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Smart Dialer

Consiste en un marcador automático destinado a 

definir y administrar campañas de llamadas 

salientes, pudiendo operar en dos modos, 

derivación de llamadas a grupos de atención 

(agentes humanos) o derivando llamadas a un 

anuncio en el PBX (Definity).

En el modo de derivación de llamadas para 

grupos de atención, al completarse un contacto 

como exitoso, el sistema transfiere al cliente hacia 

un agente con el objeto de seguir una determi-

nada ruta de atención (script de campaña). En el 

modo de derivación de llamadas para anuncios en 

el PBX (Definity), al completar un contacto como 

suceso, el sistema transfiere la llamada hacia un 

anuncio en el Definity con el objeto de brindar 

una información a título informativo y general.

El sistema Smart Dialer está compuesto por los 

siguientes sistemas:

  Servicios de marcación automática

  Modulo WEB de configuración del sistema

  Módulo configurador de script

  Módulo de Agente (Barra de marcación)

Servicio de marcación automática: Es respon-

sable del procesamiento de las llamadas telefóni-

cas relativas a una campaña configurada en el 

sistema para una determinada lista de asistentes.

 

Módulo WEB: Contiene interfaces de configura-

ción y administración del sistema, responsable 

por la administración de usuarios, campañas, 

logs, e históricos de los reportes utilizados. 

El Smart Dialer es un marcador automático que posibilita el aumento de la productividad de llamadas 
para los agentes en campañas salientes enviando a estas posiciones sólo las llamadas con voz humana 
(discrimina fax, contestadoras automáticas, etc.), evitando así los tiempos improductivos derivados del 
proceso de generación de un contacto. Además
de esto el Smart Dialer facilita el trabajo de los
agentes, ofreciendo un front-end con información
de la llamada, Script de atención y funciones de
consulta transferencia, marcación manual y
terminación de llamadas. 

Módulo configurador de Script: Es responsable 
de establecer una interfaz para definir la secuen-
cia de preguntas y posibles respuestas de una 
determinada ruta de atención de una campaña a 
ser seguida por un agente. 

Módulo agente: Es responsable por la interfaz del 
sistema con el usuario, señalizando la recepción 
de una llamada, presentando el script de la 
llamada y desarrollando las funciones de trans-
ferencia, consulta, conferencia, marcación 
manual y finalización de una llamada.

Barra de Marcación: El sistema incluye un módulo 
Cliente para los agentes. Esta interfaz (Pad 
telefónico), se instalará en las terminales de cada 
uno de los agentes del sistema, y con la misma se 
logrará la señalización de recepción de llamadas, 
presentación del script de la campaña y soporte 
de funciones como transferencia, consulta, 
marcación manual, etc.

Integraciones: El Smart Dialer permite además 
una fácil integración a aplicaciones tipo CRM, 
ERP, incorporando toda su funcionalidad a los 
agentes, convirtiéndose así en un componente 
clave dentro de su solución de campañas salien-
tes. 

 

El área de Professional Services de Avaya CALA presenta un nuevo servicio que permite incrementar
la productividad de sus campañas salientes.

El Producto:
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Smart  Monitor es un servicio que  ayuda a mejorar la visibilidad sobre el comportamiento de su Centro 
de Contacto  y calidad de atención. 

El sistema de detalles de llamadas  se basa en la 
solución de CTI (Computer Telephony Integra-
tion) y tiene como finalidad el almacenamiento 
de los eventos que se efectúen en el Centro de 
Contacto, tanto de agentes, IVRs y otros disposi-
tivos que estén relacionados con el Centro de 
Contacto.
Este servicio permite obtener  información 
detal lada  de los pasos seguidos por la llamada 
con información de negocio. 

De esta manera podemos analizar todos los 
puntos  (PDNs, Skills, Agentes), por los cuales el 
cliente pasó y el tiempo que estuvo en cada uno 
de ellos. Esto nos permite analizar fácilmente los 
cuellos de botella fijos o temporales en nuestro 
Centro de Contacto.

Incorporando el módulo de Call Work Code 
permitirá visualizar también los códigos de cierre 
de contacto para esa llamada tanto en tiempo 
real como histórico.

El sistema cuenta con una herramienta de 
búsqueda por datos del llamado o del negocio, 
permitiendo la incorporación de diferentes filtros 
de búsqueda.

 

 

 

 

Smart Productivity Tools

Beneficios
Administración vía Web.
Diferentes perfiles y vistas de Usuarios.
Perfiles de accesos.
Reportes Tiempo Real e histórico.
Posibilidad de reportes “Customizados”   
(opcional).
Información detallada de contactos.
Administración basada con la información de    
Negocio (Menú IVR, ID Cliente , etc).
Reportes estándar de búsqueda (ANI , DNIS , 
FECHA , etc).
Información de abandonos en cola de espera.
Análisis de calidad de atención. 
Inteligencia de atención (manejo de priori-
dades en abandonos).
Clasificación de llamadas (Completion codes).
Enlace de la llamada con el CRM.
Enlace de la llamada con el Smart Recorder.
Reportes consolidados de llamados (duración, 
cantidad, tiempos, etc).
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