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miany, do ktérych centrum kontaktowe  Stale zmieniajace sie potrzeby wymagaja

musi sie przystosowywac, nie maja otwartego oprogramowania. A takze innowacji.
konica. Nowe ustugi. Przepisy. Internet Firma Interactive Intelligence spefnia oba
catkowicie przedefiniowat konsolidacje wymagania. Dostarcza pakiet aplikacji
agentéw, ptynnos¢ dziatalnosci oraz obstugujacy multimedia, telefonie VolP,
technologie obstugi gfosu i danych. przekierowywanie, pofaczenia, optymalizacje

pracy agentéw, zgodno$¢, samoobstuge oraz
W takim Srodowisku wymagana jest

elastycznos¢. Jednak tego rodzaju

elastycznosci nie zapewnia systemy

zorientowane sprzetowo. Centra kontaktowe zawsze bgeda dotrzymywac
kroku zmianom zachodzacym w Swiecie.

integracje proceséw biznesowych.

Pomagamy je wyprzedzic.
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Przemyslana innowacyjnos¢

Zasady, ktérymi kieruje sie firma nie maja zbyt duzego
znaczenia, jesli jej klienci nie moga z nich skorzystac.

Od ponad dziesieciu lat prowadzenia dziatalnosci kazdego
dnia przestrzegamy naszych zasad.

Innowacja

Firma Interactive Intelligence jest wiodacym pomystodawca
na rynku rozwiazan komunikacyjnych centréw
kontaktowych oraz telefonii IP. Od 1994 roku firma jest stata
i uznana sita napedowa w tworzeniu technologii opartych
na standardach dla telefonii komputerowej, aplikacji
multimedialnych, telefonii internetowej (VolIP) oraz
miedzynarodowego standardu komunikacji SIP.

Innowacja dostosowujaca sie¢ do zmiennych wymagan
klienta i rynku.

Doswiadczenie

Firma Interactive Intelligence wdrozyfa swoje rozwiazania

w przeszto 2 000 centréw kontaktowych i przedsigbiorstw

w obu Amerykach, regionie Azji i Pacyfiku, Europie, na Bliskim
Wschodzie i w Afryce. Wdrozenia te wykonywane przez
wykwalifikowana sie¢ sprzedazy obejmuja wdrozenia rozwiazan
internetowych, poczty e-mail i multimediéw w potaczeniu

z migracja do telefonii VoIP (Voice over IP). Infrastruktura
ustugowa na catym swiecie obejmujaca okoto 200 partneréw
z takimi wiodacymi firmami jak Microsoft, Intel oraz HP stanowi
warto$¢ dodana do naszej branzowej wiedzy specjalistycznej.

Doswiadczenie oparte na wiedzy i rozumieniu klienta
gwarantuje pewnos¢.

Oferowane korzysci

Pofaczenie innowacyjnosci otwartych standardéw
oprogramowania z doSwiadczeniem uzyskanym na catym
Swiecie we wdrozeniach i obstudze centréw kontaktowych
IP umozliwia firmie Interactive Intelligence dostarczanie
wiasnosciowych urzadzerh komunikacyjnych o dotad
niespotykanej wartosci. Uzyskane korzysci to wieksze
dopasowanie zintegrowanego pakietu aplikacji do
réznorodnych potrzeb biznesowych, realne oszczednosci
dotyczace urzadzen, sieci i utrzymania systemu.

Korzysci, jakie mozna odnies¢, wybierajac
produkty firmy Interactive Intelligence.

Kompleksowe, a jednocze$nie
elastyczne programowe rozwigzania
dla centrum kontaktowego 1 telefonii IP.

To nasza branza.

Firmy tworzace procesy obstugi
klienta progresywnie angazujace
pracownikéw spoza centrum
zgtoszeniowego, partneréw oraz
okreslonych klientéw znaczaco
zwiekszaja swoje wskazniki satysfakcji
oraz obroty”.

— firma Gartner Inc.
JJak przeksztatcic pracownikow w agentow centrum kontaktowego*
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kuteczne centra kontaktowe
spetniaja trzy potrzeby:
¢ Oferuja ustugi kontaktowe, jakich
wymagaja klienci.
¢ Dostarczaja najwyzszego poziomu
ustug dla interakcji w dowolnym czasie.

