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Wprowadzenie

Firma JNS pragnie przedstawi¢ Panstwu System Call Center JNS.

Za naszg ofertg stojg doswiadczenie zdobyte podczas wdrozen w réznych segmentach rynku oraz wspotpraca z
wieloma dostawcami sprzetu telekomunikacyjnego. To wszystko przyczynito sie do powstania wysoko
elastycznego rozwigzania, wdrazanego zawsze ze szczegdélnym uwzglednieniem potrzeb i uwarunkowan

Srodowiska naszych Klientow.

Rozwigzanie Call Center JNS, ktére oferujemy, nie tylko dopasowujemy do potrzeb Klienta, ale réwniez do jego
kultury organizacyjnej, zasobdéw infrastrukturalnych i mozliwosci finansowych.

Jedng z gtéwnych zalet Systemu Call Center jest mozliwos¢ integracji z istniejgcymi systemami pochodzgcymi od
réznych producentéw oraz wykorzystanie istniejacej infrastruktury. Pozwala to uelastyczni¢ proces wdrozenia

systemu.

Proponowane przez nas rozwigzanie, umozliwiajgce obstuge zaréwno potaczeh przychodzacych jak

i wychodzgcych, sprawdzi sie m.in. w:

« dziataniach telemarketingowych;

- biezacej obstudze klientéw;

- prowadzeniu badan konsumenckich;
« sondazach przedwyborczych;

« ustugach serwisowych.
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I.OPIS SYSTEMU

Call Center, oparte na systemie JNS PBX-IP, jest w pelni funkcjonalnym centrum obstugi telefonicznej

z zaawansowanymi mozliwosciami konfiguracji kolejek, raportowania pracy agentéw i monitorowania ich pracy.

Jedng z gtéwnych zalet proponowanego Call Center jest mozliwosé integracji z istniejacymi systemami,

wdrozeniu na obecnej centrali telefonicznej PBX-IP.

System Call Center skiada si¢ z MODULOW, takich jak:

1.

Moduty dodatkowe:
1.

No o s~ e Db

Modut gtéwny Call Center

Modut Administrator

Modut Supervisor (Manager)

Modut Panel

Modut Agent

Modut obstugi kampanii wychodzacych
Modut CRM

Modut monitoringu centrali on-line

2. Modut telekonferencje

3. Modut kampanii automatycznych
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Il. MODUL GLOWNY CALL CENTER — OBSLUGA POLACZEN

1. Gléwne elementy Call Center

A)

B)

C)

Wielopoziomowe Menu Gtosowe IVR

Automatyczna obstuga potaczeh przychodzacych;

Gwarancja odebrania wszystkich potaczen przychodzacych;

Zapowiedzi gtosowe w réznych jezykach precyzyjnie kierujgce klientdw do odpowiednich dziatéw
firmy lub konsultantow;

Mozliwosé weryfikacji klienta na podstawie PIN-U lub numeru telefonu;

Mozliwo$¢ potaczenia sie z operatorem w kazdym momencie odstuchiwania komunikatéw gtosowych;
Mozliwos¢ nagrania wtasnych zapowiedzi lub skorzystania z pomocy syntezatora mowy- opcja;

Brak ograniczeh w dtugosci komunikatéw;

Mozliwosé odgrywania dowolnego dzwieku w momencie oczekiwania na potaczenie;

Routing potaczen;

Mozliwos¢ zdefiniowania szeregu zachowan dla potaczen przychodzacych w zaleznosci kto i na jaki
numer do nas dzwoni;

Mozliwos¢ zdefiniowania regut dla roznych infolinii, ptatnych numeroéw itp.;

Mozliwos¢ rozpoznawania klientdw po numerze telefonu i kierowaniu ich do np. odpowiedniego

dziatu lub w przypadku klientéw obcojezycznych odgrywanie komunikatu w odpowiednim jezyku.

Grupy ACD (kolejki) — Automatyczna dystrybucja potaczen

Automatyczne rozdzielanie potgczen przychodzacych miedzy zalogowanych konsultantéw wedtug
wczesniej okreslonej logice;

W przypadku braku dostepnych konsultantéw potaczenia zostang ustawione w kolejce oczekujacych;
Mozliwos¢ zdefiniowania priorytetu obstugi dla tzw. VIP-6w.

