs

Asegurese de que los mensajes SMS
entrantes lleguen a la persona correcta
mediante la funcionalidad de
enrutamiento basada en habilidades de
iPECS CCX SMS. Envie facilmente SMS
directamente desde su PC o llegue a
todos sus clientes con la comercializacion
de SMS directamente desde su base de
datos o CRM.

@ CCX Chat

iPECS CCX Chat permite obtener ventas
instantaneas al permitir que los visitantes
inicien un chat web directamente desde ®
su sitio web. Chat se esta convirtiendo
rapidamente en el canal de eleccién para
el servicio al cliente y es el complemento
perfecto para nuestra solucion de centro
de contacto omnicanal iPECS CCX. ®

CCX Grabar

Agregue iPECS CCX Grabe el registro
de llamadas y los informes con el
cumplimiento de PCI DSS.

CCXSMS

Esencial para cualquier organizacion, la
grabacién de llamadas proporciona
informacion indiscutible sobre las
llamadas, lo que resulta en una resolucion
de disputas mas rapida.

iPECS CCX Record también le permite
monitorear y mejorar su servicio al cliente
a través de la escucha, la capacitacién y el
cumplimiento de los requisitos de los
organismos reguladores.

=i

CCXCoach

CCX Coach

Desarrolle habilidades, confianza y
mejore el rendimiento de su equipo.
iPECS CCX Coach cuenta con
herramientas de gestién de
capacitacion y evaluacién de
agentes que incluyen cuestionarios,
una biblioteca de aprendizaje en
linea, informes y evaluacion de
agentes.

Asegurar el cumplimiento de los
organismos reguladores.

® Demostrar adherencia a los requisitos
comerciales de sus clientes.

Mejore la capacidad de personal a través
de la escucha de PICM y la revisiéon del

& CCX PICM C(Egal CCX Social ‘ rendimiento.

Mejorar la prestacion de servicios a través

Conéctese con sus clientes a través de un registro preciso de los hechos.

de informacién personal. medios de
comunicacion social. iPECS CCX
Social ofrece una poderosa gestion de
colas, herramientas de distribucion y ®
enrutamiento basado en habilidades

para garantizar que las consultas de

redes sociales se dirijan a la mejor

persona para el trabajo.

Protege y muestra selectivamente
tu informacion personal. iPECS
CCX PICM proporciona seguridad
para proteger la informacion
personal.

Resuelva "quién dijo qué" disputa
rapidamente y sin concesion.

Identificar habilidades de alto rendimiento
para ayudar a colegas menos exitosos.

Requisito minimo de PC:

-Procesador: CPU Intel Xeon / Pentium 2 GHz o superior
-Memoria: 2 GB o superior
-Hard Disk: 80 GB Minimo (instalacion)

- OS: Windows 7 o Windows Server 2012
-Pantalla: XGA 1024 x 768
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manufacturing. Ericsson-LG Enterprise shall have no liability for any error or damage of any kind resulting from the use of this document

iPECS is an Ericsson-LG Brand
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Respuesta de voz interactiva
inteligente, IPECS CCX IVR

iPECS CCX IVR es un potente médulo de gestion y motor de respuesta de voz interactiva (IVR)
disenado para ofrecer caracteristicas sofisticadas con una interfaz configurable por el usuario que
proporciona de manera unica una herramienta de disefo de IVR en un disefio de tabla de fow.

Eficiencias con menores costes

Servicio en linea a través del teléfono las 24
horas del dia, sin la participacién del operador
que se ocupa de las transacciones y servicios
que no requieren interaccion personal. Con el
autoservicio basado en la informacion del
cliente a través de la interaccion, la operacién
comercial se puede operar de manera mas
eficiente.

Crear nuevos servicios

Al ofrecer servicios las 24 horas del dia, se
pueden agregar nuevos servicios, como el
pago por teléfono, o la personalizacion
dirigida, como el reconocimiento de la
persona que llama o su motivo para llamar,
antes de que se conteste la llamada.

Capacitar a la herramienta IVR

Una herramienta de disefio Unica puede asumir
tareas y cambios de administracion simples e
incluso disefar sus propios scripts y
caracteristicas IVR complejos. Un administrador
puede configurar facilmente la tarea fow.

