Plataforma Papyrus

Solucion Reference Framework - on premise o en la nube

A H

Solucion para gestion de incidencias para mejorar la satisfaccion de los clientes permitiendo
el acceso a la Aplicacion a través de su canal de comunicacion preferido. Patrocinado por la
Gestion de Casos Adaptativos Papyrus ACM.

Comunicacién OMNI Canal, Observacién de Normativa y colaboracion

Vista 360° de toda la informacién relevante de los Tickets de cada Caso

Implantacién y adaptacion rapida de workflows y reglas

Aprendizaje automatico, orientacién al usuario para sugerir siempre la “mejor accioén siguiente”
Integracion con informes del status del Ticket

Integracién sencilla con aplicaciones existentes y software de terceros



identifica un asunto reportado, una pregunta, una peti-
cion, un error o una solicitud de cambio o cualquier tipo de actividad
compleja que debe ser procesado en unos plazos de tiempo acor-
dados antes de estar “completado”. El Ticket puede incluir distintos
grupos de personas tanto de dentro como de fuera de una compafiia
que habitualmente utilizan diversos canales para comunicarse y
colaborar de manera efectiva. El Ticket contiene todos los documen-
tos relevantes, informacion especifica del cliente, y cualquier tipo
de comunicacién, datos, reglas y toda la informacién necesaria para
procesar y gestionar con éxito el caso hasta su finalizacion.

es una capa sobre la Plataforma Papyrus
construida como un Unico proceso, que presenta Datos, Contenido,
Comunicacion, Procesos, Objetivos, Reglas, Acciones y Tareas en
una vista unificada facil de usar tanto para Escritorio,
Navegador y Mdviles. El framework out-of-the-box es facil de modi-
ficar y puede ajustarse a las necesidades de cualquier proceso ahora
y en el futuro. Una vista de 360° de todas las actividades con toda la
informacion relevante del ticket aunque venga de sistemas multiples
y/o distribuidos (mensajes, documentos, datos, voz, video...) y que
se vinculan a la aplicacion Ticketing. Los empleados pueden trabajar
mas rapido en una vista GUI Unica y ver todo en tiempo real.

contacta con los
clientes a través de su canal de comunicacion preferido. Esto incluye
mensajes en ambos sentidos, chats, moéviles y canales sociales en
tiempo real. Papyrus también ofrece gestion de cartas y de respues-
tas, correspondencia altamente personalizada, soporte de todos los
canales digitales y fisicos.

Papyrus OMNI Canal conecta actividades front-office con back-offi-
ce y ofrece una integracién real de todos los canales, de entrada y
salida. Por esto todas las partes en comunicacién estan reunidas
en el CASO y se presentan cronolégicamente en una vista comun.
Se pueden insertar comentarios, y se puede procesar directamente
chats, y emails, y responder desde la Aplicacion Ticketing. Todos los
contenidos, mensajes y documentos (escaneos, emails, SMS, chats,
videos, faxes, webs) estan completamente integrados en el Proceso
y el CASO.

(SOA), heredados, mainframe y bases de datos. Estas herramientas
independientes de plataforma y compilador estan acopladas a las
interfaces, reduciendo considerablemente el tiempo y esfuerzo en
implementaciones y mantenimientos, asegurando la interoperabili-
dad y conectividad.

Aseguramiento de contar con
profesionales no solo cualificados sino eficaces con el consiguiente
aumento de la productividad y la colaboracién interdepartamental
con una Unica vista comun para todos. Seleccionan el siguiente paso/
tarea o incluso modifican el workflow “on-the-fly” en el momento de
la ejecucion para realizar la gestion de excepciones ad hoc. Durante
las interacciones, el User-Trained Agent (UTA), una tecnologia de
concordancia de patrones patentada por Papyrus sugiere la “mejor
siguiente” accién a realizar, los usuarios son guiados de forma inteli-
gente paso a paso en la toma de decisiones. El UTA aprende intuitiva-
mente de las acciones ejecutadas por los usuarios mediante patrones
y sus relaciones en los casos de tickets. La asignacién de tareas a
individuos y equipos es ejecutada conforme al perfil, Rol, Politica y
las habilidades.

las Reglas pueden ser definidas
por los usuarios en Tareas, Objetivos y Participantes. El Editor de
Reglas de Papyrus da soporte al empleado para definir Reglas en su
idioma sin apenas codificacién, ni errores de sintaxis. El control de
versiones rastrea todos los cambios en el ciclo de vida del ticket, la
informacidn descargada y la descripcion del ticket.

muestra los hechos mas
importantes del Ticket como prioridad, fecha de expiracion, persona
responsable o departamento, ultimas acciones y una descripcion
para un chequeo inmediato. El status y progreso del trabajo del tic-
ket se muestra visualmente en un gréfico de tarta que ensefa todas
las tareas abiertas y terminadas. Hay puntos de alerta para acciones
detalladas en un resumen. Los tickets relacionados o subtickets
dependientes estén indicados y se puede acceder directamente a
ellos en el ticket mostrado.

Papyrus Reporting Framework ofrece informes
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