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Interactive Intelligence w outsourcingowym centrum kontaktowym

Voice Contact Center, firma §wiadczaca ustugi outsourcingu call i contact center, wybrata system contact center - CIC
(Customer Interaction Center) firmy Interactive Intelligence do obstugi wszystkich prowadzonych przez siebie dziatar
z zakresu komunikacji telemarketingowe;j.

Oprécz funkcji telekomunikacyjnych systemu wdrozone zostaty réwniez narze¢dzia do rejestracji rozméw
telefonicznych oraz monitoringu i raportowania pracy call center, niezbedne dla zapewnienia wysokiej jakosci
funkcjonowania outsourcingowego centrum contact center.

Platforma Contact Center dzigki budowie all-in-one, zapewnia dostgp do wielu produktéw przeznaczonych do
wsparcia i obstugi kampanii telemarketingowych. Umozliwia integracj¢ wszystkich wykorzystywanych do obstugi
klienta kanatéw kontaktu, takich jak telefon, faks, email, czat, a nawet SMS.

»WybraliSmy rozwiagzanie Interactive Intelligence, poniewaz oferowato kompleksowe rozwiazanie systemowe dla
platformy contact center, cechujace si¢ petna integracja wszystkich wybranych produktéw, tatwosciag wdrozenia
nowych funkcjonalnosci, skalowalnoscia, a przede wszystkim szerokim zakresem dostgpnych aplikacji
wykorzystywanych w contact center. Zastosowanie pojedynczej platformy systemowej umozliwia tatwe zarzadzanie
dzialalnoscia call center i kontrolowanie rygorystycznej polityki jakosciowej, gwarantuje poprawnos$¢ wspoétdziatania
wszystkich aktywnych aplikacji a w przyszlosci takze utatwi rozbudowe” - powiedziat Sebastian Kowalicki, Dyrektor
IT Voice Contact Center.

Projekt Voice Contact Center obejmowat wdrozenie modutéw systemowych niezbgdnych do funkcjonowania contact
center. Nalezy do nich przede wszystkim platforma Customer Interaction Center, realizujaca dystrybucje i
automatyzacjg ruchu glosowego poprzez programowe przetwarzanie mediow oparte na protokole SIP. Dodatkowo
wdrozono aplikacj¢ Interaction Recorder, pozwalajaca na rejestracj¢ rozméw telefonicznych, a takze Interaction
Dialer, umozliwiajaca tzw. kolejkowanie rozméw przychodzacych, podstawowa edycje skryptow dla konsultantéw, a
takze wglad w petna histori¢ kontaktu wraz z informacja o wszystkich prébach kontaktu z klientami oraz dane
pochodzace z baz zewngtrznych. Poza modutami systemowymi wdrozono réwniez narzedzia do administracji
(Interaction Administrator), monitoringu i zarzadzania (Interaction Supervisor) oraz przygotowywania skryptéw i
kampanii call center (Interaction EasyScripter).

»Wykorzystywane aplikacje narzedziowe, czyli Administartor, Supervisor i EasyScripter, pozwalaja kadrze
operacyjnej oraz dziatowi IT na pelna kontrolg funkcjonowania systemu, konfigurowanie i przygotowanie kampanii
projektowych oraz catosciowa obstuge i nadzoér nad dziataniem systemu bez potrzeby korzystania z ustug
administracyjnych lub developerskich dostawcy” - dodat Kowalicki.

System obstuguje 200 stanowisk konsultantéw Voice Contact Center. W przysztosci planowana jest o dodatkowe
licencje 1 sprzgt zwiazane ze zwigkszeniem iloSci stanowisk call center.
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