¢ \Wykonuja to wszystko w sposéb
bardziej efektywny niz ktokolwiek inny.

Ale rozwijajace sie centrum kontaktowe uwzglednia
zmieniajace sie potrzeby klienta, wymagania rynkowe

oraz technologie zarzadzania kontaktami. Co wiecej,
przygotowanie sie do nagtych zmian jest wartoscia krytyczna.

Tak jak zdolnos¢ do kreowania nowych trendéw.

Od ponad dziesieciu lat centra kontaktowe na catym
Swiecie wymagaja od firmy Interactive Intelligence coraz
bardziej inteligentnego sposobu zarzadzania kontaktami
wielokanatowymi oraz interakcjami multimedialnymi

z klientami. Pojedyncza platforma stata sie kamieniem
wegielnym, a tysiace pézniejszych wdrozen wytyczato
trendy. Wciaz dostarczamy lepsze i bardziej dynamiczne
rozwiazanie niz ktokolwiek inny.

Mozna powiedzie¢, ze innowacje razem z doswiadczeniami
przyniosty niezréwnana wartos¢. Mozna tez powiedzie¢,
2 rozumiemy, w jaki sposéb centrum kontaktowe odniesie sukces.

W zestawieniu poréwnawczym szesciu
29 . )
produktow centréw kontaktowych
IP produkt Customer Interaction
Center firmy Interactive
Intelligence zostat nazwany
Najlepszym zintegrowanym
multimedialnym centrum
kontaktowym IP. Z dodatkiem
zintegrowanej rejestracji ekranéw,
serwerem mediéw SIP zapewniajacym
wieksza skalowalnos¢ oraz rozszerzonymi
funkcjami instruktazu agenta w wersji 2.4
produktu jest on jeszcze lepszy”.

— Miercom
Niezalezna firma konsultingowa i laboratorium testowe zajmujgce sig sieciami

Koszty i ztozonos¢ rozwiazan czy otwarta
elastycznos¢: wybor nalezy do Ciebie

Telefonia IP poprowadzita centra kontaktowe w nowym kierunku,
dajac tym samym przewage pakietom oprogramowania nad
pudetkami tradycyjnego sprzetu. Otwarte standardy, takie

jak protokét SIP dla telefonii VoIP oraz oparte o protokét IP
multimedialne interakcje réwniez dynamizuja telefonie IP. Dzieje
sie tak szczegdlnie w zakresie pofaczen z agentami ds. kontaktéw
formalnych i nieformalnych, w zakresie operacji miedzy wieloma
lokalizacjami, podczas przekierowywania kontaktéw oraz przy
integrowaniu z istniejaca infrastruktura komunikacyjna jak réwniez
z nowymi nadchodzacymi technologiami.

W przypadku rozwiazan wiasnosciowych kilku dostawcéw
urzadzen osiagneto pewien stopier otwartosci IP, jednak
wiekszosci sie to nie udato. | prawdopodobnie w najblizszym
czasie sie nie uda. Wybierajac ich systemy Twoje centrum
kontaktowe zostanie narazone na nastepujace obciazenia:

e Kosztowne catosciowe modernizacje oraz umowy serwisowe,
wraz z dostawcami urzadzen do rejestracji, wybierajacymi,
produktami internetowymi, serwerami proxy oraz innymi
dodatkowymi urzadzeniami integrujacymi centrum
kontaktowe z aplikacjami obstugujacymi przedsiebiorstwo.

e Ograniczona skalowalnos¢ oraz niewielka elastycznosé
w faczeniu funkgcji dla agentéw ds. kontaktéw formalnych
i nieformalnych, a takze w integracji z aplikacjami CRM,
aplikacjami do zarzadzania kadrami, do Sledzenia interakcji itd.
e W rzeczywistosci nie istnieje $ciezka migracji do telefonii VolP
oraz wystepuje ograniczona funkcjonalnos¢ komunikacji IP.
Jest to spowodowane fuzjami i przejeciami w branzy, ktére
pozostawity w centrach kontaktowych systemy zaprojektowane
wedfug niestandardowych architektur, jak réwniez starszymi
generacjami technologii wiasnosciowej.

