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TeleSys bietet Servicecenter Applikationen speziell fiir Alcatel-Lucent Omni PCX Enterprise
(OXE) bzw. Octopus EP Systeme. Die Lésungen basieren auf Kundenanforderungen und sind
als Ergdanzung zur OmniTouch Call Center Standard Edition verfligbar. Sie dienen zur Unter-
stiitzung von Mitarbeitern, Teamleitern und Supervisoren, um einen besseren Service zu er-
moglichen.

TS UC Modul AgentPaneI - Applikation fiir Mitarbeiter und Teamleiter

Zur einfachen Bedienung und verbesserten Zusammenarbeit werden den Agenten und Teamleitern die typi-
schen ACD Funktionen und wichtige Service-Center-Informationen zur Verfligung gestellt. Ziel ist die Unter-
stlitzung eines optimalen Arbeitsablaufes und die Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit.

TS-AgentPanel 7.00 s
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Durch eine perfekte Abstimmung mit der Alcatel-Lucent CCD
werden nachfolgende Punkte in die Applikation integriert:

Monitorleiste mit Statusanzeige

Echtzeitanzeige von Piloten- und Agentendetails

Erweiterte Detailinformationen und Funktionen fiir Teamleiter
Statistikinformationen zu Warteschlangen, Service Levels, Leistungsfaktoren

Echtzeitanzeige und Team-
verfugbarkeit

Anzeige der einge-
gangenen Medien

Prdsenzanzeige mit

& Kontaktbildern

Prasenzanzeige ande-

%—/ rer Teams

Prasenzinformationen und Nebenstelleninformationen fiir eine verbesserte Zusammenarbeit von Agen-

ten und Backoffice Mitarbeitern

Umfangreiche Computer Telefonie (CTI) Funktionen inkl. Anrufjournal, zentrales Telefonbuch, Anruferi-

dentifizierung, ,Hot Key” Wahl, individuelle Rufnummerniibermittlung
Integration von WEB-Seiten und individuelle Gestaltung der Ansichten
Einzel- und Gruppenchat zur Benachrichtigung von Teilnehmern
Federation der Préasenz und Chat-Informationen (ESTOS ProCall, XMPP)
Individuelles Gesprachsfenster mit Informationen aus CRM/ERP Systemen
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TS UC Modul MedienRouting - E-Mail Routing mit Alcatel-Lucent CCD

Routen Sie klinftig neben Anrufen und E-Mails auch Fax-, WhatsApp- und Social Media-Nachrichten bis hin zum

Video-Chat.

TS UC Modul OfficePanel - zur optimalen Arbeitsunterstiitzung fiir Mitarbeiter in der Bii-
roumgebung

Das TS UC Modul OfficePanel basiert auf dem TS UC Modul AgentPanel fiir Servicecenter-Mitarbeiter und ist
fur die unterstitzenden Funktionen fur den Mitarbeiter im Blro und in der Zusammenarbeit mit den Service-
center-Mitarbeitern angepasst.

TS UC Modul CallBack - Fiir ein erfolgreiches Riickrufmanagement

TS UC Modul CallBack wertet erfolglose Kundenanrufe von z. B. Auflegern in der Warteschlange aus und stellt
diese den Agenten fiir die Bearbeitung zur Verfligung. So kann im Inbound ein perfekter Riickrufservice gebo-

ten werden.

Die Auswertung erfolgt anhand der Rufnummer und wird als Liste oder gruppiert nach Einwahlnummern (Pi-
lot/Statistikpilot) dargestellt. Erganzt durch Zusatzinformationen wie Name, Datum/Uhrzeit des letzten erfolg-
losen Anrufs, Anzahl der Versuche, Kennzeichnung von VIP-Kunden und Bearbeitungsstatus kdnnen gezielt
Riickrufe durchgefiihrt werden.

Individuell kénnen auch Sprachnachrichten des integrierten Sprachspeichers des Alcatel-Lucent Systems zur
Verfligung gestellt werden. TS UC Modul CallBack kann eigenstdndig oder integriert mit dem TS UC Modul
AgentPanel betrieben werden.

TS UC Modul REpOﬂSEWiCE - Individuelle Reports auf Kundenwunsch

Dieser Service fir Ihre Alcatel-Lucent CCD stellt detaillierte Informationen aus dem System fiir Auswertungen in
einer Datenbank zur Verfligung.

Mit der Administrationssoftware lassen sich ein oder mehrere Systeme verwalten, um Informationen aus unter-
schiedlichen Standorten in einer zentralen Datenbank zusammen zu fiihren. Die Verbindung erfolgt Giber IP mit

dem Kommunikationssystem.

Tagesauswertung Tickets PG

Auswertungstag: 02.11.2011

ACD Inbound extern

ACD Sonstige
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PGAG 87941814 18 17 0 0 0 1 944%| 16 1 0 0 17 5 1 57
| PGAG 87942100 133 116 17 0 0 0 87.2%| 65 46 5 0 89 13 20 255
| PGAG 87942150 314 303 1" 0 0 0 96.5 %| 210 88 4 1 269 42 119 744
| PGAG 87942400 44 43 1 0 0 0 97.7%| 36 i 0 0 75 1 18 138
PGAG 87942450 275 235 8 0 0 32 85.5%| 156 77 2 0 251 7 222 755
PGAG 87942500 87 85 2 0 0 0 977 %| 61 22 1 1 56 3 32 178
- Summe: 871 | 799 39 0 0 91.7%| 544 | 241 12 2 757 4l 428 | 2127

Der integrierte Reportgenerator
bietet die Moglichkeit individuelle
Reporte zu erstellen. Die Reporte
kdnnen manuell ausgefiihrt oder
z. B. zeitgesteuert per E-Mail ver-
sendet werden. Es stehen Stan-
dardreporte zur Verfligung, wel-
che auf Kundenbedirfnisse an-
gepasst werden kdnnen.
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Telefon: +49 9544 925-0
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Internet; www.telesys.de


mailto:info@telesys.de

