TeleVantage Call Center

Nieograniczone mozliwo$ci zarzadzania rozmowami w utamku ceny
wyspecjalizowanych systeméw call center

TeleVantage firmy
Artisoft, komputerowy
system telefoniczny
pracujacy w oparciu o
karty telefonii kompute-
rowej Intel-a, to Kklucz
do szybkiego rozwoju
kazdego biznesu.

Call Center stworzone
W oparciu o system
TeleVantage, jest
funkcjonalnym 1
elastycznym narzedziem
usprawniajacym
profesjonalng obstuge
klientow oraz
niezastgpionym przy
realizacji celow

sprzedazy.

Skuteczniejsza praca agentow

Skuteczno$¢ call center, niezaleznie od tego czy agenci wykonuja zlecenie sprzedazy lub
udzielaja pomocy klientom, jest kluczowym elementem w realizacji celow
strategicznych oraz budowaniu profesjonalnego wizerunku firmy. Call Center z pakietu
TeleVantage zawiera wszystko co niezbedne do tego, aby uczyni¢ prace agentow
bardziej wydajna oraz zapewni¢ obstuge klientow na najwyzszym poziomie.

System oparty na oprogramowaniu komputerowym radykalnie zmniejsza koszty
Biznes wymagajacy w petni funkcjonalnego call center czesto staje przed konieczno$cia
wyboru produktu wprawdzie odpowiadajacego potrzebom, ale jednoczes$nie $cisle
zwigzanego z drogim 1 wyspecjalizowanym sprzetem odseparowanym od firmowej sieci
telefonicznej. Takie rozwigzanie nie dos$¢, ze bywa niezwykle kosztowne, to
charakteryzuje sie rowniez wysokim stopniem skomplikowania. Dodatkowo, system taki
oferuje czesto waskie pole manewru je$li zachodzi konieczno$¢ modyfikacji, np.
zwiekszania liczby stanowisk lub wlaczenia nowych linii zewnetrznych.

Call Center, bedace jednym z modutow pakietu TeleVantage pelnigcego funkcje
,software PBX”, nie wymaga zadnego dodatkowego sprzetu. Gwarantuje natomiast
mozliwosci rozbudowy konfiguracji wraz z pojawiajacymi sie potrzebami. TeleVantage
Call Center moze tez wspolpracowac bezposrednio z tradycyjna centralg PBX.

Centralne zarzadzanie wszystkimi funkcjami call center

Podstawowa jednostka funkcjonalng TeleVantage Call Center sa kolejki, ktore
konfiguruje sie do konkretnych potrzeb przez funkcjonalny, graficzny interfejs
administratora. Osobno dla kazdej kolejki definiuje sie rozdzielanie rozméw do agentow,
przypisuje komunikaty powitalne dla dzwoniacych, umozliwia Wprowadzeme przez
dzwoniagcych okreslonych danych, ustala priorytety dla rozmoéw przychodzacych,
ustanawia automatyczne nagrywanie rozmow, oraz zarzadza wszystkimi pozostatymi
ustawieniami.

System raportowania i generowania aktualnych statystyk pracy Call Center
Zarzadzajacy call center, aby utrzymywa¢ wysoka efektywnos$¢ funkcjonowania
systemu, musi na blezaco mie¢ wglad we wszelkie parametry pracy. Call Center
TeleVantage oferuje wiele mozliwo$ci sledzenia pracy agentow oraz kolejek w czasie
rzeczywistym 1 pozwala na wygenerowanie niemal dowolnego zestawienia
gromadzonych parametrow. Do przeprowadzania zaawansowanych analiz stuzy
TeleVantage Call Center Reporter, przy pomocy ktorego otrzymuje sie kompletne
raporty graficzne lub dane w formacie umozliwiajacym ich dalsza obrobke w aplikacji
Microsoft Excel.
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Zdobywanie przewagi

Call Center TeleVantage to szansa na uzyskanie strategicznej przewagi nad konkurencjq. Relacje z klientami bezposrednio przetozq sie na
osiqgane zyski, sprzedaz bedzie szybsza, a kazdy klient trafi na profesjonalng obstuge.

