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1. Srodowisko NEC Business ConneCT

Contact Center

Pracownik Business

UC&C ConneCT AT

Operator

Business ConneCT jest kompleksowym srodowiskiem, ktére poza zaawansowanym Contact
Center oferuje wiele innych funkcjonalnosci: Operator (Konsola Operatorska), efektywna
aplikacja dla pracownikéw, zaawansowana poczta gtosowa, centralna i osobista ksigzka
telefoniczna, zarzgdzanie obecnoscig oraz centrum wiadomosci (Instant Messaging, Web
Chat, Sms).

Pakiet Unified Communications & Collaboration dostepny dodatkowo w systemie Business
ConneCT integruje rézne strumienie komunikacyjne, dajgc pracownikom swobode
komunikacji poprzez mozliwos$¢ wyboru urzadzenia i miejsca pracy — w biurze, w domu, w
podrézy. Business ConneCT zostat zaprojektowany w sposéb pozwalajgcy na maksymalne
uproszczenie uzytkowania, zarzadzania i procesu utrzymania.
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Jedna aplikacja - rézne tryby uzytkownika

Funkcjonalnos¢ Business ConneCT jest zroznicowana, tak jak role jakie uzytkownicy petnig w
zakresie komunikacji podczas codziennej pracy. Aplikacja oferuje cztery podstawowe profile
uzytkownika — Agent Contact Center, Operator, Pracownik oraz Pracownik UC&C.
Dodatkowo dla kierownikéw i personelu IT stworzone zostaty specjalne aplikacje -
Supervisora i Administratora systemu.

Mozliwos$¢ zmiany rél uzytkownika z wykorzystaniem jednej aplikacji pozwala na stworzenie
elastycznej organizacji, w ktérej pracownicy mogg dostosowac sie do struktury i natezenia
ruchu telefonicznego. Dzieki tatwosci zarzagdzania, np. w godzinach szczytu, Supervisor moze
dedykowa¢ wybranych pracownikéw, w tym pracownikéw zdalnych biur, do pracy w
charakterze Operatora lub Agenta Contact Center.
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2. Contact Center

a. Lepszy kontakt z klientem

Business Connect Contact Center to nowoczesny system zarzadzania komunikacjg w contact
center. Kieruje pofaczenia telefoniczne, wiadomosci email oraz komunikaty chat w taki
sposéb, aby dotarty do pracownika najbardziej odpowiadajgcego oczekiwaniom klienta. Dla
klienta oznacza to skrécenie czasu oczekiwania na dostep do potrzebnych informacji a dla
pracownika wzrost motywacji oraz poprawe komfortu pracy. Z systemem Business ConneCT
masz pewnosé, ze kazde potgczenie lub email dotrze do witasciwej osoby!

Agent contact center ma do wyboru szeroki wachlarz narzedzi zintegrowanej komunikacji,
takich jak: zarzadzanie obecnoscia, przesytanie wiadomosci SMS na telefony komdrkowe i
DECT, dostep do korporacyjnych ksigzek telefonicznych itp. Dzieki S$cistej integracji z
urzadzeniami mobilnymi, pracownik moze obstugiwa¢ pofaczenia od klientéw, wykonujac
jednoczesnie inne zadania stuzbowe.

Mechanizm routingu potgczen jest definiowany w oparciu o zegar, kalendarz, jezyk
rozmoéwcy, przedmiot rozmowy, dane historyczne, identyfikacje numeru, autoryzacje,
umiejetnosci i dostepnosci personelu oraz wiele innych czynnikdw. Wszystkie informacje
utatwiajgce podjecie rozmowy konsultant otrzyma w przejrzystej formie na swoim panelu.

a.Aplikacja dla Agenta

Dzieki aplikacji Agent pracownicy Contact Center otrzymujg wydajne i efektywne narzedzie
wsparcia w komunikacji telefonicznej oraz elektronicznej.

