
TeleVantage Call Center
Nieograniczone mo¿liwoœci zarz¹dzania rozmowami w u³amku ceny
wyspecjalizowanych systemów call center

Skuteczniejsza praca agentów

System oparty na oprogramowaniu komputerowym radykalnie zmniejsza koszty

Centralne zarz¹dzanie wszystkimi funkcjami call center

System raportowania i generowania aktualnych statystyk pracy Call Center

Skutecznoœæ call center, niezale¿nie od tego czy agenci wykonuj¹ zlecenie sprzeda¿y lub
udzielaj¹ pomocy klientom, jest kluczowym elementem w realizacji celów
strategicznych oraz budowaniu profesjonalnego wizerunku firmy. Call Center z pakietu
TeleVantage zawiera wszystko co niezbêdne do tego, aby uczyniæ pracê agentów
bardziej wydajn¹ oraz zapewniæ obs³ugê klientów na najwy¿szym poziomie.

Biznes wymagaj¹cy w pe³ni funkcjonalnego call center czêsto staje przed koniecznoœci¹
wyboru produktu wprawdzie odpowiadaj¹cego potrzebom, ale jednoczeœnie œciœle
zwi¹zanego z drogim i wyspecjalizowanym sprzêtem odseparowanym od firmowej sieci
telefonicznej. Takie rozwi¹zanie nie doœæ, ¿e bywa niezwykle kosztowne, to
charakteryzuje siê równie¿ wysokim stopniem skomplikowania. Dodatkowo, system taki
oferuje czêsto w¹skie pole manewru jeœli zachodzi koniecznoœæ modyfikacji, np.
zwiêkszania liczby stanowisk lub w³¹czenia nowych linii zewnêtrznych.
Call Center, bêd¹ce jednym z modu³ów pakietu TeleVantage pe³ni¹cego funkcjê
„software PBX”, nie wymaga ¿adnego dodatkowego sprzêtu. Gwarantuje natomiast
mo¿liwoœci rozbudowy konfiguracji wraz z pojawiaj¹cymi siê potrzebami. TeleVantage
Call Center mo¿e te¿ wspó³pracowaæ bezpoœrednio z tradycyjn¹ central¹ PBX.

Podstawow¹ jednostk¹ funkcjonaln¹ TeleVantage Call Center s¹ kolejki, które
konfiguruje siê do konkretnych potrzeb przez funkcjonalny, graficzny interfejs
administratora. Osobno dla ka¿dej kolejki definiuje siê rozdzielanie rozmów do agentów,
przypisuje komunikaty powitalne dla dzwoni¹cych, umo¿liwia wprowadzenie przez
dzwoni¹cych okreœlonych danych, ustala priorytety dla rozmów przychodz¹cych,
ustanawia automatyczne nagrywanie rozmów, oraz zarz¹dza wszystkimi pozosta³ymi
ustawieniami.

Zarz¹dzaj¹cy call center, aby utrzymywaæ wysok¹ efektywnoœæ funkcjonowania
systemu, musi na bie¿¹co mieæ wgl¹d we wszelkie parametry pracy. Call Center
TeleVantage oferuje wiele mo¿liwoœci œledzenia pracy agentów oraz kolejek w czasie
rzeczywistym i pozwala na wygenerowanie niemal dowolnego zestawienia
gromadzonych parametrów. Do przeprowadzania zaawansowanych analiz s³u¿y
TeleVantage Call Center Reporter, przy pomocy którego otrzymuje siê kompletne
raporty graficzne lub dane w formacie umo¿liwiaj¹cym ich dalsz¹ obróbkê w aplikacji
Microsoft Excel.

TeleVantage firmy

Artisoft, komputerowy

system telefoniczny

pracuj¹cy w oparciu o

karty telefonii kompute-

rowej Intel-a, to klucz

do szybkiego rozwoju

ka¿dego biznesu.