e Wyzsze ryzyko zachowania zgodnosci technologii wtasnosciowych
utrudniajacych adaptacje do zréznicowanego i szybko
zmieniajacego sie srodowiska prawnego.

e Zorientowane sprzetowo srodowisko komunikacyjne, ktére
nie ma praktycznie zadnej odpornosci na awarie ani nie
zapewnia rezerwowej funkcjonalnosci. Wszystko to sprawia,

Z ekonomiczne usuwanie skutkéw awarii jest wrecz niemozliwe.



Customer Interaction Center®

Lepsze rozwiazanie

dla centréw kontaktowych

W 1994 roku wstepnie zintegrowane
oprogramowanie do transmisji gtosu i danych
oraz zarzadzania wielokanatowymi interakcjami
z klientem byto na etapie projektu. Projekt
ten rozpoczeta firma Interactive Intelligence

i od tego czasu jest najbardziej innowacyjnym
dostawca multimedialnych centréw
kontaktowych oraz produktéw i ustug
telefonii IP opartych na protokole SIP.

Odmienny sposéb myslenia

na temat automatyzacji centrum
kontaktowego

Naszym celem zawsze bylo stworzenie jednego
rozwiazania zarzadzajacego interakcjami
dowolnego typu mediéw, aby zastapi¢ urzadzenia
wielu systeméw: central telefonicznych PBX,
poczty e-mail, fakséw oraz ustug internetowych,
ktére nie obstugiwaty multimediéw.

W ten sposéb wymyslilismy catkowicie nowe
rozwiazanie. Opracowalismy zintegrowane
oprogramowanie obstugujace multimedia
wyposazone w technologie , procesora zdarzen”
interakgji i daliSmy centrom kontaktowym
pojedyncza architekture oprogramowania

do zarzadzania rozmowami telefonicznymi,
faksami, poczta e-mail oraz interakcjami
internetowymi. Co wiecej, widzac na
horyzoncie telefonie VolIP, opracowalismy nasze
oprogramowanie, uzywajac otwartych standardéw
dla zapewnienia komunikagji IP elastycznosci
praktycznie niemozliwej do zrealizowania

na sztywnych platformach sprzetowych.

Dzi§ mamy za soba przeszto 10 lat

badan, rozwoju i udoskonalen, a nasze
oprogramowanie Customer Interaction
Center (CIC) dostarcza centrom
kontaktowym pakiet aplikacji zarzadzania
kontaktami najbardziej bogaty w funkcje
ulepszone za pomoca automatycznej
dystrybucji pofaczen (ACD) oraz
przekierowywanie priorytetow — wszystko
natychmiast po zainstalowaniu.

Co wiecej, oprogramowanie CIC pozwala
dowolnemu centrum kontaktowemu szybko
przystosowywac sie do zmieniajacych sie
wymagan dzieki swojej otwartej architekturze
i wstepnie wbudowanej funkcjonalnosci.
Doktadnie tak, jak zamierzaliSmy.

Pakiet aplikacji dla multimediéw
Zapewniajac klientom ustugi kontaktowe, jakich
wymagaja, przyczyniamy sie do powstania bazy
lojalnych klientéw oraz znaczacej przewagi nad
konkurencja. Pakiet aplikacji IP Customer
Interaction Center obejmuje wszystkie funkcje
potrzebne w centrum kontaktowym

& Interaction Client

Fle Actions Opbions Tracker Help

i niezbedne do kreowania nowych trendéw
w zakresie zarzadzania multimedialnymi
kontaktami oraz funkcje komunikacji IP.
Wszystko to w sposéb efektywny i spéjny
dla kazdego kanatu mediéw.

Automatyczna dystrybucja potaczeh ACD

i kolejkowanie multimediéw. Przekierowywanie
na podstawie umiejetnosci i priorytetéw.
Centrale telefoniczne PBX, interaktywne
odpowiedzi gtosowe (IVR), rejestracja,

serwer faksow, ustugi WWW, monitorowanie
jakosci oraz jednolity interfejs uzytkownika

dla agentéw ds. kontaktéw formalnych

i nieformalnych, a takze dla przetozonych.

