SYSTEM CALL CENTER

I. Wprowadzenie

Firma JNS pragnie przedstawi¢ Panstwu System Call Center JNS.

Za nasza oferta stoja doswiadczenie zdobyte podczas wdrozen w roznych segmentach rynku oraz

wspotpraca z wieloma dostawcami sprzetu telekomunikacyjnego. To wszystko przyczynito sig do

powstania wysoko elastycznego rozwiazania, wdrazanego zawsze ze szczegdlnym uwzglednieniem

potrzeb 1 uwarunkowan §rodowiska naszych Klientow.

Rozwiazanie Call Center JNS, ktore oferujemy, nie tylko dopasowujemy do potrzeb Klienta, ale

rowniez do jego kultury organizacyjnej, zasobéw infrastrukturalnych i mozliwosci finansowych.

Jedna z gléwnych zalet Systemu Call Center jest mozliwosé integracji z istniejacymi systemami

pochodzacymi od réznych producentdw oraz wykorzystanie istniejacej infrastruktury. Pozwala to

uelastyczni¢ proces wdrozenia systemu.

Proponowane przez nas rozwiazanie, umozliwiajace obstuge zarowno potaczen przychodzacych jak

1 wychodzacych, sprawdzi si¢ m.in. w:

dzialaniach telemarketingowych;
biezacej obsludze klientow;
prowadzeniu badan konsumenckich;
sondazach przedwyborczych;

ushugach serwisowych.
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I1. Opis systemu

Call Center, oparte na systemie JNS PBX-IP, jest w peli funkcjonalnym centrum obstugi
telefonicznej z zaawansowanymi mozliwosciami konfiguracji kolejek, raportowania pracy agentéw i
prowadzenia badan technika CATI (Computer Assisted Telephone Interview). Call Center jest dostgpne
w strukturze rozproszonej, a w efekcie pozwala na eliminacje¢ dodatkowych inwestycji zwiazanych z
organizacja odrgbnego biura.

System Call Center sklada sie z3 MODULOW GLOWNYCH, takich jak:
1. Modul Agent
2. Modut Supervisor (Manager)
3. Modul Administrator

oraz z MODULOW DODATKOWYCH (opcjonalnych), takich jak:

«  Wielopoziomowe Menu Glosowe IVR

- Nagrywanie rozmow

Podshuch aktualnie wykonywanych rozméw
« Rozliczanie czasu pracy Agenta

- Raportowanie
«  Monitoring Centrali .
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111. Moduly Gléwne

1) MODUL ADMINISTRATOR
« Zarzadzania uzytkownikami i uprawnieniami;
« Zarzadzanie kopiami zapasowymi;
«  Dostegp do nagran — odstuchiwanie 1 usuwanie;
+  Dostep do monitoringu Centrali i Call Center — podglad parametrow wydajnosci sprzgtowe;j;

«  SMS-owy lub mailowy system powiadomien o zagrozeniach i awariach.
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MODUL
ADMINISTRATOR

Wielopoziomowe Menu Predictive diali
Glosowe IVR recietive e
2 Podsluch aktualnie
e prowadzonych rozméw
Automatyczna
dystrybucja polgczen

Rozliczanie czasu

P &
pracy ,“,B'ﬂta rogressive

Blacklisty Raportowanie Voice Mailing

Poczta glosowa

Monitoring Centrali Group Poller

Kampanie SMS

Polaczenia Polaczenia
przychodzace wychodzace

Rys. Schemat dzialania Systemu Call Center.
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2) MODUL AGENT
Modut Agenta dziala w oparciu o Aplikacje Agenta, ktora jest wyposazona w mechanizm autoryzacji.

Kazdy z Agentéw loguje si¢ do swojego profilu przy uzyciu loginu i hasta.

Aplikacja agenta

= 7 == it Przekaz do| Manager | .
m B M ID: [ Haslo: [ » . O = N € l =] 0
. . Zadzwon: | Wybierz ’v'[Tuesday, 2009-Junes-30 13:17 Il':_ I
Numer telefonu: [ g R r— [
Lista kampanii Temat: | Kampania te stowa [=]

T Kierunek polacze nia:
Kampania te stowa [ [

Kampania ajgca modul anki (it

Uwagi

Rys. Aplikacja Agenta.