Call Center stworzone

w oparciu o system

TeleVantage, jest

funkcjonalnym i

elastycznym narzêdziem

usprawniaj¹cym

profesjonaln¹ obs³ugê

klientów oraz

niezast¹pionym przy

realizacji celów

sprzeda¿y.



Trendy cz¹stkowe dla kolejek oraz agentów

Osi¹gniêcie sukcesu w zarz¹dzaniu call center wymaga ci¹g³ego

analizowania danych w celu ustalania trendów zarówno dla

agentów jak i dla klientów, oraz dokonywania niezbêdnych

korekt. TeleVantage Call Center Reporter w po³¹czeniu z

Microsoft Excel daje managerom kompletne narzêdzie do

generowania praktycznie dowolnych raportów oraz zestawieñ.

Eliminuje to koniecznoœæ osobnego eksportowania danych i

manipulowania nimi lub „rêcznego” tworzenia wykresów.

Generowanie raportów dotycz¹cych agenta, kolejki, rozmów

przychodz¹cych, rozmów wychodz¹cych,

czasu oczekiwania na odebranie po³¹czenia,

czasów rozmowy, iloœci rozmów, wyko-

rzystania linii zewnêtrznych i wielu innych,

odbywa siê niemal jednym klikniêciem

komputerowej myszki.

TeleVantage Call Center zawiera narzêdzia niezbêdne
do
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Proste tworzenie i zarz¹dzanie kolejkami

Szybsze kierowanie rozmów do w³aœciwego agenta

Urozmaicanie czasu oczekiwania na po³¹czenie

Ustanawianie Agentów Rezerwowych dla usprawnienia
przep³ywu rozmów w kolejkach

¯adne po³¹czenie nie zostanie utracone

Panel administratora TeleVantage to prosty interfejs gra-

ficzny, dziêki któremu mo¿na zarz¹dzaæ wszystkimi aspe-

ktami kolejek. Jednym klikniêciem myszki mo¿na dodawaæ

oraz usuwaæ agentów z listy, ustanawiaæ oraz modyfiko-

waæ prawa dostêpu u¿ytkowników, nagrywaæ komunikaty i

zapowiedzi s³owne,

zmieniaæ algorytm

kie-rowania rozmów

w kolejce, zarz¹dzaæ

poczt¹ g³osow¹,

zdejmowaæ kolejki z

linii i wiele wiêcej.

Efektywniejsze

zarz¹dzanie agen-

tami to np. zmiana

uprawnieñ jedno-

razowo w obrêbie

ca³ej grupy, lub ustawianie takich funkcji, jak czas na

podsumowanie rozmowy, indywidu-alnie wed³ug potrzeb

wybranego agenta.

Zaawansowane mo¿liwoœci oraz elastycznoœæ w ustana-

wianiu schematu ³¹czenia rozmów w kolejce pomagaj¹

dzwoni¹cym sprawnie ³¹czyæ siê z wybranym dzia³em lub

agentem. Kolejki dostêpne mog¹ byæ przez wybór nu-

meru wewnêtrznego, poprzez us³ugê DID (lub DDI), Auto-

matyczn¹ Recepcjonistkê lub wprowadzenie z klawiatury

telefonu pocz¹tkowych liter nazwiska lub nazwy dzia³u.

Dziêki wykorzystaniu wbudowanej w system funkcji VoIP,

mo¿liwe jest ³¹czenie rozmów bezpoœrednio do odleg³ych

w terenie oddzia³ów firmy.

Rozmowa, która trafi³a ju¿ do kolejki, wewn¹trz niej mo¿e

byæ kierowana do agenta o najd³u¿szym czasie bezczyn-

noœci, agenta,

który odebra³

najmniej po³¹-

czeñ, agenta o

najkrótszym

czasie prowa-

dzenia rozmo-

wy, lub naj-

pierw do

agentów o

najwy¿szych

umiejêtno-

œciach. Inna

opcja to kie-

rowanie roz-

mowy do

agentów kolejno wed³ug listy, z jednoczesnym przenie-

sieniem agenta, który rozmawia³ oststnio, na koniec listy.