System CIC umozliwia nawet przefaczanie
wymagane do przekierowywania rozméw,
oraz obstuguije fatwo integrowalne aplikacje

z linii produktéw firmy Interactive Intelligence
stuzace do automatyzacji samoobstugi, obstugi
kampanii wychodzacych i mieszanych,
przekierowywania miedzy wieloma lokalizacjami,
rejestracji multimediéw, Sledzenia interakcji
oraz zaawansowanego nadzoru.

Ciagfe usprawnianie kontaktéw z klientami
oraz optymalizacja pracy agentéw

Nasze innowacyjne rozwigzanie umozliwia takze
zarzadzanie centrum kontaktowym, co pozwala
prowadzi¢ programy poprawy jakosci dla wszystkich
rodzajéw mediéw. System CIC natychmiast

po instalacji pozwala na rejestrowanie
rozmdw, natomiast nasza zintegrowana aplikacja
dodatkowa Interaction Recorder do rejestracji

i nadzorowania umoZliwia kierownikom centrum
kontaktowego prowadzenie zapisu wydajnosci
pracy agentéw, ocenianie agentéw na
podstawie konfigurowalnych ankiet, generowanie
raportw i przegladanie pracy agentéw wg fakséw,
poczty e-mail oraz rozméw internetowych.

Ten sam system w przypadku firm objetych
szczegblnymi regulacjami prawnymi pomaga
w zachowaniu zgodnosci postepowania agenta
z odpowiednimi wymogami.

Zaawansowane mozliwosci kontaktéow
wychodzacych/przychodzacych

Funkcje kontaktéw wychodzacych/
przychodzacych zwiekszaja poziom satysfakcji
klienta oraz poziom dochodéw. Nalezaca

do systemu CIC aplikacja Interaction

Dialer umozliwiajaca tworzenie kampanii
wychodzacych jest unikalnym rozwiazaniem
dla mieszanego centrum kontaktowego
opartego na multimediach. Optymalizuje
ona prace agentéw, dajac mozliwosé
wykorzystania skryptéw oraz ,,podziatu

na etapy”, a takze — w poréwnaniu do
tradycyjnych urzadzen wybierajacych —
obniza koszty uzytkowania poprzez
zastosowanie standardowych komponentéw,
przetacznic oraz serweréw.

Potaczenie naszych rozwiazai do $ledzenia
i rejestracji z tym wszechstronnym podejsciem

2ix|| Interfejs aplikacji
Interaction Client®

do autonomicznego i mieszanego
prognozowanego wybierania znacznie zwigksza
wartos¢ firm teleustugowych, firm przyjmujacych
opfaty oraz dowolnej dziatalnosci stojacej w obliczu
wymagan prawnych lub zgodnosci ze standardami.

tatwa migracja centrum kontaktowego
do telefonii VolP

Bedac wiodacym twérca technologii
multimedialnych centréw kontaktowych, firma
Interactive Intelligence od poczatku jako jedna

z pierwszych oferowata oprogramowanie
obstugujace telefonie IP zgodne ze standardem
komunikacyjnym Session Initiation Protocol (SIP).

Poprzez rozszerzenie standardowych
mozliwosci protokotu SIP oprogramowanie
Customer Interaction Center wytycza prosta
Sciezke migracji do telefonii VolP, oferujac:

e Zintegrowany serwer mediéw oparty na
protokole SIP, ktéry odciaza przetwarzanie
rejestracji rozméw oraz operacje zwigzane
z innymi mediami i pozwala centrom
kontaktowym wykorzysta¢ sieciowa
skalowalnos¢ protokotu SIP.

e Kompletny w 100% zestaw oprogramowania
dopasowany do technologii IP, ktéry daje
przewage oprogramowania nad sprzetem
i proponuje ekonomiczne rozwiazanie
usuwania skutkéw awarii.

e Zawierajaca wszystko pojedyncza platforme
oprogramowania IP do multimedialnych
interakcji dla agentéw ds. kontaktow
formalnych i nieformalnych oraz
do przekierowywania na catym Swiecie.

