


Nuestra solucion le permite administrar desde una
SOLA plataforma 14 canales de comunicacién como:
llamadas, Whatsapp, videollamadas, Email, SMS,
Webchat, Facebook, Twitter, Instagram, Messenger,
Line, Telegram vy configurar desbordes desde
formularios web.

Es la solucion de contact center y CRM en la nube
mas innovadora del mercado, con herramientas de
Inteligencia Artificial(Al) para automatizar procesos
de atencidn a clientes.

Confiable, Intuitiva y rapida de implementar,
entregada en modelo SaaS (Software as a Service).

Conectando diariamente mas de 40,000 agentes en
toda Latinoamérica.
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o © o Omnicanalidad + Bots + iA

o o Mejore la experiencia de tus clientes al integrar todos los canales
de contacto en un escritorio unificado, y al contar con
(o] o) informacion previa sobre tus usuarios antes de gestionar sus
o solicitudes.
Videollamadas WhatsApp Facebook Page Twitter Instagram e-mail

D

HEIQELEN Line Facebook Telegram Instagram SMS
Messenger Messenger
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Solucion de Contact Center Omnicanal y
Automatizacion con Inteligencia Artificial Alé
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Casos de uso de automatizacion

technologies

con Inteligencia Artificial

en nuestra Solucion Omnicanal

Solicitud de citas con recordatorio
de confirmacion, modificacion o cancelacion.

Entrega de Pruebas de Laboratorio, certificados,
cotizaciones, facturas, bonos, estudios de crédito o
similares.

Proceso automatico de Autorizaciones Médicas.

Automatizacion de proceso de cobranzas con Marcador
Predictivo Multicanal y Chat GPT-seguimiento de facturas
vencidas.

Recordatorios de pago periddico automatico.

Campafias de promocion de productos o servicios con
proceso de compra en linea: Medicamentos, zapatos,
ropa, seguros, comida, servicios, etc...

Agente virtual de servicio al cliente con opciones
transaccionales de saldos, balances, sedes, historicos,
tasas, planes, etc...

Proceso de recepcidon y contacto de Leads y seguimiento
posterior.

M_gi Bot de seguimiento de paquetes o envios.

[(Z] Respuesta en redes sociales y manejo de leads.

o-®
®

s

Avisos urgentes de alarmas masivos

AN
®e0e

o individualizado, con envio de fotos, videos, etc...

L4
AR

Automatizacion en la mesa de ayuda-help desk.

@

Proceso de envio o recepcion de remesas.

1
X

Monitoreo de Calidad con ChatGPT.

g@' Proceso de pago de facturas, multas, copagos,
entradas a eventos, etc...

@@ Proceso de disponibilidad y reservas de cupos,
salas, canchas, eventos, colegios, parqueaderos,
vuelos etc...

@ Tramites de Licencias o Matriculas.

Proceso de Solicitud de Personal/hojas de vida.

gﬁ Proceso de recepcion, contacto y seguimiento
multicanal de Leads.



¢Quiere mejorar,

SU OPERACION

DE COBRANZAS
SUSTANCIALMENTE?

Usando una estrategia multicanal de
cobranzas en una interfaz unificada.

Con medios autogestionados por voz
y chatbot (WhatsApp).

Usando reconocimiento de voz o
analisis de texto con IA con
propuestas de pago y objeciones.

Aumentando la productividad de los

agentes usando:

e El Marcador Predictivo Multicanal
mas potente del mercado.

e Con 12-13 llamadas por
agente-regulando velocidad de
marcacion.

e Con deteccidon de buzones con IA
con 98%+ de eficiencia.

Analizando la cali
100% de las intera
con ChatGPT.

Con cumplimiento n
paises que lo requieren hoy en dia.

a/® global )
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éQuisiera Incrementar las Ventas

MEJORANDO
SU PROCESO

de generacion de LEADS?

Usa una Landing Page con diferentes
1 canales de contacto: WhatsApp, «,
Chat, Videollamada, ClicktoCall, @ x Y

Webcall. . 8 q
> F %%
w*
&
* z,

Contacte sus leads en 1 minuto con
’ﬂ un Marcador Predictivo Multicanal
automatico por Whastapp o Voz.

3 Con asesores comerciales
virtuales, Chatbots de IA en
ventas o iVR
transaccionales con
pasarela de pago.

Reporteria de la trazabilidad
del ciclo de ventas completo.

Mida los carritos
abandonados +
recordatorio automatico al
cliente con una promocién.

Uso de RPA+AMD con IA
+ Marcador Predictivo
Multicanal para
incrementar la
productividad de
campafas masivas
salientes.

-

y

Reduciendo el tiempo de
formacion de agentes con
la ayuda de Mr. Wizard —
ChatGPT.

8

Analizando la Calidad del
100% de las interacciones
con ChatGPT.
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Algunas interacciones mediante

Agendamiento de Turnos BOT pa ra A|Ca Id I'aS

Realiza la gestion de turnos en linea para agilizar el

M,
rocaos de nuestra Solucién Omnicanal  Seguridad 8

¢ Reportes de seguridad y convivencia ciudadana

Servicios de Transporte y Transito Subsidios y otros (5
e Comparendos y cobro de multas . s~
¢ Estado de cuenta de la tasa de derechos de transito Programas SOCIa Ies
* Tramites de vehiculos y licencias de conduccién ¢ Estatuto temporal de proteccién a migrantes
* Picoy placa para taxis * Informacién sobre refugio y salvoconducto
e Medidas restrictivas para la circulacién de motos « Informacion sobre centro de integracion
¢ Consulta de vehiculo en patios
Salud y Sisbén Participacion Ciudadana m
* Consultar EPS * Desvinculaciones * Inscripcién o reforma de estatutos
e Realizacion de encuestas e Estados de tramites « Certificacion de la personeria juridica
e Actualizacion de datos ¢ Clasificacion del Sisbén e G e e
¢ Inclusién de Personas ¢ Prioridades médicas ;
(Urgencias o casos especiales) E
il=

Estadisticas y Defunciones 2=

y
¢ Solicitud de certificado de defuncidn
* Permiso de exhumacién y traslado
¢ Expedir licencia de inhumacion

Educacion

¢ Consultar disponibilidad de cupos en colegios publicos
¢ Programas bilingliismo
e Convenios Sena

Ayuda a:

LY 4 . .7 . . . S o PASSPORT
Recreacion y Deporte Cons(iltar informacion, procedimientos y gestionar Informacion a Migrantes
tramites en diferentes dreas de atencién ~ : W
e Reservar una cancha o un parque a la ciudadania, de forma rapida y sencilla e Estatuto temporal de proteccidn a migrantes —
sin desplazamientos a la sede. * Informacion sobre refugio y salvocontucto
Im pUEStOS e Informacidn sobre centro de integracién
* Liquidacion y pago del impuesto predial Los resultados obtenidos, se basan en Inteligencia Artificial, con

e Catastro integracién cada BD mediante conexiones APl y uso de Chat GPT.