Nagrywanie wszystkich rozméw

Nagrywanie potaczeh przychodzacych i wychodzacych;

Mozliwosé nagrywania jednoczesnie rozméw z linii VolP, analogowych (POTS), cyfrowych (ISDN)
oraz traktéw i taczy GSM,;

Rézne tryby nagrywania potaczen:

- nagrywanie wszystkich rozméw (w 100%),

- nagrywanie tylko potgczen wychodzacych,

- nagrywanie tylko potgczen przychodzacych,

- nagrywanie wedtug listy numerow lub na zgdanie, np. poprzez wcisniecie klawisza na telefonie.
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« Dostep do nagranych rozmoéw poprzez Panel www;
+  Mozliwos¢ wyszukiwania nagranych potaczer po dacie lub numerze telefonu;

- Archiwizacja nagranych rozméw (opcja).

D) Podstuch aktualnie wykonywanych rozmoéw
« Mozliwos¢ podstuchu aktualnie prowadzonych rozméw Agentéw lub innych pracownikéw;
« Nadzor pracy Agentéw — sprawdzanie ich kompetencji i prawidtowej obstugi klienta;
+  Mozliwos¢ przejecia rozmowy przez Managera, jesli zostang stwierdzone nieprawidtowosci w pracy

Agenta.

E) Panel operatorski - Opcja
- Zarzadzanie wszystkimi potaczeniami za pomoca graficznego menu;
- Mozliwos¢ zestawiania potgczen za pomocg panelu graficznego;
« Mozliwos¢ obserwowania na ekranie komputera aktualnych potaczen i czasu ich trwania;

- Zestawianie telekonferencji (zarzadzanie potaczeniami) w firmie za pomocg graficznego menu.

F) Rozliczanie czasu pracy Agenta

Mozliwos¢ eksportu do pliku rozliczenia czasu pracy Agenta.

Dostepne dane o Agencie:

- Czas pracy wybranego Agenta z uwzglednieniem dtugosci przerw i pauz.

«  Sredni czas potaczen danego Agenta.

« Maksymalny/minimalny czas pofaczeh danego Agenta.

« llos¢ wszystkich potaczeh danego Agenta.

« Liczba sesji Agenta dla danego czasu raportowego (opcja).

- Sredni czas trwania sesji Agenta (opcja).

- Potaczenia odebrane przez Agenta (informacja o numerze potaczenia, $redniego czasu trwania
rozmowy, procentowy raport dla wszystkich potaczen) (opcja).

«  Szczegotowe informacje o sesji Agenta.
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G) Raportowanie

Wygenerowane raporty mozna eksportowac do pliku.

Szczegoty raportow dla potaczen:

RODZAJ DOSTEPNE INFORMACJE
Wyswietlanie Data i czas.
szczegotow Kolejka.
potaczen Czas oczekiwania na rozmowe z Agentem.
odebranych Czas trwania rozmowy z Agentem.
Agent.
Wyswietlanie Data i czas.
szczegotow Kolejka, ktora przechwycita potaczenie.

potaczen Powdd roztgczenia.
QT JETY4 W « Czas oczekiwania przed roztgczeniem.
Wocisniety klawisz w opcjach menu IVR (opcja).

H) Blacklisty — blokowanie potaczen przychodzacych z wybranych numeréw

« Mozliwos¢ eliminacji niepozadanych potgczen, np. od “zartownisiéw” (bardzo wazna i przydatna

funkcja w przypadku darmowych infolinii).

2. Modut Agent

-

« Logowanie do systemu Call Center.
« Obstuga przerw w czasie pracy agenta
»  Obstuga potaczen przychodzacych.
«  Mozliwosc¢ recznego wybierania numerdow.
«  Obstuga kampanii wychodzacych
0 Przekazywanie kontaktow do systemu CRM
o Dokfadanie rozmowy na inny termin.
o Ustawianie statusu dla potgczenia.
®  Numer niewtasciwy
m  Nie dzwon w ramach danej kampanii
m itp.
+  Woylogowanie z systemu Call Center.

‘ ’ JNS Sp.zo0.0.

= ul. Wréblewskiego 18, 93-578 Lodz
B 'Ns tel. +48 42 209 27 01, +48 42 637 07 66
./pe e-mail: biuro@jns.pl, http://mww.jns.pl

Str. 6/15



3. Modut Supervisor (Manager)

Modut Supervisor (Manager) jest modutem administracyjnym
Call Center— umozliwia monitorowanie pracy agentow w czasie
rzeczywistym umozliwiajac podglad nastepujacych zdarzen:

Numer potgczenia przychodzacego.

