arhitektura

Prednosti Sytel-a

,Softdial
posebno prilagodena za poslovanje kontakt centara, jer je od

Arhitektura Sytel-ovog Contact Center™-a“ je
poCetka dizajnirana sa celokupnim pogledom na trZiste,
imajuci u vidu trenutne i buduce potencijalne zahteve.

Ova arhitektura nije nastala slu¢ajno - ona je rezultat istorije
Sytel-a kao uspesnog prodavca integrisanog komunikacionog
reSenja, sa visoko modularnom, skalabilnom i prilagodljivom
arhitekturom. Funkcije koje su Sytel nacinile izabranim
prodavcem za integratore kontakt centara takode doprinose
ubrzanom rastu i Sirenju Sytel-a kao dobavljaca najsvestranije

platforme za kontakt centre na svetu.

Prednosti Sytel-a koje proizilaze iz ovoga se ogledaju u tome
da je svako ko gradi svoj posao na Sytel platformi siguran da
kupuje reSenje koje je veoma prilagodljivo i konstantno se
razvija, i koje ¢e i dalje unapredivati njihov posao dugo nakon
Sto konkurentske platforme dostignu kraj svoje upotrebljivosti.
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Contact

srediStu Sytel-ovog

je komandni i kontrolni centar kompletne
arhitekture i svestan je, ako ne i direktno
kontroliSe, svakog korisnika, kampanje, reda,
agenta i dolaznog i odlaznog saobracaja koji se
odvija kroz kontakt centar. Ne postoji aktivnost
koja se moze odvijati bez znanja CallGem™-a
ili dobijanja njegove dozvole, ako i kad je to

potrebno.

CallGem™ takode poznaje konfiguraciju svih
perifernih komponenti i njihova ograni¢enja
kapaciteta ili propusnosti. Sa ovom informa-
cijom on dinamicki upravlja promenama u
raspolozivosti resursa, kao npr. promenama u
dostupnosti u broju

linija, promenama

raspolozivih agenata u kampanji ili
kampanjama pokrenutim od strane korisnika,
ispunjavajuci resursne kvote ili podesavajuci ih

da se uklope u neplanirani nedostatak resursa.
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Ova arhitektura koja se dinamicki moze Siriti idealno odgovara
hostovanim reSenjima ne samo zbog skalabilnosti i podesivosti
koju pruza, nego i zbog prilagodljivosti koja se moze dostici
kroz mogucnost da se dinamicki upravlja promenama resursa.

Softdial Contact Center je takode kompletno moguce koristiti
na web-u, sa klijentskim aplikacijama i konfiguracijom resursa
korisnika u veb pretrazivacu.

Korisnici hostovane usluge mogu da upravljaju svojim ,alatom
za pozivanje u oblaku™ kao da je to njihov lokalni alat, i
sigurnost podataka je garantovana kroz nezvisne serverske
instance korisnika za komponenete kao Sto su baze podataka
za kampanje i izvestaje, kao i aplikacije za skripting.

Snazni serveri za telefoniju i medije podrzavaju bilo koju
kombinaciju IP, TDM i multi-medijskih sesija za audio, e-mail,
SMS i Cet, a arhitektura modularnih medijskih dodataka cini
lakim prikljuc¢ivanje dodatnih medijskih modula kao Sto su
video ili web servisi, ako su potrebni.

Slika 2 ilustruje model hostovanja u oblaku sa
viSe CallGem instanci koje dele aplikaciju, kao i
resurse medija i podataka. Spoljni prsten elipse
predstavlja specifi¢ne resurse za korisnika, kao
Sto su audio fajlovi, snimci poziva, skripte i
podaci o kampanjama.

U vreme kada je strah od krade identiteta
alarmantno povec¢an i kad PCI standard
(medunarodni standard u industriji platnih
kartica) za bezbednost podataka nije vise
dovoljan za mnoge kontakt centre, Sytel-ov
centralizovani mendzment kontrole, funkcije
enkripcije i segregacije podataka osiguravaju
uskladivanje sa najzahtevnijim zakonskim
regulativama.
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Slika 2 - Hostovanje u ,oblaku™ sa Softdial Contact Center-om

0Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima

kontakt centara sistem integratore, VARs (Value-added Resellers), ASPs (Application Service Providers) i prepro-

davcima u preko 40 zemalja Sirom sveta.

Za vise informacija molimo Vas da kontaktirate
Vaseg predstavnika za Srbiju i region -

Fonlider d.o.o0.

Sime Igumanova 2-4
11000 Beograd
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W: www.sytelco.com
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Tipovi pozivanja

Sytel-ov softver za pozivanje, Softdial Plugin®, nudi preview
(pregledni algoritam - agentska kontrola i pregled podataka o
pozivaocu pre poziva), progressive (progresivni algoritam -
pozivanje na osnovu slobodnih agentskih resursa) i predictive
(algoritam sa predvidanjem - inteligentni sistem pozivanja koji
uzima u obzir brojne faktore u cilju $to boljeg iskoristenja
resursa) pozivanje. U zavisnosti od zahteva i potreba, ovi tipovi
pozivanja se mogu lako menjati.

U vezi preview i progressive algoritama ne postoji nista tesko
i komplikovano za rad, ali predictive algoritam je posebna
prica.

Otkrivanje trajanja poziva

Ovo je relativno lako. Predikcioni algoritam ¢e pokusati da
prikaZze agentu sve one pozive koji do njega treba da dodu.
Sytel obezbeduje softver i funkcionalnosti da se ovo moze
dogoditi. Ali uprkos mnogim tvrdnjama, ovo nije tacan proces.
Neki odgovori na poziv se mogu za veoma kratko vreme
prepoznati, kao npr. faks, modem i mnoge govorne poste. Neki
drugi se teze otkrivaju, kao na primer telefonske sekretarice,
za koje je potrebno nekoliko sekundi da se

proveri da li je odgovorila masina ili Covek.

Ovaj softver je dostupan u okviru Softdial 70

Plugin®-a, i njegove karakteristike su 60 p

kotirane dosta dobro u industriji. Ipak, svi 50 MWF’\ ff‘w%‘*-‘w‘""\'\ﬂ v
korisnici treba oprezno da koriste ovu 40] ‘

opciju, jer, vreme potrebno za otkrivanje 30 |

je vreme koje ocekujete da ¢e osoba ostati 20

na vezi, pitaju¢i se Sta se dedava sa 10

pozivom. Ako je veoma bitan kvalitet 0 !121

poziva, onda je moZda najbolje ovu

funkcionalnost ugasiti.