AgehtBox

Panel de Indicadores de Operacion gy

g
000

Indicador de Estado - parametrizable

Llamadas - Softphone con 6 llamadas simultaneas

Chats para Webchat, Whatsapp, FB Messenger, Telegram y Line %@

o

Interacciones para Email, Instagram, Facebook y Twitter (5‘3)
Tipificaciones de 2-3 niveles @@j

Transferencia de llamadas y chats @]

Envio de SMS @

Atencidn por Videollamada @

Agent Scripting

Contrato Digital — Speech Analytics J\’))
Gamificacion ﬁ

MENU CRM propio o externo

Aplicaciones a Instalar
y sus funcionalidades

ManagerBox

)

( ||i“

o=
a0

(=]
=

Diagrama Studio
IA: Bots, ASR, Vision OCR, Dialog Flow, TTS
Speech Analytics — Analisis de Emociones
Marcador Predictivo Multicanal

Enrutamiento basado en habilidades
Monitoreo en Tiempo Real — Voz y desktop
Grabacion de Audio y Pantalla

Encuestas de Satisfaccion

Espera Inteligente

60+ Reportes

Videomeetings Supervisores/agentes
Mddulo de Calidad

Omnicanalidad

Integraciones, APls, entre muchos otros mas

technologies

a business with soul



AgentBox

infor
de la ope
encuentra inte

Omnicanalidad

Permitiendo que el agente gestione todos
los canales de atencidn al cliente.

Y que el cliente pueda interactuar con su
empresa por multiples canales.

MENU

-
-2

posibil dad de
ractuando el agente.

Gamification

Incluye herramientas de motivacion
basados en los indicadores claves de
desempefio, KPI’s.

egra voz, datos y
stionar diferentes
do ademads con la
ambién entrega al lider
saber en que canal se

Agent Script
Permite establecer el guion de ayuda a la
llamada con las reglas de decision, contando

con sistemas de reconocimiento de voz que
analiza la conversacién entre el agente y el

cliente.
/D global :
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A

\
Omnicanalida

El agente tiene la ‘p'&TBﬁ'Iw atender todos los canales
desde un escritorio unificado.

-

Age'ntBox

B COM-MARCELA OSORIO abed & 2033
(x Ready - 000183 v C AR T EAGOC &

Conernl Cargaiias Chats & nderaccionss

Recibe y realiza llamadas y
Controla y akcanza las metas del dia videollamadas

.
S 0 O

Total coreacios atendidos
6 2 8 00:01:12 00:00:22

0 W.¢ B

Gestiona las interacciones
de los clientes

7]

Lisrnadas Chals EEAoCIanNes ANT ACW

Conoce como participas en la opsracion

4 vy 12 : 25 Interactua por medio de
Canales o Sidls < Campafias chat con los clientes

MNEOUND CALLS FORMLLAQID WOLKVOR A2
OUTBOND CALLS FOALBOS - OOM CLICKTOUALL - CALLBACK (41
NTERACTIONS VENTAS CORUNICACIDNES (4179)
CHAT GENERAL-DENOS (2198
FRUPO COMPRCIAL FACENCTYSLANE OO0 . CEXACANAL AP GO P dictive )
. » .

Forrradaso_wolbsox (Precicise)
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. Charlie Williams marzo 31,2022
AgentBox s Resdy - 000359 CoOEeBEO®S

. .
esempefio &
tls Dashboard

O m n i ca n a I id a d Info Llamada Prevew Codficaddn  Agent Scnpl

E3 Gamificacion TEM 0

Canales Codigo de Actiidad (ID | Descripeibn)

Llamadas Q Voz a e Codigo de Actiidad 2 (ID | Descripcion)

El agente puede atender todas las s -

llamadas que ingresen a la linea, £ & B Comentarios
contando  ademas con la B Wermcdiones '
informacion de la llamada y del & can
cliente. ¢« 0 ¢

t& Trangferencis

Lne1

El AgentBox cuenta con un
softphone integrado, que permite
realizar hasta 6 IETEGE
simultaneamente, con posibilidad
de generar conferencias cuando sea
necesario.

También, ofrece la opcion de Register Ok
transferir las llamadas a cualquier
extension o a un numero externo.

global ]
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Omnicanalidad

Videollamadas - Cliente

Se desplegara la pantalla con la
videollamada entre el cliente y el
agente de Contact center.

MENU

Talk - 00:00:45 v

e COM-MARCELA OSORIO
@&

2 X @ 6

Info Llarmada  Previaw

HEM

abril 20, 2022

C 0B ¥ @ ox © &

Codncacdn  Agenl Scrigl
<
Codiga de Acteadad (1D | Descnipeion)

Codiga de Actridad 2 (ID | Descripciin)

Comantanos

Agent SOP-
Date: 20z

VINVOXchid|t1013552848

alO global _
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) Charlie Williams s
AgentBox Ready - 00:1036 ¥ CoEamPE®Y

Desempeno

o L ||| Dashboard @ f&g?iﬁa -
Omnicanalidad T

B3 Gamficacion

& ; template imntacon_webinard, vars 31 de marzo
Q Vez

Whatsapp y otros Chats 5

El agente puede atender los chats e

provenientes de WhatsApp, chat e

web, Facebook  Messenger, B i

Telegram y Line. En el entorno de

chat, la plataforma tiene Ia CRM

capacidad de transferir los chats a
otras extensiones y de tipificar el
100% de ellos.

