Ericsson BusinessPhone

MEGOLDAS Dinamikus Vallalatoknak

Ugyfélkapcsolat — Call Center Megoldas

Ha fontos az tugyfélkapcsolat...

Nagyon sok kis és kézepes vallalat szeretné
tokéletesiteni igyfélkapcsolatat. Ez altalaban a
telefonos kapcsolatot jelenti. Az Ericsson
BusinessPhone beépitett szolgaltatasa
Iépésrdl Iépésre biztositja a leghatékonyabb, a
nagyokkal versenyképes tgyfélkapcsolat
kialakitasat. Az Ericsson BusinessPhone Call
Center mint MEGOLDAS harom pilléren &ll. Az
elsé maga a kommunikacios rendszer
beépitett ACD funkcionalitasa, mely az
ugynoki munkahelyek kiszolgalasan at a
varakozo hivok informalis tajékoztatasat is
ellatja. A masodik pillére a menedzsment
szamara teszi kiértékelhetévé az
ugyfélszolgalat miikodését. A Call Center
Supervisor egyrészt on-line mutatja az
aktualis allapotokat, masrészt utélagosan
riportok formajaban dokumentalja a rendszer
mikodését, a munkatarsak hatékonysagat. A
harmadik pillére az lgyndkok hatékonysagat
noveld, Call Center Assistant, mely
kihasznalja a szamitogép integracio

lehetéségét. A CTl-os alkalmazas
tobbletinformaciot biztosit, tovabba standard
adatbazis kapcsolataval meglévé vallalati
rendszerekkel képes egyuttmikodni.
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A BusinessPhone ACD szolgaltatas csomagja
biztositja az tgyfélszolgalat kialakitasat.
Minden munkahelyre kell egy digitalis
telefonkésziilék, melynek konfiguralasa donti el
az ugyfélszolgalati funkcionalitast.
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ACD funkcié mint elsé pillér

40 Ggynokos kapacitas, korlatlan supervisor-i poziciéval

8 ACD csoport kialakitas

Minden mellék minden csoportban lehet

Egy csoportban akar az 6sszes ligynok

Csoporton beliili prioritas (8 szint)

Be/ kijelentkezés

Sziinet alkalmazasa

Utofeldolgozasi id6 rugalmas beallitasa, fix vagy manualis befejezéssel

Segitség kérés a supervisortdl, aki akar at is tudja venni a hivast

Supervisor csendes befigyelése

Hivaskod (Call Code) a hivasok statisztikai megjeldléséhez

Sorban allé hivok tajékoztatasa: varhaté idérél vagy varakozasi pozicijarol, kdzoétte zene
A varakozasi sor elhagyasa, ha nem akar tovabb varni a hivo

Vérakozasi sor fix vagy dinamikus hosszanak beéllitasa, figyelve az aktiv igyndkok szamat
Tulcsordulasi feltételek definialasa, ha nincs aktiv igynok, vagy sokat kellene varni
Csoportonkénti éjszakai kijarat

Csoportos Uzenetrdgzité

Az Uzenetek e-mail-ben térténd tovabbitasa

Az Ggynokok személyes bejelentkezése el6re rogzitett széveggel

Csoportonként kilénbdzd varakozasi zene

CID kéddal, hivoszamaval a hivé azonositasa és a megfeleld csoportra vald iranyitasa

Az ACD funkcionalitds paraméterezhet6sége biztositja a rendszer hatékony felhasznalasat olyan helyeken is,
ahol a varakozasi idé minimalizalasa, a hatékony hivasfogadas alapveté tulajdonosi igény a koéltség hatékony
ugyfélszolgalat mikddtetésére.

A BusinessPhone Call Center megoldast azoknak ajanljuk, akik éranként max 1000-1400 hivast szeretnének
lekezelni maximum.