4.0
Masina za odredivanje dinamike 3
poziva
Ovo je prilicno komplikovano. Klju¢ dobrog "
predikcionog pozivanja se nalazi u 2.0
kvalitetu algortima za pozivanje. Uprkos 1.5
skladnom pocetku, vecina dizajnera 1.0 12'
algoritma se jedva pomakla sa pocetka.
Ali savrSen dizajn algoritma zahteva Slika 1.

ogromne napore. Sytel je uloZio mnogo
godina ljudskog rada i razvoja u masinu za
Event

pozivanje, pod nazivom Virtual

odlazni pozivi

1"

am

1
am

machine (VEM)®. To je specijalna masina za

simulaciju koja je dizajnirana posebno za trziste
odlaznih poziva.

Sve Sto korisnik treba da uradi je da odredi
maksimalan broj napustenih poziva a ostalo da
prepusti VEM®-u. On onda postiZe, neprekidno,
maksimalnu efikasnost za tu stopu napustenih
poziva. Nema poziva koji se ostavljaju u
redovima cekanja, nema drugih losih navika,
kao Sto je brzo prekidanje veze na neodgov-
orene brojeve. Supervizor se onda okrece
upravljanju samom kampanjom, zanemarujuci
algoritam pozivanja koji sam upravlja tempom

pozivanja, bez vanjskih uticaja.

VEM neprekidno nadgleda sve dogadaje koji su
deo procesa pozivanja. Takode, on konstantno
radi nove proratune da bi aZurirao tempo
pozivanja. Zbog snage VEM-a, simulacija od
oko 40 miliona poziva u sekundi (da, u sekundi)
se obavi u nekoliko milisekundi. Na slici 1 se
vidi primer kako VEM odmah reaguje na
promene parametara kampanje.

Dostupni agenti

[y
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Tempo pozivanja
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Standadizacija

Sytel je godinama svetski lider na polju standardizacije.
Radeno je u saradnji sa regulatornim organima mnogih
zemalja da se doprinese kontroli i kvalitetu algoritma za
pozivanje, pa Cak i danas je jedini prodavac koji u stvari
podstice standardizaciju u svojim proizvodima.

Ovo na primer znaci da ako obavljate pozive po zakonima
FTC-a (federalna trgovinska komisija) u SAD-u ili Ofcom-a
(kancelarija za komunikacije) u Velikoj Britaniji, onda je Sytel
zaduzZen za standarizaciju i klijent ne mora da se brine oko
toga.

Izbor pravog algoritma pozivanja

Postoje dve stvari na koje treba obratiti paznju.

Ako se placa dosta novca za predictive algoritam, onda treba
zapamtiti da se u stvari plac¢a za dodatno vreme razgovora po
satu (prosek) koje predictive algoritam moZe napraviti u
odnosu progressive. U potpunosti je normalno traziti od bilo
kog prodavca probni period ili na neki drugi nacin izracunati
cenu i odrediti potrebe. Bilo koji algoritam koji vredi bi morao
lako da se prebaci iz jednog u drugi model, da bi se odredile
razlike. U svakom slucaju obratite paznju na reference, ali dok
ne vidite ovaj test adekvatno izveden, postoji

Sansa da u stvari ne znate Sta kupujete.

Na slici 2 je prikazana prednost predikcionog
algoritma koja se dobija koristenjem Sytel Dialer-a
u tipi¢noj telemarketing kampanji sa 20 agenata.

Zamka je u tome Sto ako dizajn nije odlican, onda Vreme

razgovora

se samo mali deo ove prednosti moze ostvariti, agenta
zato Sto ce algoritam brzo dostiéi kvotu napustenih .

(minuta

poziva ako je premala, i onda ¢e morati da se po satu)

prebaci na progresivni tip pozivanja.

Slika 2. Prednost (dobit) predikcionog
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Usaglasenost standardizacije

Kao i sa razumevanjem prednosti stecene
predikcionim algoritmom bitno je znati kako se
Da i

usaglasenosti? Treba biti supoznat sa lokalnim

do nje dolazi. se postuju pravila
zakonima, ili koja su najbolja prakti¢na pravila i
onda postaviti pitanja. Treba pronadi jasan
pokazatelj da se pravila postuju. Na primer da
li se napusteni pozivi racunaju na pravi nacin?
Ako niste siguni kako da proverite pravila i koji
su lokalni zakoni, slobodno moZzete potraZiti
pomo¢ od Sytel-a. Samo zapamtite da ukoliko
niste u potpunosti sigurni koja pravila standard-
izacije se postuju, necete nikako modéi da
odradite pravilno vrednovanje softvera.

Dodatne informacije

Ako Zelite dalje da istraZujete ovu tematiku i da
bolje razumete Sta Sytel izdvaja od ostalih,
kontaktirajte lokalnog predstavnika Sytel-a i
trazite pristup specijalizovanom web sajtu o
predictive algoritmu.

Predictive algoritam po standardizaciji

rednost (dobit) predikcionog
u odnosu na progresivni algorita

Progressive algoritam

10 20 30 40 5C

Pozivi uzivo na kampanji (%)

0Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima

kontakt centara sistem integratore, VARs (Value-added Resellers), ASPs (Application Service Providers) i prepro-

davcima u preko 40 zemalja Sirom sveta.

Za vise informacija molimo Vas da kontaktirate
Vaseg predstavnika za Srbiju i region -

Fonlider d.o.o.

Sime Igumanova 2-4
11000 Beograd
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W: www.sytelco.com
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olazni pozivi

(inbound)

Za razliku od kampanja za odlazne pozive gde inteligentni
algoritam za pozivanje sa predvidanjem moze da se koristi za
optimizaciju produktivnosti agenata, upravljanje efikasnoséu
kod dolaznih poziva zahteva da dolazno usmeravanje bude
precizno i dinamicki skrojeno za promenljive operativne
zahteve u bilo kom trenutku.

U prilog visoko podesivim moguénostima usmeravanja,
Sytel-ov softver za dolazne pozive koristi prednosti kompletnih
funkcija Softdial Contact Center-a da obezbedi jedinstveno
prilagodljivo i integrisano reSenje za poslovanje sa dolaznim

pozivima.

Ovo podrazumeva podrsku za IP i TDM komunikacije, fleksi-
bilno nadgledanje poziva, snimanje i popravljanje servisa,
upravljanje podacima kampanje, upravljanje multimedijom u
kampanji sa efikasim kombinovanjem audio sadrzaja dolaznih
i odlaznih poziva, email-om, sms-om i chat-om.

Softdial Contact Center™ takode ukljucuje skripting resenje
koje je jedno od najboljih i najlaksih za koristenje, koje se
danas mozZe naci. Sa Softdial Scripter™-om bukvalno se moze

napraviti jedna IVR skripta sa samo nekoliko klikova misem.

