System niezawodny

Wdrozone przez Telefonix rozwigzanie Interactive Intelligence
poprowadzito Call Center firmy Mondial Assistance w nowym kierunku.

Telefonix sp. z 0.0. w branzy telekomunikacyjnej dziata od 1991 roku projek-
tujac, dostarczajac i wdrazajac i rozwiazania oraz systemy telekomunikacyjne
dla przedsiebiorstw $redniej wielkosci oraz duzych korporacji.

W ostatnich latach firma specjalizuje sie w obstudze teleinformatycznej firm
wielodziatowych oraz Call Center i wdrazajac rozwiazania VolP takich firm jak
Interactive Intelligence, Alcatel, Panasonic, Polycom, AudioCodes, Patton, Pan-
datel, HP oraz wiasne.

W 2007 roku Telefonix we wspétpracy z firma Interactive Intelligence uzyskat
wysoki status, Elite Partner’, zarwno w dziedzinie wdrozer jak i sprzedazy.
Dzieki wdrozeniu przez Telefonix systemu Customer Interaction Center (CIC),
ktére jest najbardziej zaawansowanym, otwartym rozwigzaniem telekomu-
nikacyjnym na rynku, w firmie Mondial Assistance powstato nowoczesne
multimedialne contact center. Wdrozenie rozpoczeto na poczatku pazdzier-
nika 2007 roku. Uruchomienie komercyjne rozwigzania nastgpito 2 miesigce
pdzniej.

Lepsza wydajnos¢ operacyjna

PrzeprowadZzilismy proces ptynnej migracji z dotychczasowego kla-
sycznego, wieloelementowego systemu opartego na sprzecie do nowo-
czesnego, jednolitego systemu telekomunikacyjnego IP jakim jest CIC.
Wdrozenie poprzedzone byto seriq testow poszczegdlnych funkcjonal-
nosci - pilot. Pozwolito to efektywnie przeszkoli¢ pracownikéw i admi-
nistratoréw Mondial Assistance i zapoznac ich z systemem — powiedziat
Krzysztof Kuran — Prezes Zarzadu firmy Telefonix — Pefne ,produkcyjne”
uruchomienie CIC objefo wszystkie podstawowe funkcjonalnosci: call
center z funkcjonalnoscig ACD, monitorowanie, raportowanie, system
poczty gtosowej, serwer faksowy, rejestracje rozméw. W nastepnych
miesigcach uruchamiono kolejne kanaty komunikacyjne - dystrybucje
fakséw, e-maili, sms2 mail, mail2sms. Teraz inzynierowie z firmy Telefo-
nix we wspétpracy z inZynierami z Mondial Assistance zarzqdzajq no-
wym systemem, przeprowadzajq modyfikacje i uruchamiajq kolejne
funkcjonalnosci, zwiekszajqc stopien integracji z systemem CRM firmy
Mondial Assistance.

Poprawa wspélpracy z klientami

Ideg assistance jest pomoc 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu nieza-
leznie od miejsca zdarzenia. Mondial Assistance dysponuje 80 stanowiskami
dla agentéw podzielonych na dwie zasadnicze grupy — medyczng i technicz-
na. Przez 24 godziny na dobe przyjmuije sie tu zgtoszenia od 0séb potrzebu-
jacych pomocy w nagtych wypadkach komunikacyjnych, nagtch zachorowa-
niach, awariach samochoddw itp.. Agenci po przyjeciu zgtoszenia organizujg
pomoc osobom poszkodowanym — wysytaja pomoc drogowa, zafatwiaja
ambulans czy miejsce w szpitalu. Zdarzyfo sie, Ze trzeba byto w Himalajach
zorganizowac osiotka, ktory znidst rannego alpiniste nizej, do miejsca, z ktére-
go mogt go zabrac helikopter.

Nowy system komunikacyjny integruje wszystkie kanaty komunikacji — klient
moze skontaktowac sie z agentami Centrum Operacyjnego Mondial Assistan-
ce nie tylko przez telefon, ale réwniez przesta¢ sms-a, maila lub nadac faks.
Mechanizmy ACD (automatycznej dystrybucji potaczen) decydujg o kolejno-
$ci dystrybucji interakgji i gwarantuja, ze kazde wezwanie bedzie obstuzone
najszybciej, jak to mozliwe, a zadna prosba klienta nie zostanie pominieta.
Wszystkie interakcje z klientem, niezaleznie od ich rodzaju, wykorzystuja jed-

ng aplikacje — Interaction Client, co zdecydowanie upraszcza prace agentow.
Automatycznie generowane informacje zwrotne o etapie, na jakim znajduje
sie organizacja pomocy, umozliwiaja poszkodowanemu biezace monitoro-
wanie jego sprawy, a koordynatorzy zaoszczedzony czas moga poswiecic na
jeszcze szybsze zarzadzanie interwendja.

Dla pracownikéw przebywajacych poza firma Interaction Client jest tez zdal-
nym telefonem. Gdy jest do dyspozycji odpowiednie facze, rozmowe mozna
prowadzi¢ za pomoca technologii VoIP, system moze tez zestawic¢ potaczenie
wdzwaniane na numer pod ktdrym aktualnie znajduje sie pracownik np. ho-
telowy lub komérkowy. Ponadto wiadomosci pozostawione na wbudowanej
poczcie glosowej moga by¢ dystrybuowane jako zatgczniki w wiadomosciach
e-mail.