Mo¿liwa jest równie¿ sytuacja, kiedy aparaty telefoniczne

jednoczeœnie dzwoni¹ na biurkach wszystkich agentów.

Wa¿nym klientom mo¿na nadaæ priorytet,dziêki któremu

jak najszybciej zostan¹ skierowani do dowolnego agenta.

Wybranych klientów mo¿na potraktowaæ ró¿nie w

zale¿noœci od pory dnia, lub od tego, kto dzwoni.

Managerowie call center odnosz¹cy sukcesy wiedz¹, ¿e

klient zaczyna budowaæ sobie opiniê o firmie jeszcze

przed odebraniem rozmowy przez agenta. Z CallCenter

TeleVantage np. przez odegranie specjalnie dla niego

przeznaczonego komunikatu powitalnego. Mo¿e siê to

odbywaæ na dwa sposoby: klient zostaje automatycznie

rozpoznany przez system na podstawie identyfikatora

numeru, z którego przychodzi rozmowa, lub poprzez

wprowadzenie przez niego przydzielonego mu wczeœniej

kodu PIN. Komunikaty g³osowe mog¹ ulegaæ zmianom

wraz z up³ywem czasu oczekiwania, zale¿nie od tego, ile

po³¹czeñ oczekuj¹cych znajduje siê wy¿ej w danej kolejce,

jaki jest szacowany czas oczekiwania itp. Ka¿da kolejka

mo¿e mieæ swój w³asny zestaw komunikatów oraz przy-

pisane do niej t³o dŸwiêko-

we.

Oczekuj¹cy na po³¹czenie

mog¹ w dowolnej chwili

zrezygnowaæ pozostawiaj¹c

wiadomoœæ wraz z nume-

rem, na który nale¿y od-

dzwoniæ, w poczcie g³oso-

wej. Mog¹ te¿ po³¹czyæ siê

bezpoœrednio z operato-

rem, Automatyczn¹ Rece-

pcjonistk¹ lub inn¹ kolejk¹.

Kiedy zajdzie potrzeba,

kolejka mo¿e zostaæ zdjêta

z linii automatycznie lub prze zadministratora. Mo¿e to

mieæ miejsce w sytuacji, w której wszyscy agenci przy-

pisani do niej bêd¹ niedostêpni. W takim przypadku wszy-

stkie po³¹czenia kierowane bêd¹ do poczty g³osowej.

Automatyczne kierowanie po³¹czeñ do Agentów Rezerwo-

wych mo¿e mieæ miejsce w godzinach najwiêkszego ob-

ci¹¿enia linii i ma na celu skracanie czasu oczekiwania.

Agenci Rezerwowi mog¹ wykonywaæ inne zadania nie od-

bieraj¹c rozmów do momentu, w którym czas oczekiwania

na po³¹czenie zacznie przekraczaæ ustalon¹ wartoœæ.

Agentów Rezerwowych mo¿na grupowaæ poziomami do-

wolnie, a rozmowy bêd¹ kierowane zawsze do agentów z

najni¿szego dostêpnego poziomu.

Nadzorca systemu po odpowiednim skonfigurowaniu

TeleVantage zawsze ma pewnoœæ, ¿e jeœli agent nie

odbierze jednego lub kilku z rzêdu po³¹czeñ, to system

automatycznie zmieni jego status na „Niedostêpny” a

nastêpne rozmowy ju¿ nie bêd¹ do niego kierowane.

Jednoczeœnie administrator otrzymuje informacjê, ¿e agent

odszed³ od swojego stanowiska.

Po godzinach pracy wszystkie po³¹czenia mog¹ byæ kiero-

wane do poczty g³osowej ze specjalnym „wieczornym”

komunikatem powitalnym lub przekierowywane do

operatora, czy Automatycznej Recepcjonistki.