Proste tworzenie i zarzadzanie kolejkami
Panel administratora TeleVantage to prosty interfejs gra-
ficzny, dzieki ktoremu mozna zarzadza¢ wszystkimi aspe—
ktami kolejek. Jednym kliknieciem myszki mozna dodawac
oraz usuwac¢ agentow z listy, ustanawia¢ oraz modyfiko—
wac¢ prawa dostepu uzytkownikow, nagrywa¢ komunikaty i
ErrE=. ZapOWiedzi stowne,
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kie-rowania rozmow
w kolejce, zarzadzac
poczta gtosowa,
zdejmowac kolejki z
linii 1 wiele wiecej.
Efektywniejsze
zarzadzanie agen-—
tami to np. zmiana
- uprawnien jedno-—
A razowo w obrebie

catej grupy, lub ustawianie takich funkcji, jak czas na
podsumowanie rozmowy, indywidu—-alnie wedlug potrzeb
wybranego agenta.
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Szybsze kierowanie rozméw do wlasciwego agenta
Zaawansowane mozliwos$ci oraz elastycznos$¢ w ustana-—
wianiu schematu faczenia rozmow w kolejce pomagaja
dzwoniacym sprawnie 1aczy¢ sie z wybranym dziatem lub
agentem. Kolejki dostepne moga by¢ przez wybor nu-—
meru wewnetrznego, poprzez ustuge DID (lub DDI), Auto-
matyczna Recepcjonistke lub wprowadzenie z klawiatury
telefonu poczatkowych liter nazwiska lub nazwy dziatu.
Dzieki wykorzystaniu wbudowanej w system funkcji VolP,
mozliwe jest 1aczenie rozméw bezposrednio do odlegtych
w terenie oddzialow firmy.

Rozmowa, ktora trafita juz do kolejki, wewnatrz niej moze
by¢ kierowana do agenta o najdiuzszym czasie bezczyn-—
nosci, agenta,
ktory odebrat
najmniej pola—
czen, agenta o

Sales Call Center - Qureue [=]

Srerend| Agents Dibusion | Frompts | Ermy | Hotd | Maibon | Greetings | Hosossons | Srassses |
Garwesl

Distenation sigosthn [Forgess e agert =
naka(’)tszym I M an ageond does nal answer, el that agen on On Binak
Al b mary rareied cale. [

czasie prowa—

dzenia rozmo- ¥ Certen galers have 2 highe: puceiy than olhel callcs

Wy, lub l’laj— Pricsity iz taced in cusinm varisbie [P Customen | iI
. o eachuri of piscly, pad the calersmst tma by [T000 seconds

pierw do

agent()W 0 Lt ageris i only cafied when ather a0 a6 Dusy

naiwvzszych Qveeion agerts bers are idmntiied by the vahom ol this kit [Sles Oyerliom R |
'], y ¥ Cals e cistributed to cverflos ngent tiers sherweniing [2 miues

umiejetno—

$ciach. Inna
opcja to kie—
rowanie roz-
mowy do
agentow kolejno wedlug listy, z jednoczesnym przenie—
sieniem agenta, ktory rozmawial oststnio, na koniec listy.
Mozliwa jest réwniez sytuacja, kiedy aparaty telefoniczne
jednoczeé$nie dzwonia na biurkach wszystkich agentow.
Waznym klientom mozna nadaé¢ priorytet,dzieki ktoremu
jak najszybciej zostang skierowani do dowolnego agenta.
Wybranych klientéw mozna potraktowaé réznie w
zaleznoéci od pory dnia, lub od tego, kto dzwoni.
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Urozmaicanie czasu oczekiwania na polaczenie
Managerowie call center odnoszacy sukcesy wiedza, ze
klient zaczyna budowac¢ sobie opinie o firmie jeszcze
przed odebraniem rozmowy przez agenta. Z CallCenter
TeleVantage np. przez odegranie specjalnie dla niego
przeznaczonego komunikatu powitalnego. Moze sie to
odbywa¢ na dwa sposoby: klient zostaje automatycznie
rozpoznany przez system na podstawie identyfikatora
numeru, z Ktorego przychodzi rozmowa, lub poprzez
wprowadzenie przez niego przydzielonego mu wczeéniej
kodu PIN. Komunikaty glosowe mogg ulega¢ zmianom
wraz z uplywem czasu oczekiwania, zaleznie od tego, ile
potaczen oczekujacych znajduje sie wyzej w danej kolejce,
jaki jest szacowany czas oczekiwania itp. Kazda kolejka
moze mie¢ swo] wlasny zestaw komunikatéw oraz przy-—
pisane do niej tlo dzwieko— T ——
we. Geressl
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Kiedy zajdzie potrzeba,
kolejka moze zostac¢ zdjeta
z linil automatycznie lub prze zadministratora. Moze to
mie¢ miejsce w sytuacji, w ktorej wszyscy agenci przy-—
pisani do niej bedg niedostepni. W takim przypadku wszy-
stkie polaczenia kierowane bedag do poczty glosowej.

