Telekomunikacja to jeden z najbardziej istotnych czynnikéw ksztattujacych kontakty z klientami, a rola

Call Center wzrasta coraz bardziej wraz z narastajgcq liczbq telefonujgcych klientéw. Wydajnosé Call

Center, sprawnosé agentéw odbierajgcych polgczenia i realizujgcych zlecenia oraz jakosé swiadczonych

ustug majq znaczenie zasadnicze: wpltywajg na wizerunek catej firmy.

Alcatel OmniTouch Call Center Office to
oferta spelniajaca potrzeby matych i srednich
firm. Jest to calosciowe rozwiazanie Call
Center, wykorzystujace wielofunkcyjnos$c
urzadzenia OmniPCX Office i umozliwiajace
uzytkownikom:

* lepsza obstuge polaczen,

* odbieranie wiekszej liczby rozméw,

° optymalizacje wydajnosci zasobéw firmy,

* kontrole jako$ci ustug,

° monitorowanie i przewidywanie

przychodzacego ruchu telefonicznego.

Dzieki temu profesjonalnemu rozwigzaniu
mate i Srednie firmy moga znaczaco
ulepszy¢ system odbierania polaczen,
sposéb powitania oséb telefonujacych oraz
inne powigzane ustugi. Zapewnia ono
zaawansowane mozliwosci kolejkowania

i przefaczania polaczen oraz optymalnego
zarzadzania natezonym ruchem potaczer
przychodzacych, a jednocze$nie ochrone
jako$ci ustug §wiadczonych klientom.
Intuicyjne graficzne interfejsy uzytkownika
znacznie ulatwiaja instalacje, konfiguracje
i eksploatacje rozwiazania Alcatel
OmniTouch Call Center Office,

przeznaczonego nie tylko do matych centréw

glosowych, ale i firm wykorzystujacych

zaawansowane funkcje powitania. Zawiera ono:

* funkcje automatycznego kierowania polaczen
(ACD), usprawniajace obstuge polaczeri
przychodzacych,

* aplikacje komputerowa Agent Assistant,
zwiekszajaca wydajnos$c agentow,

* aplikacje Supervisor Console, umozliwiajaca
monitorowanie jakosci ustug i ruchu

W czasie rzeczywistym,

* aplikacje Statistic Manager, stuzaca do
analizy przechowywanych informacji o ruchu

i pofaczeniach.

Integracja z whudowanymi aplikacjami
OmniPCX Office, takimi jak automatyczny
operator lub poczta gtosowa, umozliwia
udostepnianie jednego numeru centralki
oraz odpowiednie pozostawianie wiadomosci

przez osoby telefonujace.

OmniPCX Office

z wbudowanymi funkcjami ACD, automatycznym operatorem i pocztq glosowq
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Kierowanie potgczen

Funkcja kierowania polaczen umozliwia
przelaczanie rozméw do wolnych agentéw.
Do jednej lub kilku grup moze nalezec
maksymalnie 32 agentéw. Moga oni
korzystac z terminali wszystkich typow,
takze z urzadzed DECT dla mobilnych
agentéw. Maksymalnie mozna skonfigurowaé
8 grup. Polaczenia przychodzace sa
automatycznie kierowane do ustug (grup)
wedlug numeréw wybieranych (DNIS) lub
numeréw telefonujacych (ANI).

Polaczenia moze réwniez kierowaé
automatyczny operator. W kazdej z grup
polaczenia sa kierowane do agentéw trzema
metodami:

* najdluzszy czas bezczynnosci,

* ustalony priorytet,

* priorytet rotacyjny.

Otwieranie i zamykanie kazdej z grup
odbywa sie w okresach wyznaczonych przez
administratora lub za pomocg aplikacji

Supervisor Console.

Status agenta

umiejetnosciami

Kolejki

Kazda grupa ma przypisane powitanie
odtwarzane osobom telefonujacym. Jezeli
Wwszyscy agenci w grupie sa zajeci,
polaczenie zostaje umieszczone w kolejce
w porzadku chronologicznym (jedna kolejka
na grupe). W zalezno$ci od sytuacji klienci
slysza specjalne komunikaty (propozycja
oczekiwania w kolejce, sklanianie do
rezygnacji, informacja o niedostepnosci).
Dtugosc kolejki (liczba polaczen) jest
dynamiczna i zalezy od liczby aktywnych
agent6éw. Osoba telefonujaca moze jednak
opuscic kolejke w dowolnej chwili.

Grupom mozna przypisac rézne priorytety,
a polaczenia moga by¢ przekazywane miedzy
grupami w przypadku zbyt dtugiego czasu

oczekiwania.

Zarzqdzanie Czas oczekiwania

w kolejce i trwania rozmowy

Numery wybierane
i telefonujqce

Aktywnosé
osobista

Wybrana
grupa ACD

Agent Assistant

Aplikacja dla agentéw zwieksza ich
aktywnosé, udostepniajac funkcje
kontrolowania sesji, statystyki osobiste

i komunikaty ekranowe. Dzieki niej agenci
mogg skupic sie na obstudze klienta i w ten

sposéb zwiekszy¢ skuteczno$¢ potaczenia.