* Wbudowany graficzny generator aplikacji
Interaction Designer® pozwalajacy centrom
kontaktowym IP na szybkie wdrozenia nowych
ustug oraz wykorzystanie konfigurowalnych opciji.

Skalowalna oferta

Centra rozmow telefonicznych obejmujace

od 10 do 25 agentéw lub centra kontaktowe
obejmujace tysiace agentéw, agentéw zdalnych
i lokalizacji. Firma Interactive Intelligence

w unikatowy sposéb zapewnia Srodowisku kazdej
wielkosci wstepnie skonfigurowane pakiety
aplikacji do zintegrowanego przetwarzania
rozméw telefonicznych, a takze komunikagji
internetowej i wymiany wiadomosci e-mail.

Wieksze centra kontaktowe moga réwniez
rozszerzy¢ stosowanie aplikacji w celu pofaczenia
proceséw biznesowych i systeméw danych bez
duzych wydatkéw informatycznych, podczas gdy
rozwiazania oferowane przez nas jako moduty
dodatkowe sa wdrazane w globalnych centrach
kontaktowych pragnacych ujednolici¢ stosowane
technologie dzigki zapewnianej przez

nas elastycznosci inteligentnych routeréw

i oprogramowania. Centra sformalizowanych
kontaktéw dodatkowo doceniaja nadzér nad
multimediami i monitorowanie jakosci. Takie
mozliwosci oferuja tylko nieliczne rozwiazania.
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Jedno wszechstronne

rozwiazanie

Wzbogacone o przeszto dziesie¢ lat doswiadczen
w branzy aplikacje z naszego pakietu centrum
kontaktowego IP dostepne natychmiast

po zainstalowaniu dla klientéw, agentéw

i przefozonych sa niezréwnane w wielokanatowej
obstudze wspétczesnego klienta. Sa zaréwno
elastyczne, jak i kompletne — poczawszy

od podstawy, ktdra jest oprogramowanie
Customer Interaction Center.

Zbudowanie dopasowanego rozwiazania
dla centrum kontaktowego w sposéb
modutowy oraz dostosowanie do
zmieniajacych sie potrzeb klienta

i rynku odbywa sie za pomoca

kolejnych przyrostéw dodajacych funkcje

i uzytkownikéw w zaleznosci od aktualnych
wymagan. Nie trzeba sie wiecej martwic
o zakupy nowego sprzetu lub kolejnych
systemoéw od dostawcéw rozwiazan.

Catosciowe zarzadzanie kontaktami
ACD ¢ kolejkowanie multimediow
przekierowywanie na podstawie
umiejetnosci

Kolejkowanie i przekierowywanie rozméw
przychodzacych, fakséw, poczty e-mail

oraz interakcji internetowych agentéw ds.
kontaktéw formalnych i nieformalnych, grup
roboczych i partneréw biznesowych.

IVR ¢ inteligentne rozpoznawanie mowy
Obstuga wiodacych w branzy mechanizméw
rozpoznawania mowy, narzedzia wejsciowe
ze zunifikowana obstuga kodéw DTMF oraz
obstuga jezyka VoiceXML.

Zarzadzanie e-ustfugami

Utatwienie kolejkowania multimediéw dla
wchodzacych rozméw telefonii IP, poczty
e mail, internetowych rozméw tekstowych
oraz zwrotnych internetowych rozméw
telefonicznych i zadan pracy grupowej.

Automatyzacja samoobstugi
Integracja programu e-FAQ w celu
automatyzacji poczty e-mail oraz
procedur samoobstugi przez Internet.

PBX ¢ Centrala telefoniczna IP

Wbudowana obstuga wielu jezykéow
Obstuga opcji dla jezykéw angielskiego,
hiszpanskiego, francuskiego, niemieckiego,
japonskiego i innych.

Dla agentéw ds. kontaktéw
formalnych i nieformalnych
Kontrola interakcji z pulpitu
Obstuga kolejkowanych rozméw, poczty
e-mail oraz interakgji internetowych za
pomoca jednolitego interfejsu pulpitu
aplikacji Interaction Client.

Integracja z klientami srodowiska
Microsoft

Microsoft Outlook®, Microsoft Business
Solutions-Great Plains®, Microsoft CRM,
Microsoft Live Communications Server®.