Ustanawianie Agentéw Rezerwowych dla usprawnienia
przeplywu rozméw w kolejkach

Automatyczne kierowanie polaczen do Agentéw Rezerwo-—
wych moze mie¢ miejsce w godzinach najwiekszego ob—
ciazenia linii i ma na celu skracanie czasu oczekiwania.
Agenci Rezerwowl moga wykonywac¢ inne zadania nie od-—
bierajac rozmow do momentu, w ktérym czas oczekiwania
na polaczenie zacznie przekraczaé¢ ustalong warto$c.
Agentéw Rezerwowych mozna grupowaé¢ poziomami do-—
wolnie, a rozmowy beda kierowane zawsze do agentow z
najnizszego dostepnego poziomu.

Zadne polaczenie nie zostanie utracone

Nadzorca systemu po odpowiednim skonfigurowaniu
TeleVantage zawsze ma pewno$¢, ze jeéli agent nie
odbierze jednego lub kilku z rzedu polaczen, to system
automatycznie zmieni jego status na ,Niedostepny” a
nastepne rozmowy juz nie beda do niego kierowane.
Jednoczes$nie administrator otrzymuje informacje, ze agent
odszed! od swojego stanowiska.

Po godzinach pracy wszystkie polaczenia mogg by¢ kiero—
wane do poczty glosowej ze specjalnym ,wieczornym”
komunikatem powitalnym lub przekierowywane do
operatora, czy Automatyczne] Recepcjonistki.



Gotowos¢ do rozwoju
Pakiet TeleVantage Call Center moze by¢ w kazdej chwili rozbudowany o inne aplikacje takie jak np.
TeleVantage Smart Dialer - program usprawniajqcy wykonywanie rozmow do klientow w czasie kampanii i akcji

sprzedazy. Firma bedqca w posiadaniu TeleVantage moze rowniez przy pomocy pakietu TeleVantage Software
Developer's Kit (SDK) projektowac aplikacje dostosowane scisle do wlasnych potrzeb. Dzieki temu mozna
usprawnia¢ mechanizmy gromadzenia danych o klientach. W integracji z TeleVantage bedq one np. wyswietlac na
ekranie komputera agenta informacje o kliencie, z ktorym bedzie on za chwile rozmawial. W praktyce, TeleVantage
SDK daje dostep do baz danych o klientach limitowany jedynie wyobrazniq projektantow aplikacji.

Uprawnienia dla Agentéw Call Center
TeleVantage Call Center stwarza agentom niemal
idealne warunki do pracy. Agenci moga odbierac
rozmowy tradycyjnie — poprzez aparat telefoniczny,
lub, jedli maja stanowisko pracy wyposazone w
komputer, wykorzysta¢ do tego celu doskonatg
aplikacje TeleVantage Client. Dzieki sygnalizacji
wizualne] oraz komunikatom gtosowym, agenci,
korzystajac z telefonu lub komputera, moga odroznic¢
rozmowy przychodzace z réznych kolejek, lub roz-
mowy z kolejek od rozméw osobistych. Klikajac ¥
mysza lub kierujgc sie systemem nawigacji gtosowej »
poprzez aparat telefoniczny, agenci moga zmienia¢
swoj status, robi¢ sobie przerwe lub zaznaczac, ze
w danej chwili sa na spotkaniu lub pracuja z domu.
Agent z odpowiednio przydzielonymi uprawnieniami
moze samodzielnie podtaczac¢ sie do kolejek lub sie
z nich wypisywac¢. Cho¢ agent ma narzucony przez
administratora czas na podsumowanie zakonczonej
rozmowy, to jesli jest gotow, moze sam zakonczy¢
proces 1 przej$¢ ponownie w stan gotowosci. Gra-
ficzny Monitor Rozmow pozwala agentowl na ode—
branie oczekujacej rozmowy z kolejki przez kliknie—
cle na niej mysza. Dzieki monitorowi agent wie, czy
moze w danej chwili liczy¢ na wsparcie od opiekuna
1jesli to mozliwe, moze szybko wiaczy¢ go do roz-—
mowy lub przekierowac¢ rozmowe do niego.