Rys. Okno rozmowy Aplikacji Agenta.
Aplikacja Agenta umozliwia:

« Prowadzenie rozméw z Klientem w danej kampanii:
- mozliwo$¢ prowadzenia badan CATI,
- w przypadku kampanii wychodzacych Agent moze rgcznie wprowadzaé numer telefonu
respondenta lub potaczenia zostana automatycznie zestawione przez system mig¢dzy Agentem
i respondentem;
- podczas realizacji kampanii wychodzacych wywiad przebiega w ten sposob, ze Agent czyta
wyswietlane na ekranie monitora pytania 1 zaznacza odpowiedzi myszka lub wprowadza
je z klawiatury;

«  Obstuga polaczen przychodzacych, np. na Infolini¢ / Serwis:
- przed odebraniem polaczenia Agent zostaje poinformowany o wybranym przez Klienta temacie
rozmowy, np. infolinia firmy JNS, temat: Informacje o ptatnosciach.
- Agent ma mozliwo$¢ wprowadzenia opisu rozmowy do historii kontaktow z Klientem;

«  Uzupetnianie danych i sporzadzanie notatek;

-+  Podglad historii kontaktu z Klientem;

- Kontrolowanie swojego czasu pracy — mozliwos¢ wlaczenia Pauzy albo Przerwy;
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Harmonogramowania rozmoéw przy wykorzystaniu kalendarza;

Wybor innego terminu rozmowy, jesli respondent nie moze rozmawia¢ w danej chwili. System
zadba o wykonanie potaczenia do respondenta w ustalonym czasie;

Podglad wlasnych statystyk rozmow;

Blokowanie polaczen przychodzacych z numeréw niepozadanych — dodawanie kontaktow
niepozadanych do blacklist;

Dostep do Bazy wiedzy — mozliwos$¢ integracji z systemem CRM;

Mozliwo$¢ przekierowywania rozmowy do innej osoby np. Managera lub na inng kampanig.

Mozliwo$¢ przestanie wiadomosci do Supervisora Call Center.

3) MODUL SUPERVISOR (MANAGER)

Tworzenie pytan i scenariuszy rozmowy do kampanii:

- aplikacja umozliwia dowolne zdefiniowanie ankiet/scenariuszy w zaleznosci od specyfiki
prowadzonej kampanii;

- do kazdego pytania istnieje mozliwo$¢ dodania warunku wyswietlenia oraz akcje, jaka ma
zosta¢ wykonana po przej$ciu z danego pytania do nastgpnego.

Przydzielanie Agentow do kampanii/badania;

Aktywowanie kampanii i monitorowanie pracy Agentow;

Podglad wynikoéw kampanii od razu po rozpoczgciu pracy Agentow;

Kreowanie wlasnych raportow aktywnosci z danego okresu dotyczacych:

- minimalny/maksymalny czas oczekiwania na potaczenie z Agentem,

- minimalny/maksymalny czas rozmowy,

- sumaryczny czas trwania potaczen oraz aktywno$ci Agentéw w danej kolejce,

- itp.;

Sporzadzanie notatek;

Odstuchiwanie nagranych rozmow Agentow;

Podstuch / podglad pulpitu Agenta;

Mozliwo$¢ wysylania grupowego komunikatu do wszystkich ankieterow, np. w celu

przekazania wskazdéwek dotyczacych danej kampanii.
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I11. Moduly dodatkowe

1) Wielopoziomowe Menu Glosowe IVR (Interactive Voice Response)
- komunikaty glosowe informujace osoby dzwoniace o np. numerach wewnetrznych, aktualnych

cennikach, opisach towaréw, ustugach, promocjach itp.

