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optimizar el rendimiento de la plantilla. Sus personas, sus compartir esta informacién con el resto de la empresa?

procesos, y su tecnologia. En toda la empresa y durante el
ciclo completo de la plantilla del centro de contactos. El resultado MEJORARLO TODO.
para sus clientes: mayor satisfaccion, una experiencia optimizada Witness Systems, que goza desde hace mucho tiempo de
y lealtad auténtica. reconocimiento por nuestro software basado en explorador

de supervision de la calidad y grabaciéon de tiempo completo,

Es el momento de armonizar las personas, los procesos y la administracion de la plantilla, administracion del rendimiento y
tecnologia de la empresa para que trabajen juntos para conseguir aprendizaje con aplicacion préactica, ofrece ahora Impact 360™,
los objetivos empresariales. ;Trabajan en colaboracién? ;Podria la solucion de optimizacion de la plantilla mas amplia disponible
ser mejor su rendimiento? ;Le permiten aprovechar la informacién  integramente a través de un solo proveedor.

Q hora su empresa dispone de una soluciéon completa para vital contenida en cada interaccién con un cliente? Y ;puede

Impact 360 es un marco de optimizacion de la plantilla racionalizado que integra sin fisuras supervision de la calidad y grabacion
de tiempo completo, administracion de la plantilla, administracion del rendimiento y aprendizaje con aplicacion practica
con servicios de consultoria de mejores practicas para ayudarle a mejorarlo todo en su centro de contactos. Con Impact 360, se
consigue un nivel de visibilidad sin precedentes de los procesos de servicio al cliente, el rendimiento de la plantilla y la informacién
del cliente en toda la empresa y, al mismo tiempo:

Se aumenta la satisfaccion del cliente

Se optimiza la experiencia del cliente

Se captura informacion del cliente

Se mejora la retencion de clientes O0:

Se consigue la lealtad del cliente (' )
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Es su meta. | Y nuestra filosofia. | Mejorarlo todo.’ WITNESS SYSTEMS
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Impact 360 es una solucion Unica de la proxima generacion que ayuda a agilizar el proceso de toma de
decisiones basadas en informacidon con una perspectiva que nunca habia estado disponible hasta ahora,

lo que permite a la organizacidon conseguir la maxima eficacia en servicio al cliente. La gama completa
de funcionalidades de la solucion incluye:

Grabacion de voz y datos: Proporciona grabacion de interacciones con el cliente Visualizacion de contactos: Utiliza un sistema innovador de cédigos de color para
con fines de supervision de la calidad, conformidad legislativa, verificacion de representar graficamente las tendencias de volumen de contactos. Cada interaccion
ventas y extraccion de datos en entornos de centros de contactos, telefonia IPy recibe un cddigo de color segtn los atributos del contacto, lo que permite detectar
back-office. Puede grabar el 100% de las transacciones en varios emplazamientos, facilmente aquéllos que tienen caracteristicas concretas, como los contactos de
establecer reglas empresariales para grabar sélo las transacciones de interés, o ventas o de quejas.
grabar las transacciones al azar o puntualmente en el momento en que se necesite.
Podra mejorar las estadisticas de productividad y calidad del servicio revisando y Analitica de voz: Aprovecha las capacidades de analisis de voz, extraccion de
puntuando a los agentes mediante formularios, informes y gréficos personalizados datos y aplicacién de tendencias para analizar el contenido de las interacciones
que ofrecen restimenes inmediatos del rendimiento. con los clientes. La extraccién de informacién fundamental de las llamadas
grabadas y el andlisis de las interacciones en busca de palabras y expresiones
Previsiones: Ofrece varios métodos para seleccionar, combinar y refinar los datos concretas permite identificar tendencias y patrones, y determinar las causas
histéricos y utilizarlos para prever el volumen de interacciones futuro y administrar originales que rigen el volumen de contactos del centro.
el tiempo en todas las colas. Puede establecer perfiles para crear modelos en el
comportamiento de los contactos para distintos tipos de eventos y circunstancias, Generacion de informes centralizada: Proporciona informes centralizados,
asi como crear complejos escenarios hipotéticos. basados en tecnologia Cognos, incluso para varios emplazamientos. Puede
elegir entre una amplia lista de informes pre-configurados o desarrollar
Programacion: Automatiza la programacion mediante potentes algoritmos que otros personalizados que utilicen los datos en linea de evaluacion y aprendizaje
tienen en cuenta los procesos empresariales y las preferencias y destrezas de los electrénico.
empleados. Puede desplegar de manera sencilla la cantidad apropiada de agentes,
con las habilidades necesarias y a la hora adecuada. Modificacion de contactos: Permite crear contenido de aprendizaje electrénico
a partir de las interacciones con los clientes capturadas. Puede crear una leccién
Supervision del cumplimiento: Muestra una panoramica en tiempo real de personalizada en s6lo unos minutos y un curso interactivo de gran calidad en sélo
todas las actividades de todos los canales del centro de contactos, incluidos los de algunas horas.
front-office y back-office, para consultar el rendimiento de los empleados. El sistema
emite alertas cuando no respetan su horario, y la administracion de excepciones y el Gestion de lecciones: Los supervisores pueden seleccionar y asignar las sesiones
seguimiento centralizado racionalizan los procesos de trabajo. de formacion apropiadas en una biblioteca de formacién, o crearlas ellos mismos.
Las sesiones se asignan y envian a los escritorios de los agentes segun las carencias
Tablas de puntuacion de indicadores clave del rendimiento: Proporcionan en sus habilidades que se hayan identificado y los supervisores pueden supervisar
indicadores clave del rendimiento (KPI, Key Performance Indicators) predefinidos su realizacion y el rendimiento ulterior del agente.
y la capacidad para crear los suyos propios, asi como tablas de puntuacion
apropiadas para cada funcién que muestran al personal del centro de contactos Existen funciones adicionales disponibles para ayudarle a abordar problemas
cudl es su rendimiento con respecto a sus objetivos. Esta visibilidad del rendimiento  especificos del servicio al cliente, como: Analisis de aplicaciones, Archivo
puede motivar a sus empleados para mejorar, ademds de permitir a los directivos centralizado, Aprendizaje basado en competencias, Grabacién basada en datos,
que centren sus esfuerzos en las &reas que presentan problemas. Subasta de turnos y Planificacién estratégica.

RECIBA ORIENTACION DE ALGUNOS DE LOS MEJORES CONSULTORES DEL MUNDO

Al elegir Witness Systems, obtiene una solucion respaldada por el conjunto de servicios méas
completo disponible en el sector. Ofrecemos los servicios de consultoria tradicionales junto
con paquetes de servicios dirigidos a las &reas de problemas que suelen presentarse en gran

‘.‘ cantidad de organizaciones y centros de contactos. Ademas, nuestros servicios los prestan
experimentados consultores, que cuentan con anos de experiencia con empresas de todos los
WITNESS NETWORK tamanos, tipos y sectores de todo el mundo. Nuestro objetivo es ser sus aliados a la hora de
prestar servicios de maxima calidad mundial que ofrezcan resultados que se puedan medir y
‘.' una recuperacion rapida de la inversion. Desde la implantacion hasta la consultorfa, pasando por

el soporte técnico y la formacién, puede estar seguro de que la prestacion de los servicios de
Witness Systems esté a cargo de profesionales que comprenden las practicas empresariales
y las operaciones de centros de contactos, y que se preocupan por su éxito.
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