Call Center Supervisor (CCS) mint masodik pillér

A CCS egy szoftveres alkalmazas, egy eszkdz az ugyfélszolgalat vezetd kezében, mellyel figyelheti az
ugyfélszolgalat mikodését, a csoportokba
bejelentkezd Ugynokoket, azok allapotait, a
csoportoknal varakozo hivok  szamat,

varakozasi idejliket, az azonnali beavatkozas Menedzsment kérdések

lehetéségével. A menedzsment szamara a

riport modul biztositja az olyan informacidkat, o ey Sorban éllis m;mz“ﬁ Fr——
mint a varakozasi id6k, jellemzdk, mikor miért . e
nem tudtak felvenni a hivast, a varakozas alatt B . &
letett hivasok idémegosztasa, stb. melyek t, ] _
elemzésével és az Ugyfélszolgalat 't‘ L B o @
szervezésével hatékonyabba lehet tenni az %‘ / | ] ’
ugyfélkapcsolatot. Amit nem tudunk mérni, azt = X
nem tudjuk menedzselni. Az informaciok EI Smsm" i " s ER—
ugynokokre, ACD csoportokra, Ugynoki fovanakink van? tokéletesen  Szolgahtatisi szintrdl, termelékenységeérsl?
csoportokra, napszakokra, hivasfajtakra, igenyeimnez2 Mennyire Mekkora a forgalmunk és
megvalaszolt vagy eldobott  hivasokra, elégedettek az a profit?
hivaskédokra kérhetdk, ezek kombinacidival, Ugyfeleink?

egyszerd, részletes listazassal.

A CCS toébb telephelyen miikédé BusinessPhone ACD csoportjait is képes lekezelni, un. MultiSite-os
Uzemmodban. Ez igen koltség hatékony kialakitast
biztosit a tobb telephellyel rendelkezé Ugyfélszolgalatok
lekezelésére. A CCS tamogat fali kijelz6t, de GUI
segitségével a LAN barmely szamitégépén un. Virtualis
kijelzést is.

A Call Center Supervisor szoftver licens Iépési: 10, 20,
30, 40 ugyndk, és 1-5 supervisori pozici6. Ez a
supervisori pozicié azt jelenti, hogy munkaallomason lehet egy idében futtatni a CCS menedzsment fellletét.
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Call Center Assistant (CCA) mint a harmadik pillér

A BusinessPhone altal biztositott CTI felulet kihasznalasaval lehet hatékonyabba tenni az Ugyndkok munkajat.
Hivasvezériés és adminisztracios feliilet a hivasinformaciok megjelenése, a gyors kezelés, a tobblet
informaciok, mint az eldobott hivasok visszakeresése,
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az éppen sorban allé hivasok megtekintése, atrendezési — [0 Abadencd Cals__
lehetésége VIP hivaskezeléssel komoly hatékonysagot e | Twe | stbowp [Nove | Wonws | veeTie | Caledtunse oo Mo
biztosit. Az adatbdzis kapcsolati (DDE) lehetéséggel a firg  000B15

bejévé hivas pl. hivoszam (A szam) vagy CID kéd |

alapjan a meglévé vallalati alkalmazasbol elsszedi a  [] of| =8| 22 |%glg 2| 2| |7 | @] |
hivo adatait, gyorsitva és megkdnnyitve az Ugynok -
munkajat.

A kimené kampany modulja a marketing kampanyokat folytaté Gigyfélszolgalatok hatékony eszkdze, melyet egy
beépitett script épitdvel kulcsrakészen lehet megtervezni és hasznaini.

A CCA supervisori jogosultdsga biztositia az (gynokok egyik csoportbdl a masik csoportba torténd
atjelentkeztetését, egy szinet allapotbdl térténd visszavételét, a pillanatnyi igényeknek, forgalomnak megfeleléen.

A Call Center Assistant biztositja az un. 'Free Seating' szolgaltatast, amely lehetévé teszi a szabad mozgast,
mivel a szamitogépen torténd bejelentkezés alapjan tudja eldonteni az tigynok, mely csoportokba Iép be.

A Call Center Assistant szoftver alkalmazas licenselt megoldas, 5-6s Iépésekben lehet megvasarolni.
A licenselés az aktiv Ugyndkdok szamara vonatkozik, fuggetlenil hany munkaallomasra kerdl
telepitésre.

Technikai adatok:

Call Center Supervisor
Pentium 300MHz/256MB RAM, 100MB HD Szabad tertlet, Win NT4.0, Win2000, Win XP, Win 2000 Szerver, Win
2003 Szerver. 1 soros interfész, 1 Szabad USB port

Call Center Assistant:

Call Center Assistant Szerver: P300MHz/256MBRAM 100MB szabad, Win NT4.0, Win 2000 szerver, Win2003
szerver

Call Center Assistant kliens: P200MHz/128MBRAM 100 MB szabad, Win 2000, Win XP
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