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O Contact Center ao seu alcance

Reencaminhe as chamadas, faxes e emails dos seus clientes,
de um modo inteligente e eficiente, para o colaborador mais
apropriado.

O agenTel foi desenhado de modo a que possa processar as chamadas, faxes e emails dos seus clientes, assim como realizar campanhas
telefénicas de uma maneira eficiente, sem ter de fazer grandes investimentos.

O objectivo do agenTel é ajudar as empresas a alcancarem um grau elevado de satisfacdo dos seus clientes, optimizando as formas pelas
quais os clientes entram em contacto. O agenTel assegura-se de que nédo voltard a perder aquela chamada, fax ou email importante,
certificando-se que os mesmos sao encaminhados para a pessoa certal

Quando um cliente liga O agente mais apropriado

(7
Antes da chamada ser atendida por um agente,
g@ informacées especificas sobre o chamador, tais FE@C€ be o contacto
como o numero de telefone, o nimero e o nome do
cliente sdo recolhidas. Toda esta informacéo ¢ usada para decidir O “intelligent routing” do agenTel localiza todos os agentes no
como tratar a chamada. O sistema também esta equipado com um Contact Center e todos os contactos em espera (chamadas, emails,
voice mail (com funcionalidade de voice-to-email) de modoaque  faxes e chamadas de campanha), assegurando-se de que cada
os clientes possam deixar mensagens no caso de, por exemplo, contacto é transferido para o agente mais apropriado (que esteja
nao haver nenhum agente disponivel. disponivel). Isto é feito através de diferentes métodos:

Quando um cliente envia um email
O agenTel analisa o assunto, o endereco e o = Fazendo coincidir os requisitos do contacto com as competéncias
g@ contetido dos emails que chegam ao seu Contact dos agentes - skill based routing
Center de modo a determinar qual o melhor agente
para tratar do mesmo. Quando o email é aceite pelo agente, o = Quanto maior o periodo de espera, maior a prioridade - time
mesmo pode ser lido utilizando o cliente de email standard (por based routing
exemplo, MS Outlook).

= Dando preferéncia ao ultimo agente que o cliente contactou —
agent based routing

Quando um cliente envia um fax
O agenTel recebe os faxes electronicamente,
Gg apresentando-os no ecra do computador do agente Ll
@ mais indicado para proceder ao seu tratamento. O s
agente também pode enviar faxes de qualquer aplicagdo usando a
impressora de fax do agenTel. Todos os faxes recebidos e enviados
sdo arquivados e podem ser acedidos on-line.
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agenTel EEIESES
b Realize campanhas de Outbound S
O agenTel permite-lhe importar uma lista " e

%:[} de contactos com os telefones a contactar,
e ird automaticamente ligar-lhes. Uma vez BEER OSSN}

estabelecida a chamada o agenTel ira transferi-la
para um agente. O agenTel balanceia o nimero de chamadas
efectuadas com o numero de agentes disponiveis. Utilize ainda —
o moédulo de scripting do agenTel para proporcionar aos seus a enTeI
agentes guides de conversacdo por campanha. g

Contact Center

_Jean leader




O cliente agenTel

Os agentes no Contact Center utilizam o cliente agenTel no
seu computador. Este software é facil de usar e oferece muitas
funcionalidades:

¢ Log on, log off do Contact Center

* Colocar-se em pausa (por um determinado motivo)

* Ver o estado dos outros agentes

* \ler os contactos que estdo em espera

e Controlar completamente o telefone através de “soft keys” (ligar,
transferir, por em espera,...)

¢ Interface em varios idiomas incluindo Portugués Europeu

No entanto, a fungédo principal do cliente agenTel é disponibilizar
informacdes sobre o contacto que foi assignado ao agente. Pode
ser facilmente integrado com aplica¢ées de CRM, ERP, Outlook ou
outras.
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Administracao e Estatisticas

Depois do sistema instalado, o administrador precisa criar os
agentes (perfis, tempos de wrap-up, permissoes, etc.), grupos
de agentes, assignar competéncias e configurar os relatérios
estatisticos necessarios. O agenTel disponibiliza varios tipos de
relatérios estatisticos que podem ser enviados automaticamente
por email e ainda a configuracdo de relatérios estatisticos
personalizados a medida das necessidades da sua empresa.

Independente do PBX

O agenTel possibilita:

¢ Integracdo out of the box com mais de 150 centrais telefénicas
diferentes.

¢ Interfaces para ligacdo ao PBX (linhas analdgicas, linhas digitais e
VoiP)

* Independéncia em relacdo ao PBX actual ou futuro

Wallboard

Informagdes e métricas em tempo real sobre o Contact Center
podem ser visualizadas num wallboard central ou podem ser
acedidas através de um Web browser standard. O agenTel suporta
varios parametros como o numero de emails ou chamadas
recebidas, média do tempo de espera, qualidade do servico, etc. E
ainda possivel definir valores para os parametros, permitindo que
estes mudem de cor quando atingem um determinado valor.
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Gravacao de chamadas

O agenTel oferece uma solucdo flexivel e escalavel para gravar,

arquivar e ouvir as suas chamadas. Esta solucdo de gravacao pode

ser utilizada em ambientes de telefonia tradicional (analégico, BRI,

PRI) e telefonia IP (VolP). Esta solucdo de gravacao permite-lhe:

+ Gravar todas as chamadas externas

- Configurar as chamadas a serem gravadas com base no nimero
chamado ou no numero chamador

- Arquivar todas as chamadas, incluindo informagdes sobre as
mesmas (de quem, para quem, duracao, etc.)

- “Recording Center” para ouvir, apagar e guardar gravagoes.
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