Zautomatyzowana
samoobsiuga

pros¢ dostep do ustug i informacji
zwiazanych z Twoja dziatalnoscia
biznesowa, zapewnij natychmiastowe
rezultaty, a konsumenci stana sie
oddanymi klientami.

Zagwarantuj pracownikom taki

sam szybki dostep do danych

i wewnetrznych zasobéw,

a przyniosa oni takie same korzysci,

jak w przypadku pozyskanych klientéw.

Ujed:

kKbmun

To wszystko jest mozliwe do zrealizowania dzieki
zautomatyzowaniu samoobstugi oraz e-ustug
realizowanych za pomoca telefonii, poczty elektronicznej

i internetowej witryny Twojej firmy. W ten sposéb mozna
wyznaczy¢ nowe trendy, ktére pozwola zmniejszy¢ koszty
i wygenerowa¢ obroty. Programowe rozwiazania firmy
Interactive Intelligence w zakresie platformy gtosowej IVR
oraz inteligentnego zarzadzania wiedza i odpowiedziami
oferuja innowacyjnos¢ automatyzacji, ktérej nie ma zadne
z dotychczas stosowanych urzadzen.

Klienci oczekuja opcji samoobstugi,
ktdre uproszcza im zycie.
Zaoferuj im wiecej, niz ktokolwiek inny.
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Przemyslana innowacyjnos¢

Zasady, ktorymi kieruje sie firma nie maja zbyt duzego
znaczenia, jesli jej klienci nie moga z nich skorzystac.

Od ponad dziesieciu lat prowadzenia dziatalnosci kazdego
dnia przestrzegamy naszych zasad.

Innowacja

Firma Interactive Intelligence wprowadza innowacje w zakresie
platformy glosowej IVR w postaci nieinwazyjnej Sciezki migracji
do protokotu VolP — oferowanej w ramach programu Vocalité —
oraz fatwych do wbudowania pakietéw platformy gfosowej IVR
wykorzystujacych najnowsza technologie rozpoznawania mowy.
System e-FAQ zapewnia réwnie innowacyjne programowe
rozwiazanie w zakresie zarzadzania wiedza i odpowiedziami
w postaci kreatywnego trybu automatycznego wykrywania
w odniesieniu do zapytan i wyszukiwan, jednej uniwersalnej
kolejki dla wiadomosci e-mail, rozméw internetowych, rozméw
telefonicznych oraz kompleksowej samoobstugi w trybie online.

Innowacja w zakresie automatyzacji e-ustug
i samoobstugi, ktora jest elastyczna i moze sie rozwijac.

Doswiadczenie

Uznanie ze strony tysiecy klientéw oraz przeszio dziesie¢ lat badan
i rozwoju zapewnity naszej firmie pozycje wiodacego dostawcy
oprogramowania w zakresie komunikacji, obstugujacego rynki
samoobstugi i e-ustug. Znane na calym Swiecie firmy dziatajace
w takich branzach, jak: centra kontaktowe, technologia, stuzby
zdrowia, ubezpieczenia, sprzedaz detaliczna, rozrywka oraz ustugi
codziennie korzystaja z naszej platformy gtosowej IVR oraz
inteligentnych rozwiazan w zakresie zarzadzania wiedza

i odpowiedziami w celu zautomatyzowania ustug oferowanych
rosnacej bazie klientéw, a takze pracownikom.

Wszechstronne doswiadczenie — poczawszy od
prowadzenia kazdego typu dziatalnosci, a skonczywszy
na dopasowaniu technologii i samoobstugi.

Oferowane korzysci

Zastosowanie platformy gtosowej IVR umozliwia naszym klientom
osiagniecie przecietnie wspéfczynnika samoobstugi wynoszacego
93% oraz pozwala na odciazenie rozmoéw, ktére sa zazwyczaj
obstugiwane przez operatoréw. Automatyzacja zarzadzania wiedza
i odpowiedziami umozliwia réwniez odciazenie prostych zapytan

i pozwala agentom ds. kontaktéw formalnych i nieformalnych
na obstuge wiekszej liczby klientéw. Nasze rozwiazania w zakresie
samoobstugi oferuja nie tylko zwiekszenie efektywnosci, ale takze
stwarzaja nowe mozliwosci w kazdej dziedzinie biznesu, pozwalajac
na pozyskanie i zatrzymanie kazdego klienta, zagwarantowanie
jego zadowolenia i lojalnosci, jak réwniez zwigkszenie zwrotu

z inwestycji (ROI) poprzez wyzsze obroty.

