AVAYA

IP Office Customer Service
fiar Agenten und Supervisor

Steigern Sie die Produktivitat lhrer
Agenten und das Wissen Uber lhre
Kunden

Ubersicht

Unternehmen, die verstehen, wie sich Kundenservice und
Produktivitat mit Hilfe von Kommunikation verbessern lassen,
werden die Informationen und Daten zu schatzen wissen, die
die Nutzer-Profile IP Office Customer Service fur Agenten
und Supervisor bieten.

Ganz gleich, ob es sich um ein herkémmliches Bearbeitung bzw. in der Warteschlange, der

Call Center handelt oder einfach um die Telefone  Anzahl unbeantworteter Anrufe, der verfiig-

Ihrer Mitarbeiter — wichtige Daten tber Kunden- baren Agenten usw.
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e Bestimmen Sie, an wen, wann und in

welchem Format Berichte automatisch
verteilt werden sollen.

anrufe kdénnen zu einer besseren Kundenerfah-
rung beitragen, Umsatze steigern und die Kun-
denzufriedenheit und -treue steigern.

Die mit der Advanced Edition einsetzbaren
Nutzer-Profile Customer Service Agent und
Supervisor liefern die hierfiir notwendigen
Informationen Uber eine intuitive und ein-
fach zu bedienende Oberflache.

Wenn ein Agent weiB, dass aktuell keine An-

rufer in der Warteschlange sind, kann er sei-

nen Kunden mehr Zeit widmen und so eine

bessere Beziehung zu diesen herstellen, was

zu groBerer Kundenzufriedenheit und letzt-

lich zu mehr Umsatz fiihren kann.

Individuell gestalthare Berichte — Mit Custo-

Genaue, aussagefahige Daten helfen

einem Supervisor bei der Einsatzplanung
flr Spitzenzeiten, bei der Schulung von
Agenten (z. B. auch durch Aufzeichnung von
Anrufen zu Schulungszwecken) und bei der
Verbesserung des Gesamtergebnisses.

Wichtige Vorteile

mer Service Supervisor kdnnen die Daten

Funktionen gefiltert und selektiert werden, so dass in
jedem Report nur die benétigten Informa-

Zugriff auf Informationen in Echtzeit — Supervisor ~ tionen enthalten sind.

e Bessere Kundenerfahrung — Individueller

Kundenservice — schnell und effizient.

haben Uber Drag & Drop und Mausklick in
Echtzeit einfachen Zugriff auf Informationen
Uber Agenten oder Agentengruppen, kénnen
Alarmmeldungen einrichten und individuell
gestaltete Berichte automatisch erstellen
lassen.

Agenten erhalten von ihren Supervisorn
individuell gestaltete Bildschirmanzeigen
zur sinnvollen Einteilung ihrer Zeit. Diese
enthalten aktuelle Informationen Uber die
Auslastung, die Anzahl von Anrufen in

FACT SHEET

Erstellen Sie einen Bericht iber die Herkunft
der meisten (oder wenigsten) Anrufer, sortiert
nach Postleitzahl, Vorwah! usw.

Ermitteln Sie die Anzahl der angenomme-
nen Anrufe in einem bestimmten Zeitraum,
die Anrufdauer usw.

Bestimmen Sie Grenzwerte fir Alarmmel-
dungen und passen Sie diese an neue
Zielsetzungen und Kampagnen an.

Effektive Personalplanung — Erkennen Sie

die Zeiten mit hohem und niedrigem An-
rufaufkommen und planen Sie die Verfig-
barkeit lhrer Agenten entsprechend.

e Bessere Mitarbeiterschulung — Nutzen Sie
Gesprachsaufzeichnungen, um Rhetorik
und Verhalten Ihrer Mitarbeiter zu ver-
bessern.

o Ertragssteigerung — Ausfihrliche Daten zu
den Anrufen helfen, Vertriebskampagnen
wirksamer zu organisieren und die Ver-
kaufsleistung zu erhéhen.
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Technische Daten

Format e Enthalten in IP Office Advanced Edition
Systemanforderungen e |P Office 500

e Server-Betriebssystem (32-Bit): Microsoft Windows Small Business Server 2003 R2, Microsoft
Windows Server 2003 SP2, Microsoft Windows Server 2003 R2

e |ntel Pentium D945 Core/AMD Athlon 64 4000+; mit 2 GB Arbeitsspeicher und 30 GB freiem
Festplattenspeicher

Benutzeranforderungen e Beliebiges IP Office-Telefon
e Microsoft Internet Explorer Version 7.0 und héher
e Mozilla Firefox Version 3.0 und hoher

e Apple Safari Version 2.0 und héher

Funktionsdetails e Browser-basierte Anwendung mit Drag-und-Drop-Funktionalitat

e Statistiken: Agentenstatus, Nachbearbeitungszeit durch Agenten, Verfligbare Agenten, Angemeldete
Agenten, Anwesende Agenten, Klingeln beim Agenten, Beantwortete Anrufe, Extern beantwortet
(ohne Warteschlange), Intern beantwortet (ohne und mit Warteschlange), Durchschnittlich beant-
wortet in %, Durchschnittliche Antwortzeit, Durchschnittliche Wartezeit, Besetzt - Nicht verfiigbar,
Anrufe in Warteschlange, Aktuelle Wartezeit, Servicelevel, Léangste Wartezeit, Verloren gegangene
Anrufe, Neue Nachrichten, Keine Antwort, Ausgehende Anrufe (extern), Uberlauf von beantworteten
Anrufen, Uberlaufanrufe, Uberlaufanrufe in Warteschlange, Verloren gegangene Uberlaufanrufe, War-
teschlangenstatus, Zeit des Warteschlangenstatus, an andere umgeleitet, an Voicemail umgeleitet,
Weitergeleitet

e Einrichtung von Alarmen flir Supervisor und Benachrichtigungen von Agenten oder Gruppen

e Farbanderungen geben den Status des Alarms an: Weif3 fir Normalstatus, Gelb fir Warnung, Rot fir
Alarm, Blau fir Alarmbestatigung

e Langzeitbetrachtungen auf Vorlagen: Ubersichtsbericht pro Agent, Detailbericht pro Anruf, Anrufiiber-
sichtsbericht, Verlaufsberichte, Alarmberichte, Voicemail-Berichte

e (Uber 100 Berichte durch Selektion aus allgemeinen Daten (Name, Betreff, Berichtszeitraum usw.)
und mit Hilfe von Platzhaltern individuell zu gestalten

e Berichtsformat (Adobe, Word, Excel, Rich Text oder Crystal)

e Bericht im vom Empfanger gewiinschten Format per E-Mail senden

Uber Avaya

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen

fir Unternehmen. Das Unternehmen bietet flihrenden Firmen und Organisationen tNVA t\
weltweit Services rund um Unified Communications und Contact Center sowie

weitere verwandte Dienste sowohl direkt als auch lber Partner an. Unternehmen

aller GréBen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um ihre INTELLIGENTE KOMMUNIKATION

Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit zu
optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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