Zdobywanie przewagi
Call Center TeleVantage to szansa na uzyskanie strategicznej przewagi nad konkurencj¹. Relacje z klientami bezpoœrednio prze³o¿¹ siê na
osi¹gane zyski, sprzeda¿ bêdzie szybsza, a ka¿dy klient trafi na profesjonaln¹ obs³ugê.



Gotowoœæ do rozwoju
Pakiet TeleVantage Call Center mo¿e byæ w ka¿dej chwili rozbudowany o inne aplikacje takie jak np.
TeleVantage Smart Dialer - program usprawniaj¹cy wykonywanie rozmów do klientów w czasie kampanii i akcji
sprzeda¿y. Firma bêd¹ca w posiadaniu TeleVantage mo¿e równie¿ przy pomocy pakietu TeleVantage Software
Developer's Kit (SDK) projektowaæ aplikacje dostosowane œciœle do w³asnych potrzeb. Dziêki temu mo¿na
usprawniaæ mechanizmy gromadzenia danych o klientach. W integracji z TeleVantage bêd¹ one np. wyœwietlaæ na
ekranie komputera agenta informacjê o kliencie, z którym bêdzie on za chwilê rozmawia³. W praktyce, TeleVantage
SDK daje dostêp do baz danych o klientach limitowany jedynie wyobraŸni¹ projektantów aplikacji.

Uprawnienia dla Agentów Call Center

Identyfikacja dzwoni¹cych do firmy

TeleVantage Call Center stwarza agentom niemal

idealne warunki do pracy. Agenci mog¹ odbieraæ

rozmowy tradycyjnie - poprzez aparat telefoniczny,

lub, jeœli maj¹ stanowisko pracy wyposa¿one w

komputer, wykorzystaæ do tego celu doskona³¹

aplikacjê TeleVantage Client. Dziêki sygnalizacji

wizualnej oraz komunikatom g³osowym, agenci,

korzystaj¹c z telefonu lub komputera, mog¹ odró¿niæ

rozmowy przychodz¹ce z ró¿nych kolejek, lub roz-

mowy z kolejek od rozmów osobistych. Klikaj¹c

mysz¹ lub kieruj¹c siê systemem nawigacji g³osowej

poprzez aparat telefoniczny, agenci mog¹ zmieniaæ

swój status, robiæ sobie przerwê lub zaznaczaæ, ¿e

w danej chwili s¹ na spotkaniu lub pracuj¹ z domu.

Agent z odpowiednio przydzielonymi uprawnieniami

mo¿e samodzielnie pod³¹czaæ siê do kolejek lub siê

z nich wypisywaæ. Choæ agent ma narzucony przez

administratora czas na podsumowanie zakoñczonej

rozmowy, to jeœli jest gotów, mo¿e sam zakoñczyæ

proces i przejœæ ponownie w stan gotowoœci. Gra-

ficzny Monitor Rozmów pozwala agentowi na ode-

branie oczekuj¹cej rozmowy z kolejki przez klikniê-

cie na niej mysz¹. Dziêki monitorowi agent wie, czy

mo¿e w danej chwili liczyæ na wsparcie od opiekuna

i jeœli to mo¿liwe, mo¿e szybko w³¹czyæ go do roz-

mowy lub przekierowaæ rozmowê do niego.

Agenci, aby realizowaæ swoje zadania, nie s¹ zmu-

szeni do przebywania w firmie. Po przydzieleniu

odpowiednich praw dostêpu, agent mo¿e zdalnie

ustawiæ transfer rozmów do swojego domu, na te-

lefon komórkowy lub do innej dowolnej lokalizacji.

Mo¿liwe jest równie¿ wykonywanie rozmów w sys-

temie telefonii IP lub korzystaj¹c z oprogramowania

Microsoft NetMeeting.

