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Slican Call Center
ZARZADZANIE, ANALITYKA, STATYSTYKA, WYKRESY

CALL CENTER W CENTRALACH SLICAN NCP

Kontakt telefoniczny to jeden z najwazniejszych kanatéw komunikacyjnych. Ciggte dazenie do poprawy jakosci obstugi
klientow i lepszej komunikacji, to wazne cele kazdej firmy i organizacji. Zminimalizowanie czasu reakcji na potgczenia
przychodzgce oraz profesjonalne zatatwienie potrzeb klientdw to wazne priorytety. Slican Call Center usprawnia prace
konsultantéw, dostarcza managerom narzedzia utatwiajgce zarzgdzanie i analize danych. Umozliwia obstuge duzej ilosci
rozméw przychodzacych i wychodzacych a takze kontroluje czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem.
Oddzwanianie wykonuje sie z listy potgczen nieodebranych. System na biezgco tworzy raporty i statystyki. Konsultant
moze réwniez uzywac aplikacje MessengerCTl.Desktop co znaczgco poprawi komfort jego pracy.

Najwazniejsze informacje, ktérych dostarcza Slican Call Center:

Funkcjonalnos$¢ kolejek:

Przyktad funkcji nadzorujacych potaczenia telefoniczne:

ilos¢ potgczen z klientami w okreslonej jednostce czasu (godzina, dzien,
tydzien, miesigc) z podziatem na rozmowy przychodzace, wychodzace i
przekierowane przez kolejke

ilos¢ kontaktow nieskutecznych w okreslonej jednostce czasu (potaczenia
porzucone, rozmowy utracone)

liczbe kontaktow z klientami w okreslonej jednostce czasu zakonczonych
pomysinie w pierwszym kontakcie

oddzwanianie na numery nieodebrane

T N

analizy czasu pracy oraz zdarzen konsultantéw
harmonogramy dystrybucji raportdw (dzienne, tygodniowe, miesieczne) - jesli chcesz usprawnié
wykresy srednich czaséw oczekiwania potaczen przychodzacych kolejki komunikacje z klientami

jak i potaczen z przekroczonym czasem SLA (Service Level Agreement)
szczegdtowy podglad dziennikdw potaczen i zdarzen agentdw oraz
potaczen kolejki

- i nie potrzebujesz duzych i
rozbudowanych rozwigzan, ale
szukasz wydajnych i zarzadzalnych
mechanizméw  komunikacji do
dziatéw obstugi klientéw

lista zdarzen agenta — numery do oddzwonienia wraz z dziennikiem

mozliwos¢ obstugi wielu kolejek - mamy rozwigzanie dla Ciebie —
zapowiedzi o pozycji w kolejce i czasie oczekiwania Call Center dla serweréw NCP,
rézne scenariusze rozdzwaniania ktére zadba o wyzsze standardy
funkcje monitorujace obstugi klientéw, zapewni
obstuga zdarzen elastyczne zarzadzanie i dostarczy
zbieranie statystyk niezbednych danych do analizy

NAStUCH — przystuchiwanie sie rozmowie

WEIJSCIE NA SZEPT — mozliwo$¢ rozmowy tylko w kierunku konsultanta QUEST!ONS?

WEJSCIE NA TRZECIEGO — zarzadzajacy uczestniczy w rozmowie

konsultanta i klienta w obu kierunkach We Can he‘p‘
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CALL CENTER W CENTRALACH SLICAN NCP

Slican Call Center umozliwia tworzenie miedzy innymi raportéw na podstawie skonfigurowanych szablonow.
Zarzadzajgcy otrzymuje do szczegdtowej konfiguracji predefiniowane typy raportéw okreslajgc czy ma to by¢ raport ze
statystyk obstugi potgczen kolejki, agentéw czy czasu ich pracy. Wygenerowane raporty sg rozsytane jako wiadomosc e-
mail do zarzadzajgcych zgodnie z utworzonym terminarzem. Dodatkowe opcje umozliwiajg uwzglednienie dodatkowych
parametréw w analizach a wbudowany filtr uszczegdtawia raporty co do daty, czasu i kolejki. Skonfigurowane raporty
mozna wyswietli¢ bezposrednio po ich utworzeniu. Dzienniki natomiast umozliwiajg wglad do szczegdétowych danych
potgczen kolejek, agentdw oraz zdarzen przez nich wywotywanych. Analizy ufatwiajg ocene efektywnosci
funkcjonowania dziatu obstugi klienta oraz umozliwiajg jego przekonfigurowanie.

Z wygenerowanych raportéw otrzymujemy przyktadowe poniisze statystyki:

e Sredni czas dla potgczen odebranych i nieodebranych

e maksymalne czasy oczekiwania

e czasy rozmow: Srednie i maksymalne

e maksymalna ilo$¢ potgczen w kolejce

e sumaryczna ilo$é potaczen odebranych wraz z rozktadem czaséw po
jakim potaczenia byty odbierane

e sumaryczna ilo$¢ potgczen nieodebranych jako porzucone, utracone,
odrzucone oraz przekierowane przez kolejke z podang przyczyng

Call Center oferujg serwery Slican
e statystyki procentowe oraz iloSciowe po przekroczeniu zatozonego SLA w NCP (fw 112 Ilub wyiszy)

stosunku do wszystkich potaczer Uzytkownik nabywa uprawnienia w
e maksymalna ilos¢ agentéw zalogowanych do kolejki wraz z ich zakresie wynikajacym z zakupionych

dostepnoscia licencji: startowej, dla agentéw i na
*  wykresy z wizualizacjq statystyk kolejne  pofaczenia  oczekujace.

Funkcje analityczne i zarzadcze
Oddzwanianie na wszystkie numery nieodebrane lub porzucone jest proste  ,(icenterMAN s zintegrowane.

i skuteczne dzieki korzystaniu z listy z potaczeniami do oddzwonienia i Uprawnienia managera  nadaje
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