Korzysci, jakie mozna odnies¢, wybierajac produkty
firmy Interactive Intelligence.

Kompleksowe i elastyczne rozwiazania
programowe w zakresie zautomatyzowanej
samoobstugi oraz e-ustug.

To nasza branza.

9 ,Zastosowanie samoobstugi moze nie
tylko przyczyni¢ sie do zmniejszenia
kosztéw w przedsiebiorstwie, ale
réwniez pozwala na usprawnienie
ustug Swiadczonych klientom dzieki
skréceniu czasu oczekiwania
i zwiekszeniu dostepnosci.”

— firma Gartner Inc.
.Samoobstuga — analiza uwzgledniajqca lata 2003-2012.%
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B luczem do automatyzacji samoobstugi
oraz e-ustug jest pofaczenie informacji
i proceséw biznesowych z telefonia, poczta
elektroniczna i Internetem. Adresatami
takiego rozwiazania sa:

¢ Klienci, ktérzy sami chca decydowaé o wyborze
mediéw, aby uzyska¢ dostep do ustug i danych oraz
ktérzy oczekuja potaczonych opcji do realizacji
samoobstugowych transakcji z mozliwoscia kontaktu
z pracownikiem dzialu pomocy, jesli zajdzie taka potrzeba.

¢ Przedsiebiorstwa i pracownicy, ktérzy
potrzebuja szybkiego dostepu do danych, aby méc
zdalnie obstugiwac klientéw za posrednictwem
telefonu lub Internetu, ale ktérzy réwniez odnosza
korzysci z automatyzacji ustug w zakresie rejestracji
Swiadczen dla pracownikéw, korekt ptac itd.

¢ Multimedialne centra kontaktowe, ktére
musza w bezproblemowy sposéb integrowac
agentéw ds. kontaktéw formalnych i nieformalnych
z platforma gtosowa (IVR), opartymi na Internecie
e-ustugami oraz procesami zarzadzania wiedza
na potrzeby zarzadzania kontaktami z klientem,
a takze zapytaniami i odpowiedziami w taki sposéb,
aby byty one spéjne dla wszystkich mediéw.

Jednak kluczem do sprawnie realizowanej samoobstugi
sa rozwiazania, ktére ujednolicaja samoobstuge

i towarzyszace im kanaty w celu zwiekszenia
konkurencyjnosci i obrotéw, a takze zadowolenia klientéw.

Zintegrowane rozwiazania programowe firmy Interactive
Intelligence zostaty zaprojektowane w taki sposéb, aby
zagwarantowac sukces samoobstugi. Platforma gfosowa
(IVR) zapewnia rozméwcom fatwy dostep do informacji
zwiazanych z dziatalnoscia firmy oraz pozwala
wyprzedzi¢ konkurencje. Inteligentne zarzadzanie
wiedza, odpowiedziami i wiadomosciami e-mail
przyspiesza udzielanie odpowiedzi na zapytania zaréwno
klientéw, jak i pracownikéw. Zastosowanie opgji e-ustug
zwieksza skuteczno$¢ witryn internetowych oraz centréw
kontaktowych w generowaniu obrotéw.

Innowacyjne rozwiazania tacza automatyzacje
multimediéw, informacje, procesy biznesowe i ludzi.
9 Podczas implementacji kanatow
samoobstugi istotne jest zapewnienie
klientom komfortu pracy na takim samym
poziomie we wszystkich kanafach.”

— firma analityczna Forrester Research
Irendy w technologii informacyjnej w latach 2004—-2005:
Centra kontaktowe.*

Dlaczego odrebne urzadzenia nie sa najlepszymi
rozwiazaniami w zakresie samoobstugi

Gtos zabrali konsumenci. Oczekuja oni udostepnienia takich opcji
samoobstugi, ktére beda dopasowane do ich harmonograméw oraz
wybranych mediéw. Aby spetni¢ ich wymagania przedsiebiorstwa

i centra kontaktowe akceptuja technologie platformy gtosowej IVR
w zakresie samoobstugi, zarzadzania odpowiedziami oraz e-ustug.

Problem polega na tym, ze technologie te zazwyczaj sktadaja sie

z przestarzatych odrebnych systeméw sprzetowych, w przypadku
ktérych nie ma mozliwosci integracji z wyposazeniem centrali
telefonicznych, automatyczna dystrybucja potaczer (ACD), jak
réwniez serwerami poczty elektronicznej i serwerami internetowymi.
Dotyczy to réwniez integracji z siecia poprzez protokoty VolIP. Przy
zastosowaniu dotychczasowych sztywnych urzadzef do samoobstugi
i e-ustug realizacja takich opcji, jak rozmowy internetowe, zadania
zwrotnej rozmowy telefonicznej oraz kontakty z pracownikiem dziatu
pomocy, moze by¢ w najlepszym razie ztozona.