Podstawowe funkcje:

- Automatyczna obstuga potaczen przychodzacych;

- Gwarancja odebrania wszystkich potaczen przychodzacych;

- Zapowiedzi glosowe w roznych jezykach precyzyjnie kierujace klientow do odpowiednich
dziatow firmy lub konsultantow;

+  Mozliwos¢ weryfikacji klienta na podstawie PINU lub numeru telefonu;

«  Mozliwo$¢ potaczenia si¢ z operatorem w kazdym momencie odstuchiwania komunikatéw
glosowych;

«  Mozliwos$¢ nagrania wlasnych zapowiedzi lub skorzystania z pomocy syntezatora mowy;

- Brak ograniczen w dhugosci komunikatow;

«  Mozliwos¢ odgrywania dowolnego dzwigku w momencie oczekiwania na potaczenie;

«  Automatyczne powiadomienia, np. o urlopach pracownikow.

Obszar zastosowan systemu:
« pomoc techniczna i1 obstuga Klienta,
+ infolinia,

.+ systemy rezerwacji i zamowien.

Sposoby wykorzystania systemu IVR:
-+ Automatyczne udzielanie informacji handlowych i marketingowych;

+ Udzielanie informacji dotyczacych platnosci, zadhuzenia itp.;
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Automatyczna obsluga o0s6b dzwoniacych, w celu pozyskania informacji, np. infolinia
prowadzona na rzecz klienta, ktory wymaga zebrania informacji np. o stanie licznikow swoich

abonentow.

2) Nagrywanie wszystkich rozmow

Podstawowe funkcje:

Nagrywanie potaczen przychodzacych i wychodzacych;

Mozliwo$¢ nagrywania jednocze$nie rozmow z linii VolP, analogowych (POTS), cyfrowych
(ISDN) oraz traktow i taczy GSM;

Rézne tryby nagrywania polaczen:

- nagrywanie wszystkich rozmow (w 100%),

- nagrywanie tylko potaczen wychodzacych,

- nagrywanie tylko potaczen przychodzacych,

- nagrywanie wedlug listy numerow lub na zadanie, np. poprzez wcisnigcie klawisza na
telefonie;

Dostep do nagranych rozméw poprzez Panel www;

Profile uprawnien dostgpu do nagran;

Mozliwo$¢ wyszukiwania nagranych potaczen po dacie lub numerze telefonu;

Archiwizacja nagranych rozmow;

Automatyczne powiadamianie wiadomoscia e-mail o koficzacym si¢ miejscu na nagrania.

3) Podsluch aktualnie wykonywanych rozmow

Podstawowe funkcje:

Mozliwos$¢ podstuchu aktualnie prowadzonych rozméw Agentow lub innych pracownikow;

Nadzoér pracy Agentéw — sprawdzanie ich kompetencji i prawidlowej obstugi klienta;
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Mozliwo$¢ przejecia rozmowy przez Managera, jesli zostana stwierdzone nieprawidlowosci
w pracy Agenta;
Dzigki $wiadomosci pracownikdéw, ze ich rozmowy moga by¢ monitorowane i oceniane

w kazdej chwili trwania rozmowy, wzrasta poziom obstugi klienta.

Rozliczanie czasu pracy Agenta

Mozliwo$¢ eksportu do pliku rozliczenia czasu pracy Agenta.

Dostepne dane o Agencie:

Czas pracy wybranego Agenta z uwzglednieniem dhugosci przerw i pauz.

Sredni czas potaczen danego Agenta.

Maksymalny/minimalny czas potaczen danego Agenta.

[lo$¢ wszystkich polaczen danego Agenta.

Liczba sesji Agenta dla danego czasu raportowego.

Sredni czas trwania sesji Agenta.

Potaczenia odebrane przez Agenta (informacja o numerze potaczenia, $redniego czasu trwania
rozmowy, procentowy raport dla wszystkich potaczen).

Szczegotowe informacje o sesji Agenta.

Str. 8

‘ JNS Sp. zo.0.

90-301 t£6dz, ul. Sienkiewicza 101/109
tel. +48 42 637 07 66

e-mail: biuro@jns.pl, http://www.jns.pl


file:///Z:/OFERTY/call center/

5) Raportowanie

Wygenerowane raporty mozna eksportowac do pliku.

Podzial dostgpnych raportow:

A) Raporty czasu rzeczywistego - analiza pracy Call Center w czasie rzeczywistym:

ODHALSIMAZDAZY NSVZD ALI0dVH

DOSTEPNE INFORMACJE

Numer potaczenia przychodzacego.

Czas rozpoczecia rozmow.

