Mejora la experiencia de tus clientes
°||h?m'h°[° gracias a la omnicanalidad de uContact.

Juan Bautista Rodriguez
Area Manager — Communications and Voice Services | Alhambra IT

Gerardo Richieri
Channel Manager | Net2Phone

net phone




alhambra Contact Center Multicanal
leave IT in our hands
en la Nube: uContact

Juan Bautista Rodriguez
Area Manager — Communications and Voice Services | Alhambra IT

net phone




\\

Agenda del evento

10.30 a 11:00h.

Recepcion de
asistentes. Café de
bienvenida.

«}» 11:00 a 12:30h. [P 12:30a 14:00h.

Presentaciones Cata de cervezas
Alhambray artesanas.
Net2Phone: Mejora la

experiencia de cliente

gracias a la

omnicanalidad de

uContact.

alhambra
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¥4 14:00 a 16:00.

Coctel Almuerzo.
Fin de evento.

Il uContact

net2phone



Omnicanalidad para tu Contact Center

alhambra

leave IT in our hands

Alhambra es una compaiiia con una amplia
trayectoria en integracion de soluciones y servicios
tecnoldgicos.

Desde 1991, afio tras ano, hemos ido creciendo en
conocimiento, en calidad, en innovacidén, en nimero
de empleados, en clientes, en la variedad de las
soluciones y servicios Tl que ofrecemos, en el alcance
internacional y, en general, como compafiia de
referencia en el sector tecnolégico.

alhambra

leave IT in our hands

net2phone

Net2phone es proveedor de comunicaciones CCaaS.

Net2phone es uno de los proveedores de
comunicaciones empresariales en la nube de mas
rapido crecimiento. Con mas de 20 afios de
experiencia en el sector e invirtiendo en innovacion y
tecnologia, han conseguido ser uno de los referentes
principales de este mercado.

Hoy nos presentan Ucontact, su solucién "todo-en-
uno", verdaderamente Omnicanal y en la nube para
Contact Centers, con un amplio conjunto de
funcionalidades para la construccidén de experiencias
de cliente relevantes a través de cada canal y en
tiempo real

Ili uContact
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Servicios Profesionales de Voz

=

SIP Trunk Centralita virtual

Madxima seguridad
(TLS/SRTP) y ahorro de
costes con nuestras lineas
de Telefonia IP.

Servicio profesional de
centralita virtual avanzada
sin limite de crecimiento.

Contact Center

La excelencia en la experiencia

alhambra
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Comunicaciones
Omnicanal Unificadas
Servicios para mejorar la

de usuario colaboracidn: Push SMS, Fax en la
Nube, Video Conferencia, etc.

SBC

Seguridad imbatible para el
mundo de la voz:
Administracion de rutas, FW

de Voz, integracion con
TEAMS...

Grabador de Llamadas

Graba en la nube las llamadas que
recibas o emitas en tu organizacion

Speech Analitics

Soluciones de analisis
conversaciones y emociones

It uContact
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alhambra

é¢Qué ocurre en el mundo del Contact Center...? leove IT in our honds
Segun Gartner...
Iﬂ??en Iafat.‘turc'p .

o
/’17 v

“El 66% de los cas ] e{ecta un-incre,
una mejora en | erle de Usuario”

“La IA conversacion \/ dra ahorrar hasta 0 mlIIones alos 'jontact cen{er en 2026

La consultora Ga r estima, ademas, qu gasto correspondiente a los usuarios finales'de IA
conversacional aleanzara en 2023 alrededadide 2.000 millones de dolares, avanzando asi una tendencia
al alza”

“Se ha producido un
ano 2021 con res




alhambra

¢Qué esperas de un Contact
Center?

Rellena una linea en el papel en blanco que encontrara en el dosiery
participaras en un sorteo de un pack de Cervezas Artesanas dentro de unos
minutos...



’ , . alhambra
¢Donde empieza todo...? oot

La experiencia de Usuario comienza en la ma yor/a de los casos en los buscadores, ya sea en la
propia web de la empresa o en herramientas de busqueda. Por lo tanto, comprender este
mecanismo y ampliar el alcance del analisis de la interaccion es un factor preponderante para el
éxito de la relacion entre empresa y clientes.