Odrebne technologie moga réwniez wymuszac na centrach
kontaktowych faczenie agentéw ds. kontaktéw formalnych

z agentami ds. kontaktéw nieformalnych, takimi jak agenci
wiadomosci e-mail, agenci rozméw internetowych oraz agenci
rozmoéw telefonicznych. W efekcie klienci mogliby zada¢ rozmowy
internetowej, a w zamian uzyskiwac rozmowe telefoniczna. Brakuje
ciagtosci miedzy multimediami i pojedynczym agentem, a to

z kolei prowadzi do niespéjnych pozioméw ustug realizowanych

za posrednictwem réznych kanatéw komunikacyjnych. Wiele
poprzednich systeméw samoobstugi nie zapewnia réwniez funkgji
Sledzenia réznych typéw interakcji tego samego klienta i czesto

nie zawiera funkcji raportowania na potrzeby analizy, ktére moga
usprawni¢ samoobstuge klienta oraz procesy zwiazane z e-ustugami.

Co gorsza, wiele organizacji korzystajacych ze starych technologii
samoobstugi nie moze sobie pozwoli¢ na nieustajace prace
programistyczne niezbedne do obstugi proceséw IVR, tworzenia
dowolnego rodzaju tresci odpowiedzi na zapytanie, ktére
wymaga uzycia znacznikéw jezyka XML lub HTML czy tez
monitorowania szybkosci i poprawnosci udzielania odpowiedzi
na wiadomo3ci e-mail przesytane przez klientéw (o ile sa one
udzielane, poniewaz stare technologie samoobstugi nie oferuja
opcji wgladu do zarzadzania odpowiedziami).

Podsumowaujac, niebotyczny koszt utrzymywania poprzednich
systeméw samoobstugi nie wynika tylko z wysokich kosztéw
instalacji wielu systeméw oraz skomplikowanej administracji.

Jest to pochodna dokonanych inwestyciji, ktére nie przynosza juz zysku,
ponoszonych kosztéw serwisowania oraz odchodzacych klientéw.



Programy Vocalité® oraz
e-FAQ®

Innowacyjnos¢ oprogramowania
w zakresie samoobstugi i e-ustug
Firma Interactive Intelligence byta jednym

z pierwszych producentéw, ktérzy zastapili
stare systemy sprzetowe oprogramowaniem
wielokanafowym przeznaczonym do zarzadzania
kontaktami z klientami oraz transmisji gtosu

i danych z wykorzystaniem multimediéw. Byto
to w roku 1994, zanim nasze programowe
rozwiazania oparte na standardach
zaprezentowaty inny sposéb myslenia.

Co wiecej, wykorzystaliSmy owo podejscie
w dalszej pracy i dzieki temu mozemy dzi$
zaoferowac taka sama innowacyjnos¢

w odniesieniu do zintegrowanego
oprogramowania do automatyzacji
samoobstugi oraz realizacji e-ustug.

Produkt dla kazdej organizacji
Centra telefoniczne, centra kontaktowe,

firmy oferujace e-ustugi oraz przedsiebiorstwa
bezposrednio obstugujace klientéw korzystaja
z oprogramowania do samoobstugi firmy
Interactive Intelligence w celu
zautomatyzowania proceséw obstugi klientéw
i dziatan biznesowych poprzez zapewnienie
kontaktu za posrednictwem wielu kanaftéw.

Kazdego rodzaju organizacje stosuja na potrzeby
wewnetrzne nasze oprogramowanie do
zarzadzania platforma gfosowa IVR oraz wiedza.
Dzieki niemu pracownicy moga obstugiwac
procesy samoobstugi w zakresie rejestracji
Swiadczen w systemie, korekty listy pfac,
harmonogramowania oraz przeznaczone

do celéw wewnetrznych.

Utwoérz rozwiazania, jakich
potrzebujesz

Programy Vocalité oraz e-FAQ otwieraja przed
Twoja firma nowe mozliwosci biznesowe dzigki
wykorzystaniu systemu telefonicznego, witryny
internetowej lub obu, jak réwniez opcji kontaktu
za posrednictwem multimediéw i odpowiedzi
na zapytania, ktérych domagaja sie klienci.

