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de agentes y rentabi



TELEOPTI CCC — Optimice sus
recursos, incremente sus beneficios

Recursos de centro de contacto optimizados

Pronésticos en base a sus condiciones

TELEOPTI CCC le ofrece una de las herramientas de pro-
néstico mds potentes del mercado. Usted elige la base
temporal. Tanto si lo que usted desea es saber cudles serdn
las necesidades en las préximas horas o el préximo ano,
recibird una respuesta precisa y bien fundamentada. Ello
significa que podrd considerar en su planificacién variacio-
nes estacionales, tendencias del mercado, periodos de cam-
pafa y otros factores a largo plazo.

Y es exactamente igual de fdacil optimizar el préoximo
periodo de cinco minutos. TELEOPTI CCC opera junto con
su propia solucién de centro de contacto para proporcionarle
datos histéricos desglosados en intervalos de duracién apro-
piada de, por ejemplo, llamadas telefénicas, correos electré-

nicos y sesiones de chat, asi como interaccién cara a cara.

Optimizacion mas adaptable

Los datos de pronéstico se utilizan posteriormente en el pro-
ceso de optimizacién. TELEOPTI CCC también considera
perfiles de competencia individual y calendarios de trabajo
de los agentes, asi como sus preferencias en horarios de
trabajo.

Ver& ademds que la funcién de optimizacién tiene carac-
teristicas excepcionales. Ninguna otra solucién existente en
el mercado considera tan eficazmente todas sus variables
como parte del proceso de planificacién. Como resultado de
ello sus planes satisfardn consecuentemente las demandas
de sus clientes. La optimizacién siempre es precisa tanto si
se planifica para un intervalo corto el mismo dia o para

periodos més largos de semanas o meses con antelacién.

IMAGINE UN CENTRO de contacto que tiene
exactamente la dotacién de personal necesaria
para ofrecer a los clientes unos tiempos de
respuesta cortos. Ni mds ni menos de lo
necesario.

Imagine también que esta dotacién de per-
sonal 6ptima se puede mantener no sélo para
un tiempo breve, sino durante cualquier periodo
que usted quiera planear: el mes préximo, el
trimestre préximo o el afo préximo.

Estd imaginando cémo serdn las cosas al

usar TELEOPTI CCC.

Si hay imprevistos, como si un agente de pronto no puede
trabajar las horas planificadas, TELEOPTI CCC considera
automdtica e inmediatamente las nuevas circunstancias y le

proporciona de inmediato una nueva optimizacién.

Implicaciéon de agentes en el proceso

Teleopti CCC facilita a los agentes el intercambio de turnos
y la introduccién de solicitudes de vacaciones. Ademds cada
agente puede solicitar un calendario de trabajo personal
adecuado para su forma de vida.

Al optimizar, TELEOPTI CCC considera las preferencias
de los agentes siempre que ello sea posible dentro del
marco de los niveles de servicio objetivos que ha deter-
minado usted. En caso de que no sea posible satisfacer las
preferencias de todos, los turnos menos populares se distri-
buyen de forma justa entre los agentes.

Ello produce en los agentes la sensacién de participacién
en el proceso y de que pueden compaginar mejor su trabajo
con su vida privada. De esta forma se fomenta la participa-
cién, se reducen las bajas por enfermedad y también se

reduce la rotacién de personal.

Mejora de la rentabilidad
TELEOPTI CCC, con sus caracteristicas excepcionales, tendrd
un impacto significativo en sus resultados econémicos.
Ademds se facilita el cumplimiento de los objetivos de
servicio, con lo que se asegura la satisfaccién de los clientes
y se incrementan las ventas. También se pueden analizar
los objetivos de servicio més adecuados para diferentes
segmentos de clientes. Otra ventaja es que se ahorran
costes evitando excesos de plantilla.
Y, por Gltimo, se reduce la rotacién de personal debido

a la mayor satisfaccién laboral de los agentes.