Czas oczekiwania potaczenia na rozmowe z Agentem (aktualizowany w czasie rzeczywistym).
Czas rozmowy z Agentem (aktualizowany w czasie rzeczywistym).

Zalogowani Agenci.

Czas i szczegoty ostatnich logowan do systemu.

Mozliwos¢ zdefiniowania parametrow alarmow systemu Call Center, np. przy pozostaniu jednego
Agenta w danej kolejce.

Liczba Agentow w kolejce.

Liczba wolnych / zajgtych Agentéw w kolejce.

Liczba potaczen czekajaca na rozmowe z Agentem w danej kolejce.

Liczba odebranych potaczen przychodzacych.

Liczba wykonywanych potaczen wychodzacych.

Informacja o ostatnim potaczeniu odebranym przez poszczegdlnych Agentow (czas i kolejka).
Generowanie raportow dla wybranych kolejek: potaczenia odebrane, potaczenia nicodebrane, Sredni
czas oczekiwania na polaczenie z agentem, sredni czas rozmowy.

Generowanie raportow dla wybranych kolejek: roztaczone potaczenia, potaczenia nieodebrane,
$redni czas oczekiwania na potaczenie z agentem, §redni czas rozmowy.

B) Raporty historyczne

Dane statystyczne dla wszystkich polaczen:

Wykaz numerdw telefonéw wszystkich rozmow.
Wykaz procentowy odebranych polaczen.

Wykaz procentowy nieodebranych potaczen.
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A takze:
RODZAJ DOSTEPNE INFORMACJE
Polaczenia Numer potaczenia.
odebrane Calkowita dlugo$¢ rozmowy z Agentem.
Srednia dtugos$¢ rozmowy z Agentem.
Srednia dtugosci oczekiwania na polaczenie z Agentem.
Minimalna/maksymalna dlugo$ci rozmowy.
Minimalna/maksymalna dtugosci oczekiwania na potaczenie z Agentem.
Calkowity czas polaczenia i1 czas zbiorczy oczekiwania na potaczenie z Agentem.
Dostepni Agenci w kolejce.
Numer potaczenia odebranego przez Agenta.
Powody roztaczenia potaczen.
Odebrane potaczenia w kolejce.
Ilo$¢ odebranych potaczen z danego numeru.
Polaczenia Numer nieodebranego potaczenia.
nieodebrane Sredni czas przed roztaczeniem potaczenia.
Minimalny/maksymalny czas przed rozlaczeniem potaczenia.
Catkowity czas zbiorczy przed roztaczeniem ze wszystkich potaczen przychodzacych.
Srednia pozycja potaczenia w kolejce oczekujacej na rozmowe z Agentem w momencie
roztaczenia.
Minimalna/maksymalna pozycja w kolejce oczekujacej na rozmowe z Agentem w
momencie roztaczenia.
Powody roztaczen.
Nieodebrane potaczenia w danej kolejce.
Mozliwos¢ sortowania po dtugosciach nieodebranych potaczen.
Wyswietlenie nieodebranych potaczen z wyszczegolnieniem numerow opcji, ktore zostaty
wybrane z menu [VR.
Wyswietlenie wszystkich szczegotow dotyczacych nieodebranych potaczen.
Polaczenia Calkowita ilos¢ odebranych potaczen wychodzacych.
wychodzace Catkowita dlugos¢ odebranych potaczen wychodzacych.

Sredni czas trwania potaczen wychodzacych.
Minimalny/maksymalny czas trwania polaczen wychodzacych.
Calkowita ilos¢ nieodebranych potaczen wychodzacych.
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Szczegoly raportow dla polaczen:

RODZAJ

Wyswietlanie
szczegolow
polaczen
odebranych

Wyswietlanie
szczegolow
polaczen
nieodebranych

DOSTEPNE INFORMACJE

Data i czas.

ID potaczenia przychodzacego.

Kolejka.

Czas oczekiwania na rozmowe z Agentem.

Czas trwania rozmowy z Agentem.

Powdd roztaczenia.

Agent.

Numer proby przekazania potaczenia do agenta w grupie ACD.

Data i czas.

ID potaczenia przychodzacego.

Kolejka, ktora przechwycita potaczenie.