VIR

Verificacion cédigo PIN de cliente Reenvio de llamadas personalizado

Enrutamiento personalizado mediante el
identificador de llamadas o la entrada del PIN
del cliente: acceda a su base de datos de
clientes o CRM y busque campos de servicio
al cliente especificados que determinan cémo
se puede enrutar la llamada.

V- Comercio

Los scripts iIPECS CCX IVR pueden
desarrollarse para proporcionar pagos a
clientes en linea y verificacion en tiempo real
junto con sistemas de comercio electronico
compatibles.

Estado de la cuenta

Los scripts CCX IVR se pueden desarrollar
para proporcionar informacién del cliente o
el estado de la cuenta después de la
verificacién en linea del pin.

CCXIVR

Los scripts CCX IVR se pueden desarrollar para
proporcionar una gama de opciones
personalizadas de desvio de llamadas para
clientes especiales o VIP.

Servicios y funciones de facturacion

iPECX CCX IVR can provide complete report-ing
and service billing functions utilized. Tele-phone
Access and Billing CCX IVR scripts can be
developed to provide telephone services via Pin
Code Access and the billing information per
account provided.

Automatizacioén de
autoservicio IVR
inteligente y
herramienta de disefo.




Conjunto modular de aplicaciones de
experiencia del cliente adaptadas a su negocio.

La tecnologia iPECS CCX es una COXIVR CCX IVR @ CCX Encuesta

gama modular de aplicaciones para

la experiencia del cliente que le Permita que sus clientes ahorren Cree sus propias encuestas con iPECS
permite elegir lo que mas le recursos humanos para tareas CCX Survey para medir el servicio al
convenga. Estos se pueden entregar complejas y mas personales. iPECS cliente y traducir los comentarios en un
individualmente o integrados para CCX VR es un potente motor crecimiento rentable.

interactivo de respuesta de voz y un
moddulo de administracion que ofrece
caracteristicas sofisticadas y una
herramienta de disefio de IVR
altamente confgurable.

@ CCX Cal B oy suis D cCx Grabar

una soluciéon empresarial completa.

iPECS CCX Call es la evolucién del i ) Agregue iPECS CCX Grabe el registro
centro de contacto saliente con un Asegurese de que los mensajes SMS de llamadas y los informes con el
verdadero alcance omnicanal. Un entrantes lleguen a la persona correcta cumplimiento de PCI DSS.

. L mediante la funcionalidad de
entc?rno rixto que S|gn|ﬁc,a due su enrutamiento basada en habilidades de Esencial para cualquier organizacion, la
equipo se conecta con mas personas y ) e bacion de I d .
crea méas oortunidades iPECS CCX SMS. Envie facilmente SMS ~ grabacion de flamadas proporciona
porini ' directamente desde su PC o llegue a informacion indiscutible sobre las

todos sus clientes con la comercializacion IIam?das, lo que resfjlta en una resolucion
de SMS directamente desde su base de  d€ disputas mas rapida.

datos o CRM. iPECS CCX Record también le permite

L

monitorear y mejorar su servicio al cliente

ﬁ CCX Coach @ CCX Chat a través de la escucha, la capacitacion y el

cumplimiento de los requisitos de los
Desarrolle habilidades, confianza y
mejore el rendimiento de su equipo.
iPECS CCX Coach cuenta con
herramientas de gestién de
capacitacion y evaluacién de
agentes que incluyen cuestionarios,
una biblioteca de aprendizaje en
linea, informes y evaluacion de
agentes.

iPECS CCX Chat permite obtener ventas organismos reguladores.
instantaneas al permitir que los visitantes
inicien un chat web directamente desde ® Asegurar el cumplimiento de los
su sitio web. Chat se esta convirtiendo organismos reguladores.
rapidamente en el canal de eleccién para
el servicio al cliente y es el complemento
perfecto para nuestra solucion de centro
de contacto omnicanal iPECS CCX. ® Mejore la capacidad de personal a través
de la escucha de PICM y la revisiéon del

& CCX PICM C(Egal CCX Social rendimiento.

® Mejorar la prestacion de servicios a través
de un registro preciso de los hechos.

