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System Call Center - IVR Kolejka - to aplikacja stuzaca komunikacji z klientami w kazdej matej i Sredniej firmie,
ktorej zadaniem jest usprawnienie telefonicznej obstugi klientéw.

Gtowng zaleta systemu jest kolejkowanie oczekujgcych na potaczenie klientéw w przeciwieAstwie do odrzucania
ich potaczen w przypadku zajetosci wszystkich agentéw. Podczas oczekiwania klient styszy muzyke oraz
opcjonalnie moze by¢ informowany o swojej pozycji w kolejce i/lub szacowanym czasie oczekiwania.

W naszym systemie mozesz:

- samodzielnie konfigurowac liste agentéw odbierajacych potaczenia, agenci moga znajdowac sie takze pod
zewnetrznymi numerami telefonéw (np. tel. komdrkowe)

- definiowaé parametry systemu, takie jak: max. czas oczekiwania w kolejce, czas dzwonienia, czas przerwy
miedzy rozmowami, itp

- skonfigurowa¢ wtasne zapowiedzi gtosowe,
- wybrac jeden z 5 sposobéw rozdziatu potaczen miedzy agentami,

- obserwowac on-line stan kolejki.

1. Napisz scenariusz systemu oraz wszystkie teksty zapowiedzi.

2. Nagraj zapowiedzi.

3. Zaimportuj zapowiedzi do systemu ipfon24.

4. Zatéz podstawowe ustugi (telefon, fax, skrzynka gtosowa).

5. Zatoz poszczegdlne elementy systemu IVR (switch, menu, kolejka.).

6. Zacznij konfiguracje poszczegélnych elementéw IVR zaczynajac od tych najbardziej zagniezdzonych.
7. Potacz elementy w catosc.

8. Przetestujwszystkie mozliwe Sciezki.

9. Podepnij wejsciowy element systemu pod docelowy numer telefonu.
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Dzwonigc pod numer 0 61622 26 00 w godzinach roboczych 9-17 nasi klienci majg ustyszec:

. Witamy w firmie Przyktad SA. Wybierz nr wew lub poczekaj na zgtoszenie sie operatora. Dziat Sprzedazy -

wybierz 1, dziat techniczny - wybierz 2, fax - wybierz 3, skrzynka gfosowa - wybierz 4.”

W dziele sprzedazy pracuja 3 osoby (agenci), w tym 1 pracuje w naszym biurze, jedna w swoim domu z dostepem

do Internetu i kontem telefonicznym ipfon, a 3 dostepna jest tylko pod telefonem komérkowym.
Po skierowaniu potaczenia do dziatu sprzedazy ma by¢ odgrywana zapowiedz: , Witamy w dziale sprzedazy”.

Okreslamy nastepujace parametry:
» max czas oczekiwania w kolejce [sek.]: 1800
e czas dzwonienia [sek.]: 20
e przerwa miedzy rozmowami [sek.]: 10
« czestotliwos¢ informowania o pozycji w kolejce [sek.]: 90
¢ czestotliwos¢ informowania o zajetych agentach [sek.]: 60

* potaczenie ma byc kierowane w petli do kolejnych dostepnych agentéw zaczynajac od agenta bedacego

nastepcy agenta, ktéry odebrat ostatnie potaczenie,

» agent odbierajacy potaczenia ma by¢ informowany, iz potaczenie pochodzi z systemu call center oraz jak

dtugo klient oczekiwat na potaczenie.

Dzwonigc pod numer 0 61622 26 00 poza godzinami 9-17 w dni robocze nasi kliencie maja ustyszec:

L Witamy w firmie Przyktad SA. W tej chwili nasze biuro jest nieczynne. Zapraszamy w godz. od 9:00 do 17:00.

Mozesz poczekac na sygnat faksu albo roztgczyc sie.”