Czas rozpoczecia rozméw.

Czas oczekiwania potgczenia na rozmowe z Agentem (aktualizowany w czasie rzeczywistym).

Czas rozmowy z Agentem (aktualizowany w czasie rzeczywistym).

Zalogowani Agenci.

Czas i szczegoty ostatnich logowan do systemu.

Mozliwos¢ zdefiniowania parametrow alarmow systemu Call Center, np. przy pozostaniu jednego Agenta
w danej kolejce.

Liczba Agentow w kolejce.

Liczba wolnych / zajetych Agentéw w kolejce.

Liczba potaczen czekajgca na rozmowe z Agentem w danej kolejce.

Liczba odebranych potaczen przychodzacych i liczba wykonywanych potaczen wychodzacych.
Generowanie raportow dla wybranych kolejek: potgczenia odebrane, potgczenia nieodebrane, sredni
czas oczekiwania na potgczenie z agentem, Sredni czas rozmowy.

1) Raporty historyczne dostepne informacje:

o Potaczenia odebrane

Numer potgczenia.

Catkowita dtugo$¢ rozmowy z Agentem.

Srednia diugo$¢ rozmowy z Agentem.

Srednia dtugosci oczekiwania na potaczenie z Agentem.
Minimalna/maksymalna dtugosci rozmowy.

Minimalna/maksymalna dtugo$ci oczekiwania na potgczenie z Agentem.
Catkowity czas potaczenia i czas zbiorczy oczekiwania na potaczenie z Agentem.
Dostepni Agenci w kolejce.

Numer potaczenia odebranego przez Agenta.

Powody roztgczenia potgczen.

Odebrane potaczenia w kolejce.

lloé¢ odebranych potaczenh z danego numeru.

o Potaczenia nieodebrane

Numer nieodebranego potaczenia.

Sredni czas przed rozigczeniem potaczenia.

Minimalny/maksymalny czas przed roztaczeniem potgczenia.

Catkowity czas zbiorczy przed roztgczeniem ze wszystkich potaczen przychodzacych.
Srednia pozycja potaczenia w kolejce oczekujgcej na rozmowe z Agentem w momencie
rozigczenia.

= Minimalna/maksymalna pozycja w kolejce oczekujgcej na rozmowe z Agentem w momencie
roztgczenia.

Powody roztaczen (opcja).

Nieodebrane potaczenia w danej kolejce (opcja).

Mozliwos¢ sortowania po dtugosciach nieodebranych potaczen (opcja).

Wyswietlenie wszystkich szczegoétéw dotyczacych nieodebranych potaczenh (opcja).
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2)

3)

Potaczenia wychodzace

Catkowita ilos¢ odebranych potaczen wychodzacych.
Catkowita dtugosé odebranych potaczen wychodzacych.
Sredni czas trwania potaczen wychodzacych.
Minimalny/maksymalny czas trwania potagczen wychodzacych.
Catkowita ilos¢ nieodebranych potaczen wychodzacych.

Dane statystyczne dla wszystkich potaczen:

Wykaz numerdw telefonéw wszystkich rozmoéw.
Wykaz procentowy odebranych potaczen.

Wykaz procentowy nieodebranych potgczen.

Informacje o Agentach i grupach ACD

Agenci — dane raportowe

llos¢ dostepnych Agentow dla danego czasu raportowego.
Catkowity czas pracy Agentow.
Maksymalny/minimalny czas trwania sesji Agenta.

Potaczenia odebrane w grupie Agentow.

Obstuga grupy ACD — automatyczny dystrybutor rozmoéw

Catkowity liczba wszystkich prob przekazania potaczenia do Agenta.

Srednia ilo$¢ préb przekazania potaczenia do Agenta dla odebranych potaczen.
Minimalna/maksymalna liczba préb przekazania potgczenia do Agenta dla odebranych potgczen.
Catkowita liczba prob przekazania potaczenia do Agenta dla odebranych pofaczen.

Srednia liczba préb przekazania potaczenia do Agenta dla nieodebranych potaczen.
Minimalna/maksymalna liczba préb przekazania potaczenia do Agenta dla nieodebranych
potaczen.