Agenci, aby realizowaé¢ swoje zadania, nie sg zmu-—
szeni do przebywania w firmie. Po przydzieleniu
odpowiednich praw dostepu, agent moze zdalnie
ustawi¢ transfer rozméw do swojego domu, na te—
lefon komorkowy lub do innej dowolnej lokalizacji.
Mozliwe jest rowniez wykonywanie rozmow w sSys-—
temie telefonii IP lub korzystajac z oprogramowania
Microsoft NetMeeting. 2 Call Monitor - Artisoft TeleYantage Client
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Identyfikacja dzwoniacych do firmy

Przed odebraniem rozmowy agent otrzyma na ekra-
nie informacje o kliencie, ktéry do niego dzwoni.
Kolejka moze zazada¢ od dzwonigcego wprowadze—
nia swojego numeru identyfikacyjnego, dzieki czemu
rozpozna go 1 nastepnie przes$le odpowiednig infor-
macje agentowi. Agent po zakonczeniu rozmowy
uzupeinia dane o kliencie o szczegoly przeprowa-—
dzonej rozmowy, aby przy nastepnym kontakcie
kto$ inny, kto bedzie rozmawial z klientem, byt na
biezaco zorientowany w sytuacji. Dzieki mozliwo—
$ciom integracji TeleVantage z aplikacjami prze—
chowujacymi historie kontaktow z klientami, infor-
macje o kliencie, ktore pojawiaja sie na ekranie
komputera agenta przyjmujacego rozmowe, moga
pochodzi¢ z programow takich jak Outlook, Act!,
GoldMine, FrontOffice.
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Rozmowy wychodzace oraz kody dost¢pu
Jesh w Panstwa firmie 1stn1e]e potrzeba sprawowa-—
nia kontroli nad rozmowami wychodzacymi, Call
Center TeleVantage ma wszelkie niezbedne do tego
narzedzia. Agent moze oznaczy¢ kazda swoja roz—
mowe wychodzaca jako nalezaca do kolejki lub oso—
bistg. Dzieki temu mozna dokonywac¢ analiz rozmoéw
wychodzacych nalezacych do danych kolejek. W
przypadku prowadzenia wszelkiego rodzaju kam-
panii sprzedazy, aplikacja TeleVantage Smart Dialer
wyreczy agentOw w wybileraniu polaczen korzysta—
jac z baz danych kontaktow takich programéw jak
GoldMine lub ACT!.

Przydzielanie agentom kodow dostepu do systemu
pozwala na $ledzenie 1 zliczanie rozmow w odnie—
sieniu do konkretnego oddziatu firmy lub konkretnej
kampanii. Agent moze by¢ poproszony o wprowa-
dzenie kodu w dowolnej chwili wykonywania roz-
mowy a system zweryfikuje wprowadzony kod od-
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noszac sie do zapisanej w nim listy kodéw.

Wspieranie agentow dla polepszania jakosci obshugi
klientow
TeleVantage Call Center stwarza administratorowi
systemu mozliwo$ci udzielania agentom niezbe-
dnej pomocy w czasie ich pracy. Administrator
moze stucha¢ rozmowy prowadzonej przez agenta
decydujac, czy agent zostanie o tym przez sys—
tem poinformowany. Administrator moze takze
pomagac¢ agentowl w prowadzeniu rozmowy be—
dac jednoczesnie niestyszalnym dla klienta.
Jesli wymaga tego
sytuacja, admini— e
strator moze sie Thats kg i 3]
rowniez wiaczy¢ do et —
rozmowy jako trze-— L P SRRk

cl.