&:

- Busqueda de teléfono de soporte

- Intencién de recibir soporte web (Tiempo real)
- Busqueda de referencias positivas/negativas
- Busqueda de informacién de un producto

y... £€Qué ocurre con la experiencia del Agente?

Ili uContact
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UCONTACT | OMNICHANNEL e T T e

Solucion CCaaS omnicanal y basada en la nube que ayuda a las empresas de Contact Center a

optimizar todas sus interacciones de voz, digitales y mixtas desde el mismo lugar.

a a
SMS. WhatsApp Live Assistance Facebook.
A
Business. WebChat.
.Mintetn’ga con;unlcaclofle§ ‘ ' i Acelere sus interacciones en
instantaneas de mensajeria Mantenga interacciones Realice lamadas de voz o las redes sociales manejando
bldlrecu_onal con sus cl!entes, atractivas con sus clientes video con sus clientes todos sus comentariosy
desde simples interacciones utilizando los proveedores directamente desde el chat de mensajes de Facebook
SMS hasta multimedia oficiales de Whatsapp su sitio web, sin necesidad de diresmmenie damxte

interactiva. Business de uContact. descargar

.. uContact.
ni instalar nada.

Email. Inbox
o gs
Unificado.
Maneje interacciones Recibe interacciones de
individuales o masivas con sus todos estos canales enun
clientes utilizando los ajustes mismo lugar y, por tanto,
preestablecidos de correo reduce tu tiempo de
electrénico de uContact o respuesta
créelos

usted mismo.

Proporcione una experiencia verdaderamente omnicanal a través de todos los canales digitales ||l uContact
ne(thone



' : - alhambra
Routing Unificado i Tt s

.Voice / ESMSI/ Social
Video/ Fax m| / Media

Customer

ol @

Enrutado Agente

4_I_b
Agent EI E I_E Agent

— It uContact
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lhamb
UCONTACT | AUTOMATION & Al g il

Automatiza y agiliza tu tiempo de respuesta h
. <
usando los Bots nativos de uContact. ot

Los Bots de uContact permiten la ejecucion de flujos y utilizan un Sara
Hola, solicito informacién sobre su producto.

motor de Javascript que les permite realizar casi cualquier accion:
desde brindar respuestas simples hasta realizar transacciones,
consultas a bases de datos y/o ejecutar Web Services. Integra Chatbot

Bienvenida a nuestro sistema de atencién
automatica. ;Con quién deseas hablar?

1. Equipo de Soporte Técnico
2. Equipo Comercial
3. Customer Success

WhatsApp
Business. WebChat.
Sara
SMS. Facebook. Twitter. 3 Customer Success por favor.
Mail. Bots.

I uContact
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UCONTACT | AUTOMATION & Al

Son nativos.

No es necesario integrarse a
ningun servicio terciario
para afiadirlos a tu
estrategia omnicanal.
uContact cuenta con Bots
nativos.

Desarrollo simple

Con su sistema Drag & Drop,

no es necesario contar con

grandes conocimientos de
programacion para

desarrollar un Bot en actuara. informativos y/o con
uContact. Inteligencia Artificial.
(. J

Personalizables.

alhambra

leave IT in our hands

Diversos tipos.

Es posible personalizar el
flujo de actividad de cada
Bot para que se adapte al
respectivo canal en el que

Existen diversos tipos de
Bots que puedes
desarrollar conuContact:
transaccionales,

Y

Desarrolla la base una vez y luego la adaptas la cantidad

de veces que sea necesaria.

Ili uContact
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’ Ihamb
UCONTACT | OTROS CANALES DISPONIBLES gLl

PERO

uContact no tiene SOLO
canales digitales.



|| |y Voz

Ofrezca experiencias de voz
de alta calidad a través de
todas lasinteracciones
entrantes, salientesy/o
combinadas.

Redes sociales

Facebook & Facebook Messenger.

WebChat

Llamadas de audio y/o video con
clientes directo desde el webchat.

-
L ron )
= Analitica
Manténgase al dia con el
rendimiento de su negocio en
tiempo real, sinimportar
doénde se encuentre. {Paneles
dinamicos, alertasy
mas!

Marcadores automaticos
Preview, Progresivo,
Progresivo Inverso, Power &
Predictivo.

