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& O firmie CTI Solutions

e Wieloletnie doswiadczenie w tworzeniu systemow
informatycznych i telekomunikacyjnych

e Specjalizowanie sie w tworzeniu oprogramowania dla
telekomunikacji oraz CRM do zarzgdzania kontaktami z

klientami

e Tworzenie autors
do wymagan pols

e Tworzenie autors

* Dostosowywanie
klientow

KIC
KIC

KiC
ap

n systemow Call Center dostosowanych
n klientow

n systemow CRM

ikacji pod wymagania konkretnych

e Staty rozwéj systemow
 \Wspotpraca z producentami central
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Podstawowe funkcje programu

* Integracja z central3g telefoniczng
e Baza danych potaczen
* Aplikacja agenta
— Wyswietlanie informacji o potgczeniach
— Baza klientow
e Aplikacja supervisora
— Podglad on-line na stan linii telefonicznych
— Statystyki z potgczen oraz pracy agentow
— Zarzadzanie uzytkownikami
— Dialer — obstuga kampanii wychodzgcych
— Wbudowany komunikator



http://www.ctisolutions.pl

Podstawowe funkcje programu

Apllkaqa agenta

Aplikacja konsultanta pozwala na logowanie sie do systemu, bedgace jednoczesnie zgtoszeniem gotowosci do
odbierania lub wykonywania potgczen. Konsultant widzi informacje o potaczeniu, zidentyfikowanym kliencie
oraz o kolejce oczekujgcych do niego potaczen. Logowanie pozwala rejestrowac czas pracy konsultantéw
poswiecony na obsfuge telefonéw, jak i innych prac dzieki mozliwosci definiowania dowolnych statusow
pracy. Aplikacja konsultanta posiada mozliwo$¢ wtgczenia wbudowanego telefonu VolP (softphone).

* Funkcje (zalezne od wybranej wers;ji)

logowanie do systemu (zgtoszenie gotowosci do obstugi potgczen)

zmiany statuséw konsultanta (np. przerwa, w trakcie ktdrej potgczenia nie sg kierowane do danego
konsultanta)

wyswietlanie informac;ji o kolejce oczekujacych klientdw w poszczegdlnych Infoliniach

wyswietlanie informacji o biezacym potgczeniu (numer dzwonigcy, nazwa klienta jesli zostat
zidentyfikowany, dane z Infolinii)

Czas rozmowy
przegladanie historii pofgczen

przegladanie historii zmian statuséw

lista potgczen nieodebranych

wbudowany telefon VolP (softphone)

komentowanie rozmow, okreslanie typu rozmowy

Komunikator do rozméw miedzy konsultantami (rozmowy ogélne i prywatne)
Wystanie / odbieranie SMSéw
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Podstawowe funkcje programu

Apl|kac1a supervisora

Aplikacja supervisora pozwala na wglad w biezgcy status pracy konsultantéw, kolejek oczekujgcych potgczen
oraz analizowanie statystyk pracy konsultantéw (listy potaczen, ilosci potaczen, wydajnosé pracy). Stuzy
takze do definiowania uzytkownikdw, linii, kolejek. Wielopoziomowe uprawnienia pozwalajg na stworzenie
kont dla supervisoréw zarzgdzajgcych réznymi dziatami w firmie.

 Funkcje

podglad biezgcego statusu wszystkich konsultantéw

podglad biezgcego statusu linii telefonicznych (kierunek potgczenia, numer dzwonigcy, godzina rozpoczecia
rozmowy)

podglad biezgcego stanu grup GWW

przegladanie historii pofgczen

przegladanie historii zmian statuséw agentéw

przegladanie informacji o kolejkach na Infolinii (aktualna dtugos¢, ilos¢ dostepnych konsultantéw)
raporty z pracy konsultantow

czas pracy, w tym podziat na efektywng prace, przerwy

ilosci i czas zrealizowanych potgczen w podziale na przychodzgce (przez Infolinie i bezposrednio) oraz
wychodzgce

rozktad godzinowy potaczen w celu wyszukiwania godzin najwiekszego obcigzenia pracg (z podziatem na
potgczenia obstuzone i nie obstuzone)

Wystanie/odbieranie SMSéw (dla central wyposazonych w interface GSM)
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Podstawowe funkcje programu

Dialer

— Modut pozwalajacy na zautomatyzowanie obstugi ruchu wychodzgcego za pomoca kampanii
telefonicznych z przypisang grupg docelowg klientéw oraz grupg agentéw przewidzianych do jej
obstugi.

 Funkcje

— Definiowanie kampanii wychodzgcych
— Wzdr scenariusza rozmowy z rejestrowaniem ankiety
— Agenci zajmujacy sie dang kampania
— Grupa docelowa klientow
— Dnii godziny aktywnosci danej kampanii
— Obstuga automatycznego dzwonienia do klientow
— Woyszukiwanie wolnego agenta, wybieranie dla niego kolejnego klienta i zestawianie potaczenia
— Podstawianie scenariusza rozmowy z klientem w formie ankiety pozwalajgcej na zbieranie danych

—  Skrypty rozmowy

— Definiowanie skryptu rozmowy dla agenta

— Rejestrowanie odpowiedzi udzielonych przez klienta
— Statystyki z kampanii

—  lloSci obdzwonionych klientéw

—  Efektywnosé pracy agentéw

— llosci btednych numeréw
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@ Architektura systemu

e System skfada sie z 3 podstawowych elementow
 Aplikacja serwerowa — komunikuje sie z centralg
e Aplikacja agenta

e Aplikacja supervisora
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Naso CC — wersje programu

 Dostepne wersje:
— Naso CC (zawiera aplikacje supervisora i agenta)

— Naso CC Start (zawiera uproszczong wersje aplikacji
agenta oraz petng aplikacje
supervisora)

— Naso CC + Percula CRM (zawiera aplikacje supervisora
oraz aplikacje CRM z wbudowanym agentem Naso CC)

Wersje Naso CC LITE, oraz Naso CC Mix zostaty
wycofane z oferty.
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Porodwnanie wersji Naso CC

Aplikacja agenta Uproszczona Petna
Aplikacja supervisora Petna Petna
Wyswietlanie informacji o potgczeniu (numer, Tak Tak

klient, czas)

