Aastra BusinessPhone Call Center

Aastra BusinessPhones callcenterldsning ar for

sma till medelstora féretag som vill forbattra
kundservicen. BusinessPhones callcenter kan
byggas i flera steg och kan enkelt utokas vad galler
antal agenter och funktionalitet beroende pa
nuvarande och framtida behov, vilket ger en effektiv
kommunikationshantering.

Oversikt

Grunden for systemet ar den automatiska samtalsfordelningen
(ACD) i BusinessPhone. Denna gor sa att samtalen kopplas till den
lampligaste samtalshanteringsgruppen - ekonomiavdelning,
saljteam, lager osv. - sa att den som ringer upplever och kan dra

nytta av en effektiv kommunikation. En av komponenterna i
systemet ar BusinessPhone Call Centre Supervisor (CCS). Det
forser ledning och personal med information om callcentrets
prestanda bade i realtid och genom detaljerade historikrapporter.
Information som ér viktig for att anpassa den dagliga driften av
callcentret och for langsiktig planering.
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Handlaggar-/gruppdetaljer (CCS)

Systemet kan utdkas med BusinessPhone Call Centre Assistant
(CCA) for att forbattra stodet for handlaggare och supervisorer.
Detta Windows-program forbattrar produktiviteten for

callcentrets handlaggare genom ett granssnitt for alla aktiviteter.
Datorintegrerad telefoni (CTI) anvdnds for att forenkla arbetsflodet
- handlaggare utfér samtalshantering och administrationsuppgifter
med hjdlp av natverksanslutna datorer.

Slutligen ar det mojligt att anvanda vaggdisplayer med vars

hjalp enskilda handldggare kan halla sig informerade om

hur gruppen fungerar, eller Interactive Voice Response (IVR)

for samtalsstyrning och information fér uppringande part.

Bade CCA- och CCS-applikationerna finns i 60-dagars gratis
utvarderingsversioner. Dessutom finns CCA och CCS for den
integrerade applikationsservern (IAS), vilket ger méjlighet till ett
helt integrerat callcenter som enkelt kan provas innan det kops.
Den integrerade applikationsservern (IAS) anvander Windows 2003
"Telecom edition”.

Med Aastras "Enterprise Product Certification Scheme”kan
programvaruutvecklare certifiera egna specialiserade applikationer
for anvandning tillsammans med BusinessPhone. Oavsett hur
specialiserade dina krav &r, kan du anvénda BusinessPhone
tillsammans med den callcenter-programvara du behover.

Beskrivning av
Call Center Supervisor

BusinessPhone Call Center Supervisor (CCS) ar ett programvarupaket
med kraftfulla och anpassningsbara verktyg for administration av

callcenter. Paketet kan installeras fristdende eller i natverkskonfiguration.

Néatverkskonfigurationen har stod for upp till fem supervisorer som kan
vara inloggade samtidigt. CCS har stod for Gvervakning och assistans
for agenterna. | CCS samlas ocksa data in och analyseras sa att man pa
callcentret kan se mdnster och allman driftinformation utan att behéva
lasa mangder av statistikrapporter. Automatisk sakerhetskopiering

och aterstallning kan géras med hjalp av en lokal enhet eller en enhet

i natverket varje manad, vecka, dag eller timme, for att 6ka skyddet for
kundernas data.

Med CCS far den ansvarige den information som han eller hon behéver
for att avgora uppringarnas behov, forvantningar och tolerans for

koer, belastningen i systemet, handlaggarnas arbete, samtalsmonster,
samtalskostnader och intakter.

Detta uppnas genom identifiering av grundldggande prestandavarden.
Exempel pa sddana varden kan vara medelvardet for ett sdljsamtal,
kundtillfredsstéllelsen, servicenivan, antal obesvarade samtal,

kostnad per samtal, felprocent, prognoser, faktisk samtalsbelastning,
personalbemanning och den genomsnittliga tiden for samtalshantering.