Strategia , cienkiego” klienta
Rozszerzenie aplikacji Interaction Client

na rozproszonych i zdalnych uzytkownikéw
systemu CIC bez naktadéw na wdrazanie
oprogramowania.

Automatyczne wyswietlanie informacji
na ekranie ° integracja z systemami CRM

Rejestracja
Cyfrowy zapis rozméw gtosowych i internetowych.

Hierarchiczne zarzadzanie odpowiedziami
Dla poczty e-mail oraz rozméw internetowych.

Zarzadzanie dostepnoscia

Serwer faksow ¢ obstuga fakséw
z poziomu komputeréw biurowych

Poczta glosowa ¢ ujednolicona obstuga
wiadomosci

Funkcje dla przetozonych

Ciagte monitorowanie w czasie
rzeczywistym

Nadzér nad agentami oraz grupami
roboczymi, monitorowanie kolejek oraz stacji,
odstuchiwanie linii, rejestracja interakgji,
przegladanie zbiorczych statystyk kolejek.

Funkcja przylaczenia sie i tryb instruktora
Przytaczenie sie do trwajacej interakcji agenta
z klientem i prowadzenie agenta przez te interakcje.

Powiadamianie agentéw
Natychmiastowe komunikaty dla agentéw w
zaleznosci od poziomu obstugi lub stafe biuletyny.

Alarmy definiowane przez uzytkownika
Automatyczne otrzymywanie powiadomien
(alertéw), jesli pojawia sie wazne okolicznosci.

Widok monitora alertéw

Przegladanie i zarzadzanie wyjatkami

w czasie rzeczywistym w zakresie wszystkich
operacji centrum kontaktowego.

Peine raportowanie

Nadzér nad centrum kontaktowym

i wydajnoscia pracy agentéw dzieki
prawie 100 standardowym raportom.

Narzedzia dla administratoréow
systemu

Otwarta architektura oprogramowania
systemu CIC

tatwa integracja aplikacji biznesowych i zwiekszanie
liczby uzytkownikéw, lokalizacji oraz rozszerzanie
funkcjonalnosci za pomoca bezproblemowe;j
aktualizacji serwera lub zastosowania
technologii VolIP z obstuga protokotu SIP.

Centralna konfiguracja/administracja
Konfiguracja systemu CIC za pomoca aplikacji
Interaction Administrator®, struktura menu
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gtosowych, monitéw i dziatania platformy gfosowej
IVR za pomoca aplikagji Interaction Attendant®.

Wstepnie zintegrowana implementacja
systemu CIC

System CIC nie wymaga oprogramowania
posredniczacego CTI ani ustug integracji.

Bezproblemowe wspoétdziatanie

z infrastruktura informatyczna

Integracja systemu CIC z réznorodnymi systemami
poczty e-mail, serwerami WWW, bazami danych,
katalogami oraz systemami hostéw.

Obstuga konfiguracji z wieloma
lokalizacjami

Obstuga wielu lokalizacji za pomoca opgji
telefonii VoIP systemu CIC oraz interfejsow
sieciowych dla EurolSDN oraz E1.

Program Interaction Designer
Samodzielne tworzenie i modyfikowanie
przeplywéw oraz szybkie wdrazanie wzbogaconych
aplikacji przetwarzajacych interakcje.

Rozszerzenie funkcjonalnosci
centrum kontaktowego

Interaction Dialer® umozliwia obstuge
pofaczen wychodzacych i mieszanych
realizujacych wybieranie numeréw

z wyprzedzeniem dla wszystkich systemoéw, facznie
z kampaniami wychodzacymi wysokiej skali.

Interaction Recorder® umozliwia
nagrywanie gfosowej i ekranowej komunikacji
multimedialnej oraz punktowanie, ktére
poprawi wydajno$¢ kazdego agenta.

Interaction Director® umozliwia inteligentne
przekierowywanie miedzy wieloma
lokalizacjami, ktére z kolei pozwala
réwnowazy¢ obciazenie interakcjami oraz
zoptymalizowa¢ wydajnos¢ kazdego personelu.

e-FAQ® umozliwia zarzadzanie baza wiedzy
i automatycznymi odpowiedziami, dzieki
czemu wszelkie zapytania sa obstugiwane
zaledwie w ciagu kilku sekund.