Powdd roztaczenia.

Pozycja w kolejce oczekujacej na rozmowe z Agentem w momencie rozltaczenia.
Czas oczekiwania przed roztaczeniem.

Numer proby przekazania potaczenia do agenta w grupie ACD.

Wecisnigty klawisz w opcjach menu IVR.

Informacje o Agentach i grupach ACD:

RODZAJ

Agenci — dane
raportowe

Obstluga grupy
ACD —
automatyczny
dystrybutor
rozmow

DOSTEPNE INFORMCJE

Ilos¢ dostepnych Agentéw dla danego czasu raportowego.
Calkowity czas pracy Agentow.

Maksymalny/minimalny czas trwania sesji Agenta.
Potaczenia odebrane w grupie Agentow.

Catkowity liczba wszystkich prob przekazania potaczenia do Agenta.
Srednia ilos¢ prob przekazania potaczenia do Agenta dla odebranych potaczen.

Minimalna/maksymalna liczba prob przekazania potaczenia do Agenta dla odebranych
potaczen.

Calkowita liczba prob przekazania potaczenia do Agenta dla odebranych potaczen.
Srednia liczba prob przekazania polaczenia do Agenta dla nieodebranych potaczen.
Minimalna/maksymalna liczba prob przekazania potaczenia do Agenta dla nieodebranych
polaczen.

Calkowita liczba prob przekazania potaczenia do Agenta dla nieodebranych potaczen.
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6) Monitoring centrali

Podstawowe funkcje:

Monitorowanie pracy centrali Call Center pod wzglgdem wydajnosci 1 bezpieczenstwa,
Monitorowanie uzycia zasobow systemowych 1 sprzgtowych, np. informowanie o zasobach
dyskowych;

Monitorowanie czynnikow srodowiska;

Informowanie o problemach zaraz po ich wystapieniu;

Przestanie wiadomosci na pager, SMS Iub e-mail do Administratora systemu Call Center z
informacja o problemie;

Generowanie raportow z danych przedziatléw czasowych;

Prezentacja wynikow w formie wykresow;

Mozliwos¢ zdefiniowania stopnia ostrzezen;

Mozliwos¢ zarzadzania i monitoringu z linii polecen lub poprzez Panel www.
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IV. Dostepne rozwiazania

1) Inbound Call Center (Help Desk / Infolinia) — obstuga polaczen przychodzacych

Dzwoniacy do firmy klient, poczatkowo zostanie obstuzony przez Interaktywne Menu Glosowe IVR.
Modut ten umozliwi klientowi dokonania wyboru tematu rozmowy, podanie swojego pinu (jesli taki jest
wymagany), a w oczekiwaniu na rozmowe¢ z konsultantem moze wyslucha¢ utworu muzycznego lub

dowolnego komunikatu, np. z informacja o ofercie i promocjach.

Jednoczesnie system zbiera informacje o osobie dzwonigcej, w celu przekazania ich do konsultanta,
z ktorym zostanie zestawione polaczenie zgodnie ze wczes$niej zdefiniowana logika. Dzigki temu,
zanim Kkonsultant odbierze rozmowe, otrzyma szereg informacji o kliencie. Przyczynia si¢ to do

stworzenia najbardziej profesjonalnego sposobu obstugi dzwoniacej osoby.

Konsultant podczas rozmowy ma caly czas dostep do danych klienta, ktore moze uzupetniaé¢ o kolejne
wpisy. W ten sposdb powstaje petna historia kontaktow z klientem. W razie potrzeby w kazdej chwili

mozna przetaczy¢ rozmowe do Managera lub do innego konsultanta.

Dodatkowo, dzigki zastosowaniu Poczty Glosowej, po godzinach pracy Call Center klient ma
mozliwos¢ pozostawienia wiadomosci glosowej, ktora zostanie automatycznie przekazana na skrzynke

pocztowa Managera.
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Gléwne elementy Inbound Call Center:

A) Wielopoziomowe Menu Glosowe IVR

B) Routing polaczen

+  Mozliwos¢ zdefiniowania szeregu zachowan dla potaczen przychodzacych w zaleznosci kto i na
jaki numer do nas dzwoni;

+  Mozliwos¢ zdefiniowania regul dla réznych infolinii, ptatnych numeréw itp.;

«  Mozliwos¢ rozpoznawania klientow po numerze telefonu i kierowaniu ich do np. odpowiedniego

dziatu lub w przypadku klientow obcojezycznych odgrywanie komunikatu w odpowiednim
jezyku.