Przed odebraniem rozmowy agent otrzyma na ekra-

nie informacjê o kliencie, który do niego dzwoni.

Kolejka mo¿e za¿¹daæ od dzwoni¹cego wprowadze-

nia swojego numeru identyfikacyjnego, dziêki czemu

rozpozna go i nastêpnie przeœle odpowiedni¹ infor-

macjê agentowi. Agent po zakoñczeniu rozmowy

uzupe³nia dane o kliencie o szczegó³y przeprowa-

dzonej rozmowy, aby przy nastêpnym kontakcie

ktoœ inny, kto bêdzie rozmawia³ z klientem, by³ na

bie¿¹co zorientowany w sytuacji. Dziêki mo¿liwo-

œciom integracji TeleVantage z aplikacjami prze-

chowuj¹cymi historiê kontaktów z klientami, infor-

macje o kliencie, które pojawiaj¹ siê na ekranie

komputera agenta przyjmuj¹cego rozmowê, mog¹

pochodziæ z programów takich jak Outlook, Act!,

GoldMine, FrontOffice.



Rozmowy wychodz¹ce oraz kody dostêpu

Wspieranie agentów dla polepszania jakoœci obs³ugi
klientów

Nagrywanie rozmów bez kosztownych
przystawek

Jeœli w Pañstwa firmie istnieje potrzeba sprawowa-
nia kontroli nad rozmowami wychodz¹cymi, Call
Center TeleVantage ma wszelkie niezbêdne do tego
narzêdzia. Agent mo¿e oznaczyæ ka¿d¹ swoj¹ roz-
mowê wychodz¹c¹ jako nale¿¹c¹ do kolejki lub oso-
bist¹. Dziêki temu mo¿na dokonywaæ analiz rozmów
wychodz¹cych nale¿¹cych do danych kolejek. W
przypadku prowadzenia wszelkiego rodzaju kam-
panii sprzeda¿y, aplikacja TeleVantage Smart Dialer
wyrêczy agentów w wybieraniu po³¹czeñ korzysta-
j¹c z baz danych kontaktów takich programów jak
GoldMine lub ACT!.

Przydzielanie agentom kodów dostêpu do systemu
pozwala na œledzenie i zliczanie rozmów w odnie-
sieniu do konkretnego oddzia³u firmy lub konkretnej
kampanii. Agent mo¿e byæ poproszony o wprowa-
dzenie kodu w dowolnej chwili wykonywania roz-
mowy a system zweryfikuje wprowadzony kod od-

nosz¹c siê do zapisanej w nim listy kodów.

TeleVantage Call Center stwarza administratorowi
systemu mo¿liwoœci udzielania agentom niezbê-
dnej pomocy w czasie ich pracy. Administrator
mo¿e s³uchaæ rozmowy prowadzonej przez agenta
decyduj¹c, czy agent zostanie o tym przez sys-
tem poinformowany. Administrator mo¿e tak¿e
pomagaæ agentowi w prowadzeniu rozmowy bê-
d¹c jednoczeœnie nies³yszalnym dla klienta.
Jeœli wymaga tego
sytuacja, admini-
strator mo¿e siê
równie¿ w³¹czyæ do
rozmowy jako trze-
ci.
Administrator
mo¿e zarz¹dzaæ
statusami agen-
tów zgodnie z
bie¿¹cymi pot-
rzebami. Jeœli
agent zapomni,
zmieniæ kolejkê, lub nie ma do tego upra-
wnieñ, administrator zrobi to za niego.

Rejestrator rozmów zintegrowany z
TeleVantage Call Center pozwala
administratorowi na ocenianie jakoœci
pracy agentów w dowolnie wybra-
nym czasie. Mo¿na rejestrowaæ
próbki rozmów z wybranej kolejki
lub nagrywaæ rozmowy wybranego
agenta. Jeœli jest taka potrzeba,
agent mo¿e sam zapisaæ trudn¹
rozmowê, aby udokumentowaæ
problem, jaki siê w trakcie niej
pojawi³.