Administrator
moze zarzadzaé
statusami agen-—
tow zgodnie z
biezacymi pot—

rzebami. Jesli
agent zapomni,
zmieni¢ kolejke, lub nie ma do tego upra-—
whnien, administrator zrobi to za niego.
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Nagrywanie rozméw bez kosztownych
przystawek
Rejestrator rozmow zintegrowany z
TeleVantage Call Center pozwala
administratorowi na ocenianie jako$ci
pracy agentéw w dowolnie wybra-
nym czasie. Mozna rejestrowaé
probki rozmow z wybrane] kolejki
lub nagrywa¢ rozmowy wybranego
agenta. Jesli jest taka potrzeba,
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Call Center Agent agent moze sam zapisaé trudna
B Avadable (Queus Orly) rozmowe, aby udokumentowac
B) Avalabie (Non-Queve) problem, jaki sie w trakcie niej
B onBreak pojawil.

Statystyki kolejek zawsze dostepne

Administrator moze monitorowac¢ prace kolejek
oraz efektywno$¢ agentow uzywajac Monitora
Kolejek — TeleVantage Call Center Queue Monitor,
ktory wyswietla wszystkie statystyki w czasie
rzeczywistym. Aby wprowadzi¢ czynnik rywalizacji
wsrod agentow, mozna udostepni¢ im wglad do
statystyk wtasnie poprzez monitor kolejek. Jeden
rzut oka na monitor pozwala zorientowac sie, ile
rozmow
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zostalo

nieodebranych lub przestanych do poczty gtosowej,
informuje o $rednim oraz najdtuzszym czasie
oczekiwania na potaczenie dla dowolnego okresu
lub okreslonej kampanii. Odczyta¢ mozna roéwniez,
ile rozmow odebrat lub wykonatl dany agent oraz
jaki miat najdiuzszy oraz $redni czas rozmowy.
Administrator moze ustanawia¢ sygnalizacje wizu—
alng lub dzwiekowog dla okreslonych zdarzen lub
przekraczania ustanowionych wskaznikow.

Aby zdalnie monitorowac call center wystarczy
dodzwoni¢ sie do firmy 1 wprowadzi¢ odpowiedni
kod. Po zalogowaniu sie TeleVantage ,odczyta”
administratorowi aktualne statystyki kolejek.

Sledzenie kampanii oraz kontaktow z klientami
Uzywajac specjalnego systemu kontaktow
TeleVantage z przydzielanymi klientom numerami
PIN mozna identyfikowaé¢ rozmowy generowane
przez aktualnie przeprowadzong kampanie lub
identyfikowa¢ waznych klientow, nawet gdy nie
istnieje techniczna mozliwo$¢ identyfikacji numeru,
spod ktorego przychodzi rozmowa. Kazda z takich
rozmo6w mozna przyja¢ w sposob okreslony specjal-
nie dla klienta, a potem przes$ledzi¢ statystyki dla
danego identyfikatora PIN.

Sila intuicyjnej poczty glosowej

Skrzynki poczty glosowej dla kolejek funkcjonuja
tak samo jak skrzynki osobiste uzytkownikow.
Réwniez nimi zarzadza¢ mozna poprzez interfejs
graficzny komputera lub przez telefon. Wiadomo$ci
ze skrzynki mozna tez przesylac¢ poczta elektroni—
czna pod dowolny adres. Administrator ustala, kto—
rzy agenci maja uprawnienia dostepu do skrzynek
gfosowych kolejek aby mie¢ pewno$é, ze pozosta—
wione wiadomo$ci jak najszybciej trafig do odpo-
wiedniego agenta. Wiadomos$ci mozna organizowacé
w folderach na wiele roznych sposobéw. Mozna tez
dodawac¢ do nich notki podsumowujace lub informu-
jace, ktory agent oddzwonit na pozostawiony
kontakt.