BusinessPhone Call Center Supervisor ér tillrdckligt kraftfullt for

att det ska bli mgjligt att samla in alla de data som behdvs for
berdkningen av dessa indikatorer, och tillrackligt flexibelt for att

det ska ga att visa korrekt information i realtid pa handlaggarnas
skarmar eller vaggdisplayer och for att det ska ga att skapa lampliga
historikrapporter. Med det inbyggda tjansteplaneringsverktyget

i systemet gar det att berdkna och forbattra relationen mellan
personalbemanning och servicenivan - detta ar av grundldaggande
betydelse pa ett callcenter, for planeringen pa kortare och langre sikt.

CCS kan provas gratis under 60 dagar, i den fullstandiga versionen
for 40 handlaggare (agenter) och fem supervisorer. Efter denna
period behdvs ett hardvarulds som ansluts till parallellporten eller
en USB-port for att aktivera licensen.

CCS ar redan forinstallerat pa den integrerade applikationsservern
(IAS). CCS kan antingen startas manuellt av anvandaren, eller via en
tjanst nar datorn startas. Pa detta satt kan data samlas in dven om
anvandaren inte dr inloggad.

N&ar CCS-klienten anvénds tillsammans med Windows XP
harmonierar den med det grafiska utseendet i Windows XP. Ett
hjalpsystem ser till att korrekt och relevant hjdlp alltid kan erhallas i
CCS-programmet.

Samtalshantering och personaladministration

| BusinessPhone Call Center finns stéd for upp till atta ACD-grupper.
Handldggare kan tilldelas en grupp eller alla grupper samtidigt. |
Call Center Supervisor visas i grafisk form antalet handldaggare som
arinloggade i varje ko. Nar markoren placeras 6ver grafen for kon
visas handldggarnas status (upptagen, ringer, ledig osv.) Kdernas
ldngder kan anpassas sa att de matchar antalet handldggare som &r
tillgéngliga.

Statistik — till exempel fér besvarade samtal, vdntande samtal och
serviceniva — kan vidarebefordras fran systemet till realtidsskarmar,
antingen vaggdisplayer eller "virtuella displayer” pa handlaggarnas
datorer. Supervisorn bestammer vilken information som visas nar
och pa vilken skdrm. | systemet gar det ocksa att automatiskt visa
ett larmmeddelande om vissa tréskelvarden dverskrids, och for vissa
parametrar kan en akustisk larmsignal erhallas.

Det gar att visa trenddiagram fér grundlaggande vérden,
exempelvis kélangd och tiden for samtalshantering, liksom
kortsiktiga prognoser for vérdena. Det gar att ange langden for
varje datainsamlingsperiod, antalet perioder som anvénts for
berdkningen av trenden och antalet perioder som ska visas.
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Det gdr ocksa att gora prognoser for upp till tre perioder framat.
Hogsta och lagsta vardet for det valda vardet visas.

Supervisorerna kan alltid redigera vissa detaljer och parametrar
i en "snabbkonfigurationsmeny”i alla realtidsgranskningsldagen
utan att lamna realtidsvisningen.

Personal kan tilldelas till valfritt antal handlaggargrupper av
supervisorn, oberoende av vilken ACD-grupp de tillhor. Detta
gor det mojligt for supervisorn att till exempel jamfora prestanda
mellan ny personal och erfaren personal.

Uppgifter for enskilda handlaggare (namn, anknytningsnummer
osv.) lagras i CCS-databasen och tilldelas ett personligt
identifikationsnummer (PIN) som anvénds for identifiering av
handldggaren pa realtidsskdrmar och i historikrapporter. Nér ett
samtal passerar genom callcentret visas ett antal fargkodade
stapeldiagram som anger om handldggarna ar upptagna, ringer
eller ar lediga, och sa vidare.

Det gar att generera den historiska statistiken for ACDgruppernas
och handlaggargruppernas prestanda, sa att behovet av
utbildning kan faststéllas och bonusar raknas ut. De enskilda
anstallda identifieras via sin PIN-kod.

Det gar dven att skapa Oversiktskartor over ett eller flera callcenter,
med olika rum eller handlaggargrupper. Kartorna uppdateras

i realtid och visar information om varje fysisk anknytning

(till exempel: anknytningsnummer, handldggarens PIN-kod,
inloggning, i samtal, langd for nuvarande status).