Statystyki kolejek zawsze dostêpne

Œledzenie kampanii oraz kontaktów z klientami

Si³a intuicyjnej poczty g³osowej

Administrator mo¿e monitorowaæ pracê kolejek
oraz efektywnoœæ agentów u¿ywaj¹c Monitora
Kolejek - TeleVantage Call Center Queue Monitor,
który wyœwietla wszystkie statystyki w czasie
rzeczywistym. Aby wprowadziæ czynnik rywalizacji
wœród agentów, mo¿na udostêpniæ im wgl¹d do
statystyk w³aœnie poprzez monitor kolejek. Jeden
rzut oka na monitor pozwala zorientowaæ siê, ile
rozmów
czeka
aktualnie na
odebranie,
ile rozmów
jest zawie-
szonych, ilu
agentów
jest aktu-
alnie do-
stêpnych.
Monitor ko-
lejek po-
kazuje rów-
nie¿, ile
rozmów
zosta³o
nieodebranych lub przes³anych do poczty g³osowej,
informuje o œrednim oraz najd³u¿szym czasie
oczekiwania na po³¹czenie dla dowolnego okresu
lub okreœlonej kampanii. Odczytaæ mo¿na równie¿,
ile rozmów odebra³ lub wykona³ dany agent oraz
jaki mia³ najd³u¿szy oraz œredni czas rozmowy.
Administrator mo¿e ustanawiaæ sygnalizacjê wizu-
aln¹ lub dŸwiêkowo¹ dla okreœlonych zdarzeñ lub
przekraczania ustanowionych wskaŸników.
Aby zdalnie monitorowaæ call center wystarczy
dodzwoniæ siê do firmy i wprowadziæ odpowiedni
kod. Po zalogowaniu siê TeleVantage „odczyta”
administratorowi aktualne statystyki kolejek.

U¿ywaj¹c specjalnego systemu kontaktów
TeleVantage z przydzielanymi klientom numerami
PIN mo¿na identyfikowaæ rozmowy generowane
przez aktualnie przeprowadzon¹ kampaniê lub
identyfikowaæ wa¿nych klientów, nawet gdy nie
istnieje techniczna mo¿liwoœæ identyfikacji numeru,
spod którego przychodzi rozmowa. Ka¿d¹ z takich
rozmów mo¿na przyj¹æ w sposób okreœlony specjal-
nie dla klienta, a potem przeœledziæ statystyki dla
danego identyfikatora PIN.

Skrzynki poczty g³osowej dla kolejek funkcjonuj¹
tak samo jak skrzynki osobiste u¿ytkowników.
Równie¿ nimi zarz¹dzaæ mo¿na poprzez interfejs
graficzny komputera lub przez telefon. Wiadomoœci
ze skrzynki mo¿na te¿ przesy³aæ poczt¹ elektroni-
czn¹ pod dowolny adres. Administrator ustala, któ-
rzy agenci maj¹ uprawnienia dostêpu do skrzynek
g³osowych kolejek aby mieæ pewnoœæ, ¿e pozosta-
wione wiadomoœci jak najszybciej trafi¹ do odpo-
wiedniego agenta. Wiadomoœci mo¿na organizowaæ
w folderach na wiele ró¿nych sposobów. Mo¿na te¿
dodawaæ do nich notki podsumowuj¹ce lub informu-
j¹ce, który agent oddzwoni³ na pozostawiony
kontakt.



