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IP Office Advanced Edition

Lepsza obstuga klientow i inteligencja
Przeglad

IP Office Advanced Edition umoZzliwia rozwijajacym sie przedsiebiorstwom wykorzy-
stywanie wiedzy specjalistycznej pracownikéw w najlepszych na rynku centrach obstugi
firmy Avaya. W matych i $rednich przedsiebiorstwach, ktére chciatyby zréznicowaé
obstuge réznych grup klientow, Advanced Edition udostepnia pracownikom obstugu-
jacym klientéw i ich przetozonym narzedzia do efektywnej obstugi wielu rozméw oraz do
gromadzenia i raportowania zachowan wartosciowych dla klientéw, co umozliwia zwiek-
szenie sprzedazy iwydajnosci agentow.

Oparty na IP Office Preferred Edition (wymaganym wstepnie) system Advanced
Edition utatwia podniesienie obstugi klientow w przedsigbiorstwach na wyzszy poziom.

MOZ'IWOéCI inwestycji. Przechwytywanie takich informacji,

jak numer telefonu i region, z ktérego dzwonig
respondenci, (oraz innych danych) moze pomac obnizy¢
kosztykampanii i zwiekszy¢ ich skuteczno$é.

* Wyswietlanie statusu agentow - pracownicy
obstugujacy klientdw i ich przetozeni moga w czasie
rzeczywistym uzyskac miedzy innymi infomacje
o kolejkach rozméw, czasach zawieszenia

Selektywne odtwarzanie zarejestrowanych

czy statusach agentéw, ktore pomagaja zapewnic rozmow - rejestrowanie rozmow moze mie¢
jak najlepsza obstuge klientow: szybka, efektywna pozytywny wptyw na obstuge klientow i wzrost
i profesjonalna, dochodéw, a takze umozliwia przeprowadzanie

efektywnych szkole. Rozmowy mozna fatwo

i bezpiecznie odtwarza¢ na dowolnym komputerze
osobistym, wyszukujac je na podstawie takich pol,
jak data, godzina i numer wewnetrzny,

oraz archiwizowa¢ na no$nikach pamieci masowej,
na przyktad na dysku DVD.

* Szacowanie produktywnosci agentow -
przetozeni pracownikow obstugujacych klientdw moga,
gromadzi¢ dane biezace i historyczne oraz generowac
raporty utatwiajace okreslenie produktywnosci i
wydajnosci agentéw. Intuicyjny interfejs oparty na
WWW,

w ktoérym wykorzystano mechanizm ,przeciggnij

Zautomatyzowane odpowiedzi na czesto

i upus¢", jest prosty w obstudze oraz umozliwia tatwe zadawane pytania - mozna zaoszczedzi¢ sporo
i szybkie konfigurowanie, generowanie i dostarczanie cennego czasu 0sob obstugujacych Klientow,
niestandardowych raportow. udostepniajac dzwonigcym tatwe w obstudze menu,

za pomoca ktérego moga uzyskac odpowiedzi

na najczesciej zadawane pytania. Osoby nawigzujace
potaczenie mogq odpowiadac¢ gtosem lub wybierajac
opcje tonowo (lub wykorzystujac obie metody). Mozna
tworzy¢ niestandardowe sondaze. Informacje mozna
odtwarzac¢ w taki sam sposob, jak wiadomosci poczty
gtosowe;.

Zapewnienie wysokiej jakosci potaczen -
przetozeni pracownikow obstugujacych klientdw moga,
podstuchiwac i monitorowa¢ rozmowy agentow,
zaréwno przychodzace, jak i wychodzace. Przetozony
moze wspiera¢ agenta bezposrednio podczas rozmowy
z klientem, przy czym klient nie styszy jego rad

i wskazowek. Takie rozwigzanie utatwia zapewnienie

wysokiej jakosci obstugi, a tym samym coraz wieksze Tworzenie wiasnych menu obstugi-
zadowolenie klientow. umozliwia poprawe jako$ci odpowiedzi na pytania

klientow i oraz obstuge klientéw réwniez poza
godzinami pracy. Niestandardowe, zautomatyzowane
menu samopomocy umozliwiaja generowanie i zmiang
zamowien, sprawdzanie statusu przesytek i inne
operacje.

Zarzadzanie wydajnoscig kampanii -

w rozwijajacych sie przedsigbiorstwach mozna uzyska¢
wglad w czasie rzeczywistym w przebieg kampanii
marketingowych i lepiej dopasowac zasoby do potrzeb,
a tym samym zmaksymalizowa¢ wykorzystanie
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Korzysci
* Pomiary i sledzenie obstugi klientow - statystyki potaczen w czasie rzeczywistym i potaczen historycznych umozliwiaja biznesowa ocene poziomu obstugi
klientow.

