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WYMOGI TECHNICZNE

• Jak wspomniano, EIC obs³uguje standardowe platformy
sprzêtowe i wydaje certyfikaty wiêkszoœci producentów
serwerów. System EIC obs³uguje tak¿e karty PCI na
p³ytach Dialogic i Aculab jak równie¿ rozwi¹zanie TAPI na
platformie Cisco AVVID. Wymagane techniczne elementy
do uruchomienia EIC to: 

• Sieæ TCP/IP, Windows 2000 Serwer, serwer pocztowy jak
Exchange, Lotus Notes, Novell, Netscape lub
IMAP4/SMTP. W przypadku korzystania z opcji
raportowania, wymagany jest Serwer Microsoft SQL 7.0
(lub wy¿ej). 

• Minimalna pojemnoœæ systemu 12 kana³ów i 24 stacje,
standardowy serwer i sprzêt Aculab, Cisco lub Dialogic
(TAPI i PCI) do obs³ugi linii telefonicznych i stacji oraz
wystarczaj¹ca liczba z³¹czy PCI lub ISA do sprzêtu
telefonicznego. Przez dodawanie kolejnych serwerów
w prosty sposób system EIC mo¿e obs³u¿yæ ponad
5 tysiêcy u¿ytkowników. 

• Serwer dzia³aj¹cy w œrodowisku Windows 2000
dopasowany wielkoœci¹ do liczby kana³ów, stacji
i aktywnych licencji klienckich w systemie. Wymagania
serwera zaczynaj¹ siê na poziomie procesora Intel
Pentium 450, 256 MB RAM. 

• Stacje robocze PC pracuj¹ce w œrodowisku Windows 95/98,
Windows NT 4.0 lub Windows 2000. 

• Dla us³ug sieciowych — Microsoft Internet Information
Server, Netscape, Apache lub inny popularny serwer. 

• Funkcje stacji telefonicznych spe³niaj¹ urz¹dzenia
telefoniczne Cisco IP lub — jeœli korzystasz z systemów
Dialogic lub Aculab — wiêkszoœæ standardowych
telefonów analogowych. 

BBeeffoorree  EEIICC:: jumbles of legacy 
communications equipment

CISCO AVVID VoIP
TELEPHONY SERVICES

Platforma Interaction Center IC, bêd¹ca sercem systemu EIC,
w pe³ni obs³uguje platformê telekomunikacyjn¹ CISCO AVVID IP.
Przy pos³ugiwaniu siê AVVID nie jest wymagany ¿aden sprzêt
Dialogic ani Aculab na serwerze pracuj¹cym na platformie IC; sprzêt
i oprogramowanie Cisco zapewnia pe³n¹ kontrolê nad rozmowami
i mediami. Platforma IC wykrywa zdarzenia telefoniczne dziêki
sk³adnikowi Telephony Services, który wspó³pracuje z platform¹
Cisco AVVID. W rezultacie platforma IC ³atwo integruje siê
z rozwi¹zaniem Cisco Call Manager, kieruj¹cym po³¹czenia g³osowe
w sieciach TCP/IP takich jak firmowe sieci WAN i Internet. To z kolei
daje platformie IC takie mo¿liwoœci jak: zestawianie po³¹czeñ
o ni¿szym koszcie, VoIP na stacji roboczej i bramki VoIP jak równie¿
inne us³ugi aplikacyjne oparte o AVVID takie jak: automatyczna
zapowiedŸ g³osowa, zunifikowane przekazywanie wiadomoœci,
automatyczna dystrybucja rozmów i interaktywna odpowiedŸ
g³osowa.

KRÓTKO MÓWI¥C... 
Enterprise Interaction Center oferuje wiêksz¹ funkcjonalnoœæ w jednym produkcie ni¿ wiêkszoœæ tradycyjnych
sprzedawców wielosystemowych rozwi¹zañ wymagaj¹cych 10 ró¿nych produktów. Dodaj do tego liczne funkcje
sieciowe, a oprogramowanie EIC oka¿e siê idealnym rozwi¹zaniem komunikacyjnym dla e- przedsiêbiorstw, jak równie¿
dla tradycyjnych firm i innych organizacji.

