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CCagent - Agente de Centro de contacto - es una aplicacién de escritorio para agentes de un Centro de
contacto basado en Alcatel OmniPCX Enterprise. Puede ejecutarse en forma de barra de herramientas
coexistente con otras aplicaciones residentes en el escritorio del agente, o bien oculto al integrarse con

dichas aplicaciones.

Como aplicacion, mejora la eficacia de los agentes al pro-
porcionarles el pleno control de las sesiones y de las funcio-
nes de telefonia, la monitorizaciéon avanzada de llamadas,
datos estadisticos individuales y grupales, y acceso a infor-
macién importante desde sus propios escritorios.

Como herramienta de escritorio, CCagent incorpora un
conjunto de herramientas de programacién de alto nivel
para la integracion de telefonia de escritorio de las aplica-
ciones CRM (Customer Relationship Management, Gestion
de relaciones con los clientes).

Diseno cliente / servidor — La arquitectura de CCagent
estd basada en un disefio de cliente/servidor. CCagent
puede ejecutarse en Windows 2000 6 Windows XP, utili-
zando el servidor de CCagent para la conexién a
CCdistribution.

El servidor de CCagent integra:

* Un servidor de telefonia, que presta los servicios de
telefonia e incluye los controles del agente

* Un servidor estadistico para las estadisticas de agente
en tiempo real

* Un servidor de configuracién para la configuracién
automatica de CCagent y el control de CCdistribution

El cliente de CCagent (aplicacién de escritorio) incorpora
barras de herramientas e interfaces abiertas para la inte-
gracién con aplicaciones empresariales, servicios de mensa-
jeria compatibles con MAPI y directorios compatibles con
LDAP.
Alcatel OmniPCX Enterprise

y servidor de CCagent

Servidor
de CCoutbound

Estacién de trabajo de agente (cliente de
CCagent con funciones CCoutbound integradas)
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Un kit de herramientas y aplicacion
para agentes de Centro de contacto
Integracién del escritorio - CCagent per-
mite a los usuarios aprovechar todas las
avanzadas funciones de telefonia de Alcatel
CCdistribution.

Permite el acceso instanténeo a la informa-
cién sobre el estado de sus comunicaciones.
En todo momento, un agente puede compro-
bar el rendimiento individual de su sesién
en curso y visualizar la actividad de su
grupo.

El disponer de un dnico dispositivo para
manejar permite a los agentes ahorrar
tiempo que pueden dedicar a otras tareas.
Los agentes pueden acceder facilmente a
funciones de telefonia avanzadas, como res-
ponder a llamadas, colgar, conferencias,
transferencia, alternancia y retencién /
recuperacion.
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Las funciones ACD dedicadas permiten a
los agentes controlar sus sesiones (inicio y
fin de sesién, terminacidn, etc.), interactuar

con el supervisor (supervisor de llamadas) y
abrir / cerrar el servicio CCdistribution.
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Barra Partner

Un agente puede visualizar la disponibilidad
en tiempo real de un grupo seleccionado a
través de la barra Partner y decidir dénde
transferird la comunicacién. Para un grupo
seleccionado podran visualizarse los agentes y
su estado actual.
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El agente puede comprobar instantanea-
mente qué agentes hay disponibles.
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Llamada universal por nombre — Un
agente puede realizar una llamada univer-
sal por nombre a través de varios servidores
de directorio, como por ejemplo el directorio
personal de CCagent, el listin telefénico
integrado de Alcatel OmniPCX Entreprise, el
directorio Alcatel, los directorios compati-
bles con LDAP o cualquier otro existente
dentro de la API del directorio Alcatel.
CCagent también presenta el nombre y la
informacion del directorio de cualquier lla-
mada entrante o saliente en un mensaje
emergente en pantalla.
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Servicios de mensajeria — En los sistemas
de mensajeria de Alcatel y en otros sistemas
compatibles con MAPI, es posible notificar
los mensajes directamente a la barra de her-
ramientas del agente. Los agentes pueden
revisar los mensajes recibidos mediante el
icono correspondiente.

La administracion del registro de llamadas
permite acceder al registro de llamadas. Los
registros pueden ordenarse por varios crite-
rios, y utilizarse para devolver llamadas
mediante un simple clic en la entrada selec-
cionada.

Kit de herramientas para la creacion de
aplicaciones de usuario de Gestion de
relaciones con el cliente (CRM) en el
escritorio del agente

Compatibilidad con Gestion de relacio-
nes con el cliente (CRM) - CCagent se inte-
gra perfectamente con las principales solu-
ciones CRM a través de un conjunto de her-
ramientas de programacién para la integra-
cién en el escritorio.

Servidor OLE - Interfaz DDE - ActiveX -
CCagent incluye un servidor OLE y una
interfaz DDE que permiten que otras aplica-
ciones utilicen la informacién proporcionada
por CCagent, posibilitando la ejecucién de
funciones de telefonia tales como la presen-
taciéon de un mensaje emergente en pantalla
con informacién sobre la llamada entrante.
Controles ActiveX incluidos, como opcién
para el diseno personalizado.

Interfaz de grabacién - CCagent permite
controlar los sistemas externos de inicio de
sesién por voz (Nice Systems, etc.).

Funciones de agente remoto

CCagent Nomadic

CCagent Nomadic es una solucién que per-
mite el acceso transparente a los servicios
CCagent de los trabajadores moviles y tele-
trabajadores equipados con un PC multime-
dia (Voz sobre IP), teléfonos méviles, equipos
telefonicos analdgicos o equipos DECT/PWT
domésticos. Quienes trabajan de manera
permanente fuera de las instalaciones tam-
bién pueden utilizar CCagent Nomadic con
un teléfono Alcatel Reflexes™ conectado a
través de un equipo remoto Alcatel
Reflexes™ Extender.

Glosario

DDE - Intercambio dindmico de datos
LDAP - Protocolo ligero de acceso a directo-
rios

OLE - Vinculacién e incrustacién de objetos
DECT - Telecomunicaciones inaldmbricas
digitales europeas

PWT - Telecomunicaciones personales ina-
lambricas (principalmente para América del
Norte)

MAPI - Interfaz de programacién de aplica-
ciones de mensajeria

ACD - Distribuidor automético de llamadas
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