Register OKM

technologies
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» Charlie Williams marzo 1, 2022
AgentBox e Ready - 001445 v CAOWBDBOMS

Desampefio

Omnicanalidad Kl

E Gamificacidn
Canales

Interacciones @ vor

El agente puede gestionar las E'l o
interacciones que ingresan desde
los canales Email, Facebook Page, Clisntes

Instagram y Twitter.
[ nteracaones

B3 crM

Register 0K

/la global ]
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Charlie Wi'liams marzo 31, 2022
= e Ready - 00:1845 v C 0% B ENP BB

Age.ntBox

Desempefio
Camificacion
tls Dashboard

T 7 = Posicién
B3 Gamificacidn

Canales lal Indicadores
CHARLIE WILLIAMS
Gam Ifl Catlon S Vez O Avatar Position: Today @ (3]
En el modulo se pueden E Chat - i v Hit 's: 0% (0 /10) & AMT: (00:0130 / 00:03:00)
parametrizar los resultados L Calls: Ti% (11 / 100) ot
y Clientes il 5 ' sl ACW: (00:00:13 / 00:00:45)
deseados para cada operacion, con #) Login time: 46% (03:40:00 / 08:00:00) 00001S

el fin de que la plataforma realice el B wnteracciones It Occupation: (8% /70%)
analisis automatico del desempeio & cru

de los asesores y los ubique segun
su posicion. El AgentBox también
permite ver el historial de gestion de
los ultimos 30 dias.

Ragistar QK

E— 4 | global
—— a lo gtechnologies
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: Charlie Williams merzo 3, 2022
AgentBox &

Ready - 002880 v C 0 ¥ AP Mm®B

Desempeno

i %

1l Dashboard
Info Llamada  Pravew Codificacion  Agent Scapt

Gamificacion
B3 Gamificaci( =

. Canales
Agent Script
’ Q Voz

AgentBox cuenta con un script o : )
guion, que sirve como base para B chat buenos dias
una mejor prestacion del servicio. i id_agent:
Se podra emplear para brindarle _ _ user_so;:
informacion al asesor sobre el 3 Wmccines agent_workstation:
cllente.que esta atgpglendo, definir CRM ID CALL:
los flujos de decision ante cada = —er Hon:
respuesta obtenida y recolectar p LAY
informacion. microdllo

ip:
177.255.228.151
id_customer:

Reglstar Ok

technologies
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() AGENT - 20190328 - COM-NATALIA HENAOD

) &

Info Liamada Preview Codificacidn  Agent Script

ITEM

Contrato Digital T —

C S de 4_meses,
La plataforma permite realizar a2 e Bt e
contratos  digitales usando un
protocolo informatico que, mediante
la aplicacion de sistemas de
reconocimiento de voz, automatiza y
procesa el dialogo de una llamada
convirtiéndola en texto. Con esto,
facilita y verifica el cumplimiento de
la negociacion de un acuerdo, sin
necesidad de tener una clausula
contractual fisica.

\a
y se contara con 10 horas de desarrollo. Por favor

s correcto

MENU




Cuenta con 11 vistas de informes en tiempo real y con mas de 75 reportes historicos, para

realizar un seguimiento efectivo de tus operaciones con métricas basadas en las normas COPC.

ManagerBox

Monitoreo en tiempo real

Obtén toda la informacion necesaria para
tomar decisiones inmediatas en el desempefio
de las operaciones, analizando el
comportamiento de forma actualizada de
agentes, colas y campafas.

MENU

Reportes historicos

Analiza toda la informacién historica de las
operaciones de Contact Center contando con
mas de 60 informes (agentes, colas,
tipificacion, campanas...) y con la opcién de
descargarlos en Excel y HTML.

Auditoria de Calidad y Creacién
de IVRs y Automatizaciones

Cuenta APIs que te permiten integrar
diferentes sistemas de reporteria y crear
paneles gerenciales para el analisis de datos.

technologies
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b 8

® CanfigurationBOX - opeatiar: grupa-gelsa c3h - user grapa-geka-cak - (20190008;
.EI:I:I. ]:' 5
sl

Agames "’KC,’ Skils y Sericios @7 Campaias ¥ Codigas da tip Gr AS SA e Monitorso gy Tiempo Real e Historicos

o
a .

3 Salas de conferancia 1y Diagram Studio

ALL
froec o | W e e -~ . - - " T wlhon s
Agentes | A\ Skills B Campafias ;17 Routing o Chat & Interaccionas inmpos x Agentas Estados x Agante

ManagerBox : :

Agentes Oia _ Agentes Gitimos 20 mnutos () lempaReal (7} Historico

o 1D NAL FosTas 1 ocac. 1 wsou. fhoutBo. I .. 1! TME 1! RE.. I} IN...

Reports

Monitoreo en
tiempo real

| 25 Ready
B 31 T2k - Omnibox
B 2 Aacw
W 33 Aux

F'm ™

Agentes

En la pestafia de Tiempo Real se
tiene toda la informacion
actualizada de Ila gestion de
agentes, contiene estadisticas de
llamadas, tiempos de gestion,
tiempos improductivos, ocupacion,
Hits y RPC.

" B YN NN Y EEY YN NY XN

- e e
0D ED D PR ED PR FR PR FDBD B PR EDED D PR PR D 2R P IR

4]

st Updaste AT, 200 810321 s m
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MENU

% CanfigurationBOX  aperatian: grupo- gedsa cali - usor grupa-gelsa cali - (20150228)

- i . » -
o Salas de corfarencia  f  Dagram Studio & Agantes AN Skills y Senicios

'.-: Campanas Y Cadgos de tipificacion gs QA& SA |8 Montorea gy Tiempo Rea F Histonces
ALL

Agentes Skits £ >3 41 Reuling ° Chal & Inleracciones hempos x Agente % Tstados x Agenta

ManagerBox

Skill Day | Skill Iast 20 minuts

Tiampo Raal  (*) Histonco

IDSKILL | SKILL CALLS MEOUN. ANSWE . ABANDON . SLJ10 sey SL120 zeg SL/30seg HASANDON  ASA
4032 LLAW { ) 1 [1 ) 9% 100 00 % 100 00 S5 000 %
40 R3] 0 0 0 y 100 ] 100.00 % 0.00 %