TeleVantage Call Center

Administrowanie w interfejsie

graficznym

* Bezposredni dostep do kolejek poprzez
Podglad Kolejek

* Przenoszenie kolejki w tryb ,off-line” i
kierowanie rozmowy do poczty gloso—
wej wykonywane jednym kliknieciem

* Automatyczne ustalanie godzin pracy
dla kolejek

* Elastyczny system przydzielania upra-—
wnien dla agentow

* Zmiana uprawnien kilku agentow jed-—
noczednie

* Dostep do kolejki przez numer wewne-—
trzny, numer DID (DDI), Automatyczna
Recepcjonistke, wprowadzenie ciagu
znakow z klawiatury telefonu

* Obowiazkowe lub opcjonalne wpro-—
wadzanie kodu dostepu z weryfikacja
lub bez

* Integracja z innymi aplikacjami przez
API

Zaawansowana dystrybucja polaczen

* Do najlepszego agenta na poczatku

* Do agenta pierwszego z listy z jedno—
czesnym przesunieciem agenta, ktory
ostatnio odebratl polaczenie, na koniec
listy

* Do agenta o najdiuzszym czasie bez—
czynno$ci

* Do agenta o najkrotszym czasie roz—
mowy

* Do wszystkich agentow jednoczesnie

* Przy dlugich czasach oczekiwania ko—
rzystanie z funkcji Agentéw Rezerwo-—
wych

Priorytety przyjmowania rozméw

+ Automatyczne umieszczanie dzwonig—
cych o wysokim priorytecie na szczy-—
cie kolejki

* Agenci moga recznie poza kolejka
przeja¢ oczekujaca rozmowe od wazne-—
go klienta

Profesjonalny system komunikatow dla

klientéw oczekujacych na polaczenie

+ Komunikaty powitalne osobno dla ka-
zdej kolejki

* Osobne zapowiedzi dla dzwoniacych
proszonych o wprowadzenie danych

*Tto muzyczne dla kazdej kolejki

* Powtarzanie lub zmienianie komuni—
katow

* Odtwarzanie komunikatow w zalezno$ci
od identyfikatora klienta, wyboru
Automatycznej Recepcjonistki lub

korzystania z aplikacji IVR

* Komunikat o szacowanym czasie ocze-
kiwania na polaczenie

+* Komunikat o pozycji oczekujacego w
kolejce

* Mozliwo$¢ opuszczenia kolejki 1 wyjécie
do poczty glosowe]

Udogodnienia dla agentow

* Znacznik statusu agenta (dostepny,
niedostepny, przerwa, na spotkaniu,
poza biurem, itd.)

* Odbieranie rozméw z komputera lub
przez aparat telefoniczny

* Zapisywanie sie do kolejek oraz
opuszczanie kolejek

* Zapowiedz gtosowy oraz znacznik w
monitorze rozméw dla odrdznienia po—
faczen z roznych kolejek

+ Ustalony przez administratora czas na
podsumowanie rozmowy z mozliwos$cia
samodzielnego skrocenia go przez
agenta

* Opcjonalnie automatyczne przenoszenie
aganta w status ,niedosteny’ po nieo—
debraniu przez niego rozmowy

* Oznaczanie rozméw wychodzacych z
kolejek oraz rozmoéw osobistych

+ Zdalne wsparcie dla agenta

* Mozliwo$¢ odbioru rozméw z kolejek
poprzez VolP, telefony IP oraz Net—
Meeting

Uprawnienia administratora

* Monitorowanie rozmow prowadzonych
przez agentow

+ Udzielanie pomocy agentowi bedac
niestyszalnym dla klienta

* Wiaczanie sie do rozmowy agenta z
klientem

* Podglad na aktualny status agenta

* Monitorowanie w czasie rzeczywistym
statystyk agenta

* Zmienianie statusu agenta

¢ Zapisywanie oraz usuwanie agentow z
kolejek

Kompletna poczta glosowa

+» Wyswietlanie informacji o wiadomo$ci
w poczcie wraz z identyfikatorem
dzwoniacego

¢ Odstuchiwanie wiadomosci, cofanie,
przewijanie oraz oddzwanianie za
jednym kliknieciem mysza