® Demostrar adherencia a los requisitos
comerciales de sus clientes.

Protege y muestra selectivamente Conéctese con sus clientes a través

tu informacion personal. iPECS de informacién personal. medios de ® Resuelva "quién dijo qué” disputa

CCX PICM proporciona seguridad comunicacién social. iPECS CCX rapidamente y sin concesion.

para proteger la informacion Social ofrece una poderosa gestion de

personal. colas, herramientas de distribucién y ©® Identificar habilidades de alto rendimiento
enrutamiento basado en habilidades para ayudar a colegas menos exitosos.

para garantizar que las consultas de
redes sociales se dirijan a la mejor
. - ersona para el trabajo.
Requisito minimo de PC: P P :
-Procesador: CPU Intel Xeon / Pentium 2 GHz o superior - OS: Windows 7 o Windows Server 2012

-Memoria: 2 GB o superior -Pantalla: XGA 1024 x 768
-Hard Disk: 80 GB Minimo (instalacion)
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Contacto del cliente de proxima
generacion, IPECS CCX Social

Su estrategia de Contact Center multicanal ahora debe incluir los medios sociales en su vision.
IPECS CCX Social ofrece sus futuras comunicaciones para la gestion de contactos con los
clientes que satisfacen las necesidades de los clientes de hoy.

CCXSocial

Las redes sociales como canal.

ijLos clientes de hoy tienen opciones
sobre como se comunican y no solo el
teléfono es la preferencia! Ahora
tenemos una proliferacion de docenas
de nuevas formas de comunicacion:
Internet, correo electrénico, mensajeria
web, VoIP, mensajeria instantanea,
videoconferencia y ahora las
organizaciones estan presionadas
como demanda de los clientes para
comunicarse a través de sus
preferencias de medios sociales.

Integracion de SNS a iPECS CCX

Los servicios de redes sociales, como
Facebook, se estan convirtiendo cada vez
mas en parte del panorama comercial y
las empresas necesitan formas de
gestionar el personal y satisfacer la
calidad de sus servicios. Utilizando iPECS
CCX, los usuarios ahora pueden
"conectarse" a nuestro modulo social de
iPECS CCX, lo que significa un mayor
alcance y mas poder dentro de su centro
de contacto. Lo mas importante de iPECS
CCX no es solo la gestion de llamadas
telefénicas, podemos gestionar la cola,
enrutar, escalar y responder a una
variedad de métodos de comunicacion
multicanal, ya sea teléfono, correo
electronico, fax, mensajeria instantanea,
devolucion de llamadas por Internet o
incluso SNS. como Facebook!

Gestiona y mide profesionalmente
tus redes sociales.

Asegurese de que sus publicaciones
de SNS estén dirigidas a la mejor
persona para el trabajo.

Obtenga estadisticas y tendencias de
mercado en las redes sociales en
tiempo real al medir la respuesta de
sus publicaciones con el panel de
control de iPECS CCX Report Plus.

Complete la administracion de alertas
de redes sociales para que sepa
exactamente cuando su
comercializaciéon o publicidad ha
alcanzado el nivel adecuado.

Obtenga informes historicos
completos sobre todas sus solicitudes
de clientes y marketing en redes
sociales con nuestro moédulo iPECS
CCX Report Plus.

Interfaz administracion tiempo real.

Gama de modos de distribucion de
gestion de colas.

Enrutamiento basado en habilidades.

Prioridad de la cola los medios de
comunicacion social y la gestion
overfow.

Informes integrados.

Cadigos de finalizacion y cierre
configurables

Alarmas de umbral configurables
con el panel de control de iPECS
CCX Report Plus.

Es menos probable
que los consumidores
compren en una
empresa que deja las
preguntas en las
redes sociales sin
respuesta.



Conjunto modular de aplicaciones de
experiencia del cliente adaptadas a su negocio.

