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Mesa de ayuda

Ofrece atencion oportuna y reduce tus tiempos de respuesta




NUESTROS PUNTOS FUERTES

Nuestra amplia experiencia permite
ofrecer diversas soluciones de alto
valor y a la medida de las necesidades
de tu negocio, con el respaldo de una
robusta infraestructura tecnologica,
procesos bien definidos y personal
capacitado.

Contamos con un portafolio completo
orientado a las necesidades de tu
negocio y tendencias del mercado.

Con nuestro servicio especializado de
mesa de ayuda, podras estar seguro
de que tus clientes recibiran un
servicio de alta calidad; La
profesionalizacion de la atencion y
nuestra capacidad de adaptacion a las
necesidades de nuestros clientes, son
solo algunos de nuestros puntos
fuertes.

Tecnologia Procesos (WP) Personal profesional Soliciones Consultoria
Capacitado a la medida
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METRICAS DE CALIDAD

-~/ Métricas de Eficiencia
ggﬂﬂﬂ en linea.

Asociadas con la productividad
del Contact Center por ejemplo:
Promedio de manejo de
llamadas (Average Handle Time -
AHT), Promedio de duracion de
llamadas (Average Talk Time -
ATT), Tiempo de traba{o
posterior a la llamada (Alter Call
Work Time - ACWT), Llamadas
completadas por hora, etc.

Q Inteligencia de mercado.

Ademas de evaluar el trabajo de
la llamada se obtiene informacion
cualitativa del contenido de las
conversaciones para clasificar
categorias o temas de interés
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- Metricas de Calidad en
. elservicio.

Nocus 1a1 ofrece el
monitoreo y grabacion de
llamadas para la satisfaccion
en el servicio, asi como
circulos de mejora continua
y calidad para un constante
crecimiento.

@ SLA’s.

Relacionados con el
servicio proporcionado y
con la productividad.
Pueden ser entre otras:
velocidad de respuesta,
tiempo en llamada,
abandono, niveles de
servicio, etc.
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MESA DE AYUDA

Gestionamos y resolvemos los
servicios de soporte para sus
clientes internos o externos,
ofrecemos una mesa de
servicio con un unico punto
de contacto para generar,
administrar, responder y
monitorear todos los casos
teniendo en cuenta las
mejores practicas de ITIL en
gestion de servicios.

Asistencia permanente especializada

Gestion y control sobre sus solicitudes de soporte

Incidentes debidamente documentados

Monitoreo continuo de casos y de los activos asociados

Disminucion en tiempos de respuesta a usuarios
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Objetivos

v Atender todas las
llamadas recibidas.

v’ Resolver un alto
porcentaje en linea.

v Seguimiento eg
de los casos dg

solicitudes




La solucion integral para la gestion
de procesos y servicios de soporte

Mesa de ayuda es una herramienta multiproyecto que permite
gestionar diversos procesos de la empresa a traves de una misma
consola y brindar soporte a diferentes tipos de casos como:
solicitudes, requerimientos de servicio, incidentes, problemas y
cambios entre otros.

Especialistas

de atencion ‘5%
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Medios
de contacto

Cliente interno
(colaborador)
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v Distribucion de llamada automatica (ACD). VolIP, tecnologia de voz por Internet
v IVR, Contestador Automatico e interactivo (Auto Attendant).

v Conferencia Multiple y Mensajeria unificada (UM).

v Manejo Avanzado de Llamada

v Grabacion de Llamadas y Monitoreo

v Correo de Voz

v'Marcador predictivo y Robot de [lamadas

v'Reportes Detallados.

V' CTIl Integracion de llamadas y datos

v'Capacidad Escalable

v'Comunicaciones de voz y datos seguras

v Energia eléctrica ininterrumpida respaldada por generador

v Planes de Alta Disponibilidad para asegurar la recepcion de llamadas y
enlace a Internet
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Registro de solicitudes

Ofrecemos versatilidad para el registro y seguimiento de casos por
parte del cliente, a través de la plataforma web de usuario final,
permitiendo la autogestion de casos con la base de conocimientos
o el registro de una nueva solicitud en la Mesa de Servicio.

Autenticacion
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Portal web del cliente
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Aplicacion movil

Con la aplicacion para usuarios sus clientes finales podran
levantar solicitudes y visualizar el seguimiento de sus casos
desde sus dispositivo movil.

* e— Tablet

Smart phone Qe
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Portal de usuario

Interfaz para usuarios finales:

v/ Muy intuitiva
v Respuesta rapida

v Multiple funcionalidad

Enfocados 100% a la
prestacion de servicios

v/ Basada en procesos
v Base de conocimientos

v Pegar o subir referencias de documentos, fotos, etc
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Manejo de multiproyectos
O areas/departamentos
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Solicitud de soporte
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Portal totalmente personalizable
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Banners y noticias

Informamos al usuario desde la consola web sobre eventualidades
importantes, informacion de interés para el empleado y/o comunicados
empresariales.

My cases
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La informacion de tu empresa
en un solo sitio

Obten un panorama de la organizacion facilmente gracias a la
visibilidad entre tus activos, los incidentes y las causas que lo
originan gracias a la integracion con el directorio activo que
brinda de manera rapida y actualizada toda la informacion de
tus usuarios.

v Facilita el registro, almacenamiento y
consulta de la informacion técnica
generada en tu mesa de servicio.

v/ Reduccion de solicitud y tiempos de
soporte en la mesa de servicio.

v Mejore la calidad de los procesos de
servicioy
soporte.

v Respuesta inmediata a los problemas o
preguntas mas comunes que se

resentan con su infraestructura a un

ajo costo.

v Acceso a la informacion en linea de
manera facil y oportuna.
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. www.nocusi1al.com.mx
. 'Monterrey +52 81 5000 2500
. México+52 55 5955 0900