Przyktadowy system dostepny jest pod numerem 0 61622 26 00.
Jesli chcesz sprawdzi¢ dziatanie systemu w dni robocze w godz. 9-17, a dzwonisz poza tym okresem, to wybierz
nr 0 61622 26 10.
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»1": IVR Kolejka
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tel. Dziat Sprzedazy 1
wew. 20

tel. Dziat Sprzedazy 2
wew. 21

—v

( telefon Dziat Sprzedazy 3
L wew. 22

nr zew. 500 123 456

4. Wykonanie

1. Nagranie i zaimportowanie zapowiedzi

Pliki z zapowiedziami powinny by¢ zapisywane w nastepujacym formacie: plik WAV, 16 bit, 8000 kHz, mono.

Nagrano nastepujace wtasne pliki z zapowiedziami:

1. przyktad_switch_dzien.wav: ,Witamy w firmie Przyktad SA”

2. przyktad_switch_noc.wav: ,,Witamy w firmie Przyktad SA. W tej chwili nasze biuro jest nieczynne.
Zapraszamy w godz. od 9:00 do 17:00. Mozesz poczekac na sygnaf faksu albo roztgczyc sie.”

3. przyktad_menu_wstep.wav: ,,Wybierz nr wewnetrzny lub poczekaj na zgtoszenie sie sekretariatu.”

4. przyktad_menu_wybor.wav: ,Dziat Sprzedazy - wybierz 1, dziat techniczny - wybierz 2, fax - wybierz 3,
skrzynka gtosowa - wybierz 4.”

5. przyktad_dzial_sprzedazy.wav: ,Witamy w dziale sprzedazy.”
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1. zatozono 3 telefony dla dziatu sprzedazy i przypisano im bezposrednie numery miejskie, na jednym z
tych kont ustawiono przekierowanie wszystkich potaczen w trybie ,,zawsze” na numer tel.

komaérkowego.

Prerentacia || Numery alarmowe || Przekierowania | Blokady

| Dial-up || Hotline " Numery skrocone |

| Info || Konto SIP " Mumery

Przekierowania

Wyhierz pasujaca ci opcje przekierowania. Wshkaz obiekt (telefan, faks, skrzynke glosowa,
IVR) lub dowolny numer na ktdry choesz przekierowac pofgczenia.

Poprawny format numerdw:

+ dla nr krajowych: np. 123456789
+ dla nr miedzynarodowych: np. 00491111111111

© brak

@ zawsze 500123456 | numer 78] obiekt 2
[C] zajety | | numer T8 obiekt T2

T inne [[] nie odbiera (25 |sek.) | | numer 8 obiekt 2

|

numer EI abiekt El

[ niedostepny |

M w przypadku przekierowan prezentuj numer osoby dzwonigoe] (abonenta A)

zatozono telefon dla dziatu technicznego i przypisano mu bezposredni numer miejski
zatozono telefon dla sekretariatu i przypisano mu bezposredni numer miejski

zatozono fax gtéwny i przypisano mu bezposredni numer miejski

vos WwoN

zatozono skrzynke gtosowa gtéwna

1. zatozono IVR kolejka (IVR queue)
2. zatozono IVR menu

3. zatozono IVR switch
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4. Konfiguracja IVR kolejka

Dokonano konfiguracji IVR Kolejka tak jak na ponizszych rysunkach. W pierwszym etapie wybrano konta

agentow pracujacych w Dziale Sprzedazy, a nastepnie skonfigurowano parametry kolejki.

USTAWIENIA IVR KOLEJKA

| Info " Mumery | iAgenci | Konfiguracia

Lista agentow
Wybierz konta telefoniczne: Piorytet
1 |tE|E'FI:II'I Dziat Sprzedazy Linel l{nn:nrnadid E H
2 |tEIEF|:|n Dziat Sprzedazy Line2 {nu:urnadid E
3 |tEIEF|:|n Dziat Sprzedazy Linel l{nu:urnadid E H
4| | HE
5 | |
6 | | L[]
7 =
8 | | B
o | | E 1]+
10 | |EH 1 [+]
Fiorytet okresla kolejnosc wedblug, ktorej kierowane =3 pofaczenia do poszczeagdlnych
agentow. W pierwsze] kolejnosci system bedzie staral sie nawigzac polgczenie zgodnie z
przyjetg strategig z agentami o priorytecie .17 nastepnie o priorytecie .27 itd.
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5. Konfiguracja IVR menu

Dokonano konfiguracji IVR menu tak jak na ponizszym rysunku.