C) Grupy ACD (kolejki) — Automatyczna dystrybucja polaczen

- Automatyczne rozdzielanie potaczen przychodzacych migdzy zalogowanych konsultantow
wedtug wczeséniej okreslonej logice;

W przypadku braku dostgpnych konsultantéw potaczenia zostana ustawione w kolejce
oczekujacych;

«  Mozliwos$¢ zdefiniowania priorytetu obstugi dla tzw. VIP-6w.

D) Blacklisty

+  Mozliwos¢ eliminacji niepozadanych polaczen, np. od “Zartownisiow” (bardzo wazna 1
przydatna funkcja w przypadku darmowych infolinii);

«  Mozliwos¢ tworzenia oddzielnych blacklist dla kazdego rodzaju polaczen o parametrach:
- czasowe, ktore blokuja osobg dzwoniaca na okre§lona ilo$¢ czasu,
- czgSciowe - ktore blokuja potaczenia na ptatnych numerach,

- pelne — blokuja potaczenia zaro6wno na numerach ptatnych jak i na infoliniach.

E) Poczta Glosowa
- Automatyczne nagrywanie rozmow po godzinach pracy Call Center;

«  Wyslanie nagranej wiadomos$ci wraz z numerem i godzing na skrzynk¢ pocztowa Managera.
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F) Call Back (automatyczne oddzwanianie)

«  Mozliwos¢ zamowienia przez klienta na firmowej stronie rozmowy z konsultantem w wybranym
terminie i tematyce;

- W ustalonym czasie system zestawi automatycznie potaczenie migdzy odpowiednim dziatem

firmy, w zaleznosci od wybranej tematyki rozmowy, a klientem.

G) Chat

+  Mozliwos¢ rozmowy klienta z konsultantem poprzez chat internetowy;

- Klient przed rozpoczg¢ciem rozmowy moze zosta¢ poproszony o podanie, np. swojego imienia
1 nazwiska lub PIN-u;

« Wybor tematu rozmowy.

2) Outbound Call Center — obstuga kampanii wychodzacych

System Call Center umozliwia prowadzenie badan technika CATI (Computer Assisted Telephone
Interview), czyli badan telefonicznych prowadzonych przez ankieterow przy uzyciu systemu
informatycznego, zgodnie z ustalonym scenariuszem. Zebrane w ten sposob informacje sa natychmiast
wprowadzane do systemu przez ankietera poprzez program Modul Agenta, dzigki czemu mozna bardzo
szybko okresli¢ 1 sprawdzi¢ raporty z przeprowadzanego badania. Program pozwala na przeprowadzanie

ankiet dowolnego typu dostarczajac na biezaco statystyk.

Zaleta badan typu CATI jest mozliwo$¢ szybkiego dotarcia do duzych grup konsumentow oraz

relatywnie niski koszt badan.

Rodzaje badan CATI:
- prowadzenie badan typu wywiady telefoniczne, szybkie sondaze, badanie skuteczno$ci reklam
lub jakos$ci obstugi klienta,

- efektywne sposoby dzwonienia,
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« badania konsumenckie,

- badania poziomu satysfakcji klienta,

- badania B2B, badania przebiegu i skuteczno$ci kampanii reklamowych,
- sondaze przedwyborcze,

- rankingi popularnosci.

Dodatkowo dzigki mozliwos$ci pracy systemu w trzech trybach: preview, progressive oraz predictive
dialing, system Call Center elastycznie dostosowuje si¢ do specyfiki wykonywanych kampanii
wychodzacych, znacznie zwigkszajac efektywno$é pracy dzialu telesprzedazy czy dzialu badan

rynku.