Catkowita liczba prob przekazania potgczenia do Agenta dla nieodebranych potgczen.
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Zmien agenta | Panel atdwny | Szablony SMS | Historia potaczen | Statvstvka | Wykresy

Polaczenia przychodzace

Numer Agent Czas polgczenia

ogolne 2 o 1 W kolejce

Tlos¢ agentéw: 10, rozmawiajacych: 0 201 Wyrejestrowany

« Brak polaczen oczekujacych Przychodzace Wychodzace Suma
tematl = o 2 2

llosé agentow: 10, rozmawiajacych: 0 00:00:00 00:00:00 00:00:00

+ Brak polaczen oczekujacych W kolejce

temat2

- Wyrejestrowany
Tlos¢ agentéw: 9 |, rozmawiajacych: 0

Przychodzace Wychodzace Suma
Brak polaczen oczekujacych s¢ o 0 il

00:00:00 00:00:00 00:00:00

W kolejce

Wyrejestrowany
Przychodzace Wychodzace Suma
o 2} [}
00:00:00 00:00:00 00:00:00

Przychodzace Wychodzace Suma
o 2} [}
00:00:00 00:00:00 00:00:00

W kolejce

104
zbigniew [N

Przychodzace Wychodzace Suma
o 2} [}

Wyrejestrowany

00:00:00 00:00:00 00:00:00

Szczegoly

202

202

200

W kolejce

Wyrejestrowany
Przychodzace Wychodzace
0 0
00:00:00 00:00:00

W kolejce

Wyrejestrowany
Przychodzace Wychodzace
0 0
00:00:00 00:00:00

W kolejce

Wyrejestrowany
Przychodzace Wychodzace
[} 1}
00:00:00 00:00:00

Suma
o
00:00:00

Suma
o
00:00:00

Suma
o
00:00:00

Przychodzace Wychodzace
[} 1}
00:00:00 00:00:00

W kolejce

Wyrejestrowany
Przychodzace Wychodzace
[} 1}
00:00:00 00:00:00

Suma
o
00:00:00

Suma
o
00:00:00

Rys. Panel administratora Call Center — podglad wszystkich agentow.
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Zmien agenta | Panel atéwny | Szablony SMS | Historia potaczer | Statvstvka | Wykresy
Statystyka z kolejek
Data poczatkowa: Data koricowa:

Kolejki polaczen przychodzacych

Kolejka (nazwa) Czas polaczen Liczba polaczen Liczba nieodebranych

600 (ogolne) 00:15:04

601 (tematl1) 00:03:19

502 (temat2) 00:00:00

Sredni czas oczekiwania
(odebrane przez agenta)

Polaczenia wychodzace

Odebrane przez agenta Sredni czas rozmowy Z agentem

IloS¢ Czas polaczen
00:24:20
Polaczenia do agentéw

Nieodebrane Zajetosc Czas oczekiwania

Polaczefi Przychodzace Wychodzace (wsz/przych/wych) (wsz/przych/wych) (min/$redni/maks)

201 (201)

0 (00:00:00)

3 (00:01:04) 3/2/1 o/o/o

202 (202)

1 (00:00:00)

1 (00:06:33) 0/0/0 o/ojo

301 (Robert

7 (00:02:36)

7 (00:01:18) 2/0/2 o/o/o

200 (200)

7 (00:01:03)

10 (00:02:01) 20/1/19 o/ojo

204 (tomek

79 (00:21:14)

39 (00:09:09) 15/10/5 -196 -2/ 18

101 (Ala

0 (00:00:00)

6 (00:01:47) 7/0/7 o/o/o

102 (ada

0 (00:00:00)

1 (00:00:38) 2/1/1 o/o/0

103 (tomasz

0 (00:00:00)

3 (00:00:23) 0/0/0 o/o/o

104 (Zbigniew

12 (00:08:32)

27 (00:09:24) 25/0/25 12/20/89

105 (Agent 003)

Czas polaczenia

0 (00:00:00)

Numer Zrodiowy Na kolejke

1(00:00:03) o/o0/0 o/o/0
Ostatni Agent Czas polaczenia Czas w kolejce Czas rozmowy Status polaczenia
Pobierz plik C5W

||
2012-10-09 15:43:48] 5050 500 (ogoine) | Koleks | 23 ] 23 ] 0 ]| ANsweRe

Rys. Panel administratora Call Center — statystyka (wybor przedziatu dat z pomoca kalendarza).
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4. Modut obstugi kampanii wychodzacych