Platforma gtosowa (IVR)

Generuj obroty dzieki wykorzystaniu platformy
gtosowej opartej na telefonii wraz z fatwymi
do wbudowania pakietami programu Vocalité
zwiazanymi z technologia rozpoznawania
mowy oraz mozliwosciami przekierowywania
rozméw w ramach kontaktéw z klientem

za posrednictwem wielu kanatéw.

Zastosowanie programu Vocalité umozliwia
réwniez sprostanie stale zmieniajacym sie
wymaganiom stawianym przez klientéw oraz
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rynek. Pozwala na szybkie projektowanie

i wdrazanie nowych aplikacji rozpoznawania
mowy, jesli istnieje taka koniecznos¢. Wspiera
wdrozenia platformy IVR na duza skale oraz
umozliwia skrécenie okresu implementacji.
Funkcje raportowania gotowe do uzycia
bezposrednio po wdrozeniu programu pozwalaja
Sledzi¢ dziatania systemu i typowe czynnosci
klientéw. Program Vocalité zapewnia nawet
Sciezke nieinwazyjnej migracji do protokotéw
VolIP poprzez otwarty standard komunikacji SIP.
Zarzadzanie wiedza i odpowiedziami

w zakresie e-ustug

Z uwagi na potrzeby klientéw program e-FAQ
skutecznie faczy zarzadzanie wiedza,
odpowiedziami na zapytania i wiadomosciami
e-mail z opcjami kontaktu z pracownikiem dziatu
pomocy na potrzeby e-ustug realizowanych
w Srodowisku centréw kontaktowych oraz
przedsiebiorstw. Program e-FAQ zapewnia
réwniez szybki dostep do danych pracownikom,
ktérzy potrzebuja tych danych do obstugi klienta,
a takze przeprowadzania wewnetrznych transakgji
zwiazanych ze Swiadczeniami dla pracownikéw
oraz strona lub portalem ustug internetowych.

Jednak to wielokanatowa architektura
programu e-FAQ oferujaca mozliwosci
kolejkowania multimediéw sprawia,

Z program ten jest bardziej innowacyjny niz
kazde inne rozwiazanie tego typu, a unikatowy
tryb wyszukiwania, ktéry faczy zalety
naturalnego jezyka i zapytan formutowanych

z wykorzystaniem logicznych stéw kluczowych,
pozwala na uzyskanie doktadniejszych
wynikéw i zwigkszenie zadowolenia klienta.

Wiegksze zadowolenie klienta

i nie tylko

Utatw klientom kontakt z Twoja firma,

a zyskasz ich lojalnos¢. Zapewnij multimedialne
opcje dostepu do informacji oraz wykonywania
transakcji wedtug wiasnego harmonogramu
klientéw, aby wygenerowac wieksze obroty.

Innowacyjnos¢ naszych rozwiazah polega

na zapewnieniu dostepu do istotnych
informacji, poprzez wiecej mozliwosci

ni konkurencyjne produkty do samoobstugi,

a takze na udostepnieniu takich samych danych
zaréwno klientom, jak i agentom dziatajacym
w centrach kontaktowych, pracownikom
przedsiebiorstw oraz zdalnym uzytkownikom.
Opracuj jednorazowo informacje i udostepnij
je za posrednictwem wiadomosci e-mail,
interfejsu internetowego, aplikacji portalowej,
zintegrowanego pakietu CRM lub interfejsu
aplikacji Interaction Client®, w przypadku

gdy stosowane aplikacje samoobstugi sa
zintegrowane z oprogramowaniem dla
centréw kontaktowych IP Customer Interaction
Center® firmy Interactive Intelligence.

Srodowisko aplikadji
Interaction Attendant
wiasciwe dla programu
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Vocalité umozliwia
centralna obstuge
przekierowywania
rozmoéw oraz funkcji
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Czynniki rozwoju biznesu (wspéine dla
platformy gfosowej (IVR) oraz e-ustug)

¢ Konfiguracja aplikacji IVR do wprowadzania
danych — wybieranie numeréw w systemie
tonowym DTMF oraz rozpoznawanie
mowy w odniesieniu do takich ustug jak
wykonywanie operacji bankowych przez
telefon, zautomatyzowana powtérna
realizacja recept, potwierdzenia
statusu zamoéwienia klienta itd.