* Szybsza reakcja na problemy zwigzane z obstuga - proste w uzyciu narzedzia do zarzadzania umozliwiajg w razie potrzeby szybka reakcje i zmiane regut
kierowania, przydziatu agentow i zasobow przeznaczonych do obstugi, jesli wystapi taka potrzeba.

» Efektywne zarzadzanie zasobami dzieki zautomatyzowanej obstudze przez 7 dni w tygodniu i przez 24 godziny na dobe - opcje
samopomocy (takie, jak dostep do informacji, zostawianie instrukcji, sprawdzanie statusu zaméwienia i inne) sa dostepne rowniez po zamknieciu biura; dzieki nim agenci
moga poswieci¢ wigcej czasu nawazniejsze zadania i na bezposrednie spotkania z klientami.

* Wykrywanie nowych potencjalnych transakcji - nagrania z wypowiedziami klientéw mozna wykorzysta¢ do doktadnego okreslenia ich oczekiwan.
Utworzone lub poprawione na ich podstawie oferty bedq znacznie lepiej trafia¢ w oczekiwania potencjalnych klientéwi umozliwig zwigkszenie obecnosci na rynku.

* Indywidualna praca z agentami - kontrola jako$ci (mozliwa dzieki nagrywaniu rozméw) umozliwia ocene wydajno$ci agentéw. Dzieki temu mozna ich
odpowiednio szkoli¢ i nagradzac.

* Rozwigzywanie konfliktow — odtwarzanie rozmow z klientami umozliwia zapewnienie im lepszej pomocy w rozwigzywaniu problemoéw. Agent moze poprosi¢
przetozonego lub specjaliste o wigczenie sie do rozmowy i pomoc w rozwigzaniu problemu klienta bez ujawniania swej obecno$ci.

Specyfikacja

Wymagania Wszystkie wymagania dotyczace systemu dla IP Office Preferred Edition plus:

dotyczqce Przegladanie produktywnosci agentow, monitorowanie i generowanie raportow:
+System operacyjny serwera: Microsoft Windows Server 2003 (32-bitowy), Small Business Server 2003

systemu (32-bitowy lub 64-bitowy), Microsoft Windows Server 2008 (32-bitowy lub 64-bitowy), Windows Server 2008 R2

Jednostka pamieci masowej do rejestrowania rozmoéw:

+ Komputer osobisty podtaczony do sieci Ethernet z systemem operacyjnym Windows Server 2003 (32-bitowy), Small Business Server 2003 (32-bitowy
lub 64-bitowy) lub Windows Server 2008 (32-bitowy)

+ Zalecane jest co najmniej 20 GB miejsca na dysku, do przechowywania przynajmniej 10 GB nagran (1000+ godzin nagran audio).

Menu samoobstugi:

+ Obstuga baz danych innych firm opartych na interfejsie ADO (ActiveX DataObjects).

+ Obstuga jezyka skryptowego Visual Basic Scripting.

Aktualny petny wykaz komputeréw osobistych i serweréw znajduje sie w najnowszej publikacji Avaya IP Office Technical Bulletin and Technical Tip.

Wymagania + Dowolny telefon IP Office Dostep do jednostki pamieci masowej do rejestrowania rozmow:
dotyczace !’rzeglqdanig produkt'ywnos'ci agentéw, monitorowanie + Microsoft Internet Explorer w wersji 7.0 lub nowszej
Svtk iké i generowanie raportow: + Mozilla Firefox w wersji 3.0 lub nowszej
uzytkownikow + Microsoft Internet Explorer w wersji 8.0 lub nowszej + Apple Safari w wersji 3.2 lub nowszej
+ Mozilla Firefox w wersji 3.5 lub nowszej + Windows Safari w wersji 4.0 lub nowszej

+ Apple Safari w wersji 3.2 lub nowszej
+ Windows Safari w wersji 3.2 lub nowszej

Wielkos$é + Do 150 agentow i/lub 30 przetozonych
Szczeg(’){owa Wszystkie funkcje dostepne w systemie IP Office Preferred Edition plus: + Strona szkoleniqlcichgj ingerencji/sze[ftania ymozli\{via przetozonym pomaganie
lista funkcji Przeglqdani? produkt'ywnos'ci agentéw, monitorowanie agentom bengsrgdnlo podczas rozmoéw z klientami, przy czym rozméwca agenta

i generowanie raportéw: nie styszy wspierajacego.