Modut kampanii wychodzacych jest modutem stuzgcym do zarzadzania kampaniami wychodzgcymi, gidbwne cech

modutu:
1. Mozliwos¢ importu zewnetrznych baz danych.
2. Mozliwos¢ zarzgdzania bazami danych.
3. Mozliwosé recznego dodania rekordu do bazy danych.
4. Mozliwosé tworzenia kampanii wychodzacych.
5. Ustawienie sposobu realizacji kampanii:

- Predictive dialing (automatyczne potaczenia),

- Preview (wybierz by potaczy¢),

« Progressive.
6. Ustawienie parametréw kampanii, takich jak:

« okreslenie daty startu i zatrzymania kampanii,

«  Okreslenie sposobu realizacji kampanii,

« indywidualne przypisanie kampanii do grupy agentow.
7. Raporty

1. Liczba zrealizowanych potaczen z bazy danych z podziatem na:

« Odebrane,

« Nieodebrane,

« Potaczenia niezrealizowane ( btedny numer),

- llosc¢ efektywnych kontaktow.

5. Modut CRM

Modut CRM jest modutem systemu Call Center wspomagajagcym utrzymaniem na wysokim poziomie relacji
biznesowych z klientem pozyskanym w wyniku prowadzenia akcji marketingowych. Agent realizujgc kampanie,
w wyniku ktérej pozyskuje klienta, ma mozliwos¢ automatycznego umieszczenia go w systemie CRM. Od
momentu umieszczenia klienta w systemie CRM wszystkie procesy zwigzane z danym klientem realizowane sg

w oparciu o mechanizmy modutu CRM.

Podstawowe mechanizmy oferowane przez system CRM to:

1. Kontakty,

2. Zadania,

3. Notatki,

4. Kalendarz grupowy,

5. Obstuga poczty elektronicznej,
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Obstuga sms-o6w,
Menazer projektow,
Rozliczanie czasu pracy przeznaczonego na kontakt z klientem,

© ©o N o

Zasoby ( dostep do serwera plikdw, dokumentow).
Szczegoétowy opis systemu CRM na http:/jns.pl/egroupware-system-crm.html

Modut CRM jest zintegrowany z systemem Call Center na pfaszczyZnie obstugi kontaktu telefonicznego
z klientem. Modut CRM umozliwia:
1. Realizacja potaczen wychodzgcych bezposrednio z poziomu bazy kontaktéw systemu CRM.
Opisanie rozmowy z klientem w notatce dotgczonej do profilu klienta.
Zdefiniowanie szablonu notatek.
Dotaczenie nagrania rozmowy do notatki utworzonej w czasie jej trwania.

Zdefiniowanie agenta ktéry bedzie odpowiedzialny za obstuge danego klienta.

B2 L I N

Utworzenie komunikatu o zajetosci agenta (otrzyma on wéwczas zadanie z informacjg o nieodebranym
pofaczeniu).
7. Automatyczne ustawianie spotkania klienta z handlowcem z poziomu modutu CRM.

Wezystkie kontakty El Wyswietlono 1 -2z 2
= Listy dystrybucyine - -
== Kategoria | Wszystko EI Adresy, kontakty  Wszystko El Zaden El Robert Stasik Szukaj
a b c d = f g h 1 ] s | m n o p r = t u W b v
Nazwa Imie Adres firmy Telefon firmy Adres URL
organizacja Kraj El Adres domowy Komorka E-mail firmy
wlasne system sortowania Kod pocztowy Telefon domowy E-mail domowy
}g Staszik, Robert POLSKA POLSKA ] www.jns.pl
~  INS Sp. z 0.0. tddz 90-301 robert.stasik@jns.pl
Prezes Sienkiewicza 101/109 *“

Rys. Wydzwanianie bezposrednio z kontaktow systemu CRM, poprzez klikniecie na numer telefoniczny.
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Ill. MODULY DODATKOWE

1. Monitoring pracy centrali

Monitorowanie pracy centrali Call Center pod wzgledem wydajnosci i bezpieczenstwa;

Monitorowanie uzycia zasobéw systemowych i sprzetowych, np. informowanie o zasobach dyskowych;
Monitorowanie czynnikéw srodowiska i informowanie o problemach zaraz po ich wystgpieniu;

Przestanie wiadomosci SMS (opcja) lub e-mail do Administratora systemu Call Center z informacjg
0 problemie;

Generowanie raportéw z danych przedziatow czasowych;

Prezentacja wynikow w formie wykresow;

Mozliwosé zdefiniowania stopnia ostrzezen;

Mozliwos$¢ zarzgdzania i monitoringu z linii polecen lub poprzez Panel www.