IVR
Respuesta por Voz
Interactiva.

WhatsApp Business
Integracion oficial con
proveedores certificados de
WhatsApp Business API.

Correo electrénico
Campanias de correo individuales o
masivas y plantillas precargadas.

Dashboards en tiempo real
Supervisién omnicanal y en tiempo
real del rendimiento diario.

Reportes & Alertas
Creey agende informes peri¢dicos

y establezca alertas personalizadas.

UCONTACT | TODAS LAS FUNCIONALIDADES

Voice Broadcast

Transmisién masiva de mensajes de
voz pregrabados (encuestas,
notificacionesy mas).

ACD
Distribucién Automatica de
Llamadas.

Bots nativos,
customizables &
multicanales

SMS & MMS

uno

Monitoreo de calidad
Certificacion de calidad y
grabaciones de etiquetas.

Coaching de agentes
Comente grabaciones, susurre
consejos a los agentes en las
llamadas y chatee internamente.

Campafias de mensajes
de texto masivos o uno a

alhambra
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Campaiias de voz
Campanas entrantes, salientes
y mixtas.

Grabacion omnicanal
Grabay escucha interacciones de
todos los canales integrados.

Automatizacion & IA

<\\. Omnicanalidad

Conozca a los clientes en el canal
digital de su eleccion, integrando
todos los puntos de contacto en
uno: la bandeja de entrada
unificada.

Gamificacién
Motive y premie a los agentes
con objetivosy juegos diarios.

Workforce Management
Alinee con precision su fuerza
laboral y pronostique la
demanda multicanal.

Il uContact
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| UCONTACT | AUTOMATION & Al

Se adapta al cliente, no al revés.

Como sabemos que cada cliente es unico,
también sabemos que uContact tiene que
estar a la altura. Por eso, nos tomamos un
tiempo para conocer a nuestros clientes y
entender sus necesidades, para asi poder
confeccionar la solucion a medida.

alhambra
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A su vez,

UCONTACT | AUTOMATION & Al

alhambra

leave IT in our hands

Quienes ocupen el rol de ‘Administradores’ de la plataforma podran continuar personalizando la
solucion utilizando nuestras herramientas de bajo codigo de programacion:

Diseiiador de flujos.

Administre los flujos de trabajoy
de interaccion de su Contact
Center de forma visual y sencilla,
permitiendo cambios en tiempo
real.

Drag &
Drop

Disefiador de reportes.

Diserie sus propios reportes
de forma gréfica, sencilla e
intuitiva.

+200
reportes

Disefiador de formularios.

Cree sus pantallas 'y
formularios de captura de
datos desde cero, y de una

forma simple y personalizada.

CRM

nativo.

Ili uContact
net2phone



’ . alhambra
UCONTACT | DISENADOR DE FLUJOS lecwe IT n our honds

Disenador de flujos de actividad.

> Gestione los flujos de trabajo de

interaccion del Contact Center de forma 2
visual y sencilla con el nucleo del sistema,
permitiendo cambios en tiempo real. ®0

> La herramienta tiene el formato estilo
Drag & Drop, que permite elegir las
funcionalidades que desea incorporar a su
organizacidon (conexiones con sistemas
externos, condiciones, reconocimiento de
voz, musica en espera, etc.) entre varias
opciones.

Ili uContact
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UCONTACT | DISENADOR DE REPORTES leove IT in our honds

Disefiador de reportes.

Gestione los flujos de trabajo de interaccion 0

del Contact Center de forma visual y
sencilla con el nucleo del sistema,
permitiendo cambios en tiempo real.

~
H

La herramienta tiene el formato estilo Drag ’
& Drop, que permite elegir las .
funcionalidades que desea incorporar a su
organizacidon (conexiones con sistemas
externos, condiciones, reconocimiento de
voz, musica en espera, etc.) entre varias :
opciones.

Ili uContact
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| UCONTACT | DISENADOR DE FORMULARIOS

Disenador de formularios.

uContact Forms permite crear pantallas
personalizadas y flujos de captura de datos
para una amplia gama de operaciones, que
se pueden personalizar para su negocio de
Contact Center.