=)

- Incoming Call Route Editor

1D Route Name

Description  Calls from France to Sales

Address Matching
CLl 0033

DNIS 3000

Destination Route

Destination Address 250

Re-route Extemnal

OK Cancel

Slika 1 - konfigurisanje rutiranja dolaznih poziva

Koriste¢i ugradene prekonfigurisane korake

skripte, korisnik bez programerskog iskustva
moze sastaviti skriptu za rutiranje za svega
nekoliko minuta.

Usmeravanje dolaznih poziva

Rutiranje dolaznih poziva je odredeno od
strane Softdial Contact Center™-a prema:

. Izvoru poziva koji je naznacen u CLI
informaciji (Caller Line Identity)

. Lokaciji poziva koja je naznadena u
DNIS-u (Dialed Number Identification
Service)

Uzimajuéi u obzir CLI i DNIS filtriranje,
rutiranje je u potpunosti zasnovano na pripad-
nosti redu cCekanja, cineéi ga visoko fleksi-
bilnim i lakim za podesSavanje.

Promene u pripadnosti redu i rangu mogu se
podesavati dinamicki, intervencijom super-
vizora ili automatski u skladu sa prekonfig-
urisanim rasporedima.

Agenti (uzivo ili virtuelni za IVR) mogu biti
¢lanovi bilo kog broja redova sa definisanim
prioritetima u okviru svakog od njih.

Pripadnost redu ili grupi redova moze biti
zasnovana na vestinama agenata (apsolutnim
ili relativnim), nivoa uspesnosti ili bilo koje
druge mere, korisnicki definisane.

Ovo supervizoru daje fleksibilnost da definise
kako su agenti iskoristeni u odnosu na licne ili
grupne vestine i nivo performansi, bez veoma
ogranicavajucih i strogih pravila softvera, koji
te opcije ogranicava.

sytel



Agenti mogu dinamicki biti pridruzeni ili odstranjeni iz redova
u bilo koje vreme, i Citavi redovi mogu biti stavljeni u funkciju
ili ugaseni jednostavnom instrukcijom. Dakle, ako se operativni
prioriteti iznenada promene, ponovna dodela resursa moze biti
jednostavno promena redova.

Redovi mogu biti podskupovi drugih redova pruzajuéi jednos-
tavan nacin implementacije kumulativnog prelivanja.

Kumulativno prelivanje je superiornije u odnosu na koven-
cionalni pojam prelivanja redova s obzirom da ne odbacuje
primarne agente nego jednostavnho ubacuje dodatne dok
zadrzava mogucnost izbora primarnog agenta ako ovaj postane
slobodan.

Na primer sekundarni red moze sadrzati IVR agente, ali ako
Zivi agent postane raspoloziv pre nego IVR agent obradi poziv,
on se prosleduje Zivom agentu.

Slika 2 prikazuje primer scenarija rutiranja poziva na osnovu
vestina, implementiranog koriséenjem hijerarhijskih redova.

Live Agents Skill Set Campaign Queues

Ranking

100
French Campaign

Svaki agent je rangiran u skladu sa vestinama
(poznavanja jezika) u redu baziranom na
vestinama, a ti redovi su rangirani po njihovoj
podobnosti razli¢itim kampanjama.

Redovi IVR agenata su takode konfigurisani za
svaku od kampanja kao opcija sa najnizim
prioritetom.

IVR skripte mogu biti konfigurisane da zatraze
informaciju i vrate poziv u red ¢ekanja, puste
muziku za cekanje i Cekaju da zivi agent
postane slobodan ili isplaniraju ponovni poziv.

Svi parametri upravljanja redovima su defin-
isani u jednom prozoru za konfiguraciju redova
gde su definisana sva vremena redova, prior-
iteti,

porukama unutar redova, mesanju kampanja i

prelivanja, redosled izbora agenata,

parametri servisnog nivoa.

IVR Agents

German Swiss Campaign

. .

20

English English Campaign

ON NONONON NORORON |

Slika 2 - pimer rutiranja po vestinama u Softdial Contact Center™-u

. -

0Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima
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servisi raznih
medija

Jedna od stavki koja se najbrze menja u oblasti kontakt

Karakteristike

centara je rast raspona diversifikovanosti medijskih servisa,
od IP telefonije preko email-a, sms-a i chat-a do video i web . Plugin arhitektura
servisa koji su poslednji integrisani, za brzu reakciju ka

Potpuno integrisan sa Softdial Contact
klijentu i oekivanu aktivnost on-line.

Center™
Podrzava bilo koju kombinaciju audio,

Arhitektura Softdial medijskih servisa je dizajnirana da pruzi video i tekstualnih medija

prednost nastajanju novih medijskih i tehnologija u vezi
poruka, kreirajuc¢i nove mogucnosti interakcije sa klijentom,
sa fleksibilnim plugin osobinama.

Podrzava sve uobicajne formate poruka
. Koristi se sa Softdial Scripter™ i Softdial
Campaign Manager™ da isporuc¢i mo¢no

reSenje govornog automata
Ova modularna plugin arhitektura obezbeduje lak, neometan

nacin poboljSanja postojecih servisa kao i dodavanje novih
servisa ¢im postanu raspolozivi (sl. 1)

o ¥ 1Gg

CallGem €
Command

. and
— M = d 1a Control _
J/ --\_.__\. G p
IP Telephony /
_// e i \
e 7 Media \
i T, s}
T S/ASR \\Se rver / Mesanje medija
s 7 T~
v |
/’ | Kombinovanjem snage ove arhitekture sa
\ CallGem®-om, Softdial Campaign
P -..__“,;’_'_\ I'. Manager™-om i Softdial Scripter™-om,
( SMS L\) \ produktivnost agenata i usluga klijentima se
i, | mogu znacajno  poboljsati, mesanjem
/,'f/ e Y | RN aktivnosti kroz sve vrste medija.
CIML
T @Videos,

Sa plugin-om za web servise moguce je
obezbediti skoro trenutan odgovor na pogled
kada posete web stranu (kao npr. sajt za
poredenje osiguranja) koristec¢i preferirani
medij korisnika, bilo da je to telefonom, email-
om, tekstualno ili chat-om.

Slika 1 - Arhitektura Softdial medijskih servisa

sytel



Medijski servisi Softdial Contact Center™-a se prenose preko
jednog ili vise posvecenih medija servera. Ovi serveri mogu
biti prekonfigurisani od strane Sytel-a, ili podeseni lokalno po
Sytel specifikaciji.

Za IP primenu, sva prebacivanja, snimanja i procesiranja
medija se obavljaju u softveru koriséenjem Sytel-ove aplikacije
za medijske servise.