(2 Business ConneCT - System DEMO - 250

4TS ‘ I P I g ==

NEC JanKowalski Agent -

Rozmowa Likwidacja Szkod Zawieszenie | Transfer w Polaczenia Nieodebrane

208 03-22
P © o

v Ostatnio Wybierane Numery
BCT Line 1 03-22 14:15

9 Dany Watson  £3-22 1357
298 1336

w Odebrane Polaczenia
D Dany watson 0322
03.22
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Okno typu pop-up

Kazde potaczenie sygnalizowane
enie od... jest dyskretnym komunikatem
Dany Watson (550) , : typu  pop-up. Aplikacja nie
@ Connectia, Dziat Likwidacji przejmuje kontroli ekranowej,
Likwidacja S ' dzieki temu pracownik nie musi
Dziat Likwid: ad odrywac sie od swoich
' ' dokumentéw. Informacje dot.
potaczenia sg podane w zwieziej
formie a rozmowa moze zostac
rozpoczeta po kliknieciu w zielong
sfuchawke. Po tym okienko
zostaje automatycznie ukryte.

Zarzadzanie potaczeniem

Po otwarciu petnego okna aplikacji pracownik otrzymuje dostep do wszystkich
funkcjonalnosci Agenta Contact Center. Niezaleznie od rodzaju telefonu (stacjonarny IP,
softphone, analogowy) pracownik moze w przyjazny sposdb zarzadza¢ potgczeniem
telefonicznym: rozpoczecie i zakonczenie potgczenia, transfer, zawieszenie, konferencja
tréjstronna, rejestracja potaczenia ,na zgdanie”.

NEC JanKowalski Agent - 0352 ™ Obecny - ‘\_

Rozmowa Likwidacja Szkod Zawieszenie | Transfer

Potaczony z... € 00:15

Dany Watson (550)
© Connectia, Dziat Likwidacji

Dziat Likwi
umieje dacja szkody z AC

jezyk Polish

Ma

B 299
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Zarzadzanie obecnoscia

W gérnym pasku aplikacji dostepna jest rozwijalna lista, z ktorej pracownik moze wybrac
powdd nieobecnosci. Po wybraniu kazdej innej opcji niz ,Obecny”, pofaczenia z Contact
Center nie beda kierowane do tego agenta. Kazda zmiana statusu jest rejestrowana i
dostepna dla kierownika, zaréwno w trybie monitoringu w czasie rzeczywistym jak i
przekrojowo w odpowiednich raportach.

Statusy sg definiowane przez administratora systemu i mogg by¢ przypisane do kazdej
grupy/routera niezaleznie.

NEC JanKowalski Agent «

Cbecny
Nieobecry
Przerwa na kawe / papierosa
Obiad
Inne prace

Sprawy osobiste

Typy rozmoéow

Kazdy Kierownik grupy majacy odpowiednie uprawnienia moze dodatkowo zdefiniowaé Typy
rozmoéw. Agent zobaczy je w oknie, ktore zostaje uaktywnione w aplikacji po zakornczeniu
rozmowy. Pracownik moze wdéwczas wybrac rezultat, jakim dana rozmowa sie zakonczyta.

Podobnie jak w przypadku statuséw nieobecnosci, Typy rozméw sg definiowane przez
administratora systemu i mogg by¢ przypisane do kazdej grupy/routera niezaleznie.

= Dany Watson (550)

Brak . - I- éﬁl

[iinformacia o szkodze
l D Pytanie o oferte
| [ Zgtoszenie szkody B8

| [T] Zaznacz ! odznacz wszystko omarki
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Zaktadki informacyjne

W prawej czesci okna aplikacji dostepne sg zaktadki, dostarczajgce przydatne dla agenta
dane informacyjne:

Lists podgcren (Chrl« g« L)
+ Polgczenia Nieodebrans w Lista wiadomadel ghosowyeh
208 082 a2 H Jan Kowaliki Dany Watso B3 03.22 1414
Dany Wation
Janaz Nowak
1 Zhigniew Jodiowsk
w Dsiatnio Wyblerand Numery
BT Line 1 0d-22 14:15
Dany Watson 032 1XET
268 022 13:38