DODATKOWE INFORMACJE 
Rozwi¹zania Interactive Intelligence dostêpne s¹ poprzez sieæ partnerów dystrybucyjnych. Wy³¹cznym partnerem
w Polsce jest ITD Polska Sp. z o.o.

www.ININ.com

ITD Polska Sp. z o.o.
Al. Jerozolimskie 123
02-017 Warszawa
Tel/Fax: + 48 (22) 622 07 02
E-mail: service@itd.com.pl
http://www.itd.com.pl
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CA£OŒCIOWE ROZWI¥ZANIE INTERAKCYJNE DLA HANDLU ELEKTRONICZNEGO I PRZEDSIÊBIORSTW ZORIENTOWANYCH NA KLIENTÓW.
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INTERACTIVE
Twoja organizacja musi zweryfikowaæ
sposób, w jaki funkcjonuje i prowadzi
interesy. By wyprzedziæ konkurencjê musisz myœleæ o szybszej,
bardziej efektywnej interakcji z klientami. To samo dotyczy rozszerzenia
Twoich operacji online, odpowiedniego wykorzystania potencja³u Twojej
strony WWW i znalezienia lepszego systemu pokierowania rosn¹c¹ liczb¹
rozmów telefonicznych, faksów, poczty elektronicznej i interakcji w sieci
internetowej, z któr¹ pracownicy musz¹ sobie poradziæ. 

Poniewa¿ jednak terminy s¹ napiête a œrodki finansowe ograniczone, system taki musi œciœle
integrowaæ siê z Twoj¹ obecn¹ infrastruktur¹ IT, a jednoczeœnie nie wymagaæ
dostosowywania, d³ugiego okresu wdra¿ania ani szczególnych wysi³ków w utrzymaniu.
Ponadto powinien umo¿liwiaæ unowoczeœnianie i rozbudowê gwarantuj¹c zabezpieczenie
inwestycji na przysz³oœæ. 

To czego potrzebujesz, to inteligentna aplikacja integruj¹ca dane i g³os,
gotowa do dzia³ania zaraz po instalacji. Rozwi¹zanie, które pozwoli Ci definiowaæ
u¿ytkowników i linie tylko raz w jednym systemie i oferuje wystarczaj¹co du¿o funkcji, by
pomóc Ci utrzymaæ siê w internetowym biznesie. Istotne jest te¿ to, aby trzymaj¹c siê
ustalonego bud¿etu uzyskaæ jak najlepszy zwrot z inwestycji. 

Pozwól myœleæ Enterprise Interaction Center za Ciebie.
EIC jest nowoczesnym oprogramowaniem — oparte jest na Interaction
Center Platform™ i dostarcza kompletny system zarz¹dzania po³¹czeniami
telefonicznymi i interakcjami, pojedynczy interfejs u¿ytkownika
i zunifikowan¹ skrzynkê odbiorcz¹ wiadomoœci. Przystêpne cenowo i ³atwo
skalowalne EIC jest proste w instalacji a jednoczeœnie zastêpuje kosztowne,
tradycyjne systemy komunikacyjne. Wystarczy zainstalowaæ
oprogramowanie EIC na serwerze pracuj¹cym w œrodowisku Windows
2000, skonfigurowaæ stacje, linie i u¿ytkowników przy u¿yciu
wbudowanych narzêdzi administracyjnych i ju¿ mamy system obs³uguj¹cy
wiele kana³ów interakcji — a wszystko to w przeci¹gu dni lub tygodni, a nie
miesiêcy. 

Zastanów siê nad zmian¹ sposobu prowadzenia interesów. 

®



FUNKCJE
EIC jest w stanie zautomatyzowaæ niemal ka¿dy proces interakcji
w firmie, dziêki nastêpuj¹cym mo¿liwoœciom i funkcjom: 

• Przetwarzanie rozmów telefonicznych — graficzna
konsola komunikacyjna Interaction Client™, standardowe
interfejsy traktów, inteligentny telefon programowy, screen
pop, konfigurowalny plan wybierania po³¹czeñ (EIC dzia³a
jako kompletna centrala PBX na interfejsie Dialogic lub
Aculab). 

• Rozbudowane narzêdzia do obs³ugi klienta
dostarczane z Interaction Client™, który daje prosty dostêp do
zarz¹dzania danymi statystycznymi i kolejkami, screen pop
z bazy danych, automatycznej obs³ugi, muzyki podczas
zawieszenia po³¹czenia, bezpoœredniego wybierania numerów
wewnêtrznych, telefonicznych rozmów konferencyjnych oraz
mo¿liwoœci telefonów programowych. 

• Zunifikowane przekazywanie wiadomoœci
umo¿liwiaj¹ce zdalny, telefoniczny odbiór, g³osowy dostêp do
poczty elektronicznej, zapamiêtywanie wiadomoœci
w skrzynce poczty elektronicznej — wszystko z jednym
systemem zarz¹dzania i ³atwo integrowalne z popularnymi
systemami poczty elektronicznej, jak np. Microsoft Exchange,
Lotus Notes, Novell Groupwise czy iPlanet Messaging. 

• Wbudowana obs³uga Account Code (kod rachunku) dla
firm us³ugowych, które musz¹ przeœledziæ aktywnoœæ
dotycz¹c¹ konkretnych rachunków. Kody rachunków mog¹
zostaæ dodane w ka¿dej chwili w czasie rozmowy,
a szczegó³owe raporty s¹ dostarczane w celu zarz¹dzania
informacjami dotycz¹cymi kodów rachunków. Tê informacjê
mo¿na ³atwo przenieœæ do innych aplikacji. 

• Us³ugi FindMe w sieci dla indywidualnych u¿ytkowników,
w tym mo¿liwoœæ sprawdzania statusu przez przegl¹darkê,
oczekiwanie na u¿ytkownika, wybieranie ¿¹dañ typu „call
back” i pe³ny dostêp dla zdalnego u¿ytkownika. 

• Us³ugi z zakresu e-commerce w sieci, takie jak ¿¹dania
typu „call back”, FindMe w sieci, czat w obrêbie
przedsiêbiorstwa, czat w obrêbie grup roboczych, formularze
sieciowe i mo¿liwoœci telefonii IP. 

• Internetowy serwer do obs³ugi czatów tekstowych
dla aplikacji natychmiastowego powiadamiania, razem
z funkcjami transferu, konferencji, nagrywania, kolejkowania,
poczt¹ i czatem grup roboczych. 

• Obs³uga u¿ytkowników maj¹cych dostêp do sieci
przez telefon komórkowy z zastosowaniem Wireless
Interaction Client™. U¿ytkownicy maj¹cy dostêp do sieci przez
telefon komórkowy mog¹ zmieniæ dowolny telefon
komórkowy w swój telefon biurowy, korzystaj¹c w pe³ni
z funkcji konferowania, nagrywania rozmów i zarz¹dzania
obecnoœci¹, tak jakby byli w biurze. 

• Przetwarzanie poczty elektronicznej umo¿liwia
kolejkowanie wiadomoœci poczty elektronicznej, razem
z opcjonaln¹ aplikacj¹ e-FAQ™ s³u¿¹c¹ do tworzenia
automatycznych odpowiedzi na najczêœciej zadawane pytania. 

• Wysy³anie faksów z pulpitu, w tym serwer faksowy,
przegl¹darka faksów na pulpicie i funkcja wysy³ania faksów
oraz zwyk³y faks na ¿¹danie. 

• Rozwi¹zania dla grup roboczych — takie jak: hunt
groups, podstawowe ACD, screen pop (CTI), monitorowanie
w czasie rzeczywistym dla nadzoruj¹cych oraz ksi¹¿ka
adresowa firmy na pulpicie z okreœleniem indywidualnych
statusów i wybieraniem numerów wewnêtrznych — nawet
w przypadku zdalnych pracowników i wielu lokalizacji. 

• Multimedialne kolejkowanie grup roboczych, w tym
rozmowy telefoniczne, ¿¹dania typu call back i czaty w sieci. 

• Zdalny dostêp do systemu dla pracowników w przestrzeni
wirtualnej i funkcje zdalnego klienta takie jak „hot desking“,
czaty tekstowe, poczta elektroniczna i inne mo¿liwoœci
interakcji poza biurem. 

• Zarz¹dzanie obecnoœci¹, w³¹czaj¹c aktualizacje statusu
u¿ytkownika w czasie rzeczywistym, zunifikowane
przekazywanie wiadomoœci, powiadamianie o obecnoœci oraz
us³ugê FindMe w sieci. 

• Zarz¹dzanie wykonawcze i nadzór z funkcjami typu
klient zawsze zalogowany (Always In), monitorowanie, wskaŸ-
niki statusu grup roboczych, zunifikowane przekazywanie
wiadomoœci i inne funkcje zwiêkszaj¹ce produktywnoœæ. 

• Interaction Client dzia³a w przegl¹darce. Interfejs
Interaction Client dzia³a obecnie w przegl¹darce lub
w œrodowisku Windows 2000. 

• Funkcje administracyjne takie jak: monitorowanie, ró¿ne
typy sygna³ów dzwonka, szybkie wybieranie po³¹czeñ
z grupami roboczymi, serwer do obs³ugi faksów do wysy³ania
faksów z pulpitu. 

Interaction Client 
communications console



• Wbudowana wielojêzyczna pomoc — specjalne wersje
jêzykowe (angielska, francuska, niemiecka, hiszpañska,
portugalska, koreañska, chiñska i inne). 

• Zautomatyzowany Interaction Attendant™ daje
administratorom systemu mo¿liwoœæ do budowania
nieograniczonych menu DID/DNIS, poziomów menu,
harmonogramów i opcji wybierania numerów wewnêtrznych. 

• Interaction Administrator™ zawieraj¹cy kreatory do
definiowania nowych u¿ytkowników, linii, stacji itd. 

• TAPI TSP: EIC dostarcza TAPI TSP do obs³ugi aplikacji
zgodnych z TAPI, jak na przyk³ad wybieranie po³¹czeñ z listy
kontaktowej Microsoft Outlook. 

• Obs³uga standardów sprzêtowych — EIC obs³uguje
standardowe platformy sprzêtowe i wydaje certyfikaty
wiêkszoœci producentów serwerów. System EIC obs³uguje
tak¿e karty PCI na p³ytach Dialogic i Aculab jak równie¿
rozwi¹zanie TAPI na platformie Cisco AVVID. 

• Interaction Multi-Site™ — dodatek, który oferuje plany
wybierania po³¹czeñ dla organizacji rozproszonych w wielu
lokalizacjach, obs³ugê zdalnych u¿ytkowników, adminis-
trowanie wieloma lokalizacjami, grupami roboczymi
i u¿ytkownikami, aktualizacje statusu w czasie rzeczywistym
dla zarz¹dzania obecnoœci¹ w wielu lokalizacjach. 

• Prosta œcie¿ka rozszerzenia funkcjonalnoœci systemu
do Customer Interaction Center™ bez kosztownych
aktualizacji i bez wprowadzania ¿adnych zmian interfejsu dla
u¿ytkowników i administratorów. 

• Zwiêkszona produktywnoœæ dziêki b³yskawicznemu
dostêpowi do informacji o kliencie. Poprzez zintegrowanie
standardowych organizatorów osobistych (PIM) takich jak:
Goldmine, ACTI i Telemagic, funkcje zunifikowanego
przekazywania wiadomoœci daj¹ twoim pracownikom
narzêdzia do zarz¹dzania ró¿nymi typami wiadomoœci. Dla
pracowników komunikuj¹cych siê przez telefon komórkowy
EIC udostêpnia dostêp do wiadomoœci synchronicznych
i asynchronicznych z jakiegokolwiek zak¹tka Ziemi. 

• Jeden interfejs administracyjny i uproszczona
konserwacja systemu wynikaj¹ce z ujednoliconej
architektury EIC i jednego interfejsu do wielu zastosowañ.
Poza tym interfejsem, który pozwala organizacjom na ³atwe
i szybkie zarz¹dzanie u¿ytkownikami, na zmiany ustawieñ
grup roboczych i wiele wiêcej, innowacyjne oprogramowanie
EIC daje takie mo¿liwoœci jak: hot desking dla zdalnych
u¿ytkowników. 

• Geograficzna niezale¿noœæ wielu lokalizacji oparta na
funkcji Always In, która pozwala zdalnym pracownikom
zalogowaæ siê w systemie swojej firmy i uczestniczyæ
w zadaniach biznesowych, tak jakby byli obecni w biurze. 

• Zredukowanie koniecznoœci szkoleñ przez zaoferowanie
jednego interfejsu dla u¿ytkowników i dla administratorów
interakcyjnych zasobów ca³ego przedsiêbiorstwa. 

• £atwoœæ modernizacji, poniewa¿ wystarczy tylko zakupiæ
nowe licencje, aby uaktywniæ dodatkowego funkcje EIC, takie
jak zintegrowane us³ugi centrum kontaktowego. 

KORZYŒCI
EIC zapewnia narzêdzia interakcji, jakich najbardziej potrzebuj¹
przedsiêbiorstwa i firmy dzia³aj¹ce w e-biznesie, prawdziwe jego
zalety to: 

• Podwy¿szenie poziomu zadowolenia klienta —
wynikaj¹ce ze zdolnoœci EIC do przetwarzania wszystkich
interakcji, pozwalaj¹cej agentom i innym u¿ytkownikom
koñcowym szybko i sprawnie odpowiadaæ na telefony
klientów, na pocztê elektroniczn¹ i interakcje w Internecie. 

• Ni¿sze koszty rozpoczêcia dzia³alnoœci — dziêki
minimalnej integracji i mniejszej iloœci wymaganego sprzêtu,
co pozwala twojemu przedsiêbiorstwu poœwiêciæ mniej czasu
i nak³adów finansowych na budowanie wymaganej
infrastruktury. 

• Szybsze interakcje w sieci – przy zastosowaniu funkcji EIC
pozwalaj¹cej na czat w sieci, zapewniaj¹cej cybernabywcom
dostêp do agentów w czasie rzeczywistym i zmniejszaj¹cej
prawdopodobieñstwo przerwania transakcji. Jeœli dodamy do
tego takie funkcje aplikacji EIC jak obs³uga poczty
elektronicznej, ¿¹dañ typu „call-back“ w sieci i telefonii IP, to
klienci online bêd¹ mogli wybraæ spoœród wielu interakcji, co
zmniejszy jeszcze bardziej ryzyko utraty klienta. 

• Proste w u¿yciu graficzne œrodowisko projektowania
EIC pozwala ³atwo dostosowaæ rozwi¹zania, których twoje
przedsiêbiorstwo potrzebuje, by nad¹¿aæ za wymaganiami
klientów. 

• Zwiêkszona skalowalnoœæ umo¿liwiaj¹ca obs³ugê od 24 do
5 000 u¿ytkowników w ca³ej firmie. Poniewa¿ rozszerzanie EIC
jest bardzo proste, mo¿esz rozpocz¹æ od ma³ego systemu
i powiêkszaæ go tak szybko, jak tego potrzebujesz. 

Interaction Attendant system 
administrator interface