TeleVantage Call Center

Administrowanie w interfejsie
graficznym

Zaawansowana dystrybucja po³¹czeñ

Priorytety przyjmowania rozmów

Profesjonalny system komunikatów dla
klientów oczekuj¹cych na po³¹czenie

Udogodnienia dla agentów

Uprawnienia administratora

Kompletna poczta g³osowa

Spójny system raportów o pracy call
center
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Bezpoœredni dostêp do kolejek poprzez
Podgl¹d Kolejek
Przenoszenie kolejki w tryb „off-line” i
kierowanie rozmowy do poczty g³oso-
wej wykonywane jednym klikniêciem
Automatyczne ustalanie godzin pracy
dla kolejek
Elastyczny system przydzielania upra-
wnieñ dla agentów
Zmiana uprawnieñ kilku agentów jed-
noczeœnie
Dostêp do kolejki przez numer wewnê-
trzny, numer DID (DDI), Automatyczn¹
Recepcjonistkê, wprowadzenie ci¹gu
znaków z klawiatury telefonu
Obowi¹zkowe lub opcjonalne wpro-
wadzanie kodu dostêpu z weryfikacj¹
lub bez
Integracja z innymi aplikacjami przez
API

Do najlepszego agenta na pocz¹tku
Do agenta pierwszego z listy z jedno-
czesnym przesuniêciem agenta, który
ostatnio odebra³ po³¹czenie, na koniec
listy
Do agenta o najd³u¿szym czasie bez-
czynnoœci
Do agenta o najkrótszym czasie roz-
mowy
Do wszystkich agentów jednoczeœnie
Przy d³ugich czasach oczekiwania ko-
rzystanie z funkcji Agentów Rezerwo-
wych

Automatyczne umieszczanie dzwoni¹-
cych o wysokim priorytecie na szczy-
cie kolejki
Agenci mog¹ rêcznie poza kolejk¹
przej¹æ oczekuj¹c¹ rozmowê od wa¿ne-
go klienta

Komunikaty powitalne osobno dla ka-
¿dej kolejki
Osobne zapowiedzi dla dzwoni¹cych
proszonych o wprowadzenie danych
T³o muzyczne dla ka¿dej kolejki
Powtarzanie lub zmienianie komuni-
katów
Odtwarzanie komunikatów w zale¿noœci
od identyfikatora klienta, wyboru
Automatycznej Recepcjonistki lub

korzystania z aplikacji IVR
Komunikat o szacowanym czasie ocze-
kiwania na po³¹czenie
Komunikat o pozycji oczekuj¹cego w
kolejce
Mo¿liwoœæ opuszczenia kolejki i wyjœcie
do poczty g³osowej

Znacznik statusu agenta (dostêpny,
niedostêpny, przerwa, na spotkaniu,
poza biurem, itd.)
Odbieranie rozmów z komputera lub
przez aparat telefoniczny
Zapisywanie siê do kolejek oraz
opuszczanie kolejek
ZapowiedŸ g³osowy oraz znacznik w
monitorze rozmów dla odró¿nienia po-
³¹czeñ z ró¿nych kolejek
Ustalony przez administratora czas na
podsumowanie rozmowy z mo¿liwoœci¹
samodzielnego skrócenia go przez
agenta
Opcjonalnie automatyczne przenoszenie
aganta w status „niedostêny” po nieo-
debraniu przez niego rozmowy
Oznaczanie rozmów wychodz¹cych z
kolejek oraz rozmów osobistych
Zdalne wsparcie dla agenta
Mo¿liwoœæ odbioru rozmów z kolejek
poprzez VoIP, telefony IP oraz Net-
Meeting

Monitorowanie rozmów prowadzonych
przez agentów
Udzielanie pomocy agentowi bêd¹c
nies³yszalnym dla klienta
W³¹czanie siê do rozmowy agenta z
klientem
Podgl¹d na aktualny status agenta
Monitorowanie w czasie rzeczywistym
statystyk agenta
Zmienianie statusu agenta
Zapisywanie oraz usuwanie agentów z
kolejek