Interaction Tracker pozwala firmie
archiwizowac¢ kazda interakcje z jej klientami
oraz innymi organizacjami.

Interaction Supervisor umozliwia
monitorowanie w czasie rzeczywistym
pozwalajace zmaksymalizowac wydajnos¢
personelu.

Opcje dla protokotéw SIP,
HMP oraz tradycyjnej telefonii

W zwiazku z tym, Ze coraz wiecej centréw
kontaktowych sktania sie w strone komunikacji IP,
najwieksza zaleta zwiekszajaca konkurencyjnos¢
staje sie dla nich szybka migracja do telefonii
VolP. Wymaganie to zostaje spetnione przez
uzycie ,gotowego dla IP” oprogramowania
Customer Interaction Center obstugujacego
standard komunikacyjny SIP oraz pefniacego
role serwera proxy i bramy SIP w infrastrukturze
telefonii IP. Opcjonalnie mozliwa jest integracja
oprogramowania Intel® NetStructure™ Host Media
Processing (HMP). W takim przypadku system CIC
staje sie w pefni programowym rozwiazaniem,
ktére eliminuje konieczno$¢ stosowania drogiego
i zawodnego sprzetu do przetwarzania gtosu.

Jesli centrum kontaktowe nie jest catkiem gotowe
do przyjecia telefonii IP oraz protokotu SIP, system
CIC moze réwniez stuzy¢ jako brama miedzy
tradycyjnymi Srodowiskami T1/E1 lub
Srodowiskami analogowymi poprzez potaczenia
obstugiwane przy uzyciu uktadéw przetwarzania
dlosu Intel® Dialogic® oraz Aculab. Dodatkowo
system CIC obstuguje platforme przetaczania IP
Cisco AVVID, integrujac sie w prosty sposéb

z rozwiazaniem Cisco CallManager w celu
zaoferowania pelnego zestawu mozliwosci centrum
kontaktowego — wszystko to w jednolitym
systemie zamiast systeméw osobnych dla potaczen
ACD, platformy gtosowej IVR, automatycznego
wyswietlania informacji na ekranie, czy innych
funkcji centrum kontaktowego.



Korzysci dla
Centrum kontaktowego

Ochrona inwestycji. Przystepne cenowo
aplikacje samoobstugowe. Elastycznos¢
otwartych standardéw, klarowna $ciezka
migracji do telefonii VoIP. Wszystko to

mozna zdoby¢ dzieki w petni funkcjonalnemu
pakietowi centrum kontaktowego IP, ktéry
zmniejsza takze koszty i ztozonos¢ zarzadzania
wielokanatowymi kontaktami z klientami.

System Customer Interaction Center (CIC),
tylko od firmy Interactive Intelligence.

Zwiekszenie przewagi nad konkurencja
Wyjatkowe ustugi, jakich wymagaja klienci,
poszerzenie ich mozliwosci przez zmiane
kazdego agenta w skutecznego ambasadora
centrum kontaktowego, poprawa satysfakcji
klienta, a jednoczesnie zwigkszenie dochodéw
przy zagwarantowaniu jakosci nadzoru
przetozonych nad stata poprawa interakcji

i proceséw biznesowych.

Szybka migracja do telefonii VolP

w oparciu o protokét SIP

Wykorzystanie zawartych w systemie CIC
standardowych mozliwosci protokotu SIP,
serwera proxy oraz serwera mediéw w celu
migracji do telefonii VolP, wyeliminowanie
kosztownego dodatkowego sprzetu
wymaganego przez wiele systeméw. Dostepne
w systemie CIC oprogramowanie Intel
NetStructure Host Media Processing (HMP)
zastepuje kosztowne uktady przetwarzania
gtosu, obstugujac zmniejszajace sie koszty
telefony IP, zestawy stuchawkowe oraz inne
urzadzenia uzytkownikéw koncowych.