NN 100.00% 100.00 %

NUE i | 52 5 /0 % el % %
Re rt 099 FRUE 0 C 0 2000 % 0 % 100.00 % 0.00 %
po s FRUF { D Lt [ bRt 100 00 % 100 00 S5 000 %
40 RETE 0 0 0 0 a0 100.00 % 100.00 % 0.00 %

S&LE.. C ( 9 100.00% 100.00 %
SERVI 5 32 3 59 % 87.59% 87.69 %

Skills

En la pestafia de Tiempo Real se
tiene toda la informacion
actualizada de las colas y niveles de
servicio, contando con estadisticas
de llamadas ingresadas,
abandonadas y contestadas, niveles
de servicio en 10-20-30 segundos,
ASA y ATA kst Updale BT, 20032018 1035158 m

ald global _
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ManagerBox

Reports

Tiempo Real

Campanas

En la pestafia de Tiempo Real se
tiene toda la informacion actualizada
de la gestion de campafnas, asi
como informacion de registros
contactados, Hits, penetracion de la
base de datos y llamadas por
minuto. Cuenta también con
graficas que permiten conocer el
desempeno de la campafia minuto a
minuto.

MENU

® CanfigurationBOX - operatian: grupo-gelss cali - usor grupa-gelsa cali - (20150028)
Meru

b 3

® R o p & - ~
Dagram Studa  ign  Apantes ,,\I Skills y Senicios B Campafias QA& SA

Y Codigos de tipificacian ]

> Salas de confarancia

ALL

4 QU
& Agentes :*'L Skis
QX

Roeuling ° Chat & Inleracciones

Campaings Day

CAMPAING  STA SKILL  RECO  CLEAM DAl ANSWER  NOANS  BUSYIC  ANSWER MA
17088-Bo.. stat. 4203 1841 1492 340 123 1%

17089

PENETRATION  HITS
4 3765%

CALLS X MIN

40118 %)
089 -E 203 95 85 0 J J C 0.0 (000
17095 . 4203 700 2 700 £ 145 18 7e 5514% 117 (16.71%)
17084 - Cu . 4202 204 204 ] 70 B741%: E3(2171%)
‘ He 4203 , . 000 %
171 Itg =

17103-Nu.. stet. 4085 1497 145 73
TOTAL 16145 1457

0(0.00 %)
202(7.28 %)

252 %
250 %

Camp Res x Min - Penetration % Camp Resux % Camp Result x Cod %

answar Wl No aaswer @ . Busy Congesticn ¥ Answer Machine

9:30 8 15:00 = m 10:10 & 115 e 10:20 8. m 10:25 » 10:30 = 10:35 a.m
Dats

st Update AT 20002018 12261152 m

® Montoreo | Tiempo Real

S Tiempos x Agente

(%) Tiemgo Real

A‘-~ Histancos

® Cstados x Agenta

)} Historico

25 Ready
B 30 Talk - Cemnibax
W 15 AQW

W 30 Aax

alo
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(&) ConlgueatanB0X - operation: micio - usen micranaty - (J0T91225)

2 4 z, . o 2 o . " 24 P iz . s A o - A 3
_M_ an—— Voicamal  ¥5» Salas de confarancia ;4 Dragram Studio '(,7 Skits y Senicios  §) Campaflas ", Codigos de tipificacion A Monitorse gy Tlempo Real =i Historicos

7 ALL .

‘.7
& Agentes (Y Skills

€7 Campaffas 3%  Gamificacion r4: Routing 0 Chal & interacciones » Tiempos xAgents (% Estados x Agente

-9

ManagerBox - :- Tiempo Real ‘) Histonca

Reports I 3Ready [ 27alk- Omnibox [l 2aCw [l 1 Aux

$ Foto $ Cliente $ Duracion

S

Tiempo Real

Chats e Interacciones

En la pestafia de Tiempo Real se ‘ 2
tiene toda la informacion
actualizada de la gestion chats e
interacciones, contando con los
datos del cliente, asesor que lo
atiende, canal y tiempo de
interaccion.

sl Updsle RT 14032019448 44p. m

ald global _
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Diagram
Studio

Routing Voice

Permite disefiar IVRs y
agentes virtuales, con
funcionalidades de ASR e
Inteligencia Artificial.

MENU

b -

. N
La plataforma cuenta con un entorno grafico en el cual se pue
configurar diferentes motores de enrutamiento. Sélo es necesari
arrastrar y soltar los componentes combinando funcionalidade:
de Inteligencia Artificial, reconocimiento automatico de voz,
decisiones basadas en intenciones, estadisticas de cola, conexion
a multiples canales, consultas a bases de datos, conexion Rest API

y desarrollo PHP.

o o
Routing Chat Routing Interacciones Diagr
Esta herramienta te permite crear Disefia [ de tus

Puedes crear tu propio
chatbot, con posibilidad de
desborde a agente.

motores de enrutamiento para conversacic es desde un
gestionar tus contactos desde ambiente grafico y amigable.
redes sociales.

a/B global -
technologies
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Uragram Rouing - Diagram Scriping

C Rouling CHAT - 51002

M N —>

Besicog Disefo Cognivos Es:acls'._i »

Diagram
Studio

o

ol

Routing Chat

Crea tu propio chatbot e incluso ten

la posibilidad de pasar a agente a | Mo M

través nuestro ambiente grafico, que

permite arrastrar y soltar CompleLog Debug Log

componentes visuales de

Inteligencia Artificial.

last Update RT. 310372022 4. 5357 p. m

|
—— a/® g%glgﬁhologies
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Voice of
Customer

MENU

Voz agente

Descubre si tus asesores
NE siguiendo los
protocolos pactados por tu
companiia en su gestion.

Speech and Text Analytics

Integra diferentes sistemas de analisis de voz para que tu Contact Center b
mejor servicio a tus clientes a través de las distintas operaciones.

Voz del cliente

Detecta las palabras mas
usadas por tus clientes de
forma automatica.

Contrato digital

Realiza validaciones en tiempo
real de los parametros necesarios
para las negociaciones.