Es posible cambiar verticales comerciales
predefinidas como Ventas, Cobro o Servicio
al Cliente, o crear su sistema de gestion
desde cero.

nnnnnnn

alhambra
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Jane Doe

+1305 7042135

00:01

Ili uContact
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UCONTACT | INTEGRACIONES

Ningun sistema debe mantenerse aislado de lo que
sucede alrededor.

Es por esto por lo que uContact estd construido de tal manera que
permite su integracion con otras plataformasy Web Services
utilizando una API Rest o un iFrame.

Ej: Integracidon con Salesforce:

https://integra-
scm.atlassian.net/wiki/spaces/UCEN/pages/2543747073/Salesforce

+plugin

~.,

alhambra
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Concurso... ;¢Qué esperas de
un Contact Center?
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Interfaz del agente



' UCONTACT | INTERFAZ DEL AGENTE ahambra

BETH SMITH

El agente.

CLIENT ID 27486

El espacio de trabajo del agente de uContact
permite que cada uno de los agentes del
Contact Center puedan recibir, gestionary

atender las interacciones de todos los f
canales dentro de una unica interfaz.

(o =
A su vez, al ser una plataforma
verdaderamente omnicanal, pueden hacer e,

uso de todos los canales integrados a la
solucion, sin importar el canal a través del
cual se haya realizado el primer contacto.

Ili uContact
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Control de
actividades.

Estados
parametrizados

UCONTACT | INTERFAZ DEL AGENTE

uContact

& Unified Inbox

Info E

Contacto

Documento

Gestién
integrada.

Captura
personalizada
de datos

Teléfono 1

Teléfono 2

Direccién

Pais

Ciudad

Estado

FECHA GESTION

'] 2 \
8§ Proyectos-1004 @ ¢

alhambra
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Notificaciones.

Centrode
notificaciones
multicanal

Nombre Completo

« Guardar y Cerrar

Productividad.

Chat interno, SMS,
transferencias, historial
y contactos favoritos en
un solo lugar

Hot desking.

Softphone integrado
con WebRTC

Ili uContact
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Motivacion.

Cada agente
visualiza
métricas que
ayudan a su
motivacién y
mejoran su
productividad

UCONTACT | INTERFAZ DEL AGENTE

%) Logueado [¥] Adherencia
04:21:45 00:00:00

@ Ocupacién @ Espera
00:42:36 00:00:00
14:18:50 Resumir Baiio
Capelli Sebastian - 9998 = WrapUp

00:00:38 13:59:46 Descanso Bafio

2% 14
Llamadas © 00:41:57 D S5MS 13:55:43

0% o4 13:55:23 Llamada

! Email ® 00:00:00 ?Q WebChat R Ocupacion M Descansos

Libre

Wrapup # ) Baiio 00:15:03

13:45:53 L amada
er trante

134351 (& Ligueado

00-00 01:00 0200 03:00 04:00
.

Liamadas Enfrantes Llamadas Salientes SMS Salientes SMS Entrantes & [ rsconectado

alhambra
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Comportamiento.

Evolucién de los contactos
por canal.

Email Salientes M Email Entrantes WebChat

Ili uContact
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Visualizacién.
Visionde
competencia
entre agentesy

alhambra

UCONTACT | INTERFAZ DEL AGENTE e T T o

uContact =

O Vistaindividual

grupos

Objetivos.

Evolucion de
objetivos a nivel
grupal, individual y
dedrea.

@ Vista grupal

A W (L Lttt

Ranking.
Mejores jugadores
en tiempo real

vgtp\“

Agente 1 X
Britany

560/6000

Charles
I -
-z

3045/30000 8910/60000 Vikings
. St

It uContact
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Inbox
Unificado.

Bandeja de
interacciones
multicanal

Panel de
respuesta.

por tipo de
interaccién.

UCONTACT | INTERFAZ DEL AGENTE

uContact =

5- 3!
& ®@ 0 v f = [ Facebook @ 555-759835

& John Doe & john.d@gmail.com

//2\ net2phone

Eacabook  JohnDoe \ Ml /| pubiished by net2phone - 1 hour @

Hello 2020, Hello BPO Solution Ready, Set, Go! *** Our #uContact Experience video is out NOW! Have a
look at our beautiful and omnichannel #ContactCenter solution, we are
sure you will want to know more about it
>>> https://youtu.be/WWKdV_tz6M

Ventas - John 1|t uContact
- e
Hi! I'm not sure why my .

emailTest

developers@go.facebookma

TwitterCamp - Jennifer Green
@IntegraCCs love the new fe

Saies-FB - Paula Hartmann
Hi Paula! Yes we do. We algo

alhambra
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Videollamada.