+ Aplikcja typu “przeciagnij i upusc” oparta na przegladarce WWW. + Dostosowanie ponad 100 raportéw przy uzyciu typowych pol (Nazwisko, Temat,

« Przegladanie statystyk: stany agentow, rzeczywisty koszt pracy (ACW) agentéw, Typ potaczenia, Czestotliwo$¢ raportowania i innych) oraz znakéw wieloznacznych.
dostepno$¢ agentéw, zalogowani agenci, obecni agenci, rozmowy agentow, + Format raportu (Adobe, Microsoft® Report Builder, Microsoft Word,Microsoft Excel,
odebrane rozmowy, odebrane rozmowy zewnetrzne (poza kolejka), odebrane Rich Text Iub Crystal).
rozmowy wewnetrzne (z kolejki i spoza kolejki), $redni procent odpowiedzi, $redni + Raport poczty elektronicznej w formacie wybranym przez odbiorcow.
czas odpowiedzi, $redni czas oczekiwania, zajeci i niedostepni, rozmowy Jednostka pamieci masowej do rejestrowania rozméw:

oczekujace, biezacy czas oczekiwania, stopien ustugi, najdtuzszy czas
oczekiwania, potaczenia utracone, nowe wiadomosci, brak odpowiedzi, rozmowy
wychodzace (zewnetrzne), odebrane rozmowy z przepetnienia, rozmowy z

+ Aplikacja do wyszukiwania i odtwarzania.
+ Bezpieczne logowanie.

przepetnienia, oczekujace rozmowy z przepelnienia, utracone rozmowy z +  Znajdowanie zapiséw na podstawie filtrow: data, firmy, dtugo$¢ potaczenia, numer
przepetnienia, stan kolejki, czas stanu kolejki,przekierowane do innych, docelowy.
przekierowane do poczty glosowej, przekazane. + Sterowanie odtwarzaniem: start, stop, pauza, przeskok do przodu, przeskok do tytu
+ Wyswietlanie statystyk, pokazywanie, ktory agent jest najlepszy, jest znakomita, i eksport nagrania do pliku w formacie wav.
motywacjg dla innych agentow. + Archiwizowanie nagran na dyskach DVD.
+ Umieszczanie na wyswietlaczu logo i koloréw firmy Menu samoobstugi:
+ Ustawianie alarmow i powiadomien (zmiana koloru) da agentow i grup: kolor biaty | *  Operacje na bazie danych: otwieranie bazy danych, uruchamianie bazy danych,
oznacza stan normalny, 2oty - ostrzezenie, czerwony sygnalizuje alarm, a pobieranie danych, zamykanie bazy danych.
niebieski oznacza potwierdzenie alarmu. + Obstuga baz danych przy uzyciu skryptéw w jezyku SQL (Structured Query
+ Raportowanie potgczen historycznych przy uzyciu szablonéw: raport Language).
podsumowania agentéw, raport szczegdtéw potaczen, raport podsumowan + Kreator zapytan SQL.

potaczen, raporty dotyczace $ledzenia, raporty dotyczace alarméw, raporty
dotyczace poczty glosowej.

Informacje o firmie Avaya

Firma Avaya jest globalnym dostawca rozwigzan komunikacyjnych i innych rozwigzan utatwiajacych wspdtprace; udostepnia ujednolicone systemy dokomunikacji, centra kontaktowe,
rozwigzania do zarzadzania danymi i inne pokrewne ustugi przedsiebiorstwom réznej wielkosci na catym $wiecie. Wigcej informacji znajduje si¢ pod adresem www.avaya.com.

© 2011 Avaya Inc. Wszelkie prawa zastrzezone.

Avaya i logo firmy Avaya sg znakami towarowymi nalezacymi do firmy Avaya Inc. i zarejestrowanymi w Stanach Zjednoczonych i innych krajach. Wszystkie znaki towarowe oznaczone symbolami ®, ™ lub SM sg odpowiednio
zarejestrowanymi znakami, znakami towarowymi i znakami ustug nalezacymi do firmy Avaya Inc. Wszystkie inne znaki towarowe sg wtasnoscia odpowiednich firm. Firma Avaya moze mie¢ réwniez prawa do znakéw towarowych
na zasadach innych niz opisane powyzej. Nazwa Avaya obejmuje rowniez firme Nortel Enterprise, ktéra zostata nabyta 18 grudnia 2009 roku.
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