1. OLDAL

CALL CENTER SZOLGALTATASOK

AVAYA COMMUNICATION MANAGER

Kovetelmények
= Avaya Communication
Manager rendszer vagy

= Avaya Definity rendszer

Ugyintézok szama

= Basic csomag na.
= Intro csomag max. 50

= Elite csomag max. 5200

Ugyintézoi csoportok
szama

= Basic csomag na.
= Intro csomag max. 99

= Elite csomag max. 2000

AVAYA

BUSINESSPARTNER

Avaya Call Center szoftvercsomagok

Az Avaya call center megoldasai piacvezeté termékek vilagpiaci
viszonylatban. A termék célja, hogy a telefonos Ugyfélszolgalatok szamara
olyan eszkodzt biztositson, amelynek segitségével a betelefonald Ugyfél
mindenkor a leginkabb hozzaérté UgyintézGvel léphet kapcsolatba, a
valaszid6ék minimalizalasa és a call center (gyintéz6k minél egyenletesebb

terhelése mellett.

Az Avaya Call Center az innovativ automatikus hivaselosztas (Automatic
Call Distribution - ACD) technoldgiara épit. Mivel az Avaya Call Center Basic
csomag minden Avaya Communication Manager eszkdz beépitett
szolgaltatasai kozott megtalalhatd, igy a vele jaré ACD szolgaltatds mar
onmagaban képes kiszolgalni az olyan alapvet6 call center elvarasokat,
mint a szolgdltatasi szinvonal mérése, vagy egyszerlbb IVR (Interaktiv

Valaszad6 Rendszer) szolgaltatasok.

Az Avaya Call Center azonban ezen alapszolgaltatasokon joval tulmutat.
Nem csupan az egyszerl hivaselosztast képes megvalodsitani, de segiti az
Ggyintézéket a hivasok még hatékonyabb kezelésében, a hivasok
elosztasat akar tobb telephelyes vagy tébb orszagon ativel6 kérnyezetben
is képes elvégezni. Ez az az ok, ami miatt az alapcsomag szolgaltatasai
mellett, a tovabbi szolgaltatasokat nyujtd csomagokbdl is érdemes
vélasztani. Igy elérhetévé valnak olyan népszer( szolgaltatidsok is mint az
Ugynokok terhelés alapjan torténd hivashoz rendelése, vagy az Ugynoki

képességek, tudasszintek figyelembe vételével tortén6 hivaskezelés.

Az Avaya Call Center jelenleg 4-féle skalazhaté csomagban érheté el,
amely révén a call center maximalisan hozzaigazithaté a vallalatok

elvarasaihoz.
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2. OLDAL

CALL CENTER SZOLGALTATASOK

AVAYA COMMUNICATION MANAGER

Avaya Call Center Basic
Avaya Call Center Intro
Avaya Call Center Elite
Avaya Call Center Elite

Business Advocate
opciéval

AVAYA

BUSINESSPARTNER

Avaya Call Center Basic

A Basic csomag minden Communication Manager rendszer
alapszolgaltatasa. Segitségével olyan egyszerlbb call center funkcidk
oldhatok meg, mint a hivasok elosztdasa, hangbemondasok kezelése,
menUrendszer, automata kezel6 kialakitdsa, vagy a hivaskezel6/fogado
csoportok rugalmas kezelése. A legtobb esetben a felhasznaldk szamara
mar ez is elegendd szolgaltataskészletet tartalmaz, de a hivaselosztasi
algoritmus, illetve a rendelkezésre allé er6forrasok szofisztikaltabb

kezelése megkovetelheti egy magasabb szintli csomag hasznalatat.

Avaya Call Center Intro

Maximalisan 50 Ugynok kezelésére képes megoldas, amely rendkivili jo
aron képes egy egyszer(i, kis call center a&ltal igényelt alapveté ACD
szolgaltatasok megvaldsitasara, egyszer(ibb feltételektdl fuggo

hivasiranyitasra.

Avaya Call Center Elite

A legnépszerilbb szoftvercsomag, amely tartalmazza az Avaya egyedulallé
EAS) és a bdvitett programozott hivasvezérlési készletet, amellyel akar
bonyolult feltételektél (elérhetd UgyintézO6k, varakozasi id6, prioritasok
stb.) fliggd hivaselosztas, hivasiranyitas valodsithaté meg. Az Elite csomag
részét képezi egy alap hivasmenedzsment eszkéz (Avaya BCMS), mellyel
riportok generalhatok a call center m(ikodésérdl, valamint a haldzatos
hivasiranyitdas, melynek segitségével egy masik Avaya berendezéshez
iranyithatok a hivasok. (pl. kUlonbdz6 nyitvatartasi idok, szakértelem

megléte egy masik helyszinen stb.)

Avaya Call Center Elite Avaya Business Advocate opcidval

A korabbiakat kiegészitendé a csomag része az Avaya Dynamic Advocate,
illetve Avaya Business Advocate megoldas, amely az Avaya altal fejlesztett,
elére meghatarozott Uzleti célokon és bonyolult eldrejelzési algoritmusokon
alapuld hivaselosztast tesz lehetévé, dinamikusan alakitva a call centert a

felmerul6 igények szerint.
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3. OLDAL

CALL CENTER SZOLGALTATASOK

AVAYA COMMUNICATION MANAGER

Call Center
szolgaltatasok

= Hangbemondasok kezelése

= Csengetés, tartdszene
biztositasa

= Programozott hivasvezérlés

= Nap/naszakfliggd
hivaskezelés

= Hivo/hivott szama alapjan
torténd hivaselosztas

= Tudasszint alapu
hivaselosztas

AVAYA

BUSINESSPARTNER

A call center csomagok féobb szolgaltatasai

Hangbemondasok, tartaszene, csengetés kezelése (statikus IVR)

A call centerben érkezett hivas soran a hivdé szamara mindig a leginkabb
elvart visszajelzés biztosithato, valamint — pl. rekldmanyagok bejatszasa

révén - a marketing szolgalataba is allithatd a rendszer.