Wy$wietlenia informacji o infolinii na ktérg Nie Tak
dzwoni klient

WysSwietlanie informacji o wspétpracownikach Nie Tak

Zmiany statuséw agenta, logowanie do grup Nie Tak
telefonicznych

WysSwietlanie informacji o dtugosSci kolejek Nie Tak
Historia potaczen Tak Tak
Komunikator Tak Tak
Komentowanie rozméw (notatki) Nie Tak
Obstuga SMS’6w Nie Tak
Dialer, kampanie telemarketingowe Nie Tak
Baza klientéw / ksigzka telefoniczna Tak Tak
Opcjonalny soft-phone Nie Tak

APl do innych programoéw Nie Tak
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Naso CC Start

-
- B el
T Naso CC 2 Start (tel. 100)) ==
Potaczenia Klienci
y - )

B o & X
Dzisigjsze Ostatnie Szuka) Opcje o
7 dni programie
Rozmowy Ta Ustawienia &
Status telefonu:
Dzwoni 105

MNowe nisodebrane: 12 Lista
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e Naso CC

Porodwnanie wersji Naso CC

@ Naso CC 2, uzytkownik: Piotr M (tel, 100)

Status Maoje dziatania Klienci
Méj status
Aktywny od: 14:31 = przerwa
Przerwa
Zmiana statusow
Status telefonu:
Dzwoni 105

Informacie o polaczeniu

Nrtelefonu: 105 Historia |

Kliert: CTI Solutions

Typfimy: . informatyka telekomunikacia
Komentarz:
Infolinia: - -=
Mieodebrane polgczenia
Mowe niscdebrane: 13 Lista
Cstatni numer: 185 {CT] Solutions)

. &

Wyloguj Wyslij
Ma

Informacije o rozmowach

i.'il'épgl Emcown-lcy | Kolej

Wewn, Status MNazwi=ko
N =iy | mEon |
102
104

w /| SMSTE

-

CTl Solutions

Dataod: 20130425 rmfchodzace ' W-szystkie | Vilydwiet]
Wifychodzace Tylko odebrane
Datado: 2013-04-25 ~ | infolinia | Tylko nieodebrane
Statuz Datz Godzing Numertz!, Czas Hiznt Komentarz =
ﬁ: t‘" 201340425 (14:30:58 | 1D CTl Solutions
¥ -.‘" 20130425 CTl Sclutions
® |zoizoazs | | em ssurens 1=
3 k‘" 20130425 |1 CTI Solutions
0 |maoees | | 502306100 CTI Seiutians
& ¢ |z | sozape100 CTI Saiutians
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Naso CC —
przyktadowe zastosowania

* Analizowanie ruchu telefonicznego
* Wsparcie obstugi wtasnej infolinii

e Utatwienie pracy dziatu handlowego
 Obstuga Call Center

e Obstuga dziatu serwisu (identyfikacja
klientow, rejestracja zgtoszen w CRM)

e Kampanie telefoniczne — automatyzacja
potgczen wychodzacych
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Naso CC - zastosowanie

* Analizowanie ruchu telefonicznego

Podg
Podg
Listy

3C
3C

on-line na stan linii telefonicznych
dostepnosci pracownikow

oJo]
nformacje o srednim czasie odbierania potaczen

aczen odebranych / nieodebranych

Statystyki z efektywnosci pracy poszczegolnych
pracownikow

— Historia potfaczen klientow
— Uproszczenie obstugi grup telefonicznych



http://www.ctisolutions.pl

Naso CC - zastosowanie

 Dziatania telemarketingowe
— Definiowanie kampanii
— Wzory scenariuszy rozmowy dla agentow
— Automatyzacja dzwonienia do klientow
— Rejestrowanie odpowiedzi klientow
— Statystyki efektywnosci kampanii
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Naso CC - zastosowanie

 Wsparcie obstugi witasnej infolinii, call center
— Podglad on-line na stan linii telefonicznych
— Podglad dostepnosci pracownikow

— Aplikacja dla agenta z wyswietlaniem informacji o kliencie z
ktorym prowadzona jest rozmowa

— Listy potaczen odebranych / nieodebranych
— Informacje o Srednim czasie odbierania potgczen

— Rozktad godzinowy potaczen z podziatem na przychodzace i
wychodzgce — mozliwosc¢ optymalizacji ilosci osob obstugujacych
infolinie

— Statystyki z efektywnosci pracy poszczegdlnych pracownikow
— Historia potgczen klientéw
— Uproszczenie obstugi grup telefonicznych



http://www.ctisolutions.pl

Naso CC - zastosowanie

 Obstuga dziatu serwisu, dziatu sprzedazy
— Podglad on-line na stan linii telefonicznych

— Aplikacja Percula CRM dla agenta z wyswietlaniem
informacji o kliencie z ktorym prowadzona jest rozmowa

— Historia zgtoszen klienta

— Rejestrowanie nowych zgtoszen, sledzenie stanu
Zaawansowania prac nad zgtoszeniem

— Listy potaczen odebranych / nieodebranych
— Planowanie spotkan z klientami

— Rozktad godzinowy potaczen z podziatem na przychodzace
i wychodzgce — mozliwosc optymalizacji ilosci osob
obstugujacych klientow

— Historia potfaczen klientow



Cli

Solutions

Aplikacja dla konsultanta
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Naso CC Agent — podstawowe funkcje

Logowanie do systemu

Zmiany statusow (dostepny, rozne rodzaje przerw)
Informacje o przychodzacym potaczeniu

Informacje o dtugosci kolejki oczekujacych potaczen
Informacje o uzyciu linii wewnetrznych wspotpracownikow
Baza klientéw (przegladanie, edycja)

Wyswietlanie informacji o dzwonigcym kliencie (nazwa, typ firmy,
komentarz dotyczacy klienta)

Mozliwos¢ wpisania komentarza do prowadzonej rozmowy / okreslenia
typu rozmowy (definiowalna z listy)

Inicjowanie potaczenia (zalezne od typu posiadanego aparatu
telefonicznego)

Historia wtasnych potgczen / potaczen wybranego klienta
Historia wiasnych zmian statusow
Wbudowany telefon IP — ,softphone”



Status telefonu,
Czas rozmowy

\

Informacje o kliencie
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Naso CC Agent
aplikacja konsultanta