* Dzwonigcy moga okresli¢ numer, pod
ktory nalezy oddzwonic¢

* Powiadomienie na e—mail lub pager o
nowej wiadomos$ci

* Dostarczanie wiadomo$ci pod adres e—
mailowy

* Zdalne odstuchiwanie z telefonu lub

poprzez przegladarke internetowa
* Dodawanie notatek do wiadomos$ci

Spéjny system raportow o pracy call

center

* Osiagi agentow ogoblnie — liczba rozmow
wykonanych przez agenta oraz $redni
czas rozmowy

* Osiagi agentéw dla poszczego6lnych
kolejek

+ Sredni czas oczekiwania oraz ilo$¢ roz-
moéw dla dowolnego okresu w odnie—
sieniu do rozmo6w przychodzacych

*Jlo$¢ rozmow od rozpoznanego klienta
(identyfikacja poprzez wprowadzenie
PIN lub przez odczytanie numeru, spod
ktorego klient dzwonitl)

* Catkowita 1lo$¢ rozméw odebranych
oraz wykonanych przez agenta oraz
$redni czas rozmowy

« Statystyki dla rozmow przychodzacych:
liczba rozmow odebranych przez jed—
nego agenta, wielu agentow, liczba
rozmow opuszczonych lub/i przesta—
nych do poczty gltosowe;j

* Catkowita 1lo$¢ rozméw przychodza-—
cych odebranych w danej kolejce oraz
$redni czas rozmowy

* Statystyki dla rozmow wychodzacych:
ilo$¢ rozmoéw wykonanych przez jed-
nego agenta w danej kolejce

* Poroéwnania kolejek: w zaleznos$ci od
catkowitej liczby rozmow, sredniego
czasu oczekiwania oraz catkowitej
ilo$ci rozmow odebranych, opuszczo—
nych i/lub skierowanych do poczty
glosowe]j

* Jako$¢ serwisu — procent rozmow, na
ktore odpowiedziano, skierowanych do
poczty glosowej przy danym czasie
oczekiwania

* Obciazenie linii — $rednia ilo$¢ rozmow
do i z firmy przypadajaca na jedng linie,
?bgiaZenie procentowe poszczeg6dlnych
inii

* Aktywno$¢ uzytkownikow — wykresy
ukazujace jak diugo agent byt dostepny
w kolejce, ile czasu spedzat bedac w
pozostatych statusach

*[lo$¢ rozmoéw dla poszczegolnych ko—
dow dostepu - jak dtugo dzwoniacy
oczekiwali, zanim ich rozmowy zostaly
odebrane, opuszczone lub skierowane
do poczty gtosowej

* Kody dostepu — ilo$¢ rozméw 1 czas
spedzony na rozmowach dla poszcze—
gb6lnych kodoéw dostepu uzytkownikow
systemu

O firmie Artisoft

Artisoft to $wiatowy lider w dziedzinie
projektowania otwartych i bazujacych na
standardach systeméw telefonii kompu—
terowej, integrujacych przesytanie glosu
oraz danych w systemach teleinforma-
tycznych. Produkty firmy Artisoft doste—
pne sg na calym $wiecie poprzez sieé
autoryzowanych przedstawicieli.
Szczegbdlowe informacje mozna znalezé w
internecie pod adresem www.artisoft.com

Artisoft, Inc.
5 Cambridge Center
Cambridge, MA 02142
800 914 9985

O TeleVantage

TeleVantage inteligentny system tele-—
foniczny - jest tanim w eksploatacji 1
rozbudowie systemem telefonii kompu-
terowe] o funkcjonalnosci i elastycznosci
daleko wiekszej od tradycyjnych central
PBX. Umieszczany jako nr 1 w $wiato—
wych rankingach systemow telefonii
komputerowej, TeleVantage, dzieki
bogactwu funkcji 1 mozliwos$ci, stat sie
wiodacym produktem w swoje] kategorii
- telefonii biznesowej.

DYSTRYBUCJA W POLSCE

A‘BBPOL

ABBPOL, Sp. z 0.0.
ul. Siewna 23 p. 69, 31-231 Krakéw
tel. (12) 415-3836, fax (12) 415-3443