La tecnologia iPECS CCX es una COXIVR CCX IVR @ CCX Encuesta

gama modular de aplicaciones para

la experiencia del cliente que le Permita que sus clientes ahorren Cree sus propias encuestas con iPECS
permite elegir lo que mas le recursos humanos para tareas CCX Survey para medir el servicio al
convenga. Estos se pueden entregar complejas y mas personales. iPECS cliente y traducir los comentarios en un
individualmente o integrados para CCX VR es un potente motor crecimiento rentable.

interactivo de respuesta de voz y un
moddulo de administracion que ofrece
caracteristicas sofisticadas y una
herramienta de disefio de IVR
altamente confgurable.

@ CCX Cal B oy suis D cCx Grabar

una soluciéon empresarial completa.

iPECS CCX Call es la evolucién del i ) Agregue iPECS CCX Grabe el registro
centro de contacto saliente con un Asegurese de que los mensajes SMS de llamadas y los informes con el
verdadero alcance omnicanal. Un entrantes lleguen a la persona correcta cumplimiento de PCI DSS.

. L mediante la funcionalidad de
entc?rno rixto que S|gn|ﬁc,a due su enrutamiento basada en habilidades de Esencial para cualquier organizacion, la
equipo se conecta con mas personas y ) e bacion de I d .
crea méas oortunidades iPECS CCX SMS. Envie facilmente SMS ~ grabacion de flamadas proporciona
porini ' directamente desde su PC o llegue a informacion indiscutible sobre las

todos sus clientes con la comercializacion IIam?das, lo que resfjlta en una resolucion
de SMS directamente desde su base de  d€ disputas mas rapida.

datos o CRM. iPECS CCX Record también le permite

L

monitorear y mejorar su servicio al cliente

ﬁ CCX Coach @ CCX Chat a través de la escucha, la capacitacion y el

cumplimiento de los requisitos de los
Desarrolle habilidades, confianza y
mejore el rendimiento de su equipo.
iPECS CCX Coach cuenta con
herramientas de gestién de
capacitacion y evaluacién de
agentes que incluyen cuestionarios,
una biblioteca de aprendizaje en
linea, informes y evaluacion de
agentes.

iPECS CCX Chat permite obtener ventas organismos reguladores.
instantaneas al permitir que los visitantes
inicien un chat web directamente desde ® Asegurar el cumplimiento de los
su sitio web. Chat se esta convirtiendo organismos reguladores.
rapidamente en el canal de eleccién para
el servicio al cliente y es el complemento
perfecto para nuestra solucion de centro
de contacto omnicanal iPECS CCX. ® Mejore la capacidad de personal a través
de la escucha de PICM y la revisiéon del

& CCX PICM C(Egal CCX Social rendimiento.

® Mejorar la prestacion de servicios a través
de un registro preciso de los hechos.

® Demostrar adherencia a los requisitos
comerciales de sus clientes.

Protege y muestra selectivamente Conéctese con sus clientes a través

tu informacion personal. iPECS de informacién personal. medios de ® Resuelva "quién dijo qué” disputa

CCX PICM proporciona seguridad comunicacién social. iPECS CCX rapidamente y sin concesion.

para proteger la informacion Social ofrece una poderosa gestion de

personal. colas, herramientas de distribucién y ©® Identificar habilidades de alto rendimiento
enrutamiento basado en habilidades para ayudar a colegas menos exitosos.

para garantizar que las consultas de
redes sociales se dirijan a la mejor
. - ersona para el trabajo.
Requisito minimo de PC: P P :
-Procesador: CPU Intel Xeon / Pentium 2 GHz o superior - OS: Windows 7 o Windows Server 2012

-Memoria: 2 GB o superior -Pantalla: XGA 1024 x 768
-Hard Disk: 80 GB Minimo (instalacion)
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Grabacion de voz integrada,
IPECS CCX Record

iPECS UCCX Record es una solucion de grabacion de voz potente y flexible con integracion
opcional a aplicaciones de escritorio como Outlook o su Sistema de gestidn de relaciones con el
cliente (CRM) o Base de datos.

CCXRecord

® Asegurar el cumplimiento de los
organismos reguladores.

® Demostrar el cumplimiento de los
requisitos de negocio de sus clientes.

® Mejora la capacidad del personal a
través de la escucha y la revision del
rendimiento.

® Mejorar la prestacion de servicios a
través de un registro preciso de los
hechos.

® Resuelva "quién dijo qué" disputa
rapidamente y sin concesion.