IEI Murnery

konfiguracia

Konfiguracja

Powitanie"
Promocia’
Menu”

po wybraniu ,,0"
po wybraniu ,, 1"
po wybraniu ,, 2"
po wybraniu ,, 3"
po wybraniu 4"
po wybraniu ,,5"
po wybraniu 6"
po wybraniu ,,7"
po wybraniu 8"

po wybraniu ,, 9"

po wybraniu ,,11"
po wybraniu ,,20"
po wybraniu ,,21"
po wybraniu ,, 22"
po wybraniu ,, 24"
po wybraniu ,, 30"

po wybraniu ,, 31"

DomyElnie”

Odtworz zapowiedz:

Potgcz z:

[03_IVR menu powitaniel ]

|

|D4_rnenu wybor.wav

|

|E [telefon Sekretariat Linel {nnmadidm

|E |ivr_queue dzial sprzedazy

|

|E [telefon Dziat Techniczny Linel

|

| ] [faks fax_ipfon

|

|E |5I-cr2',.rn|-ca gt. przyklad_glowna

|

| |

|

| |

|

| |

|

| |

|

| |

|

| ] |faks fax_nomadic

|

|E| [telefon Dziat Sprzedazy Linel

|

|E| [telefon Dziat Sprzedazy Line2

|

|E| telefon Dziat Sprzedazy Line3

|

| |

|

|E| [telefon Dziat Techniczny Linei

|

| |

|

| EI |ivr_5wit-:h przyklad

|

Mie ma takiej opcji

Mie cdbiera

Mumer zajety

Zapowiedzi "systemowe"

|13numer nie pnprawn',r.| E

[12numer nie odpowiada E

|llnumer zajety.wav | E

Uwaga! Nowy plik zapowiedzi glosowe] mozna dodac w archiwum
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6. Konfiguracja IVR switch

Dokonano konfiguracji IVR switch tak jak na ponizszym rysunku.

USTAWIENIA I¥R SWITCH

Info || Mumery || Konfiguracia

Konfiguracja
Wslkazul na: Zapowiedz: Filtr czasu:
i |menu przvklad |||:|_r23rkla|:|_5wit|:h_dzien.| ||:|_ni robocze od 9-17 |
q @(5 pravklad_glowny |Eyklad_switch_nnc.ﬂEwsze |
C C [ |
(] (=] i

7. Uruchomienie systemu

Gotowy systemu uruchomiono pod numerem 0 61622 26 00 poprzez przypisanie do IVR switch tego numeru.

USTAWIENIA I¥R SWITCH

Info || Mumery | Kanfiguracia

Wskazane numery miejskie

Dostepne numery: islcazane nUMmery;
(61) 622 26 04 ol (e1) 622 26 00
(61) 622 26 0a ] .

(61) 622 26 07 = -

(6l) 622 Z6 08 E

(61) 622 26 09

61y 622 26 11

(61) 622 26 12 |
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Dzieki dostepnosci do statystyk on-line kolejki mozemy na biezgco obserwowac jej obtozenie.

IVR KOLEJKA
sortu]: znumer< nazwa
_.‘ szuka):

Grupa: nomadic . |

dodaj

kolejke 222 |
nomadic0%94 dzial sprzedazy = ,_.‘ x
konto billingowe: 10170045 |_|5tE;'.-'.n'n;nia ch’an usur
utworzone: 2009-10-22 kel el on-lina kalajlke

System informuje nas o ilosci potaczen oczekujacych w kolejce, a takze o tym ile sekund czeka najdtuzej

oczekujaca osoba.

N pobczer w koeos | — ez ocsuc ek
1 45

nomadic094 2009-10-27 11:37:02

1 /45

* Dane aktualzowane s3 co ok. 60 sek.
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