Adecuado para todo ’ripo de operaciones automdticamente al sistema de néminas datos sobre el uso

del tiempo en el centro de contacto. Si ya se dispone de un

No importa si usted trabaja con un centro pequefio de cen- registro de agentes centralizado, es posible conectarlo a

tral Unica o con un centro de varios canales y ubicaciones. TELEOPTI CCC para evitar entradas dobles de datos y

TELEOPTI CCC crea ventajas significativas independiente- mantener la integridad de los mismos.

mente del contexto. La gran flexibilidad de TELEOPTI CCC también permite

Por su variabilidad dimensional y construcciéon modular, aprovechar mejor las soluciones existentes. Esto ayuda a

TELEOPTI CCC puede crecer al ritmo de su negocio. Es facil alargar la vida 6til de estas soluciones y, por consiguiente,

optimizar un centro de contacto que estd dividido en dife- incrementar el rendimiento de la inversién en IT anterior.
rentes unidades o que opera en ubicaciones mltiples. Y la
integracién de un centro de contacto externalizado también
puede hacerse sin restricciones.

Sea cual sea la estructura, TELEOPTI CCC conjunta

todos los pardmetros como aptitudes, horarios de apertura,

demanda de clientes, reglas de negocio y canales de con-
tacto para proporcionar un plan y una perspectiva
Unicos y sélidos de la organizacién. Se puede
adaptar el centro de contacto al ritmo de los
cambios que se producen en la organizacién o

en el mercado y manteniendo siempre optimizada

la dotacién de personal.

Integracién con otras soluciones

Para garantizar la éptima funcionalidad de un sistema de
gestion de plantilla, es esencial que se pueda integrar facil-
mente en la infraestructura de IT existente. Por ello hemos
disefiado y construido TELEOPTI CCC para que se pueda
integrar facilmente con otras plataformas.

TELEOPTI CCC incluye, de serie, una herramienta de

diagnéstico que permite su integracién en prdcticamente

Funcionalidad BASICA, médulos opcionales y
mdédulos de terceros. Médulos complementarios

que garantizan una plantilla flexible y potente
cualquier entorno de IT. Por ejemplo: es posible transferir Solucién de gestién.



Datos Utiles de TELEOPTI CCC

CARACTERISTICAS

- Pronésticos dindmicos de aptitudes multiples y optimizacién
para todos los canales de contacto

- Optimizacién lider en la industria para cualquier intervalo
temporal que se elija, y no sélo la suboptimizacién
semana a semana

- Planificacién de centros de contacto virtuales con distri-
bucién de prondsticos para diferentes lugares de trabajo,
y soporte total para zonas horarias geogréficas

- Soporte lider en la industria para todas las normativas
laborales

- Disponible en cualquier idioma y formato de fecha y hora.
También para idiomas multibyte como ruso o chino, y con
orientacién de pantalla derecha a izquierda para drabe.

- Optimizacién de calendarios para todo tipo de actividades,
incluso servicio de gestién (back-office)

- Gestion de preferencias de agentes, flexible y lider de la
industria, con un sistema de equidad y clasificacién

- Gestion de rendimiento con inteligencia de negocio,
incluso tableros de gestién y tarjetas de puntuacién

VENTAJAS

- Buen servicio a los clientes constantemente gracias a la
dotacién de personal optimizada, a corto y largo plazo

- Rotacién de personal baja y mayor productividad gracias a
la participacién e implicaciéon de todas las partes del negocio

- Mejora del servicio a los clientes y reduccién de los costes
de personal

- Enfoque en liderazgo y entrenamiento en vez de los ajustes
de calendario dia a dia

- Mayor satisfacciéon y motivacién laboral debido a la
cooperacién, la aportacién de los agentes y la equidad

- Gestién de cambios mds eficaz con participacién de sindi-
catos y con un apoyo total a las legislaciones laborales
europeas, diferentes tipos de empleo y horarios laborales
anuales

- Mejor utilizacién de las inversiones previas en plataformas
técnicas existentes

- Aumento de la productividad y la eficacia utilizando tarjetas
de puntuacién individual para cada colaborador

- Elaboracién fécil de presupuestos bien fundamentados para
satisfacer los requisitos de rentabilidad

Mejorar hoy. Optimizar mafana

Teleopti es el principal proveedor de soluciones como Workforce y Performance Management, y también de
Telecom Expense Management.Cientos de empresas en el mundo entero confian en soluciones de Teleopti para

I E L EO P I I lograr una optima eficacia operacional y proporcionar los mds altos niveles de servicio.
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