- a tus clientes
interactuar con los IVRs
utilizando " su voz, para
navegar de forma simple,
amigable e innovadora.
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Proceso de.. AUDIO TEXT

’) 1 0 c“;" Adm Voicemail 47 Disgram Studic 4@+ Agentes ) Skits y Senvicios : Campaiias Codigos de tipificacior g QA& SA @ Monitereo  gf TiempoReal S Historicos
i Noniter IS Buzén encvesta . . . .. e
o & ¢ = ®) Mediabox - IPDIALBOX .

A . Aa ka l“ ,l'A' i‘lv A w, ‘.‘vi"v 'L'A A nn e s e i 2 i e oy

ManagerBox 2015 || A RS A

Info  Speach to taxt

Voice of | o
Customer |

Voz Agente

Monitoreo

En la pestana de Monitoreo, es
posible reproducir la llamada. La
funcionalidad muestra las etiquetas
del segundo en el que se dijeron las
palabras claves parametrizadas en
las categorias. También, se pueden
observar, por separado, el dialogo
del cliente y del agente.

1-1-customer-as

Saarch speach analytics calls

2-12-customer
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ManagerBox

Voice of
Customer

Voz Agente

Tiempo Real

En la vista de tiempo real, en la
pestafia voz del cliente, se obtiene
la informacion del porcentaje de
llamadas por categoria

MENU

ConfigurationBOX - operation: exita.com - user: exto.cam - (20150228)

Voicemail

ALl

» =7 "
Agentas AN Skills

. Diagram Studic i@+ Agentes (5

Sgpeach Analytics

vorce of the cuslomer - quality @ssurance

| Procesods compra66.66 %

Cancelarzompra ¢ pedide 1111 %

bst Update AT 1200215 811 2%9a m

. Campafias

Codigos de tipificacion

* Tiempos x Agente

e Monitorao | gt TiempoReal 5. Historces

D atadna v Anand
CSiado3 X Agenie

(%) Tiempo Real Higtonco

14 Ready B 1 Tak - Omnibox
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Marcador
Predictivo
Omnicanal

Estrategia
omnicanal

Parametriza las
interacciones por
canal telefonico, IVR,
Email y SMS.

MENU

La plataforma permite configurar ademas de |
predictiva, marcaciéon progresiva, preview Yy
plataforma cuenta con el mejor algoritmo de
predictiva en el mdédulo automatico, que permite realiz
10 llamadas simultaneas por cada agente conec
aumentando la ocupacion y productividad.

Autopilot Listas negras Filtros

Crea diferentes filtro
y busquedas en tus
bases de datos
cargadas a la
plataforma.

Esta funcionalidad te
permite realizar
remarcaciones

automaticamente, de

acuerdo a los resultados
de maquina.

Configura listas negras
dentro de las bases de
datos, para bloquear
los numeros que no vas
a gestionar en tus
campanas.

de mdq
contestadorz
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M Admin Campaign Predictive
AMD Accién
@ Colgar

» Velocidad de la campaiia + Tipo: Predictive
Telefono: Strategy - AMDL] ) Mensaje RECYCLED

100 %

TESTSALUDTOTALVACUNACION Tiempo Max Ring: 60
List

) - » - F a &@

Total Records: 1, processed: 0, Pending: 1

MarcadorPredictivo
Omnicanal

%
Result Age... | Name Last ... 0%

CLEAN IVR-... July Pruebas

13

RPC: Right Party Co telephone 1

H

WPC: Wrong Party € TRY RING.. AMD HANG... MESSAGE AUDIOMESS /TEMPL...
- - - - 6130
Contacto Lead

Estrategia Omnicanal

g @

I 00000 DD D0 0D 0D 00 0O OOoDOoDOoDOo0DOooao

Autorizacion Colsanitas
- 61004
Template

~ | 61004

Canal Telefonico

En el canal telefénico es posible
configurar el tiempo de ring maximo
por llamada, ademas del AMD
(Deteccion de maquina
contestadora). En el segundo caso
se ofrece la opcion de colgar la
llamada o dejar un mensaje
pregrabado. También, se puede
configurar el tiempo de la siguiente
interaccion, que puede ser una
llamada u otro canal de contacto.

=@ Adiconar
Siguiente llam (min) E‘l’
5 s

et Tl e T012 | Te13 | To1 4 | Tl 5 | 7016 | Te17 || 7018 ey Te19 |y Tl 10

last Update RT: 02/03/2023 02:52:07 p. m.

global )
technologies

a busivess with soul




MarcadorPredictivo
Omnicanal

Autopilot

La plataforma permite parametrizar
multiples intentos de marcacion de
acuerdo a los codigos de maquina
de cada teléfono. Este funciona de
manera vertical y cumple la regla
de marcacion para todos los
numeros del cliente.

MENU

2]
a
a
4
L]
&]

4

ast Update |

Vedoddad de la campaii < Tioe:

Teleforo:

1 20 o/o X Niempo Max Ring:

D - » - #H o @ € Y ©0 12

Total Records: 4, pracesaad: 3, Ponding: |

Roadt Age... Name

Autoiios
Marcar hasta of teefer Intentos ¥ codgo de magana
a «  Intentes Cada x Mnutcs

1

DL LR RS ) 2

1
—
(o 1
. 1

Gaardar configuracon AutoPles

ir 4y 4

Autopilet

60

NI-2OSWER

ANSWER NACHINE
CONGESTION BUSY Fe
AS8NDON

AMD Accidn

®) Colgar

AMDT] Mansaje
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Calidad

Aseguramiento
de calidad

Parametriza diferentes
matrices de calidad y
atributos de errores

criticos y no criticos, de

acuerdo a los estandares
de la COPC.

MENU

Posee multiples herramientas para garantizar la satisfaccion del
cliente, empoderando a las personas para ayudarlas a obtener
mejores resultados. Todo esto basado en las mejores practicas de
las normas COPC (Customer Operations Performances Centers).

Speech and Text
Analytics

Analiza de forma
automatica la voz del asesor
y del cliente, para obtener
datos de seguimiento de
protocolo, rapidez de
respuesta de las llamadas,
entre otras.

Encuesta de
satisfaccion

Te permite realizar encuestas

de satisfaccion y analizar las

emociones de tus clientes al

finalizar la interaccion con el
asesor.

Monitoreo de
interacciones

Puedes ver y escuchar
las interacciones
gestionadas desde la
aplicacion por medio
de grabaciones de
pantalla.