e Optymalizacja liczby zatrudnionych
agentéw ds. kontaktéw formalnych
i nieformalnych, ktérzy stanowia
wZywy” element w e-ustugach opartych
na rozmowach internetowych, pracy
grupowej, zadaniach zwrotnych rozméw
telefonicznych oraz kontaktach
z pracownikiem dziatu pomocy.

e Tworzenie struktury aplikacji IVR
do wyprowadzania danych dla programéw
przypominajacych o waznych spotkaniach,
zawiadomien o naglych wypadkach,
zwiekszania funduszy, przekazywania
wiadomosci w ramach sprzedazy przez
telefon, dodatkowego marketingu itd.

e Wsparcie Srodowisk wewnetrznej samoobstugi
dla pracownikéw dzieki zautomatyzowaniu
proceséw zwiazanych z rejestracja Swiadczen
dla pracownikéw, raportowaniem obecnosci,
ponownym ustawianiem hasta,
przypisywaniem zlecen pracy itd.

* Zmniejszenie zapotrzebowania na
pracownikéw-programistéw oraz ekspertéw
w danej dziedzinie wiedzy dzieki prostocie
aplikacji i narzedziom autorskim do rozwoju
i serwisowania systemu samoobstugi.

Inne czynniki rozwoju biznesu zwiazane
z samoobstuga

¢ Nadazanie za rosnacymi i nieustannie
zmieniajacymi sie wymaganiami klienta oraz
wymaganiami rynkowymi (w szczegolnosci
w wielojezycznych srodowiskach globalnych).

e Wsparcie rozwoju systemu w takich
obszarach, jak automatyczna dystrybucja
potaczen (ACD), centrala telefoniczna,
platforma gfosowa IVR oraz mozliwos¢
rozpoznawania mowy i jednoczesnie
wykorzystanie biezacych inwestycji
zwiazanych z komunikacja.

* Wykorzystanie otwartych standardéw
komunikacji protokotu SIP (Session Initiation
Protocol) za pomoca prostej Sciezki migracji
do protokotu VoIP (voice oper IP).

e Usprawnienie obstugi klientéw dzieki statej
i natychmiastowej mozliwosci raportowania
na potrzeby monitorowania dziatania
systemu samoobstugi oraz poziomu
komfortu pracy klientéw.
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Kompleksowe i elastyczne

rozwigzania

Uzyskanie przewagi nad konkurencja moze
zaleze¢ od stosowanej technologii. Jednym
stowem, powinna ona oferowac elastycznos¢,
ktérej nie potrafia zapewni¢ poprzednia
platforma gtosowa oraz sprzetowe systemy
zarzadzania wiedza. Dzieki elastycznosci
technologii firmy moga spetniac stale
zmieniajace sie wymagania klientéw oraz rynku,
a takze skutecznie stawi¢ czota konkurencji.

Programowe rozwiazania firmy Interactive
Intelligence — samoobstuga oraz e-ustugi
zostaly zaprojektowane zgodnie z podejsciem
wykorzystania standardéw zapewniajacym

im duza elastycznos¢. Jednak to innowacyjnos¢
tych produktéw sprawia, ze daja sie one
przystosowac do wiekszosci inicjatyw zwiazanych
z samoobstuga i umozliwiaja wykorzystanie
wszystkich poczynionych inwestycji.

Vocalité dla platformy gtosowej IVR
Jako niezalezne rozwiazanie przeznaczone

dla platformy gtosowej IVR program Vocalité
wzorowany jest na naszym sprawdzonym
oprogramowaniu dla centréw kontaktowych
wykorzystujacym protokét CIC IP i oferuje
szereg innowacyjnych funkcjonalnosci,
niedostepnych w dotychczasowym
rozwiazaniu platformy gtosowej IVR. Ponizej
przedstawiono najwazniejsze z nich:

Architektura programowa oparta

na standardach i niezalezna od centrali
Architektura programu pozwala na integracje
z istniejacymi systemami telefonicznymi

PBX i bezproblemowy dostep do innych
produktéw firmy Interactive Intelligence
zintegrowanych w ramach systemu CIC,

w tym e-FAQ, Interaction Recorder®,
Interaction Director® oraz Interaction Dialer®.
Szybki rozwdj aplikacji

Wykorzystanie generatora aplikacji
graficznych Interaction Designer® w ramach
programu Vocalité oraz wbudowanych
sktadnikéw umozliwia wdrozenie nowych
aplikacji rozpoznawania mowy.

e Udogodnienia w zakresie jezyka XML
uwzgledniaja dynamicznie tworzone
gramatyki oraz wyniki przetwarzania.