Zmiana statusow konsultanta
|

Informacje o polgczeniu
Nrtelefonu:

Mieodebrane polgczenia

2 Mowe nieodebrane- 8 Lista
Cstatni numer; 100 festowy CTI)

/ Telefor VOIP ;i
1 ™ :m": rzgdzenia | awia'uia.
Informacje o | ENENEN « |0

nieodebranych
potgczeniach

| Autoodbieranie | Hold

A

Wbudowany softphone (opcjonalny)

[E Naso CC, uzytkownik: Anna Nowdk tel, 104) il =
Status Moje dziatania
Méj status M llv’
Zalogowany od: 12:16 = przerwa -
Przerwa Wiloguj
Zmiana statusow
Status telefonu: Irformacie o rozmowach
* w I 1:. — — — - L .....-:
olne Wspdlpracawnicy | Koleiki |
Wewn, Status MNazwisho

104 . Talogowany .N-:wskf-‘l...

Kiient: o | ' '
Typ firmy: 102
Komentarz: 103
Irfalinia: 106

4

N

Statusy
wspotpracownikow
oraz zajetosc ich

o[ -Jlo]la]s o) | I telefonow
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Naso CC Agent
przychodzace potaczenie

Konfigurowanie dziatania przy dzwonieniu:
*Wyskakujgce okienko Naso CC z petng informacjg
o, Dymek” z podstawowymi informacjami o dzwonigcym kliencie

ot S |

-
@ (1) Naso CC 2 Agent, uzytkownik: Piotr M (tel. 100)

Status telefonu, O T
czas rozmowy

Maj status “!MI w
Aktywny od: 13:20 = przerwa -

~
Przerwa Wyloguj Wayslij
Zmiana statusow I I
Status telefonu:
N Dzwoni 502306100 iy L e |
Wewn uE wWisko
™ o

Historia potgczen
dzwonigcego klienta

NN

Informacie o polgczeniu
Nrtelefonu; 502306100 Histaria .

Informacje o
dzwonigcym
kliencie

Kient:

CTI Solutions

firmy: . informatykea telekomunikacia
Ly Komentarz:

Infolinia: . handlowy =
Palaczenie nisodebrane
Mowe rizodebrane: 11 Lista
Cistatni numer: 502306100 (CT1 Sclutions)

102
T
f= =

,Dymek” z
informacjg o

[ Iic-\l.ac:zen-i.a dais | SMs
Data od: 2013-04-25
Datado: 20130425

r Kienci Czat |

= .Isl.'z;t:.l.'l;dzace
| Wychodzace

> | Infolinia

| E.‘Ru'szystl':ie
Tylko odebrane
| | Tylko nisodebrane |

[ wiyswiet

potgczeniu

Status Datz Komentarz

3 b | 20130425

DN |dEis i Dzwoni: 502306100

= b |zeoes jwns Klient: :CTI Solutions; Systemy call centerInformatyka

S V' mmeoizs saoes & telekomunikacja

t’ |EUIR L2 | 13E Infolinia: handlowy

) *  [20130425 [12:50:0

& (, 'ZQ-3-34-;5 :-2: &) c = iy o X

o |oo12042s 24805 | smzaoerco - cil !g| 'f & Ll# E‘ - ‘i * m |-*- T;-j [':'
= A r



Status telefonu,
Czas rozmowy

Informacje o kliencie /

MozliwoSC zrobienia
notatki do rozmowy oraz
okreSlenie typu rozmowy
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Naso CC Agent
rozmowa telefoniczna

=

Nrteleforu: S02306100
Kient: CTI Solutions

T L. Informatyka telekomunikacia
entarz:
Infolinia:  handlowy -=

Motatha z rozmowy

7413&5 dzi¢ | sMs

=

Typ rozmowy:

| Rozmowa

| Kienci | Caat |

Historia |

v |Przychodzace

% |

| [Wszystkie

F
@ MNaso CC 2 Agent, uzytkownik: Piotr M (tel. 100)
Status Moje dziatania Klienci
Méj status ‘l v’
Alctywny od: 13:20 przerwa -
Przerwa Widoguj Wipsli]
Zmiana statusow
Status teleforu; Informacie o rozmo
Rozmowa z 502306100 [ isplpracpeicy || Kol |
Czas polaczenia: 00-05 W i ——
Status Mazwisko
Informacie o polgczeniu aktyemy M Piatr

Historia potgczen
/ dzwonigcego klienta

Statusy
wspotpracownikow

B0 |zoizoess |
| S S

CTl Solutions

=

1 | Wyswi
Wychodzace Tylko odebrane
Deiado: 20130425 ~ | Infolinia | | Tylko nisodsbrane |
Status Dats Godzina MNumer tel, Czas Kiznt Kiiraritans -
3 5& 20130425 [14:92:28 | S0ZI0E00 |DO:00:O0 | CT) Sowtions
& t‘ 2013-04-25 [14:09:24 | S0ZI0E100 00:00 | CTI Solutions
M O 20130425 [13:1429 | 502308100 00 |CTI Soutans g
:;-' t" 130405 (131357 | S02ID 0D | CT] Solutions i
3 t’- 20130425 [13:04:55 | 502308 00 | CT) Soutions
B¢ |zmasezs oem |105 o
3 l‘ 2013-04-25 (123014 | S02306300 0:00:00 | CT) Scutions

oraz zajetoSc ich
telefonow

Przekierowanie do
wspotpracownika



Przeglgdanie hi

storii
wtasnych po’raczg,é/

Szybkie wySwietlenie
listy nieodebranych

potgczen

Filtrowanie potgczen
wg réznych kryteriow
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Naso CC Agent — historia potaczen

-
@ Naso CC 2 Agent, uzytkownik: Pictr M (tel. 100)

L)oo | |

Status Muoje dziatania Klienci
= € Sam
| & | = e
Dzisiejsze Rozmowy  SMSy Dzisigjsze Raport