= Odebrans Polyc 2enia
Dany Watson  03-22 14:39
208 0322 (LE]

P WX

bardiz 28 pomoca; Telsfcn @ Awdia PO

1) Potaczenia nieodebrane i odebrane, ostatnio wybierane numery

Na kazdy z numerdw dostepnych na tych listach mozna oddzwoni¢ w wygodny
sposéb poprzez szybkie dwukrotne klikniecie. Moze on takze zosta¢ dopisany do
prywatnych kontaktéw. Jesli osobg dzwonigcg byt jeden z pracownikéw Contact
Center, po lewej stronie numeru zostanie zaprezentowany jego biezgcy status (wolny
/ zajety).

2) Podglad na wybrane grupy

Agencji mogg w zaleznosci od swoich potrzeb wybrac kilka grup, umozliwiajac sobie
szybki podglad statuséw ich pracownikow i ew. szybkie nawigzanie potgczenia
(dwukrotne klikniecie).

3) Wiadomosci poczty gtosowe;j

Agenci, ktérzy dodatkowo posiadajg dostep do funkcjonalnosci poczty gtosowej moga
otrzymane wiadomosci odstucha¢ przez gtosniki / stuchawki komputera.

4) Lista nagranych potgczen

W trakcie trwania pofgczenia Agent moze uruchomié jego nagrywanie. Ta funkcja
pomoze Agentowi powrdci¢ do waznych informacji, ktore zostaty przekazane przez
klienta w trakcie rozmowy. Nagranie dostepne jest jedynie w aplikacji i nie moze
zostaé przez agenta skopiowane do pliku.
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Kontakty Osobiste (Ctrl+ 2

w Kontakty Osobiste

Dany Watson 03.22

1415

A 8L B Y

tworz za pomoca; Telefon @ Audio PC

5) Kontakty osobiste

Kazdy z pracownikdw moze stworzy¢ wtasng liste kontaktdw osobistych. Utatwi to
wykonywanie potgczen np. do klientéw VIP a takze ich identyfikacje w przypadku
potaczenia przychodzacego.

6) Moja grupa / router

Kazdy z Agentéw ma réwniez dostep do
statystyk jego grupy z biezgcego dnia. Jesli

Grupa agentdw (Ct

Moje grupy Moje routery

w Likwidacja Szkod
Dany Watson " statystyki dla kazdej z grup prezentowane s3

Agent przypisany jest do kilku grup,

[ Jan Kowalski niezaleznie. Dostepne s3 nastepujace

Janusz Mowak - parametry:
Zbigniew Jodlowski !
= Liczba osob oczekujgcych w kolejce

= |lo$¢ czasu najdtuzej oczekujgcej
osoby

= Liczba aktywnych agentéw

= Liczba odebranych potgczen

= Poziom obstugi wyrazony
procentowo

Likwidacja Szkod

B4 h e

4 4
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b.Web chat — optacalne i wydajne narzedzie

Chat jest coraz bardziej popularnym medium obstugi. Polubili go klienci, ktérzy mogg zadac
szybkie pytanie w czasie codziennego przeglgdania stron internetowych bez koniecznosci
oczekiwania na pofaczenie z telefonem przy uchu. Chat jest réwniez bardzo opfacalny dla
Contact Center, gdyz agenci mogg prowadzi¢ elektroniczny dialog z kilkoma osobami w tym
samym czasie.

Aplet na stronie internetowe;j

Web chat moze zosta¢ zaprezentowany na stronie internetowej zaréwno w postaci statego
obiektu jak i przycisku w dolnej czesci ekranu, ktdry po nacisnieciu ukazuje okno aplikacji.

Witamy w NEC

Dzigkujemy za odwiedzenie strony internetowej NEC
Business ConneCT. Za chwile rozpoczniesz chat z
kansultantem NEC .

Przed rozpoczeciem czatu prosimy o podanie kilku
informacji...