* Mozliwe jest tworzenie formularzy gtosowych
za pomoca jednej aplikacji, aby zacheci¢
klientéw do wybierania numeréw w systemie
tonowym DTMF, korzystania z opcji
rozpoznawania mowy lub wypowiadania
badZ nagrywania odpowiedzi.

Centralna administracja

Pozwala na obstuge przekierowywania rozméw

oraz funkgji platformy gtosowej IVR za pomoca

interfejsu zautomatyzowanej obstugi w ramach
programu Interaction Attendant®.

Mozliwosci wdrozenia wysoko
skalowalnej platformy gtosowej IVR
Zastosowanie architektury typu N+1 oraz
programowego podejscia do obstugi protokotu
VolP umoZliwia fatwe skalowanie programu
Vocalité.

Wstepnie zintegrowane funkcje
raportowania

Raporty pozwalaja na sledzenie informacji
o dziafaniach zwiazanych z rozmowami
telefonicznymi za pomoca funkgji kontroli
platformy gtosowej IVR, podsumowania,
Sciezek wyjscia, jak réwniez raportéw
dotyczacych porzuconych rozméw i raportéw
Crystal z mozliwoscia dostosowania.

Mechanizmy rozpoznawania mowy —
najlepsze w swojej klasie Interpreter
VoiceXML

Wykorzystanie narzedzi aplikacji Interaction
Designer oraz standardéw VoiceXML w wersji 2.0
umozliwia obstuge powszechnie stosowanych
mechanizméw rozpoznawania mowy.
Obstuga wielu jezykéw

Program Vocalité umozliwia wstepne
wczytanie i jednoczesna obstuge dziesiatkéw
jezykéw i odpowiednich gramatyk.
Potwierdzanie danych rozméwcy
Zastosowanie technologii identyfikacji

i weryfikacji rozméwcy przeznaczonej

dla poufnych transakcji pozwala

na uwiarygodnienie rozméwcy.

Telefonia IP i protokét SIP

Program oferuje wbudowane mozliwosci IP,

ktére mozna wykorzysta¢ podczas migracji

z tradycyjnych telefonicznych konfiguracji

TDM do protokotu VolP.

e Zastosowanie dostepnego oprogramowania
Intel® NetStructure™ Host Media Processing
(HMP) pozwala zwiekszy¢ elastycznos¢
komunikacji z wykorzystaniem protokotu IP.

Wysylanie strumieni audio poprzez

protokét RTP

Uzycie protokofu RTP umozliwia wysytanie

ruchu glosowego w postaci strumienia poprzez

sie¢ IP do serweréw rozpoznawania mowy.

e-FAQ dla e-ustug

Biorac pod uwage inteligentne zarzadzanie
wiedza, odpowiedziami oraz wiadomosciami
e-mail w ramach jednego rozwiazania,
program e-FAQ jest zarbwno innowacyjny, jak
i wszechstronny. Okreslenie ,inteligentne” jest
jak najbardziej odpowiednie. W odréznieniu od
innych systeméw zarzadzania odpowiedziami
program e-FAQ zapewnia nastepujace mozliwosci:

Rozwiazanie autonomiczne lub
zintegrowane

Program e-FAQ moze by¢ stosowany

do zarzadzania wiedza za posrednictwem
wielu kanaféw jako system autonomiczny
lub zintegrowany z zestawem aplikacji
dla centréw kontaktowych w ramach
rozwiazania CIC dla telefonii IP:
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e Dostepna opcja automatycznej dystrybucji
potaczen w ramach systemu CIC pozwala
na obstuge automatycznych propozycji
dla przekierowanych zapytan w formie
wiadomosci e-mail.

e Zastosowanie zintegrowanych aplikacji
i portali CRM oraz interfejsu i telefonu
programowego aplikacji Interaction
Client® w ramach systemu CIC umoZzliwia
dostep do zawartosci systemu e-FAQ
za posrednictwem internetowego
interfejsu oraz poczty elektronicznej.

* Mozliwe jest zintegrowanie rozwiazania
e-FAQ jako niezaleznej aplikacji
z powszechnie stosowanymi serwerami
poczty elektronicznej zgodnymi
z protokofami SMTP/IMAP, w tym
Microsoft® Exchange i IBM Lotus Notes®.