Grabacion de Voz
y Pantalla

Tienes la opcion de escuchar
el audio, exportarlo o
copiarlo. Ademas, puedes
capturar en video la pantalla
del equipo de computo de tus
agentes durante una llamada.
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Utiliza un bot inteligente para
asegurar la calidad de tus
procesos de atencidn al cliente
automaticamente y establecer
planes de mejora continua.

Integra de forma nativa las
funcionalidades de Speech &
Text Analytics para potenciar el

analisis profundo de la
informacién obtenida a partir
de las interacciones con
clientes, sea a través de voz
y/o chat.

Operation
micro

Y ALL

Agents  Skills  Campsigns Speech & tot analytics  Routing deshboard  Gamification  Chat & Interactions
ntecact AHT (Average Handling Time; FCR (First
1558 3:06:20 38%

Iniio Customer's voice  Metrics Analysis  wolkvox QA Ai
< Previous Interaction detail T} v

COM-MIGUEL FUENTES

Voice and text analysis information

Customer’s phone Conversation ID
573217293582 153385245
Date and Time Duration
2025-11-13 10:13:16 0:01:02 Seg
Channel Category
chat-whatsapp Soporte WhatsApp API

rst contact resolutic CSAT ustomer Satisfactic
no

General sentiment of the

Summary:

El cliente, Julian, contacta al agente Miguel para asistendia relacionada
con Wolkvox. Sin embargo, la conversacién es muy breve y el agente
menciona que va a cerrar el chat sin proporcionar ninguna solucién o
informacion adicional. No se toman acciones significativas y no se
establece un resultado daro. No hay promesas o préximos pasos
mencionados. La conversacion no incluye transferencias ni escalaciones.
La temperatura del diente es neutral, y el agente parece estar siguiendo
un protocolo. No se mencionan notas de cumplimiento.

Justification

La interaccién no proporciona resolucién ni esfuerzo por parte del
agente, lo que genera una baja satisfaccion del cliente.

ast update RT 11/14/2025 8:14:21 AM

Contact Resol

was caicuiated by A

Last 100 Interactions

2,93

2 metric was cakciated by A

@ veryrositve @ Positive Passive )

Conversations by category

alo
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g karen.roldan
Todos
Setbngs  Quality Analyzar

[ Enable auto quality Coda to menitonng  Quality Matro:

Performance Manthly monilorng per agent c

||. Dashboard X k¢

’ . dafault
~q  Data monitor

Cateqory

D Reports B 1 - SALUD 01 El agerte le da a concer el valer de la deuda al clier
1 - SALUDC 0 agente se prasenta con el nombre?
Service Design M - SALUDC 02 El a e le pregqunta el nombre al cliente
01 - SALUL 13. El ageme le dce bueras dias. noches tardes al clie
wolkvox Studio )2 asesor se asegura durame |a interacciA™ que e clis
)3 - DESPEDIDA 01. E! agente so despide del cliente?
:' Campa'gns 03 - DESPECIDA 2 eme le Indica & cliente que fue un gusto habia
4 - OTROS 01 El agerte es buan negociador?

= AQU"-S&S‘U"S 4 - OTROS 02. El agente Liene buen 1ono ¢
Actity Codes

Matriz de Calidad |

Configura las diferentes matrices de Quality Anatyzer
calidad, separando entre errores
criticos y no criticos, para permitir
que cada atributo sea valorado

Segun Su |mportanc|a A QO ‘Voicemail Quality Assurance and Speech Analyhic s
last Update RT. 31/03/2022 5:37.09 p. m

+ Speech Analytics

wokvox meet
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Agents Skills Campaigns Speech & tet analytics Routing dsshboard  Gamification Chat & Interactions

1558

A a8 D

Sentiment

3

@ B8 @

Aseguramiento
de calidad v —
Monitoreo de Calidad SoRETOR DAYD ROOROUEZ N H
En la pestafia de monitoreo, en la
opcion aseguramiento de calidad, chat-instagram

estan alojadas las llamadas que el
sistema ha enviado como tarea para
que el analista de calidad Ia
califique. Las que aparecen en color ‘
rojo, son las llamadas que estan ‘
pendientes por evaluar y, las verdes,
las que ya han sido calificadas.

chat-facebook

Sentiment Very Negative % Negative 8 Positive

a5t update RT 11/14/2025 8:14:57 AM
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Tiempo Real
Aseguramiento de
Calidad

En la vista de tiempo real, en la
pestafa Quality Assurance, se
analiza el desempeino de los
agentes, en cumplimiento de
protocolos de saludo y su agilidad
en la atencion al cliente.

Operation
micro

Y ALL

Agents Skills Campaigns Speech & tot analytics  Routing dashboard  Gamification  Chat & Interactions

terect AMT (Average Handling Time

1557 3:05:41

Inicio  Customer's voice  Metrics Anelysis  wolkvox QA Ai

Mesa de Servicios (Soporte Técnico)

Goal

troncales, CRM, AgentBox, WhatsApp Business, DIDs y Caller ID a través de la mesa de servicios
con workflows de primer contacto, escalamiento a ingenieria y seguimiento por tickets con
prioridades (baja/media) y plazos (ej. 48 horas) para mantener la continuidad operacional y
satisfaccion del cliente

Opportunities for Improvement:

- Problema: Falta de comunicacién y seguimiento en escalamiento. Justificacion: Varios casos
quedan abiertos o en manos de analistas sin actualizaciones periddicas, lo que genera
incertidumbre en el cliente. Ejemplo: caso INC-251027175125422 (Diber Bedoya) quedo
asignado a analista y el cliente solicité seguimiento adicional; mejorar notificaciones de estado y
compromisos temporales.

Problema: Transferencias de chat y codificacion afectadas tras actualizaciones. Justificacion:
Actualizaciones recientes han provocado que agentes no puedan transferir o tipificar
correctamente y requieran reinicios o limpieza de navegador, impactando productividad. Ejemplo:
ticket INC-25117102707236861 y reporte de Samuel donde la solucién requeria reiniciar Agent
Box; implementar pruebas de regresion y proceso de despliegue controlado.