Za celokupnu ili delimi¢énu PSTN/TDM primenu, Sytel medija
serveri podrzavaju 700 agenata po serveru sa klasi¢nim
odnosom od 2 kanala po agentu.

Balansiranje saobracaja i n+1 redundansa su podrzane
kontrolnim servisom koji povezuje Sytel medija server sa
CallGem® komandnim i kontrolnim servisom.

Sytel medija server predstavlja sazete resurse medija i
signalizacije CallGem®-u i upravlja kvotama alokacije resursa
koji mogu biti traZeni u razvoju hostovanih resenja.

On takode upravlja interakcijama koje kombinuju razlicite
metode komunikacije, npr. odlazni poziv na koji se odgovara
email-om, sms-om ili chat-om.

Svaka komunikacija, bez obzira na originalni format se
konvertuje u standardni format poziva koji se onda obraduje od
strane CallGem®-a kao da je normalan telefonski poziv. Ovo
omogucuje ujednacen i veoma fleksibilan nacin upravljanja
bilo kojom formom komunikacije i znaci da na primer dolazeci
email moze biti obraden kroz postojece redove kampanje
pored standardnih poziva i drugih ‘ne glasovnih’ interakcija.

Osenceni panel ilustruje kako arhitektura medijskih servisia
Softdial Contact Center™-a olakSava tipicno mesanje medija
u komunikaciji prilikom odlazne kampanje na primeru tele-
prodaje.

Ovo je tipi¢an primer kako Softdial medija
servisi mogu da doprinesu poboljSanju u
odlaznoj kampanji na primeru tele-prodaje.

® Agent je prijavljen na odlaznu kampanju
i takode je ¢lan jednog ili vise redova u
dolaznoj kampanji.

® Agent se u razgovoru sa mogucéim
klijentom na odlaznoj kampanji dogovorio
da mu posalje email vezan za obavljeni
razgovor.

® Tokom perioda obrade ishoda poziva
agent pise i Salje email klijentu.

® Agent nastavlja sa radom na odlaznoj
kampanji.

® Kilijent odgovara na email koji je dobio od
agenta.

® Dolazeca email sesija se prosleduje
virtuelnom agentu u red dolaznih email-
ova.

® Skripta virtuelnog agenta vrsi pregled
podataka da utvrdi kom agentu bi email
trebalo da se prosledi.

® Dolazeca email sesija je poslata u
odgovarajuéi red agenta. Ako agent koji
je poslao email nije viSe prijavljen, sesija
moze biti prebacena u opstu grupu ili se
moze poslati potvrdni email i isplanirati
povratni poziv za neko kasnije vreme.

® Na kraju trenutnog poziva agent se
prebacuje na prijem dolazne email sesije.

® Detalji o racunu klijenta se prikazuju na
ekranu agenta zajedno sa sadrzajem
dolaze¢eg email-a. Agent je sad u
mogucnosti ili da odgovori na email ili da
uputi povratni poziv ka klijentu.

Sa ovom kontrolom toka razgovor o prodaji
moze biti maksimalno uspesan obezbedujudi
brz personalizovan odgovor klijentu koristeci
njegov preferirani vid komunikacije.

Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima

kontakt centara sistem integratore, VARs (Value-added Resellers), ASPs (Application Service Providers) i prepro-

davcima u preko 40 zemalja Sirom sveta.

Za vise informacija molimo Vas da kontaktirate
Vaseg predstavnika za Srbiju i region -

Fonlider d.o.o.
Sime Igumanova 2-4
11000 Beograd
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skripting

Kao Sto svaki menadzer kontakt centara zna, agentsko vreme
je jedan od najskupljih resursa kontakt centra, ne samo iz
perspektive troskova zaposljavanja, nego i zbog propustenih
prilika kad nije optimalno iskoristeno. Dobro dizajnirane
agentske skripte mogu povecati performanse agenta, isto kao
Sto lose postavljena skripta spreCava agenta da zakljuci
prodaju ili pruzi odli¢nu korisni¢ku podrsku.

Slicno tome, vreme potrebno da se generiSe nova skripta ili
azurira postojeca moze ograniciti mogucnosti uspeha klijentske
kampanje.

Softdial Scripter™ savladava oba ova kriticna slucaja sa
potpuno funkcionalnim alatom za dizajn skripti i kontrole toka
poziva, Sto dozvoljava relativno neiskusnim korisnicima da
kreiraju efikasne, kompleksne i pouzdane agentske aplikacije
za veoma kratko vreme.

Softdial Scripter™ je napravljen koristenjem najnovijih
Microsoft® .NET tehnologija, a obuhvata slede¢e komponente:

. Dizajner skripti — efikasan i lak za koristenje alat za
dizajn logike skripti
. Dizajner ekrana - brz alat za dizajn izgleda ekrana sa

integrisanom opcijom koristenja Microsoft Expression®
Blend-a

. Web skripter - web aplikacija koja je pokrenuta na
ekranu agenta

Funkcije

L efikasno, moc¢no stvaranje skripti

L nije potrebno znanje programiranja

®  Siroka kolekcija koraka skripti

O kreiranje koraka za specifi¢ne potrebe

O ‘drag and drop’ logika dizajna koraka

L pristup bazi kampanje u jednom kliku

L integracija sa MS Expression Blend-om

L kreiranje dolaznih ili odlaznih IVR skripti

O mesanje email, SMS, chat i audio skript-
inga

L laka integracija sa tre¢im apllikacijama

L dinami¢na funkcija azuriranja skripte

®  web resenje za hostovane aplikacije

Vise od 50 standardnih komponenti skripte su
raspolozive za:

. upite na bazi podataka kampanje

. IVR funckije, kao $to su DTMF, TTS i ASR

. upravljanje pozivom ukljuujuci
prebacivanje, nadzor i snimanje

. obrada i validacija kreditnih kartica

. upravljanje email, SMS, chat i fax
sesijama

. tok skripte - grananje sa odlucivanjem,
poredenje vrednosti, pauza i nastavak

okl Sample - Softdial Scripter Designer

Slika 1 -

File Edit Project Script Tools Help
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End Call with Callback 2 s O
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Push Transfer

# Pull Transfer
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{ TransferCall
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jednostavan ‘drag and
drop’ dizajn skripte sa
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Dizajner Skripti kombinuje prosirivu
kolekciju najcesée koristenih kompo-
nenti sa intuitivnim ‘drag and drop’
korisnickim interfejsom. Kreiranje
skripte je jednostavno prevlacenje
komponenti (koraka) na prozor za
dizajn i njihovo medusobno
povezivanje, povlacenjem strelice
izmedu koraka (sl. 1). Izlazni podatak

se definiSe kada se koraci povezu.