Zmiana  |fstawienia
hasta

%

Potaczenia Ustawienia . . .
o o e Historia zmian
7 Wolne :-H“}.spaﬂallacownicy : I;(.élejki - P
e — I wiasnych statuséw
Informacie o polgczeniu . . .
Nrteefonu z biezgcego dnia
Klient:
Typ firmy:
Komentarz:
Infolinia: . -»
Polaczenie nisodebrane
Mowe niecdebrane: 11 Lista . 7
Cstatnl pumer SIZ2ISI00) Soiitions) L|Sta p0+aczen
15MS_[ Kienci [ Ceat | Typ
. 20130425 + |Proychodzace | [Wezystki [ Wydwi
B, = - |‘.’lp‘|?}}cclz100dz;i? T)rlsko 0d|:b|ane |m OStatu S
Datade: 20130425 ~ |infolinia | | Tyko nisodebrane |
S _ *Data i godzina
Status Cats Godzing Numer t= Czas Koz Komentarz |
W= — : : *Nr telefonu
\*  |20120425 (140924 | sbesoetno :00:00  [CTI Soéution
P 2zoezs 120428 | s0zs0st tian *Klient
O\ |mioes s s | *Komentarz do rozmowy
M [mo120405 120455 | 502308100 tion (5 Al r ..
~ {1 2013-04-25 |13:03:28 | 105 tiam (Z moZ IWOSCIQ Jego
| — T T .
& |z120425 125094 | S022081 tia Zmlany)
F {1 |20120435 124808 | 502305100 tio
" ‘\‘ 20130425 [1248:05 | 502306100 tio x
| 4 114] 2

MozliwoSC zainicjowania potgczenia do klienta
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Edycja komentarza do klienta

~—

Naso CC Agent — baza klientow

Lista potaczen do / od klienta

:ll'
' @ Maso CC 2 Agent, uzytkownik: Piotr M (tel. 100

B -

Status Maoje dzi
Maj status
Alctywny od
Status telefonu:
Wolne

l Informacie o polaczeniu
Nrtelefonu:
Klient:

Typ firmmy:

Komentarz:

Irfalinia:
Polaczenie nieodebrane

Mewe niscdebrane: 1

230

Dstatni numer; 53230

atania Klienci

:13:20 przd

Przerwa

Zrniana statusow

2 Lists

6100 {CT| Solutions)

S
Mﬁ z klientem |§
Informacje o kliencie
Kiert: CTI Solutions - Telefori: 502306100 /105 | Zamkni
Criona 2,00-936 Warszawa
Gy e il Svstemy call certer] Uaktualnij | | Edytuj klierta |
Histona polaczen
Linia Pracownik Typ r-j:i)g:izl::e Data Godzina tgz{gi‘; mc\:_ﬁa Infolinia Komentarz Kategoria j f
100 |Preychodzace | ¢ [0e/06/2012 |1200 |502306700 |00:00:00 |handiowy | Rozmowa 3
104 | Nowak Anna Praychodzace |+ |08/05/2012 |1200 502306100 |00.00.00 |handiowy P eoms
00 | |Prychodzace | \*  |0@/DB/2012 |1202  |502306100  |CO:0000 |handiowy | Earis
104 |NowskAmna | Pmychodzace | \*  |03/06/2012 1202 502306100  |00:00:00 | handiowy | Rozmowa
00 | |Preychodzace | \*  |08/06/2012 |1205 |502306700  |00:00:00 |handiowy | Rozmowa
104 | Nowak Amma Paychodzace |\ |0B/06/2012 1205 |502306700 | 000000 |handowy T
104 |Nowak Amma  |Praychodzace | ¢ | 0B/06/2012 |502305100 | 00.00.10 | handiowy | Rozmowa
00 | |Praychodzace | W% |03/06/2012 | 1370 GQZ306100  |00:00:00 | handiowy | Rozmowa
104 |MowskAmna  |Paychodzace | %  |08/06/2012 |1313 | 502308 [00.00:00 | handiowy | Rozmowa
100 Brounhnd i‘ 09 /ANE /301 13- ROZINEION handlrun Brozmaus X

| Polgczenia dzig | SMS J Klienci Cz?
| Numertel.: 50230 Kocruns [7] Oscby (7] Frmpge__ Fitni |
Firma Nazwizko Teizfon KDE;L;W Emz Komentzrz  Boizoddeg
CTI Soiutions | 105 z_a-l Zadzwort .. | List |
| wysisms |

MozliwoSC zainicjowania potgczenia do klienta
lub wystania SMS’a

Historia potgczen
dzwonigcego klienta

Lista klientow,
wyszukiwanie
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Naso CC Agent — baza klientow

Dodawanie nowych klientow
Rozne typy klientow:

osoba, firma, pracownik firmy

Status Maje dziatania Klienci

Mumer telefonu; ‘j ‘; i -3‘1 ‘p -J ﬂ':
Nazwa klienta: Szukaj Dodaj ({Dodaj Dodaj Lista
osobe pracownika
Wyszukiwanie ] Ksiazka adresowa

Status telefonu: Informacie o rozmowach

| Wspdilpracownicy Ml

Definiowalne typy et e
firm '

Dodaj osobe

[}

Dane oscby

Imig |
Nazwisko:

Drugie imig:

Adres:
Ulica:

Kodpoczt: _ - Mizsto:

Telefon: Tel. kom.
E-Mail:

Diodsj | | Anulyj

Automatyczne wstawianie numeru telefonu w
trakcie rozmowy z nowym klientem
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Naso CC Start - Agent

Aplikacja dla konsultanta
w wersji Naso CC Start
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Naso CC Start - Agent
aplikacja konsultanta

Wyszukiwanie potgczen, klientéw

Naso CC 2 Start [ty{m [ESREE

Folaczenia Klienc/
Status telefonu, B A @ | %
Czas rozmowy Drisigjsze O’an:le Szukaj | Opcje O

programie
Rozmowry I Ustawienia &
Status telefonu:
> Woine Informacje o

MNowe rieodebrane: 14 Lista <7 .
Cigtatni numer; 105 {CT1 Solutions} nieo d e b ran yC h

Infarmacie o kliencie

Informacje o kliencie ert potgczeniach

Typ fimmy;
Komertarz:
| Polaczens | Kienci | Caat ogdiny | @atcugytkonricy |
Status Data Godzina | MNumer tel. Czas Kient |
& t" 2013-04-25 |14:31:45 | 105 00:00:00 | CTI Solutons -

M G 20130425 :'4:30:55.2 :{‘:':"_"-:':':r:-:CTISj-ll:rE IE Baza klientéw,
) o | 20130455 | 141443 | 02306100 | 00:00:09 | CTI Soiutions .
e bkl A Komunikator

