WYMOGI TECHNICZNE

Customer Interaction Center musi by¢ zainstalowany na
serwerze pracujagcym w $rodowisku Windows NT 4.0 lub
Windows 2000. Analogowe aparaty telefoniczne sg pofaczone
bezposrednio z serwerem CIC. (Prosze zauwazy¢, ze telefon
uzytkownika pracuje niezaleznie od tego, czy jego komputer
jest wiaczony czy tez nie). Centra kontaktowe moga wybrac
spomiedzy dwdch gtownych konfiguracji sprzetowych:

* Ptyta przetwarzania gtosu Dialogic. CIC obstuguje
wiele rodzajow plyt przetwarzajacych glos Intel/Dialogic,
w tym plyty DualSpan E1/T1, plyty do obstugi linii
analogowych, ptyty do obstugi fakséw, plyty
konferencyjne, ptyty do obstugi stacji MSI i inne. Poniewaz
plyty te w wiekszosci wymagajag zfaczy ISA, system CIC
dziatajacy na sprzecie Dialogic zwykle sktada sie z serwera
z systemem zwanym , passive backplane”, ktéry zawiera
zwielokrotnione ztacza ISA. Interactive Intelligence wydato
certyfikaty zgodnosci serwerom , passive backplane” kilku
producentéw, w tym Alliance Systems i I-Bus.

* Ptyta przetwarzania gtosu Aculab. CIC takze
obstuguje linie pltyt przetwarzania glosu Prosody firmy
Aculab. Plyty Prosody wykorzystujg nowsze ztgcza PCI
i moga by¢ uzywane w wielu typach popularnych
serwerow, w tym takze serwerach Compaq, Dell, HP
Unisys i Gateway. Dodatkowo Prosody obstuguje nowa
magistrale gtosowg H.100, ktéra daje czterokrotnie
wiekszg przepustowos¢ niz Dialogic SC Bus. Kazda plyta
Prosody jest w stanie obstuzy¢ 4 trakty E1/T1, podczas gdy
kazda ptyta DualSpan Dialogic obstuguje maksymalnie
dwa trakty E1/T1. Mozliwosci obstugiwania faksu
i konferencji moga by¢ dodane poprzez umieszczenie
chipéw DSP na plycie Prosody, bez koniecznosci
instalowania oddzielnych ptyt (i zajmowania dodatkowych
gniazd).

CISCO AVVID VolP
TELEPHONY SERVICES

Platforma Interaction Center IC, bedgca sercem systemu CIC,
w petni obstuguje platforme telekomunikacyjna CISCO AVVID
IP Przy postugiwaniu sie AVVID nie jest wymagany zaden
sprzet Dialogic ani Aculab na serwerze pracujacym na
platformie IC; sprzet i oprogramowanie Cisco zapewnia petng
kontrole nad rozmowami i mediami. Platforma IC wykrywa
zdarzenia telefoniczne dzieki skiadnikowi Telephony Services,
ktory wspdtpracuje z platforma Cisco AVVID. W rezultacie
platforma IC fatwo integruje sie z rozwigzaniem Cisco Call
Manager, kierujgcym potaczenia gtosowe w sieciach TCP/IP
takich jak firmowe sieci WAN i Internet. To z kolei daje
platformie IC takie mozliwosci jak: zestawianie potaczen
0 nizszym koszcie, VoIP na stacji roboczej i bramki VoIP jak
rowniez inne ustugi aplikacyjne oparte o AVVID takie jak:
automatyczna  zapowiedz  glosowa, zunifikowane
przekazywanie wiadomosci, automatyczna dystrybucja
rozmow i interaktywna odpowiedz gtosowa.

INTERACTIVE INTELLIGENCE

wwWw.ININ.com

CIC JEST TAKZE SKALOWALNY

Serwer CIC oparty na Dialogic SC BUS moze obstuzy¢
okoto 200 agentéow w centrum kontaktowym lub
ponad 300 pracownikow przedsiebiorstwa. Co wiecej,
serwer CIC oparty na H.100 BUS i ptytach
przetwarzania glosu Aculab jest w stanie obstuzy¢ 400
agentow centrum kontaktowego i przeszto 1000
pracownikéw przedsigbiorstwa.

Serwery CIC ponadto mozna taczy¢ poprzez lokalng lub
rozlegla sie¢, aby obstuzy¢ praktycznie nieograniczona
liczbe uzytkownikéw i lokalizacji.