® Captura tanto de lineas SIP como de
extensiones .

® Soporte de lineas tradicionales: RDSI 2
(Acceso basico) RDSI 30 (Acceso
primario).

® Busqueda y reproduccion a través del
cliente web iPECS CCX Report Plus.

Grabar todo

Las opciones de grabacién aleatoria,
condicional o bajo demanda se dan de
acuerdo con la configuracién.

Utilice la aplicacion en su ordenador de
escritorio, portatil o movil provista por
iPECS CCX.

API para la automatizacion

‘Aplicacion PCI Pausa API’ para los
clientes que requieren un enfoque
automatizado. Un ejemplo es cuando un
agente cambia a una pantalla de ingreso
de datos para ingresar una orden y, por
lo tanto, la grabacion debe pausarse
automaticamente para cumplir con los
requisitos de PCI DSS. Una vez que el
agente se aleja de la aplicacion de
ingreso de datos, se reanuda la
grabacion de la llamada.

Mejora del cumplimiento

sieisi 8|8 sl sin 88 s e 888 8 E
T T

iPECS CCX tanto para VolP como
para plataformas tradicionales

iPECS CCX ofrece la solucién de grabacién
SIP CCX Record O Series. Si esta
utilizando lineas tradicionales como RDSI2,
RDSI 30 o una combinacién de lineas
tradicionales, su registro SIP iPECS CCX
de la serie O sera la solucién mas
econdémica. Esta solucion de solo software
le permite instalar CCX Record en una
magquina virtual o en su hardware preferido
de origen local.

Mejore la potencia del
registro iPECS CCX con
la solucion iPECS Unifed
Communications.

® Archivos comprimidos y
encriptados de serie.

Las organizaciones ahora hacen contratos
por teléfono y requieren "firmas de voz" en
forma de grabacion de voz. El gobierno y el

Habilite la grabacion de

® Informes de auditoria de seguridad y
cumplimiento.

® Las llamadas se pueden guardary
exportar como archivos MP3.

estandar de seguridad de datos de la
industria de tarjetas de pago (PCI DSS)
obligan a las empresas a registrar y
archivar las interacciones con los clientes.

llamadas vy los informes
con el cumplimiento de
PCI DSS.



Conjunto modular de aplicaciones de
experiencia del cliente adaptadas a su negocio.

La tecnologia iPECS CCX es una COXIVR CCX IVR @ CCX Encuesta

gama modular de aplicaciones para

la experiencia del cliente que le Permita que sus clientes ahorren Cree sus propias encuestas con iPECS
permite elegir lo que mas le recursos humanos para tareas CCX Survey para medir el servicio al
convenga. Estos se pueden entregar complejas y mas personales. iPECS cliente y traducir los comentarios en un
individualmente o integrados para CCX VR es un potente motor crecimiento rentable.

interactivo de respuesta de voz y un
moddulo de administracion que ofrece
caracteristicas sofisticadas y una
herramienta de disefio de IVR
altamente confgurable.

@ CCX Cal B oy suis D cCx Grabar

una soluciéon empresarial completa.

iPECS CCX Call es la evolucién del i ) Agregue iPECS CCX Grabe el registro
centro de contacto saliente con un Asegurese de que los mensajes SMS de llamadas y los informes con el
verdadero alcance omnicanal. Un entrantes lleguen a la persona correcta cumplimiento de PCI DSS.

. L mediante la funcionalidad de
entc?rno rixto que S|gn|ﬁc,a due su enrutamiento basada en habilidades de Esencial para cualquier organizacion, la
equipo se conecta con mas personas y ) e bacion de I d .
crea méas oortunidades iPECS CCX SMS. Envie facilmente SMS ~ grabacion de flamadas proporciona
porini ' directamente desde su PC o llegue a informacion indiscutible sobre las

todos sus clientes con la comercializacion IIam?das, lo que resfjlta en una resolucion
de SMS directamente desde su base de  d€ disputas mas rapida.