- ki 2013-04-25 | 14:13:28 | 502205100 | 00:00:00 | CTI Schstions

& k"‘ 2013-04-25 140524 | SDEI0ET00 - | 00:00:00 | CT) Solsbons

= FRTEE T B [ - '
k‘ 2013-04-25 |13:14:29 | S0EI08100 | 0:00:00 | CTI Solutions
= l | | | — | | - |
® {onzaong os (499757 | SOCIORION | on-onean | CT1 Sabetion |
|

Historia potgczen
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Naso CC Supervisor

Aplikacja dla

supervisora / administratora
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Naso CC Supervisor

e Podstawowe funkcje

podglad biezacego statusu wszystkich konsultantow

podglad biezacego statusu linii telefonicznych (kierunek potaczenia, numer
dzwoniacy, godzina rozpoczecia rozmowy)

podglad biezgcego stanu grup telefonicznych
przegladanie historii potaczen
przegladanie historii zmian statusow agentow

przegladanie informacji o kolejkach na Infolinii (aktualna dtugosg, ilos¢
dostepnych konsultantow)

raporty z pracy konsultantow
czas pracy, w tym podziat na efektywng prace, przerwy

ilosci i czas zrealizowanych potgczen w podziale na przychodzace (przez
Infolinie i bezposrednio) oraz wychodzace

rozktad godzinowy pofgczen w celu wyszukiwania godzin najwiekszego
obcigzenia praca (z podziatem na potaczenia obstuzone i nie obstuzone)

Zarzadzanie uzytkownikami
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Naso CC Supervisor

Biezgcy podglad pracy konsultantéw (aktualizowany on-line)

Podsumowanie iloSciowe statusu linii

>
@ Naso CC 2 Supervisor, uzytkownik: Piotr Mucharski

/

|_|:||E|-§3-

__~ Podsumowanie

=
. /4 .
Statystyki Klienci Dialer Kenfiguracja I |OSCIOWe Statusu
- : e V4
o f Hadld
& 4 ko = o | agentow
Agenci Grupy Lista Raport Ryfzktad Raporty Lista Raport Agent
GWW polaczen affdzinowy  wielowyrniarowe
Status agentow Hlaczenia Statusy /| Raperty n
 Biezace statusy agentow/linil || Raport dzienny |
Statusy linii telefonicanych Statusy ageniow Kolejka Diugosé
6 N Yoln 81 I aktywny (Weolny) Ml 1
IRz vioni sktywny (Rozmawia)
4 61 B przerws
4 i szkolenie
3 4 N testowy
7 g 2 B zsasasasas ‘-\ ,
e . .
L L Dlugosci kolejek
Mumer  Status linii Infolinia Dzwonigcy ‘.".:’fm'zl:? Kienunek I:jo::rﬁzi\s: Agent Adres [P Status agenta Zmieniomny
100 | Dzwori | handiowy 502306100 [100 Przychodzace M Pictr [1921681.101 | 1409
Dzwoni | h_andlowy_« : | 5D23L‘E1 o0 | m Plzyc_:hot_:lzace_ | w}fl_ogowan}l_ | 14:[}5_
102 | Wolny | | | | _\c\'yiogowarry | 14:{_}9
Dzwoni | handlowy | 502306100 | 104 | Przychodzace | wylogowarny | 1409
Dzwoni lhandlowy 502306100 | 105 Plz_}'chodzace lwylogowarry | 14:09
1 D_E Wolry '\'\'\,-'I_ogow_an}'_ | 14:[}5_
b

\

Informacje o potgczeniu
(numery, kierunek, czas rozmowy)

\
Informacje o konsultancie
(nazwisko, aktualny status, czas statusu)
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Naso CC Supervisor

Biezgcy podglad pracy konsultantéw (aktualizowany on-line)

Podsumowanie iloSciowe statusu linii

[E4] Naso CC 2 Supervisor, uzytkownik: Admin Nasa CC

[= | = [

Ststystyki | Klienci  Dialer  Konfiguracj
a0 4
& b
Agerici  Grupy R Rozkiad
GWW aqodzinowy
Status agentow Polaczenia

| Biszacs statusy agentéw/lini |; Raport dzienny |

Status
agenta

Nomer  Agent
100 100agent
0

02 any
ol oo
105 | Mucherski Fioir  [ERSRS

108 wylogowany

BN Woina  EE Dzvioni W zzlogowany (Wolny) B przerwa W testovy M asasasasas
zalogowany (Rozmaviz) szkolenie
8
6
3 /
4
4
o
T 2
1
0 0

Statusy agentow

Liczniki potaczeri

Przychodzace
lls odebranych: 0
llz nicadebranych: 0

Przychodzace finfolinie)
lle odsbranych: 2
lle risodzbramych: 3 &r. odebrani

Sr. rozmowa: -
8r. odebranie: -

Sr. rozmow

llosci polaczen wg agentow

Przychodzace Przychodzace (infolinie) \ychodzace

- niczalogowany -

Mucharski Piotr

w7
e €

Polaczenia wychodzace

lle odebrarych: 6 Sr. rozmowa: 512 s.

Podsumowanie
iloSciowe statusu

/ agentow

lloSci potgczen,
Srednie czasy

lle risodebranych: 3 r. odebranie; 9 s-

Czas polaczen wg agentéw (godzin)

Przychodzace

Preychodzace (infolinie)

Wniychodzace

- niezalogowany -

Mucharski Pictr:

100 agent

rozmowy, Srednie
czasy oczekiwania

lloSci potgczen zrealizowanych wg agentow

t gczny czas rozmow wg agentow



Sktad

http://www.ctisolutions.pl

Naso CC Supervisor

Biezgcy podglad stanu grup abonentow (aktualizowany on-line)

o B e |

\ @ Naso CC Supervizor, uzytkownik: Admin Naso CC : .

tatystyki Kenfiguracja

VP kb Pl b @@

N, '.)T P
(1L = ]