Kada je potrebno izmeniti logiku
skripte, pod Softdial Scripter™
dinami¢kom funkcijom aZuriranja se
misli da se promene na agentskoj
skripti mogu brzo primeniti i da ce
azurirana skripta biti na ekranu
agenta prilikom sledeceg poziva.

) Sereens.espro) - Mieroseft Expression Blend 2

Hotel booking example '-.=_|E'__W‘
= W’ W Rt )
: — S S — — - — m—
 Exit | Exit o~ |
: Exit . Neaxt
RSE =
— § —
|Endcal Exk et
Hangupcal ] \
l Exit
— | — — —
Next |Search
B .. %M fsuicevasnpage
— — — _D o —
Select1,
|Amenetiesl,
Selectz,
EndCall Ameneties2,
Search
Slika 2 - primer dela skripte za hotelsku rezervaciju
[=[cfes  Slika 3 -

diuajn ekrana sa
Microsoft Expression
Blend-om

GOLD: . 00

Dizajner ekrana ima 2 oblika; ugradeni dizajner je idealan za
generisanje oblika srednje kompleksnosti, dok se za veoma
komplikovane dizajne skripter direktno vezuje na Microsoft®
Expression Blend®, jedan od najmocnijih web dizajn alata

danasnjice.

Lost/ Stolen Card

Agartt | Micky
Extensicn | 1111
Campaign | InboundTest
Stewart
4 Furst Marnafs)
Ao -
> Address
L4 I just need to ask you some security questions.
L4 ‘What is your date of birth, please?
¢ . Phone 14 [sep [1957
| 301 283 5881 S BT = :
= Card Nournbar you your address, please
=, 0000 1111 2222 3333 erify sgainet IDENTITY, to left.
_ And your mother's maiden name, please?
- Bate Action [r—
Fall? Clck here: Fail

CREDIT HISTORY

Cradit Limit
600000

68

Web skripter pokreée ekrane i skripte gener-
isane dizajnerskim alatom u pretrazivacu na
ekranu agenta. Slika 3 prikazuje tipi¢an
agentski ekran dizajniran sa Microsoft®
Expression Blend® uredivackim alatima.

0Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima

kontakt centara sistem integratore, VARs (Value-added Resellers), ASPs (Application Service Providers) i prepro-

davcima u preko 40 zemalja Sirom sveta.
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Srbija

T: +381 11 2073010
E: sytel@fonlider.net
W: www.sytelco.com

O.
sytel) fontider.

A

Copyright © 2009 Sytel Limited. All rights reserved. | Version 1.0 - Oct 2009



izvestavanje i
upravljanje sistemom

Upravljanje informacijama u realnom vremenu je kljuna
komponenta efikasnog upravljanja kontakt centrima. To
obezbeduje detaljna obavestenja na osnovu kojih se donose
odluke koje uti¢u na performanse kontakt centra. Odluke kao

Sto su:

. Raspored prebacivanja agenata izmedu kampanja kako bi
se maksimizirali produktivnost i prihod

. Kojim agentima treba dozvoliti da preuzimaju i dolazne i
odlazne pozive

. Koliko agenata je potrebno da se ispune ciljevi klijenta na
kampanji po SLA (Service Level Agreement Ugovor o

uslovima usluge)

Sliéno tome, precizni i detaljni izvestaji su sustinski vazni za
tacan obracun klijentu. Raznolikost funkcija izvestavanja
dozvoljava korisnicima da se diferenciraju nudeci fleksibilne

opcije naplate.

CallGem je u sredistu Softdial Contact Center™-a i odgovoran
je za kontrolu i organizovanje svih sistemskih resursa. On je
izvor svih podataka za upravljanje i izvestavanje ali, u okviru
CallGem®-a, ova informacija nije dostupna u formatu za

citanje ili prenos.

Ovo je mesto gde dolazi Softdial Publisher™.

CallGem

Logging
Softdial Reporter Web Client
T J ]
() v
_ <
- Rules and

Transformation

Engines
Text Files
e.g. csv

SQAL or XML

Database

Slika 1 - pregled arhitekture Softdial Publisher™-a

Funkcije

. korisnicki podesivi pregledi podataka
putem dinamicki ucitanih XAML Sablona

. pregledi podataga mogu biti tekstualni/
numericki ili graficki sa izborom od 25
formata grafikona

. podrska podesavanju vise kontrolora

. opsezni istorijski i izvestaji u realnom
vremenu

. brz pristup do istorijskih podataka kroz
visoko optimizovane XML sheme baza
podataka

. statusi i detaljni pregledi landlord-a
(master korisnik), tenant-a (korisnika),
kampanje, reda, agenta i poziva

. lako prosrivanje i integrisanje sa
postojec¢im sistemima izvestavanja

. podrska raznovrsnim formatima
tekstualnih podataka za unos ili ispis

. pravila i mehanizam za transformaciju
Softdial Publisher™-a se mogu
konfigurisati da procesiraju individualne
formate podataka

Sigurnost i elasti¢nost

Softdial Publisher™ je dizajniran za razvoj u
hostovanoj arhitekturi, sa integrisanim
sigurnosnim modelom i segregacijom podataka
o tenantima. Svaki tenant pokrec¢e sopstvenu
sigurnu instancu Softdial Publisher™ servisa
koja obezbeduje elasti¢nost u slucaju prekida
rada servisa nekog tenanta iz bilo kog razloga.

Ako se dogodi najgore, npr prilikom nestanka
struje ili prekida u mreznim komunikacijama,
Softdial Publisher™ ima ugradene funkcije
logovanja i oporavka podataka u kljuénim
tackama sistema, dozvoljavajuéi da se
parcijalno obradeni podaci u potpunosti povrate
i upiSu nazad u bazu podataka (sl. 1)

sytel



Softdial Publisher™ odvaja svaki detalj iz svakog poziva koji se
obradi na Softdial Contact Center™-u i, koristeci svoju mocna
pravila i mehanizam za transformaciju, Softdial Publisher™
upisuje ove detaljne informacije u SQL ili XML bazu podataka
u veoma pristupacnom obliku.

Istorijski ili podaci u realnom vremenu izvuceni iz baze
podataka dostupni su preko HTTP ili TCP/IP u rasponu
uobicajenih komunikacionih protokola, npr. SOAP, REST. Detalji
ciklusa poziva mogu takode biti zapisani u tekstualni dokument
u formatima kao Sto su XML, CSV ili tekstualni izvestaj o
detaljima poziva.

Sa Softdial Publisher™-om se instalira celi skup prekonfigurisanih
tabela za izvestaje, koje sadrze sve najcesce potrebne skupove
podataka, pokrivajuci landlord-a, tenant-a, kampanju, red,
agenta u podatke o sesiji poziva.