datos o CRM. iPECS CCX Record también le permite

L

monitorear y mejorar su servicio al cliente

ﬁ CCX Coach @ CCX Chat a través de la escucha, la capacitacion y el

cumplimiento de los requisitos de los
Desarrolle habilidades, confianza y
mejore el rendimiento de su equipo.
iPECS CCX Coach cuenta con
herramientas de gestién de
capacitacion y evaluacién de
agentes que incluyen cuestionarios,
una biblioteca de aprendizaje en
linea, informes y evaluacion de
agentes.

iPECS CCX Chat permite obtener ventas organismos reguladores.
instantaneas al permitir que los visitantes
inicien un chat web directamente desde ® Asegurar el cumplimiento de los
su sitio web. Chat se esta convirtiendo organismos reguladores.
rapidamente en el canal de eleccién para
el servicio al cliente y es el complemento
perfecto para nuestra solucion de centro
de contacto omnicanal iPECS CCX. ® Mejore la capacidad de personal a través
de la escucha de PICM y la revisiéon del

& CCX PICM C(Egal CCX Social rendimiento.

® Mejorar la prestacion de servicios a través
de un registro preciso de los hechos.

® Demostrar adherencia a los requisitos
comerciales de sus clientes.

Protege y muestra selectivamente Conéctese con sus clientes a través

tu informacion personal. iPECS de informacién personal. medios de ® Resuelva "quién dijo qué” disputa

CCX PICM proporciona seguridad comunicacién social. iPECS CCX rapidamente y sin concesion.

para proteger la informacion Social ofrece una poderosa gestion de

personal. colas, herramientas de distribucién y ©® Identificar habilidades de alto rendimiento
enrutamiento basado en habilidades para ayudar a colegas menos exitosos.

para garantizar que las consultas de
redes sociales se dirijan a la mejor
. - ersona para el trabajo.
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Evaluacion y orientacion
IPECS CCX Coach.

Es un desafio para las empresas brindar una capacitacién constante. Igualmente importante es
evaluar, retroalimentar y fomentar el crecimiento continuo de habilidades después de que se
proporciona la incorporacién inicial. IPECS CCX Coach aprovecha la grabacion de voz para
ofrecer un proceso sofisticado de gestién de agentes de evaluacion, comentarios y capacitacion.

Ningun negocio
puede exagerar lo
importante que es la
capacitacion para la
calidad del servicio,
la moral del equipo y
el resultado final del
negocio.

Biblioteca de aprendizaje

Importa y publica una gama de material de
referencia para la formacion.

Los agentes pueden acceder a través de su
Portal de Agentes y en conjunto con sus
evaluaciones y comentarios.

Centro de evaluacién de agentes

El evaluador selecciona un intervalo de fechas
y se basa en el nombre del agente y se
obtiene una grabacion de voz aleatoria de los
registros.

El asesor reproduce la grabacion, aplica el
cuestionario y califica cada pregunta en
consecuencia.

El asesor puede hacer referencia al material
en la Biblioteca de E-Learning contra cada
pregunta individual y asignar material de
aprendizaje adicional al agente.

Centro de creaciény
gestion de cuestionarios.

Directamente desde su navegador web,
cree un numero ilimitado de cuestionarios
y cree una amplia gama de matrices de
respuestas, como Y / N, rangos de
clasificacion o rangos descriptivos como
excelente, bueno o malo.

CCXCoach

Centro de informes

Se crea una amplia gama de informes que
ofrecen los resultados de las evaluaciones,
incluidos los resultados comparativos y las
tendencias de rendimiento.

5

Crear cuestionarios en
el portal web
iPECS CCX Coach.

4

Agente avanza actividades
He aprendizaje, accediendg
a biblioteca de E-Learning
a través de su portal en
linea del agente

Agregue y administre
la documentacion a
iPECS CCX Coach
E-Learning Library

Portal de agentes para recoleccién
de evaluaciones y el progreso del
aprendizaje.

El Agente inicia sesién en su propio portal web
personal para revisar los resultados de su

evaluacion y también acceder al material de
aprendizaje asignado.

2

Acceda al portal web
iPECS CCX Coach
mediante grabaciones
integradas desde
iPECS CCX Record

3

Ofrezca comentarios
basados en informes de
tendencias, calificaciones
de desempefio y materig
de aprendizaje
sugerido




Conjunto modular de aplicaciones de
experiencia del cliente adaptadas a su negocio.