Agenci \Grupy Linie Lista Raport Rozkiad Lista Raport Agent Ceoba Firma '.n'.-‘:z}-.:.c_-l- Tylke  Tylke Impartuj Impartuj
migjskie potaczen godzinowy firrmy Platan
Polaczenia I} Statuzy | Raporty = MNowy klient Klienci I
MNazwa grupy @Lﬁ?;&ane Zalogowanych Wolrych Przenwa Rozmawia .) |
0601 [2 200, 201) [1 (z00) [0 0 [1 200y
0589 [3 200, 205. 208 |1 200) [o [0 [1 ooy
0603 [0 lo [0 lo [0
0604 . 0 . . 0 . 0 .
0605 . o . o 0 -
0606 l\"} l\"} D i
0607 . [} . 0 ﬁ
0608 o o o
0609 o o 0 )
0510 o o o o
0611 o o o o
0512 o o o o
] ] ] 2 A
T g i i llo$¢ aktualnie
0615 o o o o
0516 o o o o
0617 o o 0 o
0518 o o o o
0619 o o o o .

rozmawiajgcych agentow

lloS¢ aktualnie zalogowanych agentéw Naso CC

lloS¢€ wolnych agentow
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Naso CC Supervisor
historia potaczen

Okreslanie kryteriow wyszukiwania potgczen

Eksport Ii/sty potgczen

- =
@ Nasa CC Supervisor, uzytkownik: Admin Naso CC

B

N
Statystyki Konfiguracja
G 8 “Te}
5 e e | e e @ T i S .
Agenci Lista Raport  Rozkiad Lista Raport Agent Osoba  Firma Pracownik Wazyscy  Tylko Tylke  Importuj Importyj
3 potaczen qodzinowy osoby  firmy latan
Status agento Polaczenia i Stetusy = Rapordy MNowy klient i} Klienci |
| Bieace statusy agertowNgi | Lista polaczer
Linia teleforiczna ownik Przychiodzace /infolinie  Kategora rozmowy Typ polaczenia: |
[0 nieprzekierowane § || ‘F polaczenie bezposrednic| | Rozmowa Przychodzace ‘ Daizod: 05/08/2012 000D (G~
| 100 (sekretanat) | handlowy Cferty |Wychodzace
0 jis) | e
Bl e Storie gsious = | Detado: U7/06/2012 2358 (@+ polaszeric odebrane
M | 104 fiechnicany) | Infolinia 5 prywatna Tylko odebrane |
M {105 Eprzedaz) Nowak Anna | Infolinia § Tyko nieodebrane | Komentarz: polaczenie nieodebrans
106 fest2) 1 mm z Nrteleforu:
| : . « [T polaczenie nieodebrane, |
L pacoms |___Wysvwet| | |—Ekspurhu s L=l pracownik rozmawial
Jedli na liscie nie 53 zaznaczone iadne pozycie do raportu brane s3 wszystkie elementy
; Czas -
Lp. Linia Pracownilc Typ &S:Sig;e Data Godzina tg';{";::_l "E:_:a Kliert Infolinia oczekivania Komentarz Kategoria
I na polaczenie
W11 14 | Nowak Amna Przychodzace @ 07/08/2012  [13.06 502306100 00:00:00 | CTI Solutions handlowy | Do-00:11 | Rozmowa
2 100 Przychodzace \“ 07/08/2012 13:06 502306100 00:00:00 Tl Solutions handlowy £0:00:13 Rozmowa
W 3 104 Nowak Anna Przychodzgce \‘ 07/08/2012 12:41 502306100 00:00:00 LTI Selutions handlowy 00:00:10 Rozmowa
4 100 Przychodzace U‘ 07/08/2012 |1241 502306100 00:00:00 | CTI Solutions handlowy 00:00:13 Rozmowsz |
5 104 Nowak Anna Przychodzace o 07/08/2012 12:23 502306100 00:00:10 LTI Solutions handlowy 00:00:12 Rozmows
§ |108 Wychodzace 43 06/08/2012  |[14:54 222112298 00:00:00 00:00:00 Rozmowa :
7 |105 Wychodzace ¢ 06/08/2012  [14:00 222112298 00:00:00 00:00:01 Rozmowa
8 |10 Wychodzace 14 D6/08/2012 |13:58 222112298 00:00:00 00:00:00 Rozmowa
. BE] 105 Wychodzace k‘ 06/08/2012 13:57 222112258 00:00:00 00:00:00 Rozmowa
M |0 [105 Wychodzgce o 06/08/2012 [13:28 222112298 00:00:38 00:00:03 Rozmowa
11 |105 ‘Wychodzace o 06/08/2012  [13:26 222112298 00:00:51 00:00:03 Rozmowa |
'f 12 |15 | Wychodzace o D6/08/2012 1318 222112258 00:00:47 00:00:03 Rozmowa :
13 |105 Wychodzace o 06/08/2012 (1247 222112258 00:00:38 00:00:03 Rozmowa |
14 104 Przychodzace b ;__J D6/08/2012 1247 222112299 00:00:00 00:00:00 Rozmowa |
15 (105 ‘Wychodzace o 06/08/2012 12:47 222112239 00:00:03 00:00:03 Rozmowa o ||

—

/

Informacje o potgczeniu
(numery, kierunek, data, czas rozmowy, klient, czas oczekiwania na odebranie,
komentarz i typ rozmowy)
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Naso CC Supervisor
raporty potaczen

Okreslanie kryteriow wyszukiwania potgczen llo$ci potaczen w

podziale na typy i
pracownikow

e G e \

Konfiguracja

i - &
@ L]
Lista Osoba Firma  Pracownik | Wamysey Tylko s
polaczeri o Tome
Status agen Potaczenia i Nowy Klient 5 Klienci %
Lista polaczery
L telforicana: Uspconnic Infolria
[0 ¢ nieprzekierowane 3 - niezalogowany - dlovy Datacd: 07/07/2012 0000 G+ —_—
{15?"2&"72?“’ ‘anuneraﬂglrﬂ"‘ :mm:z ST losci polaczefi | Infolinie |{ g pracownikow | Pracawnicy / Infolinie
102 jne) Mucharsk Pictr Infliia 5 Datado; D7/08/2012 2353 [~
104 gechriczry) so CC Admin Irfoiia § A . . .
| 105 sprascory Nowak Arna Irfliia 7 llo$ci potaczef w podziale na pracownikéw
106 gest2) Irfoiia & R
o e chodzace infolinie
ewis [ wswen | [ Przychodza =] Infolinie ==

losci polaczefi |infolie | Wa pracownikéw | Praconnicy / Infoirie.

m Przychodzace - 44
= Wychodzace - 103

Przychodzace (Infolinie) - 66: 30,99%

llosci potaczen

=] Przychodzace (Infolinie) - 66

Wychodzace - 103 48.36%

Przychodzace - 44. 20.66%

Pracownik

N w podziale na typy

llosci

w

napr

i Infolinie

=8 handlowy =1 Infolina3 ——1

Infolinia4 = Infolinia 5 = Infolinia 6 =1 Infolinia 7 1 Infolinia 8

- niezalogowany -

Nowak Anna.