Obim prekonfigurisanih izvestaja se neprekidno prosiruje sa
svakim azuriranjem proizvoda, medutim, ako se zahteva
izvestaj koji nije ukljuen u standardni skup, dokumenti pravila
i mehanizma za transformaciju Softdial Publisher™-a su

o

(] 0 v 0
. . " .
. . . '
. . . .
0 ]

.

systorn Right porty contact O4/00/2009 00:00:00 - 050872009 1
B G ewn et dsteewt e

zasnovani na XSLT-u, cine prilagodavanje
korisnicki konfigurisanih izvestaja veoma lako.

Aplikacija za izvestaje

Softdial Reporter™ je Sytel-ov alat za izvestaje
razvijen na web-u koji Softdial Publisher™
opsluzuje istorijskim i podacima u realnom

vremenu.

Softdial Reporter™ ima veoma podesiv GUI
(graficki korisnicki interfejs) koji ukljucuje
odvojene poglede, podrsku za istovremeno
pracenje vise realnih podataka i sposobnost
iscrtavanja grafika.

Korisnik moZe lako konfigurisati preglede
podataka, koriste¢i plivaju¢e i spojene
pregledne panele za svaki skup podataka.

Ovo znaci da korisnik moze brzo dizajnirati
sopstveni ekran za izvestaj prikazujuéi samo
specificne informacije koje su mu potrebne za

pracenje (sl. 2).

Slika 2 - primer pregleda u Softdial Reporter™-u

0Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima

kontakt centara sistem integratore, VARs (Value-added Resellers), ASPs (Application Service Providers) i prepro-
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upravljanje
kampanjama

Upravljanje kampanjama je centralni deo svakog kontakt
centra. Kriticne odluke koje uticu na produktivnost i
profitabilnost posla se ovde donose, i kako klijenti zahtevaju
jos$ preciznije i detaljnije kontrolisanje koliko se efikasno
upravlja podacima u njihovom poslu, kompleksnost posla
menadzera kontakt centra mogla bi se uporediti sa poslom

kontrolora leta na aerodromu.

Bas kao i kontrolor vazdusnog saobracaja, menadzer kontakt
centra zavisi od pouzdanih i kompetentnih alata za upravljanje
da bi dobro radio svoj posao. Softdial Campaign Manager
obezbeduje logicki ureden paket za kontrolu i nadzor koji
kontakt centra

pojednostavljuje zadatak vodenja pod

najzahtevnijim uslovima.

Zajedno sa ostalim Softidial komponentama vodecim u svetu,
Softdial Campaign Manager™ automatizuje funkcije koje treba
da budu takve, dok obezbeduje intuitivhu kontrolu interfejsa
ako je rucna intervencija neophodna.

Znacajne funkcionalnosti

Povezane kampanje

Funkcije

Prediktivna, progresivna, dolazna, IVR i
kampanja sa prethodnim pregledom
viSestruke liste po kampanji
viSestruki brojevi po zapisu (kontaktu)
automatsko, transparentno mesanje
dolaznih i odlaznih poziva
usmeravanje odlaznih poziva po
vestinama agenata

filteri izbora podataka, sa pregledom
upravljanje ponovnim (retry) i
uzvracenim (callback) pozivima
upravljanje vremenskim zonama

lista brojeva koje ne treba zvati
vremensko planiranje kampanja
upravljanje po dolasku do kraja liste
automatsko podesavanje performansi
dajlera

upravljanje snimanjem poziva
upravljanje bazom podataka
transparentno korisé¢enje audio, email,
sms i et kanala

upravljanje propisima

ViSestruke liste za odlazne pozive mogu se lako
ukomponovati u jednu kampanju, maksimizirajuci

produktivnost dajlera (,dialer - komponenta

000
zaduzena za upravljanje pozivima sa sloZzenom
logikom odlucivanja) i agenta i dozvoljavajuci
Link Campaign?
kontrolisano koriS¢enje zapisa iz svake liste Standalone Campaign
(ponderisanje). Zapisi se mogu rasporediti na Master Campaign
+ Link to Campaign

osnovu individualne veli¢ine liste ili se odnosi mogu
postavit. Npr. moze se dati veéi prioritet listama

koje imaju ograni¢eno vreme ili dinamiku

telefoniranja i odvojiti pravila ponovnog biranja.

|

Vise brojeva po zapisu
Phore 8#1
Fhone #2

Softdial Campaign Manager™ nudi opseznu podrsku i

za 10 potencijalnih brojeva po jednom zapisu, od
kojih se se svakom moze dodeliti razli¢ita opcija za
proces poziva, vreme poziva i vremenska
ogranienja kao i prioriteti za svrhu ponovnog

pozivanja.

Linked Campaigns

999 tis possble to group several Campaign Manager lists info one disler campaign. This page
999 4ows you to define whether and how this is done

NOTE: Linked campaigns take their tuning settings from a master campaign. A group of
linkeed campaigns has one master campaign,

Muttiple Telephone Numbers

Databazs Column

\elork_Tel

Mobde_Tel

Master Settings
* Apportion based on list size

Apportion based on ratios

Master =

Slika 1 - povezivanje kampanja u Softdial Campaign Manager-u
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Call Progress Analysis  Eadest Call Latest Call Prinsity Cohnn |
Hatve v 1B0000 | Z10000 S Telephone FLAG v
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AMDsConrect | 030000 © | 21:0000 ; Mobie TelFLAG  ~

Slika 2 — postavljanje vise brojeva po korisniku
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Sheme ponovnog pozivanja

Prilagodljiv skup shema ponovnog pozivanja
takode ima moguénost podesavanja redosleda
pozivanja i ograni¢enja u broju ponovnih pokusaja
po pojedina¢nom broju u okviru zapisa ili po celom
zapisu.

Razli¢ito ogranienje u broju ponovnih poziva se
mozZe takode podesiti u odnosu na rezultat
inicijalnog poziva, npr. ako se detektuje govorna
masina, moze se postaviti manji broj ponovnih
pokusaja, a veci broj ako broj bude zauzet ili niko
ne odgovara. Moguce je takode podesiti i interval
ponavljanja u zavisnosti od poslednjeg ishoda
poziva.

Izbor filtera i pregleda
Softdial Campaign Manager obezbeduje fleksibilne
opcije izbora filtera koristedi ili ugradeni uredivac

uslova koji ne zahteva nikakvo predznanje SQL-a,

ili SQL alat koji korisniku omogucava
pravljenje kopleksnijih upita i filtera.

