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Editor
Il sistema FlexyPhone Call Center svolge la gestione delle chiamate inbound e outbound me-

diante il coordinamento degli operatori, la scelta dei criteri di classificazione delle chiamate,
la scelta delle priorita e la supervisione con costante tracciamento delle attivita e degli even-
ti.
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Interno Operatore

Il tracciamento delle richieste/risposte provenienti dagli utenti € al centro di vari programmi
di C.R.M., che opportunamente integrati, attivano processi automatici di supporto al cliente
(tecnico e commerciale), di apertura e notifica immediata di nuovi ticket di chiamata da gesti-
re in maniera centralizzata sul programma di Trouble Ticketing o in maniera distribuita.

Distribuzione intelligente delle chiamate

Le funzioni di Intelligent Call
Distribution (ICD) consento-
no lo smistamento intelli-
gente delle chiamate che si
presentano all'ingresso del
modulo del Call Center pro-
venienti dal modulo IVR,

base al quale il percorso

logico della chiamata origi-
nata dall’esterno entra nel
PBX, arriva sulle porte
dell'lVR, percorre i rami pre-
scelti del servizio attivo che
genera una segnalazione al
Call Center; a questo punto e
il Call Center a disporre dove
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e quando la chiamata debba
essere girata; questo compi-
to viene svolto in base a re-
gole di smistamento pro-
grammabili.
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Le regole di routing

Oltre alle normali funzioni di ACD specifiche di ciascuna centrale, FlexyPhone Call Center mette a

\
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disposizione dell’amministratore del sistema un tool di programmazione visuale per distribuire le
chiamate in base alle strategie aziendali.

| parametri su cui si possono impostare le regole di rounting sono le seguenti:
¢ laidentificazione del chiamante;

¢ laidentificazione del numero chiamato;

¢ il codice di identificazione digitato (PIN);

¢ le scelte effettuate nel percorrere i rami del servizio IVR

¢ i parametri ricavati dalle scelte pronunciate a voce dall’'utente, grazie alle funzioni ASR

“Tutte le informazioni

(Automatic Speech Recognition)

relative alla chiamata . ) . o
4 da programmi esterni che, sfruttando le APl , possono assegnare la chiamata secondo politi-

vengono trasferite alla che personalizzate.

7/

s L ocestione delle code

Il trattamento della chiamata in ingresso puo essere influenzato dai seguenti parametri:

Priorita: in FlexyPhone il chiamante viene inserito in coda alle chiamate precedenti e avanza

ordinatamente all'interno della sua coda mano a mano che gli operatori si rendono disponibili a
“Tutta la program- gliop P

servire; in presenza di pil code la disciplina di servizio puo essere resa pil complessa: se un ope-

mazione ratore viene definito come servente di pil code, servira per prime le chiamate provenienti dalle
code con priorita piu alta
avviene : . o - -
Trabocco: il Call Center per definizione non rifiuta mai le chiamate in arrivo: partendo da questo
mediante appositi presupposto pud darsi perd che una data coda possa accusare un elevato numero di chiamate
abbandonate a causa di innalzamenti improvvisi dei tempi di attesa; I'amministratore puo ridurre
tool grafici’’ questo effetto indesiderato stabilendo alcune regole di spostamento delle chiamate su un'altra

coda, detta di trabocco: Trabocco semplice: per una data coda, se tutti gli operatori sono occupati
e arriva una chiamata, questa viene spostata su un gruppo di trabocco; Trabocco limite: per una
data coda, se una nuova chiamata allunga la coda oltre il limite impostato, essa viene spostata
sulla coda di trabocco.

Permanenza: Altre tecniche riguardano il miglioramento della qualita del servizio percepito dal
chiamante, quali I'ascolto di annunci periodici sulla propria posizione in coda e tempo previsto di
attesa, la possibilita di ascolto di sequenze di annunci personalizzati: in base ai dati identificativi
della chiamata precedentemente raccolti (dalla rete ISDN: numeri telefonici chiamante e chiama-
to; via IVR: Pin digitato, preferenza espressa a voce, coda prescelta).

La gestione degli operatori

Un altro fattore critico, portatore del mutamento piu radicale nella organizzazione del Call Center
e la possibilita conferita all’agente, che e il motore del Call Center, di lavorare efficientemente
sempre e ovunque; I'Agente infatti puo:

Gli operatori possono . .. T, L - .
P P ¢ entrare in servizio su qualsiasi PC in rete sul quale ¢ installato il Client di Call Center oppure, se
scambiarsi dati e infor- le prestazioni lo permettono, su Web browser

mazioni durante il servi- . . . . . .
. . 4 identificare la chiamata quando & ancora in attesa in coda
zio delle chiamate