Wybierz kategorie swojego pytania

Zgtoszenie szkody A
Mam pytanie . Twoje imie
: K] ‘ Jarostaw] ‘

Rozpocznij czat

NEC Upowazniony przez innowacie
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Web chat po stronie Agenta

Ponizsze zrzuty ekranowe prezentujg komunikacje chat zaréwno po stronie klienta jak i

Agenta Contact Center.

Witamy w NEC
1 Jak moge pomoc?
—d f

Dzien Dobry Panie Janie

Witam Panie Jarostawie

W czym moge Panu pomoc?

NEC JanKowalski Agent - % Obecny - N

t. -Q Jarostaw X =

Jarostaw
IMNELC  Usowszniony przez in

Jan [23:08]
moge Panu pe
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c. Soft Wallboard

Aktualny poziom jakosci obstugi klientéw mozna przekaza¢ pracownikom za pomoca
czytelnej aplikacji, ktéra petni role elektronicznej tablicy informacyjne;.

Aplikacja ta sSwietnie sprawdzi sie wyswietlana na duzych ekranach w pomieszczeniach, w
ktorych przebywa wieksza grupa pracownikéw Contact Center. Szata graficzna i struktura
informacji wyswietlanych na tablicy jest dopasowana do indywidualnych potrzeb klienta.

Aplikacja moze sktadac¢ sie z wielu slajddw co umozliwi prezentacje wskaznikéw dla kilku
grup / routerow.

Féonnectia Wskazniki Contact Center w dniu 22-03-2015

Poziom obstugi 50%

ﬁ Maksymalny czas w kolejce

Polaczen w kolejce

Polaczen odebranych:

5

:

‘ Zalogowanych Agentow

EoN| .Y

‘ Aktywnych Agentow

=

‘ Agentow gotowych do rozmowy

‘ Polaczen w dniu dzisiejszym

Potaczen w kolejce:

‘ Potaczen odebranych

‘ Polaczen utraconych

0

‘ Polaczen odebranych w czasie max. 30 sek.

Cmm T Em’ m Em Em” mm R
o \S] [ N 1]
i, ., e, ., A, A, A,

‘ Polaczen odebranych po uptywie 30 sek.

Uwaga! Nowy pakiet Assistance w ofercie!
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d.Funkcjonalna aplikacja Supervisor Dashboard

Business Connect Contact Center moze poméc Twojej firmie w zarzadzaniu poziomem
obstugi oraz optymalizacjg zatrudnienia. Bogate statystyki oraz rozbudowane narzedzia
raportowania zapewnig dane niezbedne do wtasciwej oceny wydajnosci i trendéw.

Aplikacja Supervisor Dashboard wyposazona jest w nastepujgce moduty:

<1 Panel przedstawiajacy parametry

) i jakosciowe Contact Center w formie
‘ wykreséw.

Panel Supervisor'a

Modut umozliwiajacy wizualizacje
geograficznego rozmieszczenia Agentow,
np. w duzym pomieszczeniu.

Plan Rozmieszczenia

‘ v Niezwykle wazny modut prezentujacy
aktualne statystki dla Routerow (Grup),

Agentow oraz dtugosc kolejki.

Monitorowanie

Panel przedstawiajacy parametry
wydajnosciowe Contact Center w formie
wykresow.

Wydajnosd

Modut pozwalajacy na szybka analize
W\ & wynikoéw Contact Center i zobrazowanie w

v‘ formie wykresow.

Analiza

Modut pozwala na odnalezienie i
przesledzenie kazdego potaczenia
indywidualnie.

Sledzenie Potgczen

g Modut Raportéow.

Raportowanie
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Monitorowanie

Modut monitorowania to niezwykle uzyteczne narzadzie pozwalajgce na podglad i ocene
statystyk Agentdow i grup oraz dfugosc kolejki w czasie rzeczywistym.