Retiy schema for multiple numbers

. Immediate retiy of not present
Ret | b i
ety using only one number T s

Exhaust each number's retries e T e

before attempting next number

Try each number on a Retry Totals

1ound-robin basis Apply retry management
* Make X calls for each number totals to each number

Y= k] . Treat ety management

totals as total for all numbers

Slika 3 - sheme ponovnog biranja za viSestruke brojeve

(" Fitter Conattion Eartor ==
\i.) Hete you can specify a condition for the filter being edited.
Colurmn Compaison Walue(s)
Contact_ID ~ | is  greater than ~ 1000
Contact_ID - equal to A
Title riot equal to £
Forenarne greater than
Surname less than
Age 2 greater than or equal lo

Slika 4 - postavljanje filtera sa Filter condition editor-om

Filtriranje moze biti bazirano na bilo kom
polju baze podataka kampanje, da se Y

B8 Fitter Praview Requits

==}
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izabere samo poseban tip zapisa, npr. ako of he Campagn, Tou must have Campacn orrienes to defoe

se kampanja odvija u radno vreme, Fun review Colums .

. . . v . . Sumeman

filtriranje moze da obuhvati samo ljude ! S Preden s select Contact 1D, Tit, Surname, Forerame, Telephone, Resut TS, Retry_T

koji imaju viSe godina od starosne granice S 7m0 Sk o set count("] fram Mebies nhers (Tt =}

za pEI"IZijU. Frogh Rows £ L] SQUFrasht select count("] from Mobles where (Twitch_Result 3 NALL o Switch Resdlt =
Ebgble Retries not Stered) : SQL Ehgble fnot fitered] | ki v (oach,| ML s Sulch Pa

Pre nego sto se filter primeni klju¢na stvar Pt of B e cury, sabiching e st 25 i £

je proveriti da li ¢e filter odabrati samo

Contact I Trde

Surrame. Forename Telephone Raeut TS Retry TS Complete TS Seich Resdt  Agent Resu #

2 »r Tagin Thea AW, 00 00619, 10
. . . L. 3 L Her thegte Elw AN, o
one zapise koje smo nameravali da vidimo. : e o s B huchpiy o
7 “r Lorghey Charies 0L, ]
1] L] Greanchy Mack ADDEELD... o
1 L] Folett Syd 1 AD0SE1.. o
. PV . 4 L it , W
Campaign Manager ukljucuje i alat za i o il S in >
17 L] Gosasin Lee -(\_Tllﬁ!.l?... o
pregled koji dopusta korisniku da pregleda a - o v P .
i testira novi filter, pre nego sto ga primeni o
na listu brojeva u kampanji, eliminisudi .
tako rizik zbog eventualne greske. Slika 5 - pregled rezultata izbora filtera sa funkcijom pregleda

0Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima
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Softdial IVR™ je mnogo viSe nego prosta ‘pronadi, snimi i
prosledi’ aplikacija koju nalazimo u drugim IVR proizvodima.
Napravljen na prilagodljivoj arhitekturi Softdial Contact
Center™-a, Softdial IVR™ uti¢e da mocne funkcije CallGem®-a,
Softdial Scripter™-a, Softdial Campaign Manager™-a i Softdial
Telefonije i Media Services™-a dostavljaju odvojena IVR
reSenja kod dolaznih i odlaznih pooziva, sa skupom funkcija i

performansi.

Na primer, Softdial IVR™ agent ima identicno upravljanje

pozivom, transfer, rutiranje i mogucnost pristupa medijima kao

Funkcije

IVR za dolazne i odlazne pozive
integrisan u Softdial Contact Center
efikasno, stabilno generisanje skripti sa
Softdial Scripter-om

instant prikaz podataka kampanje na
ekranu agenta

IVR (virtuelni) agenti imaju iste opcije
upravljanja pozivom kao i Zivi agenti

i Zivi agent. Ovo znadi da se IVR agent moze koristiti da o pozivi se mogu slobodno transferovati
izmedu zivih i IVR agenata

. upravlja dolaznim i odlaznim pozivom u potpunosti (gde . SAPI plugin za TTS (sinteza govora) i
lokalni zakoni dozvoljavaju) ASR (prepoznavanje govora)

. proveri i rutira dolazeéi poziv u red ili proizvoljnom Zivom . Laka integracija sa nezavisnim aplikac-
agentu ijama i bazama podataka u realnom

. prihvati transfer od Zivog agenta da upravlja delom vremenu
dolaznog ili odlaznog poziva . visoka skalabilnost, vise od 1000

. upravlja drugim medijskim sesijama kao sto su email ili kanala

chat koris¢enjem funkcija Softdial TTS/SR-a

Skripting sesija IVR agenta

Softdial Scripter™ dizajner je aplikacija u potpunosti opremljena za dizajn skripti i kontrole toka, koja dozvoljava
pocetnicima da kreiraju efikasne, kompleksne i pouzdane agentske skripte za veoma kratko vreme.

Slika 1 prikazuje tipi¢nu IVR skriptu koja je dizajnirana u Softdial Scripter™-u. Pravougaone ikonice predstavljaju par
standardnih koraka skripte, od preko 50 obezbedenih u programu. Da bi kreirao skriptu korisnik samo treba da prevuce
odgovarajuéi korak na prostor za dizajn. Koraci se povezuju prevlacenjem veze sa strelicom medu njima. Izlaz iz koraka
se podesava tokom procesa povezivanja u jednom koraku.

I r—

» Fail, Success Other Digits
o
— 23
—— — — —
Fail ;
oy Fail, Success MNext
T
— Fail
C— —
Next, Fail Next

Slika 1 - primer IVR skripte dizajnirane u Softdial Scripter™-u



Skripta sa primera obavlja sledece Cesto trazene funkcije:

1. pusta pozdravnu poruku pozivaocu, trazeci od njega da
unese broj ra¢una

2. pamti broj racuna i snima ga u promenljivu iz skripte, ako
ne uspe ide na izlaz (6)

3. vrsi pretragu baze podataka na osnovu snimljenog broja
racuna

4. ako pretraga ne uspe, pusta fajl u kom se trazi od
pozivaoca ponovni unos broja ra¢una

5. ako je uspesno, postavlja poziv u red ¢ekanja kod Zivog
agenta, dodajuci podatke o racunu u sesiju

6. zavrsava transakciju poziva za IVR agenta

Kada Zivi agent dobije transferovani poziv on ¢e takode dobiti
i ekran sa podacima o zapisu. Ova skripta se moze sastaviti i
testirati za 15 do 20 minuta od strane relativno neiskusnog
korisnika.