Basic, Intro, Elite

Programozott hivasvezérlés (vectoring, prompting)

A programozott hivasvezérlés lehetévé teszi hogy a call centerbe érkezé
hivasok mindenkor leginkdabb megfeleld helyre kerliljenek. Igen bonyolult
feltételrendszer kialakitasara van lehetéség, amely magaban foglalhatja a
hivott vagy a hivd szamot, a hivas idGpontjat, az aktuadlisan elérhetd
erOforrasokat (csoportok, Ugyintézok), a call center statisztikai adatait,

mindenkor garantalva az lgyfél szamara a legoptimalisabb kiszolgalast.

Basic - Vectoring Basic
Intro - Basic + Advanced Vectoring;
Elite — Intro + varhato varakozasi id6 kezelése, valtozok, szubrutinok

Nap(szak)fuggd és/vagy hivoszam alapjan torténd hivasirdnyitas

Ezen paraméterek alapjan a call center képes alkalmazkodni a napi vagy
heti forgalmi adatokhoz vagy akar az atrendezett sziinnapok/munkanapok
jelentette kiilonleges alkalmakhoz. A rendszer szintén képes lehet a hivd
szama alapjan torténd hivasiranyitasra.

Basic - nap(szak)fliggl, sziinnapok szerinti irdanyitas;
Intro, Elite - Basic + hivészam alapjéan térténd irényitas)

Tudasszint alapu hivaselosztas (16x20-as tudasmatrix)

A call center még hatékonyabb m(ikodése érdekében, az Ugyintézdk
szakértelme kétdimenzidos matrix-szal jellemezhetd, melyben képességeik
és azon bellli tudasszintjik jellemezheté (pl. angolul jol beszél). A call
center képes ezen adatok figyelembevételével valasztani a rendelkezésre
allé Ggyintézék kozll (expert agent selection / skill based routing), igy

biztositva, hogy mindig a leginkabb hozzaért6 fogadja a beérkez6 hivast.
Elite
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4. OLDAL

CALL CENTER SZOLGALTATASOK

AVAYA COMMUNICATION MANAGER

Call Center
szolgaltatasok

= Behallgatas
(Service Observing)

= Feltétlektdl figgb
hivasiranyitas

= Ugynoki allapotok kezelése
= Informaciés kédok kezelése

= Statisztikak megjelenitése
késziléken

AVAYA

BUSINESSPARTNER

Service observing (behallgatas)

A behallgatas szolgaltatds segitségével ellenGrizhetd vagy segitheté az
Ggyintéz6i munka, azaz minGségbiztositasi vagy oktatasi célokat
szolgalhat. Az arra feljogositott mellékrdl a supervisor vagy csoportvezetd
képes csak behallgatni vagy akar bekapcsoldédni is az éppen folyd

beszélgetésbe.

Basic, Intro, Elite

Bonyolult feltételektdl fliggé hivasiranyitas

A hivasok kezelése/iranyitasa igen dsszetett mdédon finomithaté. A rendszer
képes bizonyos informacidk alapjan egy csoport foglaltsdga esetén Ujabb
(tartalék)csoporthoz iranyitani a hivast. A hivasok kezelése koézben a
rendelkezésre allé eroforrasok, statisztikai adatok alapjan képes k6zolni a
hivéval a varhatd varakozasi id6t, de egyes hivasokhoz/csoportokhoz (pl.
VIP Ugyfelek) képes magasabb prioritast is rendelni, igy biztositva azok

els6bbségét.

Basic - alap hivaselosztas;
Intro - Basic + fejlett hivaselosztas;
Elite - Intro + varakozasi id6, szolgaltatasi szint kezelése

Ugynoki allapotok, informdacids kédok kezelése

A rendszer folyamatosan nyomon koéveti az ligyintézéket. Nem csupan azok
allapotait (pl. elérhetd, foglalt, tavollét stb.), de az allapotok valtozésanak
okat is képes adminisztralni (pl. tavol van, mert ebédelni ment). Szintén
képes a hivasiranyitdas folyamatdba beavatkozni ezen allapotok
fiuggvényében. (pl. nincs szabad Ugyintéz6 ezért bejatszik egy tlrelmet
kéré hanganyagot)

Basic, Intro - szabad, foglalt allapotok;
Elite - (igyndki allapotok, informdcids kédok kezelése

Statisztikak, call center adatok megjelenitése telefonkijelzén

A call center nem csupan statisztikai rendszer altal meghajtott
falikijelz6(kd)n, de az arra alkalmas készlilékeken is képes megjeleniteni
bizonyos statisztikai adatokat is. Igy pl. az Ugyintézdk informalédhatnak
arrdl, hogy csoportjukban aktudlisan hany hivas varakozik, és ennek

fiuggvényében donthetnek egyéb feladataikral.

Basic, Intro, Elite
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