Omowienie trybow kampanii wychodzacych:

- Predictive dialing (automatyczne polaczenia) — zadaniem tego typu rozwiazania jest
automatyczne wybieranie numerdéw telefonicznych z bazy danych. Inteligentny system
»decyduje", kiedy agent bedzie modgl podja¢ rozmowe 1 wtedy zestawia do niego nast¢pne
potaczenie. Plusem rozwiazania jest umozliwienie agentom optymalnie wykorzysta¢ czas pracy.

Zwigksza sig czas efektywnej rozmowy w ciagu godziny.

« Preview (wybierz by polaczy¢) — rozwiazanie to umozliwia agentowi rgczy wybor 1 potaczenie
z numerami telefondéw z przydzielonej mu puli numeréw do obdzwonienia. Zaleta tego

rozpoznawania jest wigksza samodzielno$¢ agenta w obstudze powierzonych mu zadan.

« Progressive — system najpierw dzwoni do agenta i sprawdza czy jest dostgpny, nastgpnie

zestawia polaczenie z numerem z puli do obdzwonienia.
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Pozostale mozliwosci Outbound Call Center:

A) Voice mailing (automatyczna kampania informacyjna)

B)

Automatyczne polaczenie z wybranym numerem z bazy danych i1 odczytanie wczesniej
zdefiniowanej sekwencji tekstu np. z informacja o ofercie, promocji lub z informacja
dedykowana dla adresata polaczenia;

Po odstuchaniu takiego komunikatu klient moze zosta¢ polaczony z Agentem,;

Na zakonczenie kampanii generowany jest szczegdlowy raport.

Group poller

Narzedzie to pozwala na przeprowadzenie rozmow telefonicznych z grupa oséb zaréwno
podczas rozleglych telekonferencji jak tez badan opinii publicznej, w ktorym zalezy nam na
dyskusji grupy respondentow;

Dodatkowe zastosowanie:

- Automatic outbound — system automatycznie dzwoni na zdefiniowana grupg numerow,

- Mixed participation — uczestnicy moga sami wdzowni¢ si¢ do konferencji lub tez potaczenie
jest z nimi zestawiane automatycznie przez system,

- Secure Conference — wszystkie zestawiane polaczenia musza zosta¢ zautoryzowane kodem

PIN przez uczestnika.

C) Kampanie SMS-owe

Kampanie SMS staja si¢ obecnie jednym z najbardziej efektywnych narzgdzi marketingu
bezposredniego. Reklama SMS charakteryzuje si¢ zwi¢zlo$cia i szybkos$cia przekazu oraz

wysokim prawdopodobienstwem odebrania i przeczytania wiadomosci przez odbiorce.

W dzisiejszych czasach telefony komodrkowe sa najpopularniejszym urzadzeniem stuzacym do
komunikacji. Dlatego kampanie SMS moga sta¢ si¢ jednym z najbardziej efektywnych kanatow

komunikacji z klientem.

Warto zwrdci¢ uwagg na fakt, iz kampanie SMS moga mie¢ niezliczone mozliwosci zastosowan.
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Kampanie SMS mozna skierowa¢ do Klientow w celu:

« prowadzenia dziatan marketingowych, przesytania krotkich informacji reklamowych,
przekazywania informacji o nowych ustugach, produktach, promocjach,

+  przesylania bondéw, kupondéw rabatowych w celu zwigkszenia sprzedazy,

+ prowadzenia programéw lojalnosciowych,

-+ przesylania informacji o potwierdzeniu zamowienia lub o zmianie jego statusu,

- umozliwienia Klientom wysylania zapytan i otrzymywania informacji zwrotnych na telefon
komoérkowy,

+  przesylania kodow jednorazowych,

« przypomnienia o terminie ptatnosci, przestaniu dokumentdéw, terminie spotkania,

-+ przesylania zyczen okoliczno$ciowych.

Kampanie SMS mozna rowniez skierowa¢ do pracownikow badz partnerow w celu:
+ przypomnienia o zaplanowanych spotkaniach i wizytach,
- przeslania zaproszenia, podzigkowania czy powiadomienia,

+ przypomnienia o zblizajacych si¢ terminach zakonczenia prac, itp.

Kazda firma badz organizacja moze dostosowa¢ kampanie SMS do wlasnych potrzeb.

3) Fax Request

To narzgdzie, ktdre pozwala przekaza¢ zdefiniowane dynamicznie informacje w formie faksu.