IVR za kampanje odlaznih poziva

Moguc¢nost prebacivanja poziva IVR agentu na
odlaznoj kampanji moze znacajno popraviti
produktivnost zivih agenata. Na primer, na
nekoj kampanji koja se tice finansijskih servisa
mogu postojati regulacioni zahtevi da se klijent
savetuje oko odredenih poslovnih uslova. Na
odredenom nivou poziva agent moZe prebaciti
poziv na IVR agenta koji ¢e pustiti audio poruku
i sacCekati prihvatanje od strane klijenta, pre
nego Sto vrati poziv nazad do Zivog agenta.

Transfer na IVR se takode moze traziti na
pojedinim kampanjama zbog PCI sigurnosti gde
se poverljivi podaci klijenta ne smeju otkriti
agentu koji upravlja pozivom, kao na primer
Sifra racuna.
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Slika 2 - jednostavan dizajn skripti u Softdial Scripter™-u, prevlacenjem graficki

intuitivnih kontrola na radnu povrsinu
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Softdial Phone™

Softdial Phone™ je integrisani softverski korisnicki interfejs
telefona koji koriste agenti, supervizori i administratorsko
osoblje kontakt centra.

Kao dodatak standardnim dolaznim i odlaznim funkcijama
pozivanja Softdial Phone™ obezebeduje pristup naprednim
funkcijama pozivanja, kao Sto su prebacivanje ili snimanje
poziva, konferencijski pozivi i sl. U potpunosti je integrisan sa
Softdial CallGem™ upravlja¢im funkcijama, npr. prijava i
odjava agenata, podrska za predikcionu kampanju sa opcijama
za dostupnost i odlazak na pauzu.

Softdial Phone™ radi sa kontrolom prisutnosti CallGem-a da bi
imao uvid u dostupnost agenata i Cuvanje istorije poziva i
kontakata za lako i brzo pronalazenje prethodnih pozivalaca po
imenu ili broju telefona.

Izgled Softdial Phone™ korisni¢kog interfejsa je prikazan na
slici.

Enter a Number...

Enter a Name...

Show Keypad

Call History Limit...
Recent Numbers List...
Motification Display...

Connect Automatically
Log On Automatically
Log Off & Restart

Exit

Funkcije

. podrska za viSe tenant-a

o automatsko povezivanje i prijava

. istorija poziva

. lista kontakata

. hold/mute opcije

. pozivanje poslednjeg dolaznog poziva

. pozivanje poslednjeg odlaznog poziva

. brzo biranje

. transfer poziva (bez nadzora i sa
nadzorom)

. konferencijski pozivi

. trening

. snimanje pojedinacnog ili svih poziva

. pocni obradu ishoda poziva

. postani dostupan / nedostupan

. zatrazi pauzu / vrati se sa pauze

. prikazi / sakrij tastaturu

Dok traje poziv, Zuti prostor na displeju prikazuje
klju¢ne informacije o pozivu:

e da li je poziv dolazni ili odlazni

e ime kampanje (ako je agent prijavljen na

neku kampanju)
e da li je telefon prijavljen na kampanju

e da li je telefon dostupan za preuzimanje

predikcionih ili poziva sa predpregledom
e da li se poziv snima
e da li je poziv na ¢ekanju ili je prigusen

e da li je agent koji je prijavljen i dostupan

na pauzi
e da li je poziv prebacen ili je u konferenciji

e trenutni status (mirovanje, pricanje,
zvonjenje i sl.) i vreme provedeno u tom

statusu

sytel



Softdial Phone™ ima veoma intuitivan korisnicki interfejs sa Softdial Phone™ obezbeduje Sirok spektar
pojasnjenjem na svakoj kontroli koje ukazuje na njenu glavnih supervizorskih funkcionalnosti za
funkciju. Korisnicki interfejs je pazljivo dizajniran za brzo i odrzavanje kvaliteta poziva:
efikasno koristenje u toku rada.

. nadgledanje poziva (vidljivo ili prikriveno)

Svi parametri za povezivanje, prijavu ili neki opcioni, mogu se . treniranje agenta (samo agent Cuje super-
prekonfigurisati i automatski aktivirati prilikom pokretanja: vizora)

. ukljucenje u razgovor (i agent i pozivaoc
. fiksirana ekstenzija ¢uju supervizora)

. snimanje svih poziva

. podrska za SIP adrese, koja dozvoljava njihovo pozivanje,

OTHILO]

isto kao i telefonskih brojeva

To load a number ready for calling, either:
= double click on arow

| = click on a row, then click or OK

@ sgentLog On

Connection to CallGem Advanced Settings
Server Name  localhost Nail Up Phone Extension? & Name [ Number ! State A
Tenant Name  default Record All Calls? T Anne Thornton 2166  Available (Au
== Anthea Paddle 2150  Available (au
Change Connection APONSE Adcresneer L8 Clive Condie 2173 Available (au
Donna Caprelli 2155  Available (au
Compaign  |system = Emerson Rioch 2149 Available (Au
Estelle Shand 2146 Available (Au
User ID Mike: ——d Ll maa Apimtable Fh. . —
< | >

Password ——
e 323 [¥ Notifyagent [~ Coach agent

Full Name Mike: 0K I Cancel |
i A

7] Don't ask me again

Svi pozivi se mogu snimati odabirom opcije
»snimaj sve pozive" prilikom prijave, ili se
Potpuna integracija sa CallGem multi-tenant modelom znadi da pojedinacni pozivi mogu snimati, po izboru
je podrzana bezbednost za tenanta ili viSe njih. Korisnik agenta.
prilikom prijave mora precizirati naziv tenanta, redni broj Na tastaturi takode postoji opcija brzog biranja
korisnika i Sifru. za Cesto koristene brojeve i skup drugih
podesivih opcija (sl. levo) koje su napravljene
Kada je jednom prijaviljen, agent ili supervior ima lako da poboljsaju efikasnost agenata i nacine
dostupne sve funkcije koje su mu potrebne na obimu interfejsa korisnici interfejs Softdial Phone™-a lakim za
telefona, izbegavajuci potrebu trazenja kroz visSestruke liste koristenje i snalazenje.
menija.

Softdial Phone™ je takode u potpunosti kompat-

| Most Recent NHumbers E

ibilan sa Sytel resenjima za IP telefoniju i

Limit call bistory ofl] ibemms. tfa phons number i3 iready sascciated
wrih a Gifferent rame: ST 13 &
uklju€uje punu podrsku za SIP agente.
oK Corcel | St Keypod e ok i ik s et Jucuje p P 9
Cal Hstory Lamit.... " Abways use the mast recent name

Recent Humbers List....

 Set Notification Duration [ [IESREEETEU TS
— Limit recent numbees Est 10 items
Shownctifications fofll  secands. GL:‘":;’L‘M:M::Y
utomaticaly
(To turn off notifications, enter 3) Log OFf & Rastart QK Cancel
oK cancel | Exit
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