Wyœwietlanie informacji o wiadomoœci
w poczcie wraz z identyfikatorem
dzwoni¹cego
Ods³uchiwanie wiadomoœci, cofanie,
przewijanie oraz oddzwanianie za
jednym klikniêciem mysz¹
Dzwoni¹cy mog¹ okreœliæ numer, pod
który nale¿y oddzwoniæ
Powiadomienie na e-mail lub pager o
nowej wiadomoœci
Dostarczanie wiadomoœci pod adres e-
mailowy
Zdalne ods³uchiwanie z telefonu lub

poprzez przegl¹darkê internetow¹
Dodawanie notatek do wiadomoœci

Osi¹gi agentów ogólnie - liczba rozmów
wykonanych przez agenta oraz œredni
czas rozmowy
Osi¹gi agentów dla poszczególnych
kolejek
Œredni czas oczekiwania oraz iloœæ roz-
mów dla dowolnego okresu w odnie-
sieniu do rozmów przychodz¹cych
Iloœæ rozmów od rozpoznanego klienta
(identyfikacja poprzez wprowadzenie
PIN lub przez odczytanie numeru, spod
którego klient dzwoni³)
Ca³kowita iloœæ rozmów odebranych
oraz wykonanych przez agenta oraz
œredni czas rozmowy
Statystyki dla rozmów przychodz¹cych:
liczba rozmów odebranych przez jed-
nego agenta, wielu agentów, liczba
rozmów opuszczonych lub/i przes³a-
nych do poczty g³osowej
Ca³kowita iloœæ rozmów przychodz¹-
cych odebranych w danej kolejce oraz
œredni czas rozmowy
Statystyki dla rozmów wychodz¹cych:
iloœæ rozmów wykonanych przez jed-
nego agenta w danej kolejce
Porównania kolejek: w zale¿noœci od
ca³kowitej liczby rozmów, œredniego
czasu oczekiwania oraz ca³kowitej
iloœci rozmów odebranych, opuszczo-
nych i/lub skierowanych do poczty
g³osowej
Jakoœæ serwisu - procent rozmów, na
które odpowiedziano, skierowanych do
poczty g³osowej przy danym czasie
oczekiwania
Obci¹¿enie linii - œrednia iloœæ rozmów
do i z firmy przypadaj¹ca na jedn¹ liniê,
obci¹¿enie procentowe poszczególnych
linii
Aktywnoœæ u¿ytkowników - wykresy
ukazuj¹ce jak d³ugo agent by³ dostêpny
w kolejce, ile czasu spêdza³ bêd¹c w
pozosta³ych statusach
Iloœæ rozmów dla poszczególnych ko-
dów dostêpu - jak d³ugo dzwoni¹cy
oczekiwali, zanim ich rozmowy zosta³y
odebrane, opuszczone lub skierowane
do poczty g³osowej
Kody dostêpu - iloœæ rozmów i czas
spêdzony na rozmowach dla poszcze-
gólnych kodów dostêpu u¿ytkowników
systemu
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O firmieArtisoft O TeleVantage
Artisoft to œwiatowy lider w dziedzinie
projektowania otwartych i bazuj¹cych na
standardach systemów telefonii kompu-
terowej, integruj¹cych przesy³anie g³osu
oraz danych w systemach teleinforma-
tycznych. Produkty firmy Artisoft dostê-
pne s¹ na ca³ym œwiecie poprzez sieæ
autoryzowanych przedstawicieli.
Szczegó³owe informacje mo¿na znaleŸæ w
internecie pod adresem www.artisoft.com

TeleVantage inteligentny system tele-
foniczny - jest tanim w eksploatacji i
rozbudowie systemem telefonii kompu-
terowej o funkcjonalnoœci i elastycznoœci
daleko wiêkszej od tradycyjnych central
PBX. Umieszczany jako nr 1 w œwiato-
wych rankingach systemów telefonii
komputerowej, TeleVantage, dziêki
bogactwu funkcji i mo¿liwoœci, sta³ siê
wiod¹cym produktem w swojej kategorii
- telefonii biznesowej.

Artisoft, Inc.
5 Cambridge Center

Cambridge, MA 02142
800 914 9985
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