
A simple vista

Descripción

UNIVERGE® SV9100 Distribución 
Automática de Llamadas (ACD)

Solución

•  

•  

•  

•  

•  

•  

Solución ACD integrada en el SV9100 

Servicio inteligente al cliente

•  Según qué línea tiene el mayor tiempo sin uso 

Según la hora del día en que se recibe la llamada

•  Según la línea en la que entra la llamada 

•  

Una solución de ACD integrada para el Servidor de 
Comunicaciones UNIVERGE SV9100

Servicio inteligente al cliente

Visualización de la interfaz de escritorio en tiempo real

Información importante disponible de inmediato

Mayor e�cacia

Se integra perfectamente con la Suite de CU de Escritorio

En el ambiente empresarial de hoy, a menudo los recursos no son 

su�cientes. Las organizaciones deben bene�ciarse con las ventajas que 

ofrecen las tecnologías de comunicación más avanzadas para facilitar sus 

procesos, incrementar la productividad de sus empleados y mejorar el 

servicio al cliente. 

La Distribución Automática de Llamadas (ACD) para UNIVERGE SV9100 de 

NEC le ayuda a alcanzar estas metas, ya que facilita el manejo de un gran 

volumen de llamadas con un mínimo de recursos. Reduce el tiempo de 

espera del llamante y distribuye el volumen de llamadas de manera 

equilibrada entre los empleados. Los llamantes tienen la opción de dejar un 

mensaje inmediatamente para que el agente les devuelva la llamada

o de esperar a ser atendidos por un agente. Aquellos que deseen esperar, 

escucharán anuncios que los invitarán a mantener su lugar en la cola. Esto 

les brinda a los clientes la opción que mejor se ajusta a sus necesidades, 

reduce las llamadas perdidas y ayuda a optimizar el personal.

El supervisor basado en PC con la función de Informes puede ser

utilizado para la plani�cación de los agentes, para el análisis de la empresa 

y para mejorar la e�cacia de la plani�cación. El paquete de elaboración de 

reportes ofrece una interfaz de PC fácil de usar para recopilar, analizar

y manejar la información. 

La integración única del ACD incorporado, diseñada especí�camente para 

trabajar con el UNIVERGE SV9100 de NEC, es el resultado de la fusión de 

un sistema de procesamiento de voz y un sistema de comunicaciones. 

Esta integración perfecta hace que la Aplicación ACD para SV9100 sea 

fácil de programar y de mantener. 

La Aplicación ACD para SV9100 puede ayudarlo a mejorar el servicio al 

cliente y la productividad del agente al enrutar las llamadas según sus 

necesidades. Las llamadas pueden ser dirigidas según los criterios que 

imponga. Algunos ejemplos de criterios de enrutamiento:

Además, los usuarios también pueden ofrecerles a determinados 

clientes una línea de llamada especial para brindarles un servicio 

prioritario. El sistema ACD reconoce a esos llamantes como prioritarios 

y los coloca al principio de la cola, de manera que usted pueda brindar 

un mejor servicio a los clientes más importantes. 

La Aplicación ACD para SV9100 también puede conectar agentes 

automáticamente en grupos determinados según la hora del día. Sobre 

la base del horario de trabajo de los agentes, puede estar seguro de 

que estén conectados y desconectados en las horas preseleccionadas.

Una vez que el agente se conecte y tenga los auriculares colocados, se 

lo conectará automáticamente a la siguiente llamada en espera en 

cuanto haya terminado la llamada anterior.
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Tipo de extensión de agente •  Serie UNIVERGE DT300

Serie UNIVERGE DT700

Teléfono virtual  SP310

Terminales análogas de una línea

•  
•  
•  

Agentes 512

Interfaces de escritorio de cliente
en tiempo real Agente/Cliente

512

Grupos ACD 64

Supervisores 64

Supervisor de sistema 1

Tablero 1, 2 or 3-líneas

Monitor ACD MIS 16

Anuncio de demora por grupo 2

Anuncio de demora por sistema 100

Anuncio de demora por
mensajes estándar

100

Profundidad de la cola 200

Visualización de llamada en la pantalla

Información importante disponible enseguida

Información de Estado de ACD

Integración perfecta con la Suite de CU de Escritorio  

Especificaciones

Visualización de la interfaz de escritorio en tiempo real 

Visualización en tiempo real

Cliente del Agente para la ACD

Mayor eficacia

Informes

La visualización en tiempo real de la ACD para SV9100 ofrece la simulación de 
un tablero electrónico. Les da instantáneamente a los supervisores información 
sobre la cola de llamadas y los agentes en sus PC. Los supervisores y agentes 
autorizados pueden usar el agente de escritorio GUI para enviar un mensaje de 
texto con información importante a los agentes o grupos. Este acceso 
instantáneo a la información mejora el rendimiento del agente y reduce el 
tiempo de capacitación sin aumentar los costos de la empresa. 

Los agentes y los supervisores pueden recuperar información estadística
de la ACD para SV9100 simplemente presionando un botón del teléfono. 
Cuando los llamantes en cola o el tiempo de espera de un llamante exceden 
un tiempo predeterminado, el sistema automáticamente envía alertas a las 
pantallas de teléfono de los agentes y supervisores. 
Además, la amplia gama de informes de�nidos por el usuario que le 
suministra la ACD para SV9100 puede ser programada o impresa en 
formato de grá�co o de texto. 

Los llamantes que tienen la posibilidad de realizar elecciones personalizadas 
tienden a sentirse más satisfechos con el nivel de servicio recibido. La ACD 
para SV9100 puede ser con�gurada para permitirles a los llamantes que 
estén en la cola discar otra extensión, grupo ACD, o enviar un correo de voz 
mientras escuchan el mensaje.

Una amplia gama de informes, grá�cos y tablas de ACD para SV9100 
de�nidos por el usuario se encuentran disponibles para permitirle mejorar
el manejo de su empresa. Estos informes, grá�cos y tablas pueden 
programarse o producirse en forma de grá�co o texto a demanda.

Esta integración les permite a los usuarios de la Suite de CU de Escritorio 
conectarse como agentes y ver en tiempo real las estadísticas de la cola además 
de controlar los estados de ACD de otros agentes. Cuando los volúmenes de 
llamadas son grandes, los usuarios de la Suite de CU de Escritorio pueden 
conectarse fácil y rápidamente como agente para manejar las llamadas que se 
encuentran en la cola, lo que resulta en una mayor satisfacción para el cliente.
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