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Service Desk

iKTK ofrece una sola solucién para iKTK (iContact), es una plataforma All in One para la gestion de Centros de Contacto que ofrece una solucién integral
todas las necesidades de un Centro para el procesamiento de solicitudes multimedios, la automatizacién de la operacién, gestién de solicitudes,
de Contacto: administracién y reporteo de campafias del Centro de Contacto que permite el control total de la operacién del
Centro de Contacto. iKTK ofrece una personalizacion inigualable ya que se adapta a los procesos de operacion de
INBOUND Y OUTBOUND cada campafia cubriendo las necesidades mas particulares de los Centros de Contacto.

MULTICANAL

GESTION DE TICKETS

Cualquier Cualquier Cualquier
Dispositivo Canal momento

Automatic Request Distribution ARD

Auto stribution, ARD
i i i utomatic Request Distribution El mismo nivel de servicio
CONTACT MANAGER Una de las innovaciones de la plataforma iKTK : . (Automatic Request Distribution) _

es el Automatic Request Distribution (ARD), el

HISTORIAL DE INCIDENTES cual utiliza algunas practicas de funcionamiento =

2

POR CONTACTO de un ACD, cambiando un concepto
fundamental; “Call” por “Request”, ya que no

BASE DE CONOCIMIENTOS solo es necesario enrutar llamadas telefonicas, I
sino también correos electrénicos, sesiones de
FLUJOS DE TRABAJO chat, SMS’s o publicaciones en redes sociales,
AUTOMATIZADOS asi como cualquier otro canal de comunicacién
disponible .
NOTIFICACIONES
MULTICANAL
Contact Manager
PO TlFE D TE el CFU\1 ﬁd;et DrdendeTrabaJ-: | Historial | Contact Manager
, tistoril de TSR i ;
LISTAS DE ESCALACION F N N e\ (o T — Integrado de forma nativa, el Contact Manager
AUTOMATIZADAS No Ticket No Ticket: Fed Am &F Modficar %, i P& elminar permite la integracion de bases de datos
::::de R \ actuales y el intercambio de informacién con
ACCESO A TICKETS ToepeTeet = I CRM’s y ERP’s ofreciendo gran flexibilidad y
opico:
VIA WEB ot Tipo De Persona | | personalizacién de acuerdo con las necesidades
Descripcion @:i; I ‘l de la operacion.
A Clave Distribuidar: |: -l OF, o
ASIGNACION DE ORDENES Nembre Distribudor: ;::; I |ee | I La flexibilidad de iKTK permite personalizar los
DB Ukl IA DUSFEBITLES md“g:f' . %m [ | campos de informacién requeridos para los
ORI EE Modelo Automovil: |:Ma” | | registros, su formato, sus acciones, contenido y
- — —— Clave O Numero | Fecha Alta |
REPORTES DE DESEMPENO o m?‘;i“f' % et R R comportamiento, asimismo permite generar un
. Nombre Empresa: | | historial de solicitudes multicanal de cada
POR AREA INVOLUCRADA — | | .
;gd.ag“. I% Estado | | registro, y su clasificacién. En conjunto con la
Prioridad: .
. . it e ‘ | plataforma de gestion de tickets permite
ANAL;;;SADL%AI?OF;TAMDAEC 1ON e :E‘*'EES'I% Z::.Z } || visualizar el historial y estado de tickets y
———— | Respons,|
cle | | 6rdenes de servicio relacionados con cada uno
DESICIONES o \ | )
de los el registros.
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Service Desk

iKTK ofrece una sola solucion para
todas las necesidades de un Centro
de Contacto:

INBOUND Y OUTBOUND
MULTICANAL

MARCADOR
PROGRESIVO Y SELECTIVO

REQUEST BLENDING
CONTACT MANAGER
SCRIPT & WEB SCRIPT
GESTION DE ENCUESTAS
GESTION DE TICKETS

FLUJOS DE TRABAJO
AUTOMATIZADOS

ACCESO A TICKETS VIA WEB
Y APP MOVIL

AUDITORIA DE CALIDAD
MULTICANAL

MONITOREO EN LINEA

ANALISIS DE INFORMACION

REPORTES PERSONALIZADOS

ADMINISTRACION DE
PERSONAL

Service Desk & Ticket Management

iKTK Cuenta con una robusta plataforma de gestién de
tickets altamente personalizable y adaptable a diversas

metodologias para mesas de servicio como ITIL.