# visualizzare tutti i dati relativi alla chiamata a cui ha risposto;

¢ trasferire la chiamata

# scambiare dati con altri Agenti
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e La postazione dell'operatore ‘
e e e e &) : =121 || client FlexyPhone & la console di lavoro |
|8 Blm| | 22| &f [+l degli Agenti. Permette allAgente di se- I
Coda Patametro VA gnalare al Call Center la propria presenza
1D Chiamata: Tel Eh\amente
1D Utene Tel Chiamato operatore e di accedere quindi alla lista |
[~ Chiamate in
Informazions [ Tempo | Tel chiamante | Tel chiamata [ 1D | delle chiamate in coda o glé servite. |l I
client puo essere attivato da una qualsiasi |
postazione di lavoro Microsoft in rete, [
S consentendo di svincolarsi dalla postazio-
Informaziens [_Tempo [ Nome Agente 1 . . - . I
ne fisica e dall’'interno telefonico assegna-
to all'operatore e garantendo cosi una |
piena flessibilita. Quando un Agente rice- |
5 Assente [@ Disabiitate [{} 00.00:00 [ 00.00:00 g 00:0000 [ 00 | 0(0-0) ~| ve una chiamata dal server, contempora_ I
neamente allo squillo del telefono, verra visualizzata automaticamente, sulla sua postazione di
“La nostra postazione lavoro, la finestra con tutte le informazioni disponibili per la chiamata in corso. Oltre alle informa- |
zioni riportate nel pannello, I’Agente potra visualizzare alcune informazioni aggiuntive per ciascu- |
Operatore é stata pen- na chiamata presente nella coda, facendo semplicemente un click con il mouse sopra la chiamata [
) per la quale desidera avere maggiori informazioni, quali: identificativo della chiamata, numero di
sata anche per gli ope- ] . ] . o ] . |
linea sulla quale é stata ricevuta la telefonata, identificativo del chiamante, numero telefonico del
ratori non vedenti” chiamante, numero telefonico del chiamato. /
-
SUPEIVISOre s
CCs
“Le chiamate Il Supervisore gestisce e coordina le attivita del Call Center, tramite apposite schermate attiva servizi/code/
operatori. Opportune funzioni statistiche on-line consentono al Supervisore il monitoraggio del Call Center.
vengono passate al
Pannello chiamate in coda: nel pannello viene riportato I'elenco di tutte le chiamate attualmente presenti
Call Center tramite nella coda, in attesa di essere servite da un Agente. Per ciascuna chiamata viene riportato I'identificativo della
i nodi TCP chiamata, il tempo di attesa (in secondi) di ciascuna chiamata nella coda, I'eventuale informazione aggiuntiva
I nodi e . . o . . .
comunicata dal nodo TCP, per identificare rapidamente la provenienza della chiamata nella coda del Call
rimarranno in coda Center.
. Pannello chiamate servite: nel pannello viene riportato I'elenco di tutte le chiamate attualmente servite da
fino a quando non ) . ) . . T . . . o
un Agente. Per ciascuna chiamata viene riportato I'identificativo della chiamata, il tempo di servizio (in secon-
vengono servite” di), ossia il tempo di conversazione con I’Agente, I'eventuale informazione aggiuntiva comunicata dal nodo TCP,
per identificare rapidamente la provenienza della chiamata nella coda del Call Center, I'identificativo e il nome
dell’Agente che sta servendo la chiamata
Pannello agenti: nel pannello viene riportato I'elenco degli operatori; La visualizzazione dello stato degli a-
genti puo avvenire sequenzialmente oppure per gruppi, in base all’opzione selezionata: “Visualizza per agente”
oppure “Visualizza per gruppo”
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II conliguratore o

Call Center

e ﬂ-wlr-—l Con il programma di configurazione & possibile definire utenti, gruppi, code e regole

e | | 804 01 | Gy

di smistamento delle chiamate, sequenze e messaggistica da riprodurre durante la
i permanenza in coda. La configurazione avviene tramite interfaccia grafica semplice

e intuitiva consentendo di tarare I'intero sistema in base al’landamento standard
i it = dei servizi, ai picchi di lavoro ridistribuendo operatori e chiamate su code e gruppi
h‘«ml-lq-‘q"‘lFl‘ = . oy .
B - di backup o ausiliari.
|
_bs |
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Come funziona

Le chiamate vengono passate al Call Center tramite i nodi TCP; in base alle regole di smistamento

’
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definite con il programma di configurazione del Call Center, le chiamate vengono accolte nelle
code pil idonee per essere servite dagli operatori piu competenti, e rimarranno in coda fino a
qguando non vengono servite da un Agente.

Il Call Center accettera chiamate in una coda solamente se e presente almeno un Agente di quel-
la coda o se é stata definita una coda di backup, altrimenti un apposito messaggio avvertira
I'utente chiamante che non ci sono al momento Agenti disponibili e la chiamata verra nuova-

mente passata al servizio principale, dando cosi la possibilita all'utente di scegliere un’altra fun-
zione o servizio.

Durante la permanenza in coda l'utente chiamante, oltre ad ascoltare dei messaggi o musica,
potra essere messo al corrente della propria posizione in coda e, se impostato
dall’amministratore, avra anche la possibilita di conoscere il tempo medio di attesa prima che la
sua chiamata venga servita da un operatore e, qualora lo ritenga opportuno, premendo il tasto 0,
puo uscire dalla coda e tornare nell'lVR che aveva accolto la sua chiamata. La riproduzione del
tempo di attesa e la possibilita di uscire dalla coda sono funzioni attivabili per ciascuna singola
coda.

Le chiamate rimangono in coda fino a quando non risulti disponibile un operatore; non appena
un operatore si rende disponibile il server provvedera a inoltrargli la chiamata al proprio numero
di telefono e a inviare sulla sua postazione di lavoro, una finestra con tutte le informazioni dispo-

- e e e o o o e o o o o o e e e .

nibili per la chiamata corrente.

7/

Le statistiche

Al fine di informare costantemente la Dire-

zione e