Automatyzacja e-ustug

Program e-FAQ oferuje mozliwo3¢ automatyzacji
samoobstugi poprzez poczte elektroniczna

i Internet w systemie CIC polegajaca na
zapewnieniu automatycznych odpowiedzi

na zapytania, udostepnieniu za posrednictwem
Internetu takich przyciskéw interakgji jak
Rozpocznij rozmowe, Rozmowa zwrotna, Wyslij
wiadomos¢ e-mail, jak réwniez zapewnieniu
kontaktu z pracownikiem dziatu pomocy.

Jezyk naturalny i tryby wyszukiwania
z uzyciem wartosci logicznych
Zastosowane rozwiazania pozwalaja ominaé
tradycyjne wnioskowanie oparte na
przypadkach (Case Based Reasoning, CBR),
zgodnie z ktérym uzytkownik, aby uzyskac
jedna odpowiedz, musi sam odpowiedzie¢
na szereg pytan kwalifikacyjnych.

Tryb automatycznego wykrywania
System e-FAQ automatycznie ustala najlepszy
tryb wyszukiwania na podstawie sposobu
sformutowania zapytania.

Intuicyjny interfejs tworzenia tresci
Interfejs edytora , WYSIWYG” (,,otrzymujesz
to, co widzisz”) dostepny w ramach
programu e-FAQ pozwala na tworzenie
tresci w prostszy i mniej kosztowny sposéb
niz dotychczas, poniewaz nie wymaga od
uzytkownika umiejetnosci programowania
ani znajomosci jezyké4w HTML i XML.

Obstuga wielu jezykéw

System e-FAQ obstuguje wszystkie

standardowe jezyki, w tym japonski i chifiski.

e Umozliwia dopasowanie odpowiedzi na
zapytania i problemy na podstawie ciagéw
znakoéw, Zrédet i synoniméw w jezyku,

w ktérym sformutfowano zapytanie.
Funkcje raportowania z wykorzystaniem
Internetu
Dzieki internetowym raportom dotyczacym historii
uzytkowania, klasyfikacji wynikéw wyszukiwania,
zapytan ,bez wynikéw”, uruchamiania
wynikéw wyszukiwania, wyszukiwania wedfug
zapytan oraz przeptywu informacji mozna
Sledzi¢ dziatania uzytkownikéw systemu e-FAQ
oraz dziatania zwiazane z odpowiedziami.

edytora , WYSIWYG”
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Korzysci wynikajace

z zastosowania naszych
rozwiazah z zakresu
samoobstugi

Korzystanie z programéw Vocalité oraz e-FAQ
usprawnia samoobstuge oraz realizacje
e-ustug. Poniewaz sa to programowe
rozwiazania oparte na standardach,
zapewniaja one centrom telefonicznym,
centrom kontaktowym oraz firmom

i przedsiebiorstwom Swiadczacym e-ustugi
wieksza elastyczno$¢ dostosowania technologii
do celéw zwiazanych z samoobstuga, a to

z kolei pozwala wyprzedzi¢ konkurencje

i zachowac pozycje lidera.

Lepsza samoobstuga

Zapewnij klientom opcje wielokanafowego
kontaktu oraz zautomatyzowana samoobstuge,
ktérej oczekuja. Ponadto zaoferuj w centrum
kontaktowym mozliwos¢ kontaktu

z pracownikiem dziatu pomocy oraz
przeprowad? szybkie wdrozenie do samoobstugi
aplikacji IVR, ktére umozliwia wyznaczenie
nowych trendéw dziatalnosci biznesowej
pozwalajacych sprosta¢ zmieniajacym sie
wymaganiom klientéw oraz rynku.

Realizacja szybszego zwrotu z inwestycji
Programy Vocalité oraz e-FAQ nie wymagaja
wysokich naktadéw poczatkowych, a ich
wdrozenie przebiega w minimalnie krétkim
czasie. Zapewnia to komfort obstugi,

co znacznie szybciej przyciaga klientéw.

Nizsze catkowite koszty posiadania
Zastosowanie programéw Vocalité oraz e-FAQ
pozwala na wyeliminowanie poprzednich,
kosztownych i osobnych technologii (tak
zwanych ,wysp technologicznych”), ktére
wymagaja dodatkowego sprzetu do realizacji
samoobstugi. Programy te oferuja réwniez
uproszczone tworzenie zawartosci

i projektowanie aplikacji IVR, aby zmniejszy¢
zapotrzebowanie na kosztowne zasoby
administracyjne i programistyczne.