Problema: Incidentes recurrentes de calidad de voz y troncales mal configuradas. Justificacién:
Llamadas mudas, cortes y problemas de codec se repiten y a veces son atribuibles a
configuraciones (por ejemplo multiples cédecs activos) o bloqueos por operadores, afectando
campanas y operaciones. Ejemplo: ajuste recomendado a G.729 en troncales (conversacion de
Andrés) y llamadas cortadas por Wom (Daniela); estandarizar validaciones y playbook para
troubleshooting

- Problema: Documentacion y guias insuficientes o dispersas. Justificacién: Clientes y agentes
solicitan links, tutoriales y pasos claros para configuraciones (variables globales, formulas de
campanas, carga de plantillas, registro de IP), lo que genera confusién y retrasos. Ejemplo:

Oportunidades de Mejora y Coaching

Para seguir creciendo y mejorando la experiencia del cliente, es importante revisar las siguientes
interacciones. Estas representan oportunidades para fortalecer habilidades en resolucion en el
primer contacto (FCR), manejo de la frustracion del cliente y comunicacion efectiva.

Mabel Ospina Ochoa (SOP-MABEL OSPINA OCHOA):

ID de Llamada: 163402620 (FCR: 0, CSAT. 2) - Se transfirié el chat sin una resolucion clara,
dejando al cliente con dudas

ID de Llamada: 153341386 (FCR: 0, CSAT: 2) - El problema persistio y el cliente mostré frustracion.

ID de Llamada: 153448712 (FCR: 0, CSAT: 1) - No se proporcionaron detalles sobre la resolucién,
lo que indica una falta de cierre

ID de Llamada: 1563450282 (FCR. 0, CSAT. 2) - No se identifico claramente el requerimiento del
cliente

Coaching: Entécate en la resolucion completa en el primer contacto, la gestion de transferencias, el
manejo de clientes frustradof.y la documentacion clara de las soluciones

Juan David Giraldo (SOP-JUAN DAVID GIRALDO):

ID de Llamada: 5746.1034.1785.1763039226.1097 (FCR. 0, CSAT. 3) - No se pudo proporcionar el
informe solicitado, generando frustracion en el cliente

ID de Llamada: 163353546 (FCR: 0, CSAT: 2) - El chat se cerr6 por falta de informacién del cliente.
sin una resolucion

ID de Llamada: 0001.0375.3848.1763063886.64379 (FCR: 0, CSAT. 1) - Un problema de calidad
de llamada no se resolvio, y el cliente se mostré frustrado

ID de Llamada: 163357328 (FCR: 0, CSAT: 1) - El chat se cerr6 por falta de informacién del cliente
Coaching: Mejora las técnicas de sondeo para oblener informacion crucial, la gestion de
expectativas cuando no se puede resolver de inmediato, y la resolucion de problemas técnicos
complejos.

Camilo Roias (SOP-CAMILO ROJAS):
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~  Todos
viactiate]  skill 4044 % of calls 10 K sove ord dose
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performance @
Heaoe renener that the evabation

1ls Dashboarg | scale 5 Fom 1to 5, berg 5 very
satisfiad and 1 very unsatisfiad

/
”Q Data manitor For us Ris very mportant 1o kow your

satisfacton wh cur servioe. Ve nyte

you 0 evaluate us at the end of the . . ;
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othervise ener 2,

Service Design

y A

Agents  Skills Campaigns Speech & te analytics Routing deshboard Gamification  Chat & Interactions

B8 wolkvox Studio

=

ANT (Average Handling Time

440 3:04:45 2.85

Thiz metric was cakcuiated by A
Inicio Customer's voice Meﬁn(:g'\abm wolkvox QA Ai

Satisfaction|

* Campaigns

Parametrizacion

Para configurar la encuestas de
satisfaccion es necesario grabar los
audios con las encuestas que se le PBX
van a realizar al cliente y el rango
de calificaciones para cada
pregunta. Ademas, se solicitara el

. Agents & Skills

A& D

Activty Codes

Agent information Information by Channel

3

@ 8 5

50 %

COM-MIGUEL FUENTES
ING-JULIAN CORREA voice g
som-carLOS BENTRAN [ T
ING-MAGALY VARGAS [IIEIENN 17 %
SOP-MAYCOL DUVAN GARAY [IEEE
correo electrénico de la persona a la Speech Analytics e o SOP-VICTOR DAVID RODRIGUEZ MUNOZEZE N n
< _|5and alert wa emy COM-ERIKA DELAINE chat-whatsapp

que le llegaran las alertas que SOP-MATEO ZAPATA

Quaity Analyzer Fosling anokvils

viAn2yze |

8

\ Nep email
wolkvox meet NG-MELISSA G

enviara el sistema cuando detecte T i —

una emocion negativa por parte del Yoicamad STIVEN HERNANDEZ 1
4 @1 Uod 042022 % SOP-GILBERTH RIOFRIO chat-w
cliente. lagt Updale RT. 1/04/2022 2.40.45 p. m S )m eb

sopP-MABEL 0sPINA OCHOATIIES N
SOP-ROJAM OSPINAZER
conmaria core I T S
COM-MAYRA ALEJANDRA CANAS P,

COM-SANDRA ROLDAN 67 33%

chat-facebook

ING-ENRIQUE GONZALEZ

COM-CINDI URREGO

Sentiment Very Negative

Last update RT 11/14/2025 7:44:00 AM Lologies
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g modulotest03

= Admmnistrator

— IMonitor IS Buzdn encuesta Intemccanes
Fecha inicio: 1112/2021 - Fechafin: 31/12/2021 -

Desempeiio @ Search

Buscar por id_ca Valor: %

Dashboard
'l' SKILL DATE \CT | CO YPE CALL TELEPHONE

DURKATION (S

/’c{ Data monitor

D Reportes

Disenio del servicio

°|3 wolkvox Studio
- Campafias

2, Agentes & Skills

AI.I d i o y Pa ntal Ia Codigos de actividad
@ Pex

€Q:00:01

La plataforma permite la grabacion

CIUDAD CAYALA (12363

de pantalla del 10% al 100% de las oo e
llamadas, mostrando informacién de © Qualty Analyzer R
agente, skills, fecha, teléfono, Wl Spesch e S Seana i

codificacion, comentarios y quién las
cuelga o finaliza. EE“wokvox mest
QO Voicermnad
clder download OK!
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Priorizacion
inteligente

Prioridad del Servicio

Te permite establecer criterios
de atencidon preferencial, al
clasificar las solicitudes de tus
clientes.