Rapporter

I CCS finns standardmallar for skapande av rapporter om
prestanda och aktivitet for handlaggargrupper och ACDgrupper.
Det gar att anvdanda mallarna som grund for specialutformade
rapporter genom att ange féljande parametrar:

- handlaggaruppgifter

+ ACD-grupp

- handlaggargrupp

« klockslag

« datainsamlingsperiod

« samtalstyp (inkommande, 6verbelastning)
« resultat for samtalet (besvarat, obesvarat)
-+ annan samtalskod

Handldggarna kan ange en kod for varje samtal, till exempel
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Dataskript for ACD-grupp (DEM)

mojligt att framstélla detaljerade och anvandbara rapporter.
Annan samtalsinformation kan registreras sa att specialrapporter
kan framstallas, exempelvis om typ av uppringare eller samtal.

| CCS finns funktioner for omfattande grafisk rapportering av

prestanda och aktivitet for ACD-grupper med hjélp av det senaste
Crystal Reports-paketet. Alla rapporter kan genereras automatiskt
vid i forvag faststallda tidpunkter, och pa i forvag angivna skrivare.

Med det inbyggda dataexportverktyget (DEM, Data Export
Manager) kan callcenter-supervisorer enkelt exportera
historikdata fran CCS till kommaseparerade filer for anvandning i
kalkylblad och andra tilldmpningar.

Huvudfunktioner i dataexportverktyget

. lattanvant grafiskt anvandargrénssnitt for angivande av datatyp,
layout och innehall vid export

- funktioner for att spara information om typ, layout och innehall
som skript for framtida anvéandning

« funktioner for att redigera sparade skript

- funktioner for att manuellt generera eller automatiskt
schemaldgga generering av exportdata

Tjansteplanering

Med det inbyggda tjansteplaneringsverktyget i BusinessPhone
Call Center Supervisor kan ledningen pa callcentret simulera
effekterna av forandringar av trafik, resurser eller mal pa ACD-
gruppernas prestanda. Det gar att visa aktuella varden for
parametrar som antalet handlaggare, troskelvarden och mal
for tjansterna och faktiska prestanda. Alla varden kan @ndras
pa skdarmen, och samtidigt sker da en berdkning av 6vriga
parametrar.

P3 detta satt kan man till exempel se hur ytterligare en
handlaggare skulle inverka pa prestandanivan, eller fa reda pa
hur manga handlaggare som skulle behovas for att uppna en viss
prestandaniva. Med hjélp av historikdata kan man gora ett stort
antal olika prognoser, till exempel fér hur manga handlaggare
som skulle krdvas under en viss vecka da det ar mycket att gora,
med utgangspunkt i forra drets prestandastatistik.
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Systemadministration
Med Call Center Supervisor kan supervisorn:

- ange troskelvarden for serviceniva och andra parametrar
«+ ange handldggarnas PIN-koder

- begransa atkomsten till data for olika anvandare

- konfigurera kringutrustning (skrivare, faxar osv.)

- sdkerhetskopiera och aterstalla databasen

« konfigurera automatisk sékerhetskopiering och aterstéllning av
kunddata

- skapa individuella oversikter over callcentret
« skapa l6senord

+ och mycket mer

Beskrivning av
Call Center Assistant

BusinessPhone Call Center Assistant (CCA) dr ett granssnitt mellan
callcenter-handldggarna, deras supervisorer och det centrala
systemet. Det forbattrar arbetsflédet och 6kar effektiviteten i
callcentret.

Handlaggarna kan besvara och ange information om samtal, och
dessutom utféra administrativa uppgifter som att logga in och
logga ut, allt i en vdlbekant Windows-miljo. Alla telefonfunktioner
finns pa skarmen, vilket gor att handldggaren kan ringa eller
besvara samtal utan att anvanda luren och telefonens knappsats.
Systemet kan anvdandas med Aastras digitala systemtelefoner.
Det gar att fa atkomst till centrala och individuella kataloger fran
datorn.

Supervisorerna kan ge stod at handldaggarna genom att 6vervaka
samtal och anvdnda snabbmeddelanden, och genom att visa
statistik for callcentrets prestanda pa handlaggarnas skarmar. De
kan ocksa andra handldaggarens status, till exempel genom att
avaktivera pausldget nar handldggaren &r redo att ta emot ndsta
samtal, och se till att handlaggarna ar utloggade vid dagens slut
sa att samtalshanteringsstatistiken blir sa korrekt som mojligt.