Klient, dzwoniac na nr faksu, taczony jest z systemem IVR, poprzez ktory wybiera interesujace
go informacje.

Informacje, ktore chce uzyskac klient, pobierane sa z bazy danych i przesytane w formie faksu
zwrotnego do klienta.

Numer faksu zwrotnego moze zosta¢ ustalona wczesniej lub podawana przez klienta w chwili
zamawiania informacji.

Przykladowy system: uzyskiwanie billingéw rozmow telefonicznych.
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4) Rozproszona architektura systemu Call Center

Przelomowym rozwiazaniem w systemach Call Center jest mozliwo$¢ wspotpracy wielu centrow
w ramach jednego, wirtualnego Call Center z mozliwo$cia uruchomienia stanowisk Agentéow poza
siedzibg firmy. Jest to mozliwe dzigki wykorzystaniu do tych celéw technologi VPN (Wirtualnych
Sieci Prywatnych), gwarantujacej poufno$¢ i1 bezpieczenstwo przesytanych danych w obrebie

rozproszonego systemu Call Center.

Zalety proponowanego rozwiazania sa nastepujace:

« Uruchomienie inteligentnego przekierowywania polaczen z mozliwoscia Sledzenia pracy
systemu, dzigki czemu mozna przewidywac zmiany zachodzace w sieci Call Center, aby w razie
potrzeby przekaza¢ polaczenie do najbardziej odpowiedniego punktu sieci.

«  Wzrost wydajnosci systemu i obnizenie liczny porzucanych potaczen.

- Latwiejsze zarzadzanie konsultantami.

«  Mozliwos¢ uruchomienia rozproszonych geograficznie Agentdéw, ktorych w razie potrzeby
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5) Zapasowe Call Center

Zabezpieczenie ciaglo$ci obshugi klientow 1 realizacji sprzedazy w sytuacjach awaryjnych jest

konieczne dla kazdej firmy dbajacej o swoich klientow.

Dlatego tez warto zadba¢ o zapasowy system Call Center, ktory w razie potrzeby bardzo szybko
przejmie wszystkie polaczenia przychodzace i wychodzace. Dzigki temu mimo sytuacji kryzysowe;j

firma begdzie nadal postrzegana jako wiarygodna i rzetelnie dbajaca o swoich klientow.

Sytuacje kryzysowe to nie tylko:

- awarie sprzetu, brak zasilania elektrycznego czy nieprawidlowe funkcjonowanie facz

telefonicznych,
ale rOwniez
- nadwyzka w ruchu telefonicznym.

Zapasowe Call Center umozliwi szybko zwigkszy¢é zasoby obstugujace klientow w przypadku

okresowego badz niespodziewanego wzrostu ilosci kontaktow z pracownikami obstugi.
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V. Outsourcing systemu Call Center

Naszym klientom oferujemy wsparcie techniczne i opieke serwisowa nad systemem Call Center. Dzigki
temu firma moze skupi¢ si¢ na swojej podstawowej dziatalnosci, przekazujac nam pelna

odpowiedzialno$¢ za dziatanie cato$ci infrastruktury teleinformatyczne;.

Opieka informatyczna Call Center najczesSciej obejmuje nastgpujace dzialania:
1. Monitoring Centrali PBX-IP systemu Call Center pod wzgledem wydajnosci i bezpieczenstwa.
- stworzenie systemu monitoringu pod katem obciazenia i wydajnosci;
- codzienna kontrola statystyk z Centrali.
2. Aktualizacja oprogramowania ze szczegdlnym uwzglednieniem aktualizacji krytycznych.
3. Wykonanie i przedstawienie Zleceniodawcy comiesiecznego raportu z funkcjonowania Centrali IP.
4. Aktualizacja dokumentac;ji.

5. Wsparcie techniczne i pomoc.

Str. 21

‘ JNS Sp. z o.0.

90-301 t£6dz, ul. Sienkiewicza 101/109
tel. +48 42 637 07 66

e-mail: biuro@jns.pl, http://www.jns.pl


file:///Z:/OFERTY/call center/

VI1. Kosztorys systemu

Wedlug indywidualnych ustalen

Prawa autorskie
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