Specjalne funkcje ACD umozliwiaja agentom
kontrole nad sesja (logowanie/wylogowanie,
czynno$ci koficowe, wstrzymanie) oraz
otwieranie i zamykanie grup. Agenci maja
dostep do wielu informacji, takich jak numer
wybierany i telefonujacy, grupa, do ktérej
trafito potaczenie, oraz czas oczekiwania
polaczenia w kolejce. Ponadto aplikacja ma
funkcje klasyfikacji polaczeri oraz ,free-
seating” (funkcje swobodnego
przemieszczania agentéw z zachowaniem

konfiguracji).

Kwalifikacja polgczenia

Statystyki osobiste

Agent Assistant

Statystyki grupowe agenta
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Podsumowanie

Pakiet

Alcatel omniTouch Call Center Office

Welcome Office Welcome Office Pro

Platforma

Business

Business

z dyskiem twardym

z dyskiem twardym

Maksymalna liczba zalogowanych agentéw 10 20

Maksymalna liczba grup ACD 8 8

Maksymalna liczba agentéw 32 32

Opcje Call Center

Aplikacja agenta — Agent Assistant (maksymalna liczba potgezer) 10 10

Aplikacja do nadzoru Supervisor Console (maksymalna liczba polaczer) 1 1

Aplikacja do statystyk Statistic Manager Opcjonalnie W zestawie

Inne opcje dodatkowe

W petni automatyczny operator Opcjonalnie Opcjonalnie

PIMphony Pro/Team Opcjonalnie Opcjonalnie

Wymagania dotyczgce komputera klienckiego

Agent Assistant Supervisor Console Statistic Manager

Procesor Pentium 500 MHz Procesor Pentium 500 MHz Procesor Pentium 500 MHz

RAM: 64 MB RAM: 64 MB RAM: 64 MB

Miejsce na dysku: 50 MB Miejsce na dysku: 50 MB Miejsce na dysku: 50 MB i 500 MB na statystyki
z jednego roku

System: Windows® NT4 SP6, System: Windows® NT4 SP6, System: Windows” NT4 SP6,

Windows” 2000 SP4 lub Windows*® XP Windows® 2000 SP3 lub Windows" XP Windows " 2000 SP3 lub Windows" XP

Karta Ethernet Karta Ethernet

Karta Ethernet
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W celu optymalizacji przeplywu potaczern
agent moze wys$wietli¢ liczbe polaczeni
oczekujacych w kontrolowanych grupach,
poziom swojej aktywnosci oraz klasyfikacje
obstugiwanych polaczen. Moze takze
przegladac swoj rejestr potaczen. Ponadto
informacje o aktualnym kontakcie sa
wyswietlane w postaci komunikatu
ekranowego. Aplikacji towarzyszy wstepnie
skonfigurowana baza danych Microsoft®
Access™, ktéra mozna dostosowac do
wiasnych potrzeb.

Wspdlpracuje ona z oprogramowaniem
PIMphony w zakresie funkcji telefonicznych
(m.in. odbierania i czyszczenia polaczen)
oraz wyswietlania komunikatéw

z aplikacjami Microsoft® Outlook™, Act!™,
GoldMine® i Microsoft® Access™. Wiecej
informacji mozna znalezé w broszurze

opisujacej oprogramowanie PIMphony.

Supervisor Console

Aplikacja do nadzoru umozliwia:
* analize pracy agentéw, grup i linii
W czasie rzeczywistym,

* modyfikacje statusu agentéw lub grup.

Statistic Manager

Oprécz monitorowania w czasie
rzeczywistym mozna wyswietlac
skonsolidowane statystyki dotyczace
réznych okreséw (dziennych, miesiecznych
lub wybranych przez uzytkownika) w postaci
tabel lub wykreséw.

Do analiz offline dane moga by¢ pobierane
z OmniPCX Office. Standardowe raporty
mozna drukowac automatycznie.

Informacje statystyczne dotycza grup (liczba
i §redni czas polaczer, liczba potaczen

w kolejce itp.), agentéw (liczba odebranych
skierowanych polaczen, $redni czas

rozmowy itp.) oraz klasyfikacji potaczen.

B Calls in queue <51

© 51=Calls in qusoe <
52

B Callsin queue > 52

Statistic Manager

Obstugiwane telefony

Alcatel OmniTouch Call Center Office dziata
z nastepujacymi telefonami dla agentéw:

* Reflexes™ i e-Reflexes™,

e IP Touch,

* DECT,

* aplikacja telefoniczna PIMphony IP,

* telefony analogowe.

Oprogramowanie PIMphony IP i terminale
e-Reflexes™ umozliwiaja wdrozenie w firmie

centrum obstugi telefonicznej IP ze zdalnymi

agentami.

Supervisor Console
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