Firma Interactive Intelligence dostarcza
najbardziej innowacyjne produkty i ustugi
(sposréd obecnie dostepnych) w zakresie

State usprawnianie ustug IVR

Aby zwiekszy¢ efektywnos$é samoobstugi
realizowanej za pomoca platformy gtosowej VR
oraz zadowolenie klientéw, nalezy Sledzi¢
porzucone rozmowy, sprawdzac Sciezki wyjscia oraz
najczesciej odwiedzane kolejki, a takze stosowac
wstepnie zintegrowane funkcje raportowania.
Wbudowane systemowe funkcje monitorowania
i raportowania umozliwiaja natychmiastowe
zlokalizowanie i rozwiazanie probleméw.

Szybkie wyszukiwanie zapytan,
dostarczanie doktadnych odpowiedzi
Mozna przyspieszy¢ wyszukiwanie

i zwiekszy¢ precyzje odpowiedzi, stosujac

tryb automatycznego wykrywania w ramach
narzedzia e-FAQ, co pozwala na wyboér
najbardziej odpowiedniego trybu wyszukiwania
na podstawie sposobu wprowadzenia kolejki.
Dzieki uproszczeniu wyszukiwania oraz
zagwarantowaniu doktadnych odpowiedzi

juz przy pierwszym zapytaniu wzrosna szanse
akceptacdji ze strony klientéw oraz pracownikéw.

tatwa administracja platformy
glosowej IVR

Interfejs zautomatyzowanej obstugi wiasciwy dla
programu Vocalité umozliwia scentralizowanie

i obstuge przekierowan rozméw oraz funkgji IVR,
natomiast wykorzystanie generatora aplikacji
graficznych oraz wbudowanych sktadnikéw
pozwala na znacznie szybsze wdrozenie nowych
ustug, ktére zacheca zaréwno do wybierania
numeréw w systemie tonowym DTMF, jak

i udzielania odpowiedzi z uzyciem opdiji
rozpoznawania mowy.

Obstuga wielu jezykéw

Program Vocalité pozwala na wstepne
wczytanie i jednoczesna obstuge dziesiatkéw
jezykéw i okreslonych gramatyk. System
e-FAQ réwniez obstuguje wszystkie
standardowe jezyki, w tym japonski i chifski.

Mozliwos¢ stosowania rozwiazan jako
samodzielnych lub zintegrowanych
Jesli program e-FAQ nie jest zintegrowany

z systemem CIC, nalezy go zaimplementowac
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7601 Interactive Way
Indianapolis, IN 46278 USA
telefon i faks: +1 317 872 3000

centréw kontaktowych, telefonii IP dla

CENTRALA REGIONU EMEA

jako samodzielny system zarzadzania wiedza

i odpowiedziami, stosujac popularne serwery
poczty elektronicznej zgodne z protokotem
SMTP/IMAP, w tym Microsoft® Exchange

oraz IBM Lotus Notes®. Oparta na standardach
i niezalezna od centrali architektura programu
Vocalité pozwala na jej integracje z istniejacymi
centralami telefonicznymi. Dzieki temu
mozliwe jest wykorzystanie inwestycji
poczynionych w system telefoniczny.

Samoobstuga w najlepszej
postaci

Kazda ustuga, ktéra ufatwia klientom
kontaktowanie sie z firma i przeprowadzanie
transakcji, przyczynia sie do zwiekszenia ich
lojalnosci, za$§ zautomatyzowana samoobstuga
zapewnia klientom natychmiastowy dostep do
firmy oraz informaciji, co przynosi bezposrednie
rezultaty. Programowe rozwiazania oferowane
przez firme Interactive Intelligence pozwalaja
na zapewnienie klientom wiekszej liczby opcji
odnoszacych sie do wiekszej liczby ustug

w zakresie samoobstugi, e-ustug oraz
powiazanych kanatéw komunikacyjnych

za posrednictwem telefonii, a takze poczty
elektronicznej i witryn internetowych.

Przemyslana innowacyjnos¢. Wdrozenia
zrealizowane w blisko 60 krajach. 24 godziny
na dobe pomagamy ponad 2 000 klientéw
zapewnia¢ automatyzacje samoobstugi dla
milionéw konsumentéw.

przedsiebiorstw, ujednoliconej
komunikacji oraz automatyzacji
samoobstugi.
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ul. Jana Olbrachta 94
01-102 Warszawa

Polska

telefon: +48 22 533 1789
faks: +48 22 533 1791

Rozwiazania te maja typowa budowe
modutowa i sg zintegrowane ze
sprawdzonymi oraz nagradzanymi
produktami, w ktérych wykorzystano
najnowsze technologie. Dzigki temu
stanowia one najlepsza oferte w swojej
klasie.
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