La tecnologia iPECS CCX es una COXIVR CCX IVR @ CCX Encuesta

gama modular de aplicaciones para

la experiencia del cliente que le Permita que sus clientes ahorren Cree sus propias encuestas con iPECS
permite elegir lo que mas le recursos humanos para tareas CCX Survey para medir el servicio al
convenga. Estos se pueden entregar complejas y mas personales. iPECS cliente y traducir los comentarios en un
individualmente o integrados para CCX VR es un potente motor crecimiento rentable.

interactivo de respuesta de voz y un
moddulo de administracion que ofrece
caracteristicas sofisticadas y una
herramienta de disefio de IVR
altamente confgurable.

@ CCX Cal B oy suis D cCx Grabar

una soluciéon empresarial completa.

iPECS CCX Call es la evolucién del i ) Agregue iPECS CCX Grabe el registro
centro de contacto saliente con un Asegurese de que los mensajes SMS de llamadas y los informes con el
verdadero alcance omnicanal. Un entrantes lleguen a la persona correcta cumplimiento de PCI DSS.

. L mediante la funcionalidad de
entc?rno rixto que S|gn|ﬁc,a due su enrutamiento basada en habilidades de Esencial para cualquier organizacion, la
equipo se conecta con mas personas y ) e bacion de I d .
crea méas oortunidades iPECS CCX SMS. Envie facilmente SMS ~ grabacion de flamadas proporciona
porini ' directamente desde su PC o llegue a informacion indiscutible sobre las

todos sus clientes con la comercializacion IIam?das, lo que resfjlta en una resolucion
de SMS directamente desde su base de  d€ disputas mas rapida.

datos o CRM. iPECS CCX Record también le permite

L

monitorear y mejorar su servicio al cliente

ﬁ CCX Coach @ CCX Chat a través de la escucha, la capacitacion y el

cumplimiento de los requisitos de los
Desarrolle habilidades, confianza y
mejore el rendimiento de su equipo.
iPECS CCX Coach cuenta con
herramientas de gestién de
capacitacion y evaluacién de
agentes que incluyen cuestionarios,
una biblioteca de aprendizaje en
linea, informes y evaluacion de
agentes.

iPECS CCX Chat permite obtener ventas organismos reguladores.
instantaneas al permitir que los visitantes
inicien un chat web directamente desde ® Asegurar el cumplimiento de los
su sitio web. Chat se esta convirtiendo organismos reguladores.
rapidamente en el canal de eleccién para
el servicio al cliente y es el complemento
perfecto para nuestra solucion de centro
de contacto omnicanal iPECS CCX. ® Mejore la capacidad de personal a través
de la escucha de PICM y la revisiéon del

& CCX PICM C(Egal CCX Social rendimiento.

® Mejorar la prestacion de servicios a través
de un registro preciso de los hechos.

® Demostrar adherencia a los requisitos
comerciales de sus clientes.

Protege y muestra selectivamente Conéctese con sus clientes a través

tu informacion personal. iPECS de informacién personal. medios de ® Resuelva "quién dijo qué” disputa

CCX PICM proporciona seguridad comunicacién social. iPECS CCX rapidamente y sin concesion.

para proteger la informacion Social ofrece una poderosa gestion de

personal. colas, herramientas de distribucién y ©® Identificar habilidades de alto rendimiento
enrutamiento basado en habilidades para ayudar a colegas menos exitosos.

para garantizar que las consultas de
redes sociales se dirijan a la mejor
. - ersona para el trabajo.
Requisito minimo de PC: P P :
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Anade SMS a tus aplicaciones
IPECS CCX SMS

Todos nuestros modulos incluyen funcionalidades de SMS, ya sea para servicio al cliente como
SMS Call-Me, Telemarketing SMS masivo, alertas de sistema SMS para administradores, o0 SMS
desde y hacia su escritorio a clientes, socios y miembros del equipo.

/

¢ Envie SMS directamente desde
su computadora usando
iPECS CCX.