Scentralizowana administracja dla
srodowiska wielokanatowego
Administrowanie systemu CIC za pomoca
pojedynczego serwera IP w sieci, konfigurowanie
uzytkownikéw, linii i stacji zgodnie z kampaniami
wychodzacymi, rejestracja multimediéw, a takze

Firma Interactive Intelligence dostarcza
najbardziej innowacyjne produkty i ustugi
(sposréd obecnie dostepnych) w zakresie

dostep do innych funkgji systemu CIC —
wszystko to za pomoca jednego interfejsu,
nawet w przypadku centréw kontaktowych

w wielu lokalizacjach. Funkcje automatycznej
obstugi systemu CIC réwniez sa administrowane
za pomoca pojedynczego interfejsu.

Unikanie kosztownych ustug serwisowych

Wykonywanie dodawania, przenoszenia

i zmian w organizacji. Koniec z ukrytymi
kosztami projektéw integracyjnych, ktére
w istocie zjadaja zyski.

Ochrona inwestycji

Szybkie i elastyczne odpowiedzi na potrzeby
ptynnosci dziatalnosci biznesowej, zmieniajace
sie warunki konkurencji oraz problemy
kadrowe. Wszystko to za pomoca pojedynczej
platformy opartej na standardach otwartych,

rozwijajacej sie razem z centrum kontaktowym.

Optymalne wykorzystanie pracownikéw
Umozliwienie agentom ds. kontaktéw
formalnych, agentom ds. kontaktéw
nieformalnych oraz agentom zdalnym
obstugi i przekazywania rozméw
telefonicznych, prowadzenia rozméw
internetowych, rejestrowania interakcji

oraz prowadzenia konferencji z wydajnoscia
oferowana przez prosty w uzyciu graficzny
interfejs uzytkownika. Kolejkowanie
multimediéw systemu CIC, przekierowywanie
na podstawie umiejetnosci, automatyczne
wyswietlanie informacji na ekranie oraz
integracja z aplikacjami CRM réwniez
optymalizuja wydajnos¢.

Doskonata obstuga i samoobstuga

Klienci maja do dyspozycji wielokanatowe ustugi
kontaktowe, szybkie i dokfadne przetaczanie
zaréwno rozméw, jak réwniez interakgji

z wykorzystaniem Internetu. Ponadto nastepuje
wdrozenie automatycznych procedur
samoobstugi zgodnie z wymaganiami klienta,
a klienci zapewnieni sa o oczekiwanych przez
nich rezultatach pofaczonych z monitorowaniem
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Rozwiazania te maja typowa budowe

modutowa i sa zintegrowane

ze sprawdzonymi oraz nagradzanymi
produktami, w ktérych wykorzystano
najnowsze technologie. Dzieki temu
stanowia one najlepsza oferte w swojej klasie.
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jakosci. Projekty dotyczace ciagtego usprawniania
dodatkowo czerpia korzysci z mozliwosci
rejestrowania transakcji dla wszystkich mediéw,
a takze rejestracji ekranéw agenta.

Szybszy zwrot z inwestycji
Wykorzystanie funkcjonalnosci systemu CIC
centrum kontaktowego jako kompletnego
rozwiazania komunikacyjnego
wspétpracujacego z istniejaca centrala
telefoniczna lub catkowicie ja zastepujaca
za pomoca centrali telefonicznej IP systemu
CIC natychmiast po zainstalowaniu.

Trudno w to uwierzy¢?

Niektérym trudno w to uwierzy¢. Duzy zakres
funkcjonalnosci, znakomite zalety otwartych
standardéw, proste usuwanie skutkéw awarii
oraz zaawansowane $ledzenie w celu
spefnienia wymagan prawnych. Firma
Interactive Intelligence taczy centrum
kontaktowe z procesami biznesowymi

za pomoca silnej interakcyjnej platformy
programowej i elastycznej architektury
dopasowujacej sie do stale zmieniajacych

sie wymagan klienta i rynku.

Przemyslana innowacyjnos¢, ponad 2 000
klientéw, wdrozenia w blisko 60 krajach
oraz wsparcie firmy dostepne na catym
Swiecie sprawiaja, ze nasz pakiet centrum
kontaktowego IP staje sie rzeczywistoscia.