Servicen till uppringarna férbattras ocksa genom anvandning

av CTl-baserad automatisering av affarsprocesser, som till
exempel innebdr att relevanta uppgifter visas pa skarmen nar ett
inkommande samtal besvaras. Information om samtalslangd och
uppringarens namn och nummer kan ocksa visas pa skarmen.

”

-
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Antalet “forlorade” samtal — och missade affarsmaojligheter —
minskas avsevart eftersom namn och nummer fér de uppringare
som avslutade sina samtal innan de besvarades registreras i CCA
sa att de kan ringas upp. Den extra forséljning som uppkommer
bara genom denna funktion kan gora att investeringen i CCA
betalar sig pa nagra veckor.

En integrerad modul fér samtalskampanijer ar tillganglig. Med
funktioner for forhandsvisning av samtal och snabbuppringning
kan fler samtal ringas pa kortare tid. Med ett offline-verktyg

kan handldggarnas skript forberedas, och med ett flexibelt
rapportpaket kan kampanjens effektivitet utvarderas.

BusinessPhone Call Center Assistant kan provas gratis under

60 dagar, i den fullstandiga versionen for 40 handlaggare. Efter
denna period kan CCA fortfarande anvdndas av tva handldaggare.
Om fler CCA-platser 6nskas kravs ett hardvarulads, som ansluts

till parallellporten, eller en programvarunyckel. Call Center
Assistant finns i en installationsversion fér den integrerade
applikationsservern (IAS).

Systemkonfiguration och funktioner

BusinessPhone Call Center Assistant ar integrerat med andra delar
av callcentret for att ge stdd at handldggare och supervisorer.
Eftersom systemet dr CTl-baserat kan handldaggarna logga in pa
vilken dator som helst i natverket och samtidigt behalla sina egna
installningar, vilket kan ge frihet pa ett flexibelt kontor.

Kommunikationen mellan CCA och BusinessPhonesystemet
sker via en Windows-server. Information som t.ex. katalogdata
och uppgifter om handldggare och ACDgrupper kan hamtas
fran andra BusinessPhone Call Centerlésningar. Darmed minskar
installationstid och administrationskostnader.

Denna integrering ger handldggarna mycket information

och supervisorerna far bra kontroll 6ver systemet, vilket okar
callcentrets effektivitet. Exempelvis kan specialanpassad ACD-
statistik visas pa handldaggarnas datorer utan anvandning av
vaggdisplayer, och supervisorn kan via fjarranslutning andra
handlaggarnas status och skicka meddelanden till deras
datorskdrmar. Handlaggarna kan ocksa samtidigt anvdanda andra
Windows-program, till exempel ordbehandlingsprogram eller
kalkylprogram.

Samtalshantering och administration

Med Call Center Assistant kan funktionerna i BusinessPhone Call
Center anvandas fran handldaggarnas anpassningsbara datorer.
Genom att anvdanda musen och knapparna pa skarmen kan en
handlaggare:
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- ringa - genom att anvanda funktionen "snabbuppringning”via en
forvalslista eller genom att anvanda egna eller system-
baserade kataloger

« forhandsvisa samtalslistan — samtal som ska ringas listas, tillsam-
mans med information, for uppringning eller ny
schemaldaggning

- svara - mojjlighet till automatiskt svar finns. Samtalstid,
ACD-grupp, kétid, uppringarens nummer och namn (for interna
samtal och ISDN-samtal), information om kundidentitet och infor-
mation om uppringda nummer kan visas

« koppla ned, parkera/hdmta och transportera ett samtal
« anordna konferenssamtal och ange vidarekoppling
- begara hjalp fran supervisorn via textmeddelande

« ange flera olika samtalskoder fran en fordefinierad lista med kod-
namn eller nummer

- loggain/ut
« visa realtidsstatistik for ACD
« skapa en personlig snabbnummerlista med upp till tio nummer

Dessutom kan supervisorer eller handldggare med ytterligare
rattigheter (administratorer):