Esta plataforma permite implementar flujos de trabajo
automatizados bajo reglas de negocio definidas que
permiten creacion, asignacion y seguimiento de tickets y
ordenes de servicio de las diferentes dreas involucradas
en el proceso, asi como notificar y escalar incidencias.

La implementacion de estos flujos permite control total
de la operacién en el centro de contacto y de las areas
involucradas para la resolucion de tickets y 6rdenes de
servicio ya que monitorea todo el proceso y genera
informacién estadistica que permite identificar los
tiempos de respuesta por cada una de las dreas

involucradas en el proceso, tipos de incidencias.

La capacidad de analisis de informacién de iKTK ofrece a
los gerentes y directores un vision completa de la
operacién para la toma de decisiones en tiempo real.

Ticket & Service order access portal

Reportes encontrados:

14 Reportes

Ticket customizable forms

CO - ST e
Alta ¥ Modificar %
No Ticket: | Fecha Aha:l ‘
Atiende:
Linea:
Tipo De Ticket:
e | GO Ot (EEER
Servicio:
Alta % Modificar %,
Deseripcion Fecha Alta [ | no. | 0
Clave Distribuidor: Consultor |
Nombre Distribuidor: Para el area |
Adgregar Detalles || Actividad |
VIN de Automovil: N
Modelo Automovil:
|: Descripdon
Agregar Detalles
ID Empresa:
Nombre Empresa:
Agregar Detalles
Prioridad:
Estatus:
Fecha Estatus:
Respons.|
Estatus Ord Trabajo | |
Fecha de Status [ |
Responsable | |

Ticket #629
Estatus : Abierta
Dias de retraso: 18
Tipo : BIO Tipo : BIO Tipo : BIO
Cont. Elsa mora eligio Cont. GULLERMO PINON Cont. Erka Armas
Fecha: ;| Fecha: Fecha:

Ticket #637

Estatus : Abierta
Dias de retraso: 18

Ticket #655

Estatus : Abierta
Dias de retrasot 18

Ticket #690
[ Abistas b

[ camsdas
Tipo : BIO

I

Estatus : Abierta
Dias de retraso: 18

Cont. Magda Rodrigue:
Fecha : 19/03/2009 12:38

Usuario

Ticket #801
Estatus : Abierta
16

Ticket #806
Estatus : Abierta
i 16

Ticket #830
Estatus : Abierta
i 16

Ticket #903

0 5 1015 20 25 30 3540

Estatus : Abierta
i 14

Contrasefia
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Agent &
Supervisor
Clients

Costumer
Experience
Management

Telephony

Softphone
Client

Quality Auditor
Client

LATFORM

Media
Inbound
Recording

Contact
Manager

P
PLATFORM

PLATFORM
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Media
Outbound
Recording

Script & Web
Script
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ALITY

Ticket
Management
Module

CEM
Survey
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CRM/APP CEM
Connector Analytics

TELEPHONY & IVR PLATFOR

Nuestro modelo de negocios cubre las necesidades de pequefios y grandes

contact centers:

Workforce
Manager

Information
Analytics

PLATFORM

Unified
Queueing

PBX & Media
Connector

Social Media
Connector

DMINISTRATOR

CRM/APP
Services

A

M

iKTK All In One iKTK Multiplatform  iKTK Cloud Services
iKTK Professional iKTK Consulting iKTK Full
Services Services Services

www.ifone.

Bienvenido
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Ticket & Service order access app

[ KT ordenes de Serviio asignadss | Enitio

No.deOT 12035

hobrsa 7 1300

Efectivo
Seleccione Estatus
Tarjeta Credito

Resuelto

Tarjeta Debito

Rechazado

Pay Pal

iKTK fue disefiado bajo un modelo de
licenciamiento modular que permite
pagar solo por las licencias que se usan
de acuerdo con las necesidades de cada
centro de contacto. Este modelo de
licenciamiento permite gran flexibilidad
para iniciar operaciones pequefias para

crecer gradualmente e incluso de
manera provisional. iKTK utiliza la
infraestructura actual del centro de

contacto ya que se conecta con PBX’s,
CRM'’s, aplicaciones y bases de datos .

iContdctenos!
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Tel: 52(55)91495000
clientes@ifone.com.mx
Prado Sur No. 240 Piso 2

Col. Lomas de Chapultepec
Meéxico D.F. C.P. 11000



