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Presentacion.

El sistema cHar/Hermes Attendior configura una soluciéon de atencion telefénica automatizada con
reconocimiento vocal que optimiza el proceso de gestion de llamadas entrantes de cualquier
organizacién. Attendior maximiza los recursos dedicados a la captacion telefénica, mejorando su
disponibilidad y la agilidad en el proceso de identificacién, filtro y enrutamiento de los llamantes.

Attendior es un sistema basado en una aplicacién software, facilmente configurable y que se adapta a
los parametros de servicio telefénico que requieren todas las organizaciones que desean automatizar,
total o parcialmente, el proceso de atencion telefonica.

El sistema Attendior se conecta a extensiones analdgicas de cualquier central telefénica (PBX) con
matriz de conmutacion digital y programable y que disponga de marcacion multifrecuencia (DTMF).

Las principales funcionalidades del sistema Attendior son las siguientes:

- Atender y filtrar las llamadas entrantes de una organizacién y asistir al llamante en el proceso
de seleccién de destino, bien sea mediante input por tonos (DTMF) o por locucién de destinos
0 acciones.

- Transferir las llamadas a las personas o grupos de la organizacién seleccionadas por
interaccion del llamante.

- Posibilitar la grabacion de mensajes de voz por los Ilamantes con multiples posibilidades de
difusion a los destinos adecuados dentro de una organizacion.

- Adecuar y personalizar el proceso de atencion telefonica automatizada a los requerimientos
organizativos.

Attendior ofrece numerosas prestaciones que ayudan a mejorar la calidad de la atencion telefénica en
la primera fase:

- Motor de reconocimiento vocal disponible en varios idiomas, con funcionalidad IVR por
DTMF (tonos) simultanea.

- Gestién de buzones de voz y voicemail (distribucién de mensajes via correo electrénico).

- Configuracién escalable hasta 16 lineas de entrada y practicamente un ndmero ilimitado de
extensiones a partir de una configuracion basica de 4 lineas y 25 extensiones.

- Integracién sencilla y fiable con cualquier tipo de servidor telefénico.
- Gestidén de informes y estad/isticas de uso y puede ser administrado en un sistema en red.

Attendior esta concebido para poder dar el servicio de atencién telefénica mas ajustado a cada tipo
de organizacién, incluyendo la configuracién particularizada de calendarios y horarios especiales
(vacaciones, sabados y domingos, festivos; funcionamiento normal, fuera de horario, etc.).

La arquitectura modular de Attendior permite una configuraciéon adaptable, posibilitando incluso su
despliegue en modo “sélo buzén”, de manera que so6lo se utilicen sus amplias caracteristicas como
sistema de mensajeria vocal.



Descripcion detallada de funcionalidades.
Las principales funcionalidades del sistema Attendior son las siguientes:

e Atender llamadas entrantes.
e Transferir las llamadas a personas de la organizacién seleccionadas por el llamante.
e Grabar los mensajes de voz depositados por los llamantes y transferirlos a su destinatario.

Attendior esta preparado para gestionar la doble tipologia de entrada de llamadas en una organizacion
tipica, sea de llamadas entrantes en el nimero de teléfono general (o cabecera) de una organizaciéon o
de llamadas realizadas a un nimero de teléfono directo (DDI) de una persona o grupo de una
organizacion.

El llamante podra seleccionar un destinatario dentro de la organizacion dotada de
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un sistema Attendior bien pronunciando el nombre y primer apellido, o o -
departamento, al que quieren que su llamada sea transferida, bien pulsando el P —

nUmero de extension con el que se desea hablar, en caso que la llamada se
realice desde un teléfono multifrecuencia que emita tonos sonoros en la
marcacion de teclado (DTMF). T

Cuando el sistema Attendior detecte, en el proceso de interaccion con el llamante, la emisién de algln
tono multifrecuencia, automéaticamente cambiara el modo dialogo al modo DTMF, ofreciendo mensajes
con respuestas seleccionables a partir de tonos DTMF.

El motor de reconocimiento vocal del sistema Attendior identificara las locuciones emitidas por el
llamante y las relacionara con los términos que haya definido previamente el administrador del sistema
Attendior en la configuracién general del mismo.

De no estar disponible la persona llamada, el llamante podra elegir entre dejarle un mensaje de voz (si
el llamado tiene asignado buzoén vocal), hablar con otra persona de la organizaciéon o comunicar con el
gue se haya definido como operador genérico de la organizacion.

El usuario de un buzén vocal podra oir los mensajes grabados por el llamante a través de distintos
métodos:

e A partir de una llamada interna realizada por el sistema Attendior a la extensién de usuario,
en la que le comunicara la existencia de mensajes nuevos,

e Siempre que el usuario lo desee, efectuando éste una llamada a una extension interior
vinculada al sistema de almacenamiento de mensajeria de Attendior,

e A partir de un mensaje de correo electrénico (e-mail) emitido por el sistema Attendior y
dirigido al usuario, en el que se adjuntan los mensajes de voz almacenados en un fichero
con formato .wav.

El sistema Attendior realizara la transferencia de llamadas a través de la central telefénica (PBX) de la
organizacion. Las lineas de entrada a la central a las que se desee asignar atencién mediante el
sistema Attendior se programaran en la misma de forma que cualquier llamada entrante sea atendida
inmediatamente por la primera linea libre del sistema Attendior.

Al grupo de extensiones del sistema Attendior también se puede acceder desde dentro de la
organizacioén, con la misma operativa anteriormente expuesta, de manera que los usuarios internos



s6lo tendran que memorizar un nimero de extension, que sera el nimero de cabecera del grupo de
extensiones de salto.