Wyzsza efektywnos¢

Bez wzgledu na kanat komunikacyjny interakcje rejestrowane sg za pomo-
€3 wbudowanego w system Interaction Recordera. Za pomoca aplikacji
Interaction Recorder Client osoby odpowiedzialne moga przeszukiwac,
odstuchiwa¢ czy odczytywac: nagrane rozmowy telefoniczne, przystane
wiadomosci e-mail czy nadane faksy. System dysponuje tez funkcjonalnos-
cig Interaction Screen Recorder ktére rejestruje zrzuty z ekrandw kompu-
teréw wybranych pracownikéw. Znakomicie utatwia ona proces szkolenia
i kontrolowania pracownikéw. Interaction Supervisor umozliwia $ledzenie
obciazenia contact center dla agentow i grup. Kontroluje i na biezaco wi-
zualizuje obciazenie agentéw i grup. Uzytkownik ma do dyspozycji zestaw
predefiniowanych raportéw. Przy uzyciu wbudowanego kreatora mozna
definiowac i generowac raporty. Przy pomocy Crystal Reports mozliwe jest
modyfikowanie istniejacych predefiniowanych raportéw lub tworzenie no-
wych.

Obstuga faksow

Jako nowoczesny firmowy system telekomunikacyjny, CIC oferuje funkcjo-
nalnos¢ serwera faksowego. Kazdy z uzytkownikéw systemu dysponuje
faksem pod wiasnym lub wskazanym numerem telefonu. Odebrany faks
zostanie przestany w postaci e-maila z zatacznikiem na prywatng skrzynke
poczty elektronicznej. Serwer faksowy (fax2 mail) eliminuje konieczno$¢ dal-
szego posiadania klasycznych sprzetowych urzadzen faksowych. Dostepna
jest oczywiscie odwrotna funkcjonalnos¢ mail2faks, czyli wysytka zatacznika
e-mailowego w postaci faksu.

Blyskawiczna i petna informacja dzieki SMS
Kolejnym krokiem rozwoju byta integracja systemu CIC z platforma SMS jed-
nego z operatoréw komdrkowych. Obecnie system posiada funkcjonalnos¢
mail2sms i sms2 mail. Wiadomos¢ SMS wysytana jest w formie wiadomosci
e-mail i zostaje dostarczona do odbiorcy w formie SMS. Przychodzacy SMS
jest dystrybuowany do wolnego agenta w formie wiadomosci e-mail zgodnie
z regutami ACD.

Odpowiednia aplikacja napisana przez inzynierow Telefonix, obstuguje styk
z internetowg platforma operatora zapewniajac wymiane SMS i dystrybucje
potwierdzen.

Nie trzeba juz dyktowac¢ holownikowi gdzie oczekiwana jest jego pomoc,
wiadomo$¢ te otrzymuje na pismie — pozwala to unikna¢ opdznier i niepo-
rozumien.
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Prosta administracja

Zarzadzanie catym systemem CIC odbywa sie za pomocg przyjaznej okien-
kowej aplikacji Interaction Administratore. Profil uzytkownika CIC posiada
przypisany numer telefoniczny, pod ktérym uzytkownik bedzie dostepny bez
wzgledu na miejsce i urzadzenie, za pomoca ktérego bedzie odbierat rozmo-
wy (telefon IP, telefon komdrkowy, telefon programowy na komputerze. Profil
integrujemy z kontem w Active Directory, skrzynke mailowa np. Exchange'a.
Aplikacja daje mozliwos¢ zarzadzania z jednego miejsca liniami PBX, stacja-
mi, planami pofaczen telefonicznych, uzytkownikami, grupami roboczymi,
kampaniami wychodzacymi, $ledzeniem interakgji i funkcjami rejestracji. Za-
rzadzanie Systemem CIC jest zblizone do zarzadzania w systemie Windows,
przez co szybko staje sie intuicyjne.

Aplikacja Interaction Designer udostepnia cate srodowisko programistyczne,
ktére oferuje mozliwos¢ modyfikowania funkcjonalnosci systemu za pomoca
standardowych, dostarczonych przez producenta lub samodzielnie napisa-
nych komponentdw.

Funkcja, przelaczania awaryjnego”

W Firmie Mundial caty System CIC pracuje na jednej maszynie, jedynie dla
podniesienia bezpieczenstwa wykorzystywana jest dwuserwerowa funkcjo-
nalnos¢ Switchover.

Zawsze dostepny

System CIC zostat tak zaprojektowany, aby praca byta mozliwa bez wzgledu na
miejsce, np. zdomu koordynatora. Podczas duzego natezenia potaczen, kolej-
ne rozmowy zostaja awaryjnie przekazane koordynatorom, ktérzy nie petnia
dyzuru w Centrum Operacyjnym, ale posiadajac dostep do telefonu i Interne-

tu, moga zajac sie organizacja pomocy dla poszkodowanych. Takie rozwigza-
nie nie tylko pozwala na optymalizacje czasu oczekiwania na potaczenie, ale
réwniez daje mozliwos¢ pracy w domu. W sytuacjach kryzysowych, zapewnia
to ciggtos¢ udzielanej pomocy, niezaleznie od warunkdw.

Assistance opiera sie na zaufaniu Klientéw, Zze zawsze wtedy, kiedy
bedq potrzebowali pomocy, otrzymajq jq. Od tego czesto zalezy ich zy-
cie i zdrowie. Dlatego tak wazny jest niezawodny system informatycz-
ny. To na nim opiera sie organizacja pomocy. W naszym przypadku
wybdr byt prosty. W gre wchodZzit tylko najnowoczesniejszy i przyjazny
uzytkownikowi system. Taka jest wtasnie platforma CIC — powiedziat
Piotr Krawczyk, Dyrektor Dziatu IT Mondial Assistance.

1 1 3
D
)
)

Telefonix

Telefonix sp. z 0.0.
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