Monitor Kolgjki || Monitor Routera | Monitor Agenta
O, Wiyszukaj & Filtruj

Routery: [Likwidacja Szkod VI

Agenci  Wiszwka) & Filtry @
Ukryj weylogowarmech agentdu
Ukryj nie gotowsych agentdw

Status Status Czas Statusu Powadd Czas Powodu T
Agenta Agenta Od Agenta Miegotowaosci Mie Gotowoici E

E Likwidac) Go no:16:12
Dany Watson Likwidacja Szkod Miegotowy 2015-03-22 1517 08:03:39 Forced Mot Ready 08:03:349 550
Janusz Mowak Likwidacja Szkod Miegotousy 2015-03-22 1217 05:04:10 Forced Mot Ready 08:04:10 450
Zhigniews Jodlowski Likwidacja Szkod  MNiegotowey 2015-03-22 1%:16  08:04:40 Forced Mot Ready n8:04:40 350

-

(L}

Aplikacja pozwala na zdefiniowanie wartosci krytycznych, ponizej ktérych odpowiednie pola
o wspotczynnikach ponizej wartosci krytycznych zostang podswietlone na czerwono. Taki

mechanizm umozliwia szybkg ocene parametréw Contact Center i wdrozenie dziatan
naprawczych.

Monitor Kolejki | Monitor Routera MonitorAgenta|

ngukaj & Filtruj | </ Progi &larm owve

Routery: [Likwidacja Szkod hd

"] Whedwiet] Sredniz i posurnomanie

Yisalni Zajeci Poziom Dhugosc plaksymaloy Potaczenia Potaczenia Polaczenia
Router - . . . g Cras
Agenci Agenci Obstugi Kalejki Lo Oferowvane Odebrane Porzucone
Oczekiwania
Likwvidacja Szkad 1 0 5 4 1

4

LI}
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Sledzenie potaczen

Czasami w Contact Center istnieje koniecznos¢ sprawdzenia, ktéry Agent obstugiwat
konkretne potgczenie lub czy np. prawdg s3g stowa klienta, ktory twierdzi ze musiat czeka¢ w
kolejce ponad 20 minut... W takich sytuacjach niezwykle przydatnym narzedziem jest Panel
Sledzenia potaczen.

Modut ten pozwala przefiltrowaé liste rozmdw po nastepujgcych parametrach:

= Data

= Numer osoby dzwonigcej

= Typ potaczenia — zdefiniowany wczesniej przez Administratora Contact Center

* Imie i nazwisko Agenta

= Rezultat potfaczenia — (Btad, Brak Agenta, Oddzwonienie zwrotne, Odebrane, Petna
Kolejka, Porzucone, Przekroczenie czasu oczekiwania w kolejce, Przerwanie kolejki)

Sledzenie Poiaczeﬁ[ Szczegoly Sledzonych Pofaczen — +48858790501 I

&) Szczegoty

Przybycie: |2015-03-2416:46:40 | Agent: |Te|efonistka Operator, Centrala'| Dzwoniacy: |+48858790501
Koniec: [2015-03-24 16:47:08 | Rezultat |Odlebrane |

Czas Trwania: |09!'Dﬂ:23 | Wybrany Mumer: |SDDO |

Start » Koniec Modut Mazwa Akcja/Rezultat

2015-03-24 16:46:40 2015-03-24 16:46:56 Starter Operator_Zewn

2015-03-24 16:46:40 2015-03-24 16:47:08 Router Operator Router Odebrane

2015-03-24 16:46:41 2015-03-24 16:47:08 Agent Telefonistka Operator, Centrala Telefoniczna Odebrane

Na podstawie danych dostepnych w Panelu Sledzenia potaczers mozemy doktadnie stwierdzi¢
jak dtugi czas klient spedzit w kolejnych modutach drzewa Contact Center, jak finalnie
zakonczyto sie potgczenie oraz przez ktérego Agenta zostato obstuzone.