MENU

Cuenta con multiples sistemas de enrutamiento con los que puedes brindar

una mejor atencion a tus clientes, ayudandolos a solucionar sus requerimientos

desde el primer contacto y a estar satisfechos con tu servicio.
Todo esto basado en las mejores practicas de la COPC (Customer Operations

Performances Centers).

Enrutamiento por
habilidad

Analiza de forma automatica la voz
del asesor y del cliente, para
obtener datos de seguimiento de
protocolo, rapidez de respuesta de
las llamadas, entre otras.

Info. Ultima Gestién

Puedes detectar qué asesor
finalizd una interaccion para
enrutarlo hacia la siguiente
automaticamente.

Espera Inteligente

Mejora los niveles de servicio
en la operacion al evitar
esperas molestas a los clientes
durante las llamadas Inbound.
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solucion de
unifica en un mis
ManagerBox.

o ([
A la Medida Intuitivo
Personaliza los Plataforma amigable y
maodulos, campos, de facil manejo, sin
permisos y genera cursos de induccion.

reportes de acuerdo a
tus necesidades.

MENU

Integrado

Integracidn nativa con
ManagerBox para
realizar la gestion

desde un escritorio
unificado.

Sin Inversion

En personal ni en
tecnologia
especializada.

cion con tus clientes desde la nube, al contar con una
a en procesos de atencion al cliente, ventas y cobranzas que
escritorio toda la informacion obtenida por tus agentes en

Actualizaciones
Automaticas

De nuevas
funcionalidades, sin
costo.
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Hablemos

USA*1 786 287 3432 - Toll Free: 1888 268 9333 - Ciudad de México +52 (55) 852 66800 - Santiago de Chile +56 (2) 321 00988
*Marque 2 para Soporte Técnico

COLOMBIA®
Bogoté (1) 508 2667 - Medellin (4) 310 6787 - Cali (2) 389 6499 Barranquilla (5) 361 0456 - Pereira (6) 311 1896
Manizales (6) 870 0163 - Colombia linea gratuita: 1800 518 1253
*Marque 2 para Soporte Técnico

E-mail: hablemos@aloglobal.com

¥ Al6 Global Technologies | w @aloglobal | in Al0 Global Technologies | B info@aloglobal.com

www.aloglobal.com



!LI'

Requerimientos Técnicos

La red corporativa del cliente debe tener habilitado QoS (Quality of Service) en todos
los dispositivos Switch y routers que interactden con la comunicacion entre el
Agentbox y el wolkvox.

Tener habilitado NAT TRAVERSAL en todos los dispositivos FW y Switch.

Tener parametrizados los puertos de los Switch para que estos puedan navegar en
GB y no en MB adicional a ello que nunca estén en modo auto negociacion. Si tienen
algun Switch que haga uplink contra otro Switch este puerto debe estar para
navegar en GB con un cable ethernet categoria 6 o tener conexién por fibra (10gb).
Topologia: Evitar las topologia de red tipo cascada, y asegurar gque no haya una
tormenta de broadcast en la red asociada al Callcenter o su acceso LAN,WAN a
internet.

Latencia: Inferior a 150ms. Jitter: Inferior a 100ms.

Perdida de paquetes: Para que la comunicacion sea clara esta debe ser inferior al
1%.

El Agent como aplicacion integral del agente requiere de 150k de velocidad de
ancho de banda sincrénica, 150k de subida y 150k de bajada.

-

Solucién basica de Agent: Procesador minimo:
Core i3 o Superior. Memoria RAM: 2GB como
minimo recomendacién 4GB

Si se tiene servicio de video llamada: Procesador
minimo: Core i3 o Superior. Memoria RAM: 4GB
como minimo recomendacion 6GB

Si se tiene servicio de grabacion de pantalla: Procesador
minimo: Core i5 o Superior.

Memoria RAM: 6GB como minimo

recomendacién 8GB

Para obtener una dptima calidad en la reproducciéony
grabacion de las llamadas y en la interaccidn con el cliente,
se recomienda que se cuente con diademas profesionales de
Callcenter con conexién USB, que posean aislamiento del
ruido externo. Tales como son las diademas Jabra o

Plantronics
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Configuracion del puesto de trabajo

La red corporativa del cliente debe tener habilitado QoS (Quality of Service) en todos
los dispositivos Switch y routers que interactden con la comunicacion entre el
Agentbox y el wolkvox.

Tener habilitado NAT TRAVERSAL en todos los dispositivos FW y Switch.

Tener parametrizados los puertos de los Switch para que estos puedan navegar en
GB y no en MB adicional a ello que nunca estén en modo auto negociacion. Si tienen
algun Switch que haga uplink contra otro Switch este puerto debe estar para
navegar en GB con un cable ethernet categoria 6 o tener conexién por fibra (10gb).
Topologia: Evitar las topologia de red tipo cascada, y asegurar que no haya una
tormenta de broadcast en la red asociada al Call Center o su acceso LAN,WAN a
internet.

Latencia: Inferior a 150ms. Jitter: Inferior a 100ms.
Pérdida de paquetes: Para que la comunicacion sea clara esta debe ser inferior al
1%.

El Agent como aplicacion integral del agente requiere de 150k de velocidad de
ancho de banda sincrénica, 150k de subida y 150k de bajada.

-

Solucién basica de Agent: Procesador minimo:
Core i3 o Superior. Memoria RAM: 2GB como
minimo recomendacién 4GB

Si se tiene servicio de video llamada: Procesador
minimo: Core i3 o Superior. Memoria RAM: 4GB
como minimo recomendacion 6GB

Si se tiene servicio de grabacion de pantalla: Procesador
minimo: Core i5 o Superior.

Memoria RAM: 6GB como minimo

recomendacién 8GB

Para obtener una dptima calidad en la reproducciéony
grabacion de las llamadas y en la interaccidn con el cliente,
se recomienda que se cuente con diademas profesionales de
Call Center con conexién USB, que posean aislamiento del
ruido externo. Tales como son las diademas Jabra o
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