Si el llamante marca un nimero de acceso directo (DDI) para acceder directamente al teléfono directo
de una persona, no pasara por el proceso de atencion automatica, pero podra utilizar el resto de las
prestaciones del sistema (como, por ejemplo, la mensajeria vocal).

La central telefénica de la organizacion se programara para que las llamadas externas a las extensiones
interiores con acceso directo o DDI, sean desviadas al grupo de extensiones de Attendior si la llamada
no es atendida (porque el teléfono esta ocupado o no contesta). El sistema Attendior recibira la
llamada por alguna de sus lineas, junto con una senalizacién de la central telefonica, por la que sabra
que esta recibiendo una llamada desviada de una extension concreta. En dicho caso, el sistema
Attendior no ofrece las opciones de operadora automatica, sino que directamente reproduce el mensaje
de invitacién al buzén de voz de la persona llamada.

El llamante percibira que tras realizar la llamada, y no ser atendida, tendra la opcién de dejar un
mensaje en el buzén de voz de la persona llamada. Por otra parte, los usuarios de buzén de voz de la
organizacioén, que a la vez tengan nimero de acceso directo o DDI, tendran todos sus mensajes en el
mismo buzén, ya sea porque el llamante llegd a través del nimero principal de la empresa, y por tanto
por la operadora automatica, o ya sea porque el llamante entr6 directamente a su nimero directo. En
cualquiera de los casos, todos los mensajes del buzén de voz tienen las mismas caracteristicas y
ventajas de utilizacion.
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Resumen de funcionalidades de Attendior.

Funcionalidades de ATENCION AUTOMATICA INTERACTIVA.

Las principales funcionalidades aportadas por Attendior en su configuracién como operadora
automatica con reconocimiento vocal (ASR) son las siguientes:

Atencién / contestacion general.

Configuracién del nombre de la organizacion.

Configuracion del saludo de acuerdo a horario.

Configuracion de mensajes particulares.

Operacion multi-idioma.

Paso de llamadas asistido mediante locucién o tono multifrecuencia (DTMF)

e Comodines para el reconocimiento de voz.

e Confirmacion de locuciones.

e Nombre compartido por varios usuarios.

e Paso de llamadas a operador humano voluntario o forzado (tras errores multiples en el
proceso de transferencia, configurable).

e Multiples operadores.

e Modo experto o atajo para agilizar la entrada de llamadas realizadas desde el exterior por
usuarios de la propia organizacion.

e Disponibilidad de extension légica vy fisica, posibilidad de compartir extension fisica.

e Filtro de llamadas, configurable, previo a la transferencia.

e Desactivacion de extensiones no disponibles.

Funcionalidades de MENSAJERIA VOCAL.

El sistema Attendior incluye numerosas funcionalidades de mensajeria vocal que pueden ser
desplegadas, en su caso, de forma auténoma, en aquellas organizaciones que no deseen ofrecer la
totalidad de opciones de un servicio de atencién automatizada.

e Seleccion de opciones de transferencia alternativas para el llamante.

e Buzones de voz flexibles y ampliamente configurables.

e Multiples opciones de usuario para el acceso y la gestion de los mensajes de voz
almacenados en buzon.

e Disponibilidad de buzén de voz general de empresa.

e Difusién de mensajes entre buzones.

e Locuciones multi-idioma.

Funcionalidades de INFORMES Y ESTADISTICAS.

El sistema Attendior aporta un modulo especifico de generacion de estadisticas e informes sobre los
principales parametros de actuacién del proceso de atencién telefénica automatica. El médulo de
estadisticas permite al administrador del sistema obtener y en su caso difundir la informacion
necesaria para evaluar:

e El nivel de uso y rendimiento general del sistema.
e La calidad general del proceso de atencion telefonica.

Las informaciones que el administrador del sistema puede obtener, visualizar e imprimir, pueden
agruparse en las siguientes categorias:

e Tréfico entrante y distribucién horaria y por dias, semanas, meses y anos.



e Ocupacion de las lineas del sistema Attendior.
e Tipologia de las llamadas entrantes y calidad del proceso de gestién.
e Destinatarios de las llamadas.

Otras CARACTERISTICAS AVANZADAS de Attendior.

Discriminacién de fax entrante.

Transferencia de llamadas no asistida.

Actualizacion de directorio desde ficheros externos.
Funciones TTS para grabacién de mensajes de usuario.

Elementos del sistema.

e Interfaz hardware analégico (PCB) INTEL© DIALOGIC®, conectado a las extensiones analégicas de la
central telefénica (1elemento por cada 4 lineas telefonicas gestionadas)

e Software Atlas Ibervox© de reconocimiento fonético.

e Suite software cHar-Hermes Attendior.

Configuraciones disponibles.

e Configuraciones basicas ampliables de 4, 8 y 12 lineas para 25/ 50/ 100/ 250 / 500 /1000 usuarios.
e Ampliaciones de configuraciones bésicas en bloques de 4 lineas y 50 usuarios.

Requerimientos de instalacion.
Attendior debe ser instalado en un servidor PC de gama media-alta (no necesariamente dedicado), de

caracteristicas tipo P IV >800 Mhz, 512 MB RAM, 5 GB HD libre, CD-DVD, S.0. MS© Windows 2000©
(SP3) 0 XP© Prof. (SP1), conexion a Internet y servidor SMTP, conexion LAN / tarjeta Ethernet, 1 slot PCI libre.

La central telefonica debe disponer de tantas lineas analégicas disponibles como sean requeridas por el tipo de

sistema Attendior a instalar.
Licencia de producto protegida mediante software, vinculada al interfaz hardware Dialogic®©.
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