Z Panelu Sledzenia potaczen mozemy réwniez w prosty sposéb wyodrebni¢ porzucone
potgczenia (klienci roztgczyli sie w czasie oczekiwania w kolejce) i jednym kliknieciem
stworzyé¢ z tych potgczern kampanie wychodzgcg. System sam rozpocznie wykonywanie
potaczen do klientéw i kierowanie ich do odpowiednich Agentéw. Ten mechanizm umozliwia
znaczne podniesienie poziomu jakosSci obstugi i satysfakcji klientéw z jednoczesnym
zwiekszeniem wspotczynnika utylizacji zespotu Agentdéw po ,,godzinach szczytu”.
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Raportowanie

Centrum raportéw programu Supervisor Dashboard to narzedzie pozwalajgce na ocene
wydajnosci i jakosci obstugi na podstawie bardzo wielu parametréow. Mozliwos¢ tworzenia
raportéw posiada kazdy kierownik grupy z przypisanymi odpowiednimi uprawnieniami. W
systemie predefiniowane sg nastepujgce typy raportéw:

= Analiza Agenta

=  Typy rozmoéw

»  Woydajno$¢ komunikacji email dla Agenta
= |los¢ potfaczen obstuzonych przez Agenta
= Powody nieobecnosci Agenta

*  Wydajnos¢ Agenta

= Analiza wykorzystania zapowiedzi gtosowych
= Analiza drzewa zapowiedzi

=  Komunikacja email

* |Logzdarzen

=  Grupy identyfikacji

= Lista i status skrzynek poczty gtosowej

= Lista kampanii wychodzacych

= Analiza kampanii wychodzgcych

= Wskaznik pofaczen porzuconych dla Routera
= Lista potgczen porzuconych dla Routera
* Analiza Routera

= Lista potgczen odebranych dla Routera

» Analiza wydajnosci Routera

= Lista umiejetnosci dla Routera

* Analiza startera

= Podsumowanie

Wszystkie raporty mogg zosta¢ wyeksportowane do formatu Word, Excel lub PDF. Dzieki
temu mozliwe jest ich dalsze wykorzystanie w prezentacjach oraz wykonanie ztozonych
analiz i obliczen.
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Przyktadowy raport ,Analiza Agenta”

Routed Calls

250 — B L ———————
-
200 -] — G AR
— s J -
150 | P —
7 yﬁé T —
PR —— P-4
R aah
50—
0
Week 5 Week 6 Week 7 Week 8 Week 9
Agent Offered Routed Routed DDl OQutgoing Logged On Ready NotReady Total Call outed Call
Calls Calls Answered Answered Calls Time Time Time Time Duration
Calls Calls
LT - 79 79 75 4] 11 23:44:17 13:32:13 10:12:04 09:48:08 09:22:55
Meetis Mlapte—il
L 420 419 414 1 38 126:10:06 37:20:20 88:49:46 33:21:30 32:41:21
s
Sedtn Vel | e 709 702 696 7 92 142:38:26 72:55:04 69:43:22 67:08:16 62:30:14
W
s 8 gia 355 322 318 33 73 142:18:14 38:37:03 103:41:11 37:32:38 33:17:31
-
St Bl 504 502 496 2 45 129:34:28 55:46:45 73:47:43 50:11:51 49:22:20
Rt -upte e
Wb o 325 325 324 4] 15  119:36:44 32:42:34 86:54:10 28:17:32 27:53:21

POy b bibins b 4 cpias

Przyktadowy raport ,,Powody nieobecnosci Agenta”

B e - Mot Ready Reason Frequency
A e e I ot Ready
At i M v

Obiad
B Folaczenia z kororki

= nisinionn - Sty e e

tiligm  SoialmiEb o e Fim

LR T e T e st I Fracaz baza

S ——— Privgotowanie oferty
o g A B :iprawy osobiste

stholenie
B #iysylanie maili
B Cdcavbewanie maili
B Fricrea na papierosa

] 20 40 &0 &0 100 120 140
Hot Ready Reason Frequency Duration
Mot Ready g 06:53:01
Cbiad 17 04:02:51
Cdezvtywanie maili 3 00:17:03
Palaczenia 2 komorki 11 03:48:11
Pracaz baza a5 03:14:30
Przerwa na papierosa a 00:41.02
Prazygotowanie oferty 44 02:45:56
prawy osobiste 10 0l:12:49
szkolenie 26 0L:40:50
Wy sylanie maili 123 05:46:31
Total 299 30:25:44
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