Naso GG Admin

Mucharski Piotr

100 agent

agent101

4

4

= senis

r
& |

™

.

0 10 20 30

lnéé natarzan

40 50

- niezalogowany - +

= =

Howak anna 43[4

Maso GC Admin

100agent 4

Pracownik

agent1o 4

+
100 120 140 160 180

llo¢ potaczen

llosci polgczen | Infolinis | Wqg pracownikéw | Pracownicy / Infolinie

= Odebrane

llosci potaczen przechodzacych przez Infolinie

= Nieodebrane

13 !
serwis ’E.aa

Infolinia 8 -

Infolinia 7 -

lloSci potgczen w podziale na infolinie

Infolinia 6 -

£
=
©
=
]
©
=z

Infolinia 4 -

o
]

=

0
0
0
0
0
0
0
Infolinia & T0
0
B |

Infolinia 3 -

handiowy

223

I

700

800
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Naso CC Supervisor
raporty potaczen

Tworzenie raportu metodg drag & drop

WartoSci przeliczane na
biezgco przy zmianie
OkresSlanie wySwietlanych wartosci kryteriow

I B
@ Nasao CC 2 Supenvisor, uzytkownik: Admin Nasao CC Lﬁ‘i“

Statystyki Klienei Dialer Konfiguracja
& & i e e e S ™ L%
Agenci  Grupy Lista Raport  Rozlkdad Raporty Lista Raport Agent
W potaczen godzinowy  wielowymiarowe
Status agentéw Pl Polaczenia I} Statusy 1= Raporty

\ Biezace statusy agentdw/lini | Raport wielowymiarowe |

Raport polaczen za okres od 2012/02/01 00:00:00 do: "20713/2/5 23:59:59" /

\ul My  + || Element | opis filtru [

il Czas trwania (sekund)
will llodé polgczed

-ull Czas trwania (godz.) |
aill Sredni czas odbierania ‘

|Status potaczenia [£][X] [

Miasto
V. [ SH-E- QR a0 EE- -
l i Typ klienta | Status [¥] [%] | Nieodebrane Odebrane Suma
’ﬁ Pracownik potaczenia
£ Konsuftant Miary Czas trwania | Sredni czas | llosé Czas_ Sredni czas | llogé Czas | Sredni czas llogd
MNr wewnetrzry - ——— (godz.} it gczen trwania odbierania polacz: trwania odbieraniz polgczen
| | — v | [ne [¥] [ (godz.) {godz )
| wewnelrany
100 0.00 76.63 a72 19.88 599 602 19.88 4778 1474
101 0,00 380,66 116 0.67 314 57 007 256,27 173
11102 0.00 375 | 4 0.00 375 4
104 o 123 501 410 4386 430 410 8.87 831
105 0.00 9324 s 34.96 832 657 34.56 56.82 1532
k 4 | s | Obszar wiersz 106 0,00 663 3 056 323 5 056 164 Tl i
O reS a n I e Suma 0.00 827 2406 5956 639 1802 59.56 50.03 4208

kryteriow | —

i_.CzasT;wa'ua(godzJ E_El
1 S!edm czas odbierania FiE .; |
grupowania — 25

raportow | )

Eksport raportu do plikdw: PDF, Excel, tekst, JPG



Rozktad godzinowy potgczen
(z podziatem na typy)
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Naso CC Supervisor

raporty potaczen

52 Naso CC Supervisor, uzytkownik Admin Naso CC.

|
Konfiguracja

™ 3 8 =

Weysey Tyke Tylko

osoby firmy
Kiienci

Polaczenia por Nowy

Rogpon satuoow | Lista satusow

Raport aktywnosSci agenta:
*lloSci potgczen w podziale na typy

*% nieodebranych

*Czas potgczen

Czas pracy agenta z
podzialem na statusy

—] testowy
50

. /4 V 4
| eLista potgczen okreSlonego typu
0 5+ Py — |
[F3a
Scenarusze:
= T . = | i | w | Raport z pracy agenta
penony o . Bieiace statusy agentow/linii | Lista potaczeri | Raport polaczer | Rozidad godzinowy | Raport statusow | Lista statusow | Rapert z pracy agenta |
] T Nieodebrane (rozmavial)
bl 07— Dataod: 01/06/2012 (@~ Datado: 07/08/2012 [Ev @ Agert Linia | Nowak Anna vl | Pokaz raport
Irclria 8
I e 140 1 ] | Moscirozmew | Statusy
[ 120 4 1
= Liczba Liczba vas Liczba il
& 100 + Typ polaczen wszystkich odebranych o nigodebrarych % nieodebranych 1 B
I i i tgczen i olgczer peiatec
g polgczen pola polg -
e ] 2 3min. 4 1250% [ e |
) | I I l
g 60 & 1 preychodzace (nfolinie} 44 30 Amin 14 [ lsta |
| g o ] wychodzace 87 57 20min 0 lism)|
|
20 1 ] |
H a Zestawienie polgczen przechodzacych przez infolinie:
O e e e (T T B e T B Tt s
0 1 2 3 4 56 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 10 20 21 22 23 24 Liczba Liczba Coss Liczba . A
Godziny | Typ polaczeri wszystiich odebrarych  EES rieadebrarych  %ricodebramych o ieR
potaczen polaczen polaczen
| _ ) Wy {12 2 B min 10 [ Lsta
Irfolinia 3 0 ] min. ] [ usta |
Infolinia 4 ] 0 Omin. 0 ‘_ Lista _i
Ifolinia 5 0 0 0 min 0 [ lsta |
i Infolinia & ] i
Datacd: 01/062012 ([~ Datado: 07072012 [F~v  © Agent () Linia |Nowak Anna ~|  [Pokazrmpot
| Infolinia 7 ]
llagci rozméw | Statusy |
Infolinia & 0
SETES: 0 Aktywnosci pracownika w podziale na dni
= Zalogowany C— Przerwa [ kame wylogowanie M szkolenie