2. Telekonferencje

Mozliwo$é wydzwaniania do konferencji z zewnatrz i wewnatrz firmy;
Zabezpieczenie konferencji PIN-em;
Mozliwos¢ podziatu uczestnikow konferencji na Aktywnych i tzw. Stuchaczy;

System moze automatycznie zestawia¢ konferencje o ustalonej porze.

3. Modut kampanii automatycznych

1.

Voice mailing (automatyczna kampania informacyjna)

- Automatyczne potaczenie z wybranym numerem z bazy danych i odczytanie wczesniej zdefiniowane;j
sekwencji tekstu, np. z informacjg o ofercie, promocji lub z informacjg dedykowang dla adresata
pofaczenia;

« Po odstuchaniu takiego komunikatu klient moze zostac potaczony z Agentem;

« Na zakonczenie kampanii generowany jest szczegétowy raport.

2. Group poller

« Narzedzie to pozwala na przeprowadzenie rozméw telefonicznych z grupg oséb zaréwno podczas
rozlegtych telekonferencji jak tez badan opinii publicznej, w ktérym zalezy nam na dyskusji grupy
respondentow;

« Dodatkowe zastosowanie:

a) Automatic outbound — system automatycznie dzwoni na zdefiniowang grupe numerow,
b) Mixed participation — uczestnicy mogg sami dodzwoni¢ sie do konferenc;ji lub tez potaczenie jest

Z nimi zestawiane automatycznie przez system,
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c) Secure Conference — wszystkie zestawiane potgczenia muszg zosta¢ autoryzowane kodem PIN
przez uczestnika.
3. Kampanie SMS-owe

Kampanie SMS stajg sie obecnie jednym 2z najbardziej efektywnych narzedzi marketingu
bezposredniego. Reklama SMS charakteryzuje sie zwieztoscig i szybkoscig przekazu oraz wysokim
prawdopodobienstwem odebrania i przeczytania wiadomosci przez odbiorce.
W dzisiejszych czasach telefony komoérkowe sg najpopularniejszym urzadzeniem stuzacym do
komunikacji. Dlatego kampanie SMS mogg sta¢ sie jednym z najbardziej efektywnych kanatéw
komunikacji z klientem. Warto zwréci¢ uwage na fakt, iz kampanie SMS moga mie¢ niezliczone

mozliwosci zastosowan.

IV. OPIEKA INFORMATYCZNA

Naszym klientom oferujemy wsparcie techniczne i opieke serwisowg nad systemem Call Center. Dzieki temu
firma moze skupi¢ sie na swojej podstawowej dziatalnosci, przekazujgc nam petng odpowiedzialno$é za dziatanie

catosci infrastruktury teleinformatyczne;j.

Opieka informatyczna Call Center najczesciej obejmuje nastepujace dziatania:

1. Monitoring Centrali PBX-IP systemu Call Center pod wzgledem wydajnosci i bezpieczenstwa, w tym
codzienna kontrola statystyk z Centrali.
Aktualizacja oprogramowania ze szczegdlnym uwzglednieniem aktualizacji krytycznych.
Wykonanie i przedstawienie Zleceniodawcy comiesiecznego raportu z funkcjonowania Call Center.
Aktualizacja dokumentacji.

Wsparcie techniczne i pomoc.

I O

Maksymalna liczba godzin poswiecona miesiecznie na obstuge informatyczna: od 3 do 11 godziny.
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V. SZKOLENIA

Szkolenie podstawowe z obstugi systemu:

1. Logowanie do panelu administracyjnego Call Center, opis struktury menu;
2. Analiza ruchu potaczen oraz ich $ledzenie;

3. Generowanie raportéw i zestawien statystycznych;

4. Procedury postepowania na wypadek awarii.

Szkolenie poziom zaawansowany:

1. Wprowadzenie do srodowiska Call Center;

2. Rozmieszczenie plikéw konfiguracyjnych i ich zaleznosci;
3. Wykorzystanie web-gui do konfiguracji ustug;

4. Analiza przyktadowych problemoéw na podstawie logéw;
5. Dziatania zwigzane z utrzymaniem systemu w ruchu;

6. Zagadnienia zwigzane z monitoringiem i zapobieganiem awariom.
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