¢ Llegue a todos sus clientes con
correos de marketing SMS
directamente desde su base de
datos o CRM.

e Cree devoluciones de llamada
automaticas a partir de respuestas
de SMS.

e Envie las respuestas de SMS y
solicite al personal de servicio y ventas
de acuerdo con sus habilidades,
utilizando su funcionalidad de
enrutamiento basado en habilidades.

e Agregue la funcionalidad de SMS
a sus médulos iPECS CCX.

Editor de mensajes SMS.

Gestion de plantillas de mensajes
estandar.

SMS masivos desde iPECS CCX
SMS y la opcidn de vincular
respuestas para devolver llamadas.

Centro llamadas entrantes omnicanal.

Gestion y enrutamiento de la cola de
SMS entrante con iPECS CCX.

Alertas e informes SMS via
iPECS CCX.

Servidor basado en soluciéon de SMS.

Requiere que selecciones tu
propio proveedor de SMS.

-

CCXSMS

Alertas por SMS a través de
iPECS CCXy CCX Report Plus.

Servidor basado en solucion SMS.

Requiere que selecciones tu
propio proveedor de SMS.

S ;

iPECS CCX SMS
provides efficient
and direct means

of communicating
with your partners
and clients via SMS.
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monitorear y mejorar su servicio al cliente

ﬁ CCX Coach @ CCX Chat a través de la escucha, la capacitacion y el

cumplimiento de los requisitos de los
Desarrolle habilidades, confianza y
mejore el rendimiento de su equipo.
iPECS CCX Coach cuenta con
herramientas de gestién de
capacitacion y evaluacién de
agentes que incluyen cuestionarios,
una biblioteca de aprendizaje en
linea, informes y evaluacion de
agentes.

iPECS CCX Chat permite obtener ventas organismos reguladores.
instantaneas al permitir que los visitantes
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su sitio web. Chat se esta convirtiendo organismos reguladores.
rapidamente en el canal de eleccién para
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de contacto omnicanal iPECS CCX. ® Mejore la capacidad de personal a través
de la escucha de PICM y la revisiéon del
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Encueste a sus clientes
Encuesta IPECS CCX

Las encuestas de clientes pueden ser el principal indicador al medir la lealtad de los clientes,
identificar a los clientes descontentos, reducir la rotacion, aumentar los ingresos y un punto clave de
diferenciacion que ayuda a atraer nuevos clientes.

Herramienta de encuesta cliente

Nuestra encuesta iPECS CCX se ha
desarrollado como una herramienta de
encuesta poderosa pero simple que le permite
hacer preguntas a sus clientes con un puntaje
simple de 1 a 10 en linea con la metodologia
NPS. Luego puede establecer reglas para
manejar o escalar a las personas que llaman
que dejan las respuestas que desea seguir.

El estandar de oro

iPECS recomienda Net Promoter Score (NPS)
como la métrica de lealtad del estandar de oro
para medir la satisfaccion del cliente y traducir
la experiencia del cliente en un crecimiento
rentable.

Conocer la puntuacion

Para calcular el NPS de su empresa, tome
el porcentaje de clientes que son
Promotores y reste el porcentaje que son
Detrac-tors. iPECS CCX Survey le permite
disefiar y crear sus propias encuestas para
medir la satisfaccion de su cliente y
obtener la verdadera "voz del cliente".

El Net Promoter Score se basa en la
perspectiva fundamental de que los clientes
de cada compaiiia pueden dividirse en tres
categorias basicas: Promotores, Pasivos y
Detractores haciendo una pregunta simple:
"¢ Qué tan probable es que recomiende [su
empresa] a ¢ Un amigo o colega?

Parametros de escala

Puede hacer un seguimiento de estos grupos y
obtener una medida clara del rendimiento de su
empresa a través de los ojos de sus clientes.
Los clientes responden en una escala de
calificacion de 0 a 10 puntos:

® Promotores (puntaje 9-10)

La puntuacién mas alta. Entusiastas leales que
seguiran comprando y recomendaran a otros,
fomentando el crecimiento.

® Pasivos (puntaje 7 - 8)
Clientes satisfechos pero poco entusiastas que
son vulnerables a las ofertas competitivas.

@ Detractores (puntuacién 0-6)

Clientes insatisfechos que pueden dafiar su
marca, impidiendo el crecimiento a través de
palabras negativas.
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