@ asasasasas

Czas pracy

=10, 1

m

1
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Naso CC Supervisor
statusy agentow

[57) Naso CC Supsrvisor, uzytkownik: Adrmin Maso CC [ JepRavea——- B
Q 4 Statystyki | Konfiguracja
o .
b & F W W F b b & 7 F &z
Agenci  Grupy Lsta  Rapor Rozked | liws Raport | Agent | Osoba Fitms Pracownk | Wemysey Tko Tylko mporj Importu
GWW || polaczeri aodzinowy osoby  firmy Platan
Status agentow | Potaczenia ; Statusy 2 Raportyra Nowy klient B Kiienci F
V4 Biezace statusy agentaw/ini | Lista polacaer | Raport polacien | Rozictad godzinowy | Rapart statusow | Lista statuséw
Usytkownik Sty |
a g e n t O W “agert 101 zzlogowary i Datod: 07072012 00400 [B)
100 agert et
| iy ani Dtado; VM2 B G+
| Nowak Ana asasasasas
. . y | | [ vigwet | [ Bcspomy |
- W y S Z u k I W a n I e S t a t u S O W ks i Lt G;ﬂd : 'ﬁ‘:’:‘a tm szythnusmwch pwthcoida:awth ; o 1 & i 1
¥ Infolinie Infolinie:
I 08/07/2012 | 10:23 Nowak Anna 10:51 00:27:57 zalogowany o 00:00:00 ] 00:00:00 0 00:00:00 E
|l (02072012 [1448  [Nowschnna  |1604 [10%15  |zslogowany ] 000000 a 00.0000 0 000000
/s . P Il [09072012 [1727 Nowskchona 1826 [005900 |aslogowany [ 0000:00 [] w0000 0 000000
I I h’ 10/07/2012 | 08:38 Nowak Anna 0845 00:06:46 zalogowany o 00:00:00 i 00:00:00 0 00:00:00
_— O S C I O S Z C Z e O n C |l [10072012 [08:45  [Nowacanna  |0846 [00:0032  |orenea ] 00:00:00 0 000000 0 000000
[ 10/07/2012 | 08:46 Nowak Anna 09:05 | 00:19:02 zalogowany L] 00:00:00 a | 00:00:00 | 0 00:00:00
| 10/07/2012 | 03:05 Nowak Anna 03:05 00:00:03 przenwa 0 00:00:00 (1] 00:00:00 0 00:00:00
Vé Vé || [10072012 005 |Wowakc A |1215 030538 | sdogowany ] 000000 1 |ono0m0 [0 000000
10/07/2012 | 15119 Nowak Anna 16:31 01:11:55 zalogowarny o 00:00:00 ] 00:00:00 0 00:00:00
ty p O W p O{a C Z e n (Wy C h . / [ [0z 0805 |Mowakana |02 012240 | sdogowany ] 000000 a [oz0000 2 000010
|| [12/072012 [002 | Nowak Ana 906 |010328 | zslogowany [ 0000:00 [] 000000 0 000000
12/07/2012 | 14:37 Nowak Anna 16:08 01:30:43 zalogowany o 00:00:00 0 00:00:00 0 00:00:00
1G07/2012 (0808 |MowskAma 0945 [013838 | zdogowary ] 00:00:00 0 00.0000 0 000000
r Z C r Z C I V R a | 16/07/2012 | 10:02 Mucharski Piotr 10:03 00:01:08 zalogowany 1 00:00:04 a 00:00:00 0 00:00:00
[ [ 16407/2012 1003 |MuchenskiPolr | 1004 | 000004 |przerwe 0 000000 [] 00:0000 0 01000
1640772012 1004 |MucharsaPor | 1004 |000031 | zalogowany ] 000000 1 |ono0m0 [0 000000
Vé 16/07/2012 | 10:06 Mucharski Piotr 10:40 00:34.05 zalogowarny o 00:00:00 ] 00:00:00 0 00:00:00
16407/2012 1039 |NasoCCAdmin 1033 |0G:00:00 | zalogowary ] 000000 2 00.0000 0 000000
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Dodawanie nowych klientéw
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Naso CC Supervisor
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10 Brmuched G+ lnomepno  12an |emoneion nnonon beed a =

el Nase o0 et N O e cccce = / =2
Statyshyki Keonfiguracja
it ] = - F3 - e~ =~
&J W £ h k [ h h ] LU Z L H:; mnn savan
Agenci Grupy Lists Raport Rozkiad Lista Raport Agent Osoba Firma Pracownik Wezyscy Tylke  Tylke Importuj Impartyj
GUWW potaczeti qodzinowy osoby firmy Platan
Status agentow o Polaczenia I Statusy 15| Rapory [ Mowy klient F) Klienci P
| Biezace statusy agentw/lini | | Lista polaczen | | Raport polgczer } Rozkiad godznawy Rapor statusdw ! Lista statuséw | | Raport z pracy agenta | Klienci |
( Fma: CTIS Nazwisko: Miasta: | Fittrug | ‘ Wyczysé |
Firma Typ fi Osoba Telefon Jeictar Email Ulica Kod poczto: Miasto Komentarz Polgczenia Edycja
| Yp fimmy komérkowy P Wy a i}
CT1 Sal Informatylea & tel... testowa = Warszawa | Polgczenia || Edyqa ||
CTI Solutions Informatyka &1el... | 502306100 106 bluru -z'c:h-zoluhuns | Criona 2 00-936 Warszawa Systerrry caII center | Polgczenia | |
CTl Solutions Inforrna‘ryka Btel.. Kowalskl Jan QEW 12239 kzﬂctlsoh.rtlnns pl Oriona 2 00-936 Warszawa | Polgczenia ||

E¢

(np. Wapro, Comarch)

ycja klienta



http://www.ctisolutions.pl

Naso CC Supervisor
konfiguracja systemu

Zarzgdzania uzytkownikami i uprawnieniami Ustawienia systemu
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