Llamada de video en HD
integrada al softphone.

Type a message

0600 OB &4

It uContact
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UCONTACT | INTERFAZ DEL AGENTE

L +2950188821

a

& info@domain com

Shop ~ Blog v 404 Contact

E-SHOPPER
Free Ecommerce Template

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua

CATEGORY

SPORTSWEAR +

alhambra
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Videollamadaen
el webchat.

Facil integracionen
su sitio web.

FEATURES ITEMS

-~

Ili uContact
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Interfaz del Supervisor



’ alhambra
UCONTACT | INTERFAZ DEL SUPERVISOR leove IT in our honds

El supervisor. M

1:00 - 12:00 AM
Sales marketing meeting

Con uContact, el Supervisor podra acceder
a cientos de métricas, reportesy
funcionalidades de monitoreo en tiempo
real que le permitirdn mantenerse al tanto
de lo que esta sucediendo en su Contact
Center en todo momento.

I

A su vez, cuenta con todas las herramientas
para mejorar el ritmo de trabajoy la
motivacion de los agentes en todo
momento, colaborando al logro de los
objetivos del Contact Center.

Ili uContact
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Visién general.

Vision integral de
los principales
indicadores

UCONTACT | INTERFAZ DEL SUPERVISOR

uContact

Agents
a 9o

- 52

Agents logged #): 26 tobound €

Facebook Messenger b Available licenses

0 2,513 R 22

Inbound €:0 Inbound €: 1006 Expiration:

incoming Calls ¥ Outgoing Calls B Incoming Email * Ouigoing Email B Webchats * Incoming Messens Outgoing Messenger  Incoming Outgoing Facebook

alhambra
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1/01/2030

Evolucién.

Evolucion de
interacciones por
canal.

Ili uContact
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Filtros.

Filtros de estados
en forma grafica

Gestién

individual.

Visualizacién en
tiempo real del
desempefio de cada
agente.

A
s

#
-]
-
@
-
v
L3

# T 9

uContact
(184 portal

Predictivo_Equifax<

GR: =Gy WEEGE==w W

Agents 18/37

eberroa - Emerson berroa

Abandoned

Calls 278

Completed

00:00:21

00:05:15

UCONTACT | INTERFAZ DEL SUPERVISOR

Average Time

P R

W Waitng W Taked

17:08:41
165638
170738

154340

165935
17072

15:

00:00:10

00:08:36

k..m,.m,.

B MTWThF(09:00-1400) #8 MTW ThF(17:00-19:00)

Abandoned rate

! 19% ‘
.o

No data a

alhambra
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Tiempo real.

Estadisticas en
tiempo real para
cada campafia

Alertas.

Alerta de llamadas y
estados en forma
grafica

Ili uContact
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UCONTACT | INTERZAF DEL SUPERVISOR ahambra

uContact = .o @ 0yvy f o A B Q Integra-1100 O 00:09:44 v 9

Dialer Dashboard = Lists

»
On Date Predictive  Tasa de abandono méxima 5% @ > Bs )

e Contacts procesed

Max channels Contacts nor procesed

Answered Blocked

No answer Schedule 65 i Vision En Tiempo
Real.

Busy AMD 16452 -67%

Other Human 2592-13%

s S i Vea disponibilidad de
ota ontactabil %
: Processed Not processed Not available Available W Busy Paused agentes y .
BusyPaused WrapUp funcionamiento de los
marcadores.
NUMBER |} RETRY & LIST $ DATA V x

Completed Abandoned

P=86219745 0 02192019ListRAMB_B2_B420190219T091053  NAME=DINA ARACELYS DIAZ OSORIO:IDPER
2019:M_ULTPAG=715.00:F.ULTPRP=01-19-2019:STATEUILPRP=
01T8:<12PM71519-02T-8<12VDCBK1.00PMB6219745:USER=T
:PHONE=PAYMENTS1=86219745_PAYMENTS2=57256514:fna
RMB_B2_B4 O 0 @ v :1
ACD Service Level

T T y
Average hold 00:0000 ToualCalls o 11402 141404 141406 141408 147410 1414

P=87091634 0 02192019ListRAMB_B2_B420190219T091053 NAME=EDDY ERNESTO ZAMORA FUNEZ:IDPERSON=726880:0

- 2019:M_ULTPAG=715.00:F.ULTPRP=01-19-2019:STATEUItPRP: Total M B sy
feti 19:M_ULTPAG=715.00:F ULTPRP=01-19-2019:STA <
Estadisticas.

Porcentaje de
: completitud.
Porcentajes de
AMD

Progreso o avance de
contactabilidad. las listas de contactos.
Calls For procesed:23

Contact number () Schedule

It uContact
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Mixeo de listas.

Multipleslistas
para el mismo
marcador,
pudiendo
seleccionarsus
porcentajes

a7

“

] 4B &P #

# T

VisavisDialer->

B LMMIJV (0915

NOMBRE
emmocare_1654589365¢

emmacare_1654668011.

emmacare_1654754406C5)

..... macare_1654850
emmocare_1654927

emmacare_1

o - |

1

v20220609T020006

20610044621

20220611T020014

206187020016

ENFECHA

(04:00) America/New_York

UCONTACT | INTERZAF DEL SUPERVISOR

o |

D

[

alhambra
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ELIMINAR

x

Carga de listas.

Listas negrasy
contactos parael
marcador.

Ili uContact
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UCONTACT | INTERZAF DEL SUPERVISOR B

Escucha.

h | uContact
Escucha enlinea Cali
. T alidad.
y multiples 4 s -
comentarios & Calificaciény
F ] ¢ Grabaciones de llamadas comentarios de

000 n = o . . e cada grabacion

Q 48 registros encontrados

wal_Outbound-> o
> Al

1654983 o Progressve S#/1003 Aniah Prcbles SIP[3197665785 VisaVisDialer-> Patient Answered
7187357451 ' Progressve SP/1003 Aniah feebles SIP[1197665785 VisaVisDialer-> Patient Answered
Progressive /1003 AniehPeebles SIP/319766578 VisavisDialer-> Patient Answered

Progessie o100 Anah Peebies e VaviDuler> P —
Popesie sop1003 noh Fecbies s : z Descarga.

sepi003 Anish Pechis po— suler> stent Vocerms Individual y
prers e— ol \ masiva, en
formato MP3

VisaVisDialer

VisaVisDialer>

Filtros.

Mltiplesfiltros
paraencontrar
facilmentelas
grabaciones

Ili uContact
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alhambra

¢Por qué uContact?



' UCONTACT | VENTAJAS COMPETITIVAS aharmora

Es verdaderamente omnicanal.

uContact se trata de un sistema que cuenta e ©

con todos los canales digitales que utilizan |

hoy en dia los clientes para comunicarse

con las empresas, todos interconectados
entre si.

@ Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetuer adipiscing elit

A su vez, es un sistema facil y agil de ve
integrar con otras plataformas que puedan
ir surgiendo en el futuro.

v

Ili uContact
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' UCONTACT | VENTAJAS COMPETITIVAS aharmora

Impulsa la personalizacion.

Cada vez mas, los clientes no solo buscan,

sino esperan que sus experiencias con las 2
empresas sean lo mas personalizadas
posible. Que los hagan sentir Unicos.

Con uContact y sus formularios a medida,
brindar experiencias omnicanales que se
adapten a las necesidades de cada cliente
nunca fue tan facil.

Ili uContact
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' UCONTACT | VENTAJAS COMPETITIVAS aharmora

Motiva el trabajo en equipo.

uContact cuenta con diversas herramientas
para simplificar y mejorar la colaboraciony
el trabajo en conjunto.

Agiliza La comunicacién con un servicio de ‘
mensajeria interna entre agentes y

supervisores; estimula el trabajo

individual con competencia interna a

través de un sistema nativo de '
Gamificacion; y mucho mas.

Ili uContact

net2phone






http://www.alhambrait.com/
https://www.net2phone.es/ucontact-software-contact-center