- registrera samtal

« logga ut handlaggare fran ACD-grupper eller byta
ACD-konfiguration

« gora inbrytning i samtal - till exempel for att svara pa en
handlaggares begaran om hjalp

- Overvaka angivna handldggares samtal — automatisk tyst
inbrytning

« skicka textmeddelanden via datorn till grupper av handldggare

- visa information om alla samtal i en viss ACD-grupps ko

« omplacera samtal i kon sa att viktiga samtal kommer fram forst

« styraom samtal i kon till alternativa destinationer

« konfigurera systemparametrar, externa servrar, handldggartyper
och -rattigheter, omstyrningar, samtalskoder, osv

Databasintegrering

I BusinessPhone Call Center Assistant finns popup-fonster for automa-
tisering av affarsprocesser. Vid utgaende samtal och fér inkommande
samtal dér numret anges genom natverket kontrolleras numret via
systemet mot den centrala katalogen. Om numret kdnns igen &r
foljande funktioner tillgangliga:
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Registrering av kdande samtal (CCA)

« presentation av anvandardefinierad information fran katalogen
« visning av kundspecifika uppgifter frdn andra lankade databaser
- start av foretagsspecifika tillampningar

Supervisorer och handldggare kan ange vad som ska aktivera dessa
inbyggda popup-fonster, med utgangspunkt i samtals-parametrar,
t.ex. ACD-grupp, med hjalp av ett skriptverktyg. Med hjalp av en
funktion for att spela in tangenttryckningar gar det att automatisera
tillimpningar som inte har stod for direkt datainmatning (DDE -
Dynamic Data Exchange).

BusinessPhone Call Center Assistant kan ocksa integreras med
produkter for automatisering av affarsprocesser certifierade av Aastra.

Modul fér samtalskampanjer

Enintegrerad modul finns for effektivisering av samtalskampanjer.
Modulen bestar av ett offlineskriptverktyg — Campaign Builder -
som gor det mgjligt att ange parametrarna for kampanjen och att
skriva handlaggarnas manuskript. Med paketet Report Manager kan
detaljerade kampanjrapporter utarbetas.

Ateruppringning av ej besvarade késamtal

Med BusinessPhone Call Center Assistant kan handlaggarna visa
en lista 6ver samtal (i de fall dar numren visas via natverket) som
avslutades innan de besvarades.

Samtal fran uppringare som forsékte igen senare och fick svar utesluts
automatiskt. | listan finns information om uppringarens namn och om
datum och tid for det forsta och det senaste samtalet samt om hur
manga ganger uppringaren forsokte na callcentret. Om numret finns i
systemets katalog visas ocksa annan tillganglig information.

Handlaggaren kan se hela listan och ringa ett samtal fran den,
schemaldgga ett samtal, visa mer information om uppringarna och
sortera eller séka i listan efter nummer, namn eller féretag. Supervisorn
kan presentera dessa samtal separat for enskilda handlaggare nar de
inte ar upptagna.

Omplacering av kéande samtal

Med denna funktion kan handlaggaren ocksa visa de samtal som

vid ett visst tillfélle finns i kon, tillsammans med information om
uppringaren och om hur lange samtalet har varit placerat i ko; darefter
kan handldaggaren omplacera samtalen i kén. Om en handldggare

till exempel ser att en viktig kund vdntar i kén kan han eller hon
omplacera samtalet sd att det blir det forsta samtal som blir besvarat
nar nasta handldggare blir ledig.

Omstyrning av kdande samtal

Samtal kan ocksa styras om till en alternativ destination. Viktiga samtal
kan exempelvis styras om till den mest erfarna handlaggaren, och
okynnessamtal kan vidarebefordras till en rostbreviada.



Tekniska data

Systeminstallningar

Call Center Supervisor Call Center Assistant

Kommunikationsplattform

Kommunikationslankar

ACD-grupper

Externa ledningar

Aktiva handlaggare

Supervisor-platser per
BusinessPhone-system

Samtal per timme

Telefoner

BusinessPhone 5.x eller hogre BusinessPhone 5.x eller hogre

BusinessPhone 7.0 om en programvarubaserad
CCA-licens anvands

MIS BusinessLink 3.0 eller hogre
BusinessLink 3.1 om en programvarubaserad CCA-licens
anvands

8 8

50 (grans i BusinessPhone for ACD) 50 (grans i BusinessPhone for ACD)

10, 20, 30 eller 40 (modulart) 5,10, 15, 20, 25, 30, 35, 40 (modulart);

tva (2) handlaggare ar alltid licensfria!