W JAKI SPOSOB DAJESZ KLIEN-
TOM TO, CZEGO OCZEKUJA?

Customer Interaction Center
strategicznym punktem wyjsciowym.

jest

Swiat kreci sie coraz szybciej i staje sie coraz bardziej
roznorodny, podobnie sytuacja przedstawia sie
z konsumentami oraz narzedziami, ktérych uzywaja do
interakcji. Oznacza to, ze operacje Twojego centrum
kontaktowego musza by¢ realizowane szybciej i lepiej
dostosowane do zmieniajacych sie warunkéw. CIC
zapewnia Twojej firmie multimedialng elastycznos¢,
ktora przyczyni sie do zwigkszenia poziomu satysfakcji
Twoich klientow.

DODATKOWE INFORMACIJE

Rozwigzania Interactive Intelligence dostepne sa
poprzez sie¢ partneréw dystrybucyjnych. Wyfacznym
partnerem w Polsce jest ITD Polska Sp. z 0.0.
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ITD Polska Sp. z o.0.

Al. Jerozolimskie 123
02-017 Warszawa

Tel/Fax: + 48 (22) 622 07 02
E-mail: service@itd.com.pl
http://www.itd.com.pl

=)

&

/



Customer
Interaction
Center

Rozwigzanie ,wszystko w jednym”
do wyrafinowanej automatyzacji centrum kontaktowego

Sposrod wszystkich dziatow operacyjnych w Twojej

organizacji niewatpliwie najwazniejsze jest
centrum kontaktowe.
Niczym brama, utatwiajaca kazdego dnia dostep tysigcom przychodzacych,
wychodzacych i mieszanych interakcji, stanowi istotng cze$¢ dziatalnosci
biznesowej. Ponadto moze przyczyni¢ sie do sukcesu wspomagajac
funkcjonowanie systemow CRM i innych proceséw zarzadzania relacjami
z klientem. Przede wszystkim jednak centrum kontaktowe to kluczowy element
dajacy mozliwosci rozwoju na coraz bardziej konkurencyjnym i globalnym rynku
handlu elektronicznego.

Czy rzeczywiscie zapewniasz klientom taka obstuge, jakiej
2zadaja? Czy sa to nabywcy w cyber-przestrzeni czy tez tradycyjnie
wykorzystujacy kontakt telefoniczny, dzisiejsi klienci-konsumenci wymagaja
obstugi na swiatowym poziomie, niezaleznie od sposobu, w jaki do Ciebie dotra.
W wielu przypadkach nie zamierzaja czeka¢, to znaczy: kazde pofaczenie
telefoniczne, wiadomos$¢ z poczty elektronicznej, faks lub sygnat z Internetu,
jakie otrzymasz, musza zosta¢ przyjete i przetworzone tak szybko, jak to tylko
mozliwe. Jednakze czy Twdj obecny system komunikacji umozliwia ludziom
dotarcie do Ciebie z zamdwieniem lub zapytaniem w wybrany przez nich sposéb
i w wybranym przez nich momencie?

Teraz istnieje juz rozwigzanie dla obstugi na
swiatowym poziomie.

Customer Interaction Center™ CIC jest doskonale zintegrowanym
i interaktywnym rozwigzaniem zapewniajgcym obstuge na swiatowym poziomie
i sprawnos$¢ organizacyjna.

Jako najbardziej zaawansowane i elastyczne narzedzie interakcji na rynku, CIC
dostarcza skalowalne i zintegrowane rozwigzanie programowe pracujace
w $rodowisku Windows NT lub Windows 2000.

Serce systemu CIC stanowi tatwa w implementacji platforma Interaction Center

Platform™, ktora Twoim agentom i innym uzytkownikom daje mozliwosci

zunifikowanego przekazywania wiadomosci, automatyczng dystrybucje rozméw

ACD oraz funkcje multimedialne potrzebne do kierowania i obstugiwania

rozméw telefonicznych, faksow, poczty elektronicznej, czatéw tekstowych

i zadan typu ,call-back” z kanatéw Internetu — wszystko to przy uzyciu
'JLjednego, przyjaznego dla uzytkownika interfejsu graficznego.
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FUNKCJE

Poza mozliwosciami definiowania kolejek i algorytmow obstugi

interakcji CIC dostarcza imponujaca liste funkcji takich jak:

* Przetwarzanie tradycyjnych rozmow telefonicznych

* Wyjatkowe mozliwosci automatycznej dystrybucji
rozméw ACD

* System automatycznej odpowiedzi gtosowej IVR
(Interactive Voice Response)

* Zarzadzanie interakcjami na stronach WWW, w tym
zdolnos¢ do kolejkowania i inteligentnego przekazywania
e-maili, czatdéw, zadan typu ,call-back” i rozméw typu Voice
Over Net (VON)

* Przetaczanie w oparciu o umiejetnosci (skills-based
routing)

* Screen pop

* Nagrywanie i monitoring rozmow

* Kompletne dostosowanie do potrzeb klienta
przeptywu interakcji przy uzyciu Interaction Designer™

¢ Zunifikowany system administracyjny dla wszystkich
interakcji

* Obszerny nadzoér i sprawozdania

* Zunifikowane przekazywanie wiadomosci

* Predykcyjne wybieranie rozméw wychodzacych (przy
uzyciu Interaction Dialer™)

* Przekazywanie rozmow do wielu lokalizacji przy
zastosowaniu Interaction Director™

e Administracja grupami roboczymi i uzytkownikami
w wielu lokalizacjach poprzez Interaction Multi-Site™

* Automatyczna odpowiedz poczty elektronicznej przy
uzyciu systemu dystrybucji i przetwarzania poczty

elektronicznej e-FAQ™ w przypadku czesto powtarzajacych
sie pytan i

* Wyrafinowany system dla ‘ﬁniastowego tworzenia
odpowiedzi (poczta elekEr a, czat) przy uzyciu
odpowiednich szablonow .«
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Interaction Designer tools and

customisation environment

» System wspotpracy internetowej klienta z agentem
umozliwiajacy wspdlne ogladanie stron WWW oraz wykorzys-
tanie programu Microsoft NetMeeting.

e Ustalanie alarméw w czasie rzeczywistym, powiada-
miajace osoby nadzorujace o zaistniatej sytuacji wymagajacej
ich interwencji

* Generowanie raportow dotyczacych praktycznie kazdego
aspektu systemu

* Whudowana wielojezyczna pomoc zawierajaca wersje
w jezykach: angielskim, francuskim, niemieckim, hiszpanskim,
portugalskim, japonskim, koreanskim, chinskim i w innych.
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KORZYSCI

CIC oferuje szeroki  zakres korzysci zwigzanych z otoczeniem
centrum kontaktowego, takich jak:

* Narzedzia natychmiastowej interakcji z centrum
kontaktowym, w tym: centrala telefoniczna PBX,
automatyczna dystrybucja rozmoéw ACD, przetgczanie
rozméw w oparciu o umiejetnosci, obstuga faksu,
zunifikowane przekazywanie wiadomosci, ustugi w sieci
Internet, screen pop i inne.

» Scista integracja z aplikacjami systemu zarzadzania
relacjami z klientem CRM firm Siebel, Clarify, Remedy,
Peoplesoft, Pivotal, Octane, Silknet, Onyx, Goldmine i innymi
stworzonymi wewnatrz organizacji.

* Rozszerzony dostep klienta do stron internetowych
poprzez dodanie nowych opcji na twojej stronie WWW, co
pozwoli klientowi i innym uzytkownikom wysytanie zapytan
poczta elektroniczng i zgtoszenie ,prosby o oddzwonienie”
(call-back request). CIC ponadto oferuje ufatwienia
w komunikowaniu sie¢ w czasie rzeczywistym pozwalajace
uzytkownikom na prowadzenie sesji czatéw tekstowych
i rozméw Voice Over Net (przy uzyciu Microsoft NetMeeting)
z agentami poprzez Internet.

* Szybkie wdrozenie oraz spojnosc gtosu i danych bez
koniecznosci stosowania drogich systemow telefonicz-
no-komputerowych CTI i ustug integracyjnych, poniewaz
wszystko jest w petni zintegrowane w kompleksowym
rozwigzaniu. W CIC funkcje PBX, ACD i IVR nie sa
rozdzielone, co pozwala na stworzenie i uruchomienie
centrum kontaktowego w ciggu tygodni, a nie miesiecy

* Bezproblemowa wspétpraca z twoja infrastruktura IT,
gdyz CIC pracuje z roznorodnymi systemami poczty
elektronicznej (Exchange, Notes, Groupwise, iPlanet i inne),
serwerami Internetowymi (1IS, Netscape, IBM, Apache i inne),
bazami danych (Oracle, Microsoft, Sybase, Informix, IBM
i inne), katalogami (Active Directory, NDS, iPlanet) i systemami
komputeréw macierzystych (poprzez emulacje terminali 3270
i 5250 oraz dostep TCP/IP).

* Nieograniczone  mozliwosci  dostosowywania
i elastycznoS¢ przy zastosowaniu narzedzi graficznych
oraz konsoli takich jak Interaction Administration do
konfigurowania, dostosowania i utrzymania systemu CIC,
Interaction Attendant™ do konfigurowania dziatania IVR
i Interaction Designer™ do tworzenia i modyfikowania

_algorytmow obstugi interakcji.

i

A b
)

o

* Mieszanie interakcji przy uzyciu wyrafinowanych

mozliwosci CIC przetgczania w oparciu o umiejetnosci oraz
multimedialnego szeregowania, ktére moze maksymalizowa¢
wykorzystanie doswiadczonych agentéw i pozwoli¢ na
dystrybucje rozmow telefonicznych, wiadomosci poczty
elektronicznej, fakséw, sesji czatow tekstowych, zadan typu
.call -back”, a takze rozméw Voice Over Net.

* Technologia obstugi wielu lokalizacji wiaze centra

kontaktowe z wieloma serwerami CIC potaczonymi siecig
WAN. Przekazywanie nadmiarowych rozmoéw z jednej
lokalizacji do drugiej, obserwacja w czasie rzeczywistym
statusu kazdej osoby we wszystkich centrach i dostep do
skondensowanych raportow dajacych doktadny obraz
dziafalnoéci catej organizacji. CIC obstuguje réwniez wiele
jezykow i miedzynarodowe interfejsy sieciowe w tym
EurolSDN oraz E1.

* Zarzadzanie obecnoscig w wielu lokalizacjach poprzez

Interaction Multi-site, nowy dodatek do Interaction
Administrator, ktéry ponadto oferuje obstuge planéw
wybierania pofaczen dla organizacji rozproszonych w wielu
lokalizacjach, uzytkownikéw zmieniajgcych lokalizacje oraz
aktualizacje ich statusu w czasie rzeczywistym.

* Obstuga pracownikéw na odlegtosc¢ i wielu lokalizacji

na catym Swiecie. Pracujacy w terenie agenci i handlowcy
moga — zupelnie tak jakby byli w biurze — otrzymywac
screen pops, rozmowy, dokonywac przekazdw, inicjowaé
i uczestniczy¢ w rozmowach konferencyjnych, monitorowac
i nagrywac innych agentow. Osoby nadzorujagce moga
rowniez monitorowaé¢ rozmowy oraz obserwowac status
pracujacych zdalnie agentéw.

* Zwiekszona produktywnos¢ koncowego uzytkownika

dzieki Interaction Client™ — interfejsowi graficznemu, ktory
pozwala agentom odebra¢, zainicjowa¢, przekaza¢
i skonferowac interakcje prostym ruchem myszy. Uzytkownicy
ponadto moga zobaczy¢ nadchodzace nowe interakcje, nawet
wtedy, gdy sa oni w trakcie rozmowy telefonicznej lub na
czacie i mogg uzy¢ zunifikowanego systemu przekazywania
wiadomosci CIC, aby zachowac¢ wiadomosci poczty gtosowej
i faksy w tej samej skrzynce, ktérej uzywaja dla poczty
elektronicznej.

* Nadzor w czasie rzeczywistym pozwala na obserwowanie

i podstuchiwanie linii, kolejek, stacji i uzytkownikéw, a dzieki
obszernym mozliwosciom nagrywajacym réwniez nagrywanie
kazdej wybranej interakcji — zaréwno recznie jak
i automatycznie. CIC mozna wykorzysta¢ réwniez do
generowania raportow opisujacych kazdy aspekt pracy agenta
i dziatania centrum kontaktowego.

* Nizszy catkowity koszt nabycia i uzytkowania (total

cost of ownership). Jako najnowoczesniejsze rozwigzanie
w zarzadzaniu interakcjami dla organizacji kazdego typu
i kazdej wielkosci, CIC daje ci wszystkie z wymienionych
korzysci i zalet funkcjonowania, a przy tym kosztuje mniej niz
wykorzystanie tradycyjnych systeméw komunikacyjnych. CIC
nie tylko jest tanszy w chwili zakupu, ale pozwala réwniez na
oszczednosci kazdego roku dzigki nizszym kosztom
utrzymania i administrowania.
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