1 (fristdende version), eller upp till 5 Ej tillampligt
(natverksversion)

Ca. 1400 Ca. 1000

Digitala systemtelefoner

Call Center Supervisor

PC-krav

(rekommenderade)

Processor/RAM

Ledigt harddiskutrymme
Operativsystem som stods
Tilldmpningar

Granssnitt

Fristdende version Natverksversion, server Natverksversion, kontorsdator
(Klient)

Pentium 300MHz/ 256MB RAM Pentium 300MHz/ 256MB RAM Pentium 200MHz/ 128MB RAM

100MB 200MB 100MB

Windows NT 4.0, Windows 2000, Windows XP, Windows 2000 server, Windows server 2003
MS Internet Explorer 5.0 SP2 eller hogre (for att visa sammanhangsberoende online-hjélp och alla dokument)

Server: 1 ledig serieport for MIS-grénssnitt mot kommunikationsplattformen; 1 ledig USB-port for hardvarulas;
tillval: 1 ledig serieport for fysisk(a) vaggdisplay(er)

Call Center Assistant

PC-krav

(rekommenderade)

Server Kontorsdator (klient)

Processor/RAM
Ledigt harddiskutrymme

Operativsystem som stods

Granssnitt

Pentium 300MHz/256MB RAM Pentium 200MHz/128MB RAM
100MB 100MB

Windows NT 4.0, Windows 2000 server, Windows NT 4.0, Windows 2000,
Windows server 2003 Windows XP

Server: 1 ledig serieport for BusinessLink-granssnitt mot kommunikationsplattformen

Windows och Windows NT &r inregistrerade varumarken tillhérande Microsoft Corp.



Migrationsvag for
BusinessPhone Call Center

Niva 1: Hantera inkommande samtal mer effektivt

Med funktionen Automatic Call Distribution (ACD) i
BusinessPhone Call Center kan samtal kopplas till den lampligaste
samtalshanteringsgruppen, sa att den som ringer upplever att han
eller hon far battre service och sa att kommunikationsprocessen
effektiviseras.

Niva 2: Kanna till vad som hander i callcentret

Om en supervisor med stod av sérskild programvara kan évervaka
och assistera handlaggare kan callcentret borja fungera allt battre
med tiden. | BusinessPhone Call Center Supervisor samlas ocksa
samtalsdata in och analyseras och presenteras sa att en grund
skapas for att forbattra verksamheten.

Niva 3: Hjdlpa personal som hanterar samtal att arbeta mer
effektivt

Daér stora mangder inkommande och utgdende samtal hanteras
— kanske &t olika kunder — ger BusinessPhone Call Center
Assistant handldaggarna en arbetsmiljo med storre mojligheter till
effektivitet. Hanteringen av telefonsamtal sker via kontorsdatorn
- detta innebar omedelbar tillgang till relevanta uppgifter

under samtalets gang, vilket underldttar automatiseringen av
affarsprocesserna.

Niva 4: Integrera annan programvara

Med Aastras "Enterprise Product Certification Scheme”

kan programvaruutvecklare certifiera egna specialiserade
datorprogram som kan anvandas med BusinessPhone. Detta
betyder att du oavsett hur specialiserade dina krav &r kan anvénda
BusinessPhone tillsammans med den callcenterprogramvara du
behover.

Niva 5: Vdaxa med BusinessPhone

BusinessPhone Call Center med Interactive Voice Response (IVR)
fungerar som hjalp eller informationskélla fér den som ringer
medan han eller hon véntar, och innebar en avancerad integrering
av dator och telefoni. Systemet ger tillgang till ett brett utbud av
funktioner for callcenter med upp till 60 inkommande linjer och
atta samtalshanteringsgrupper med upp till 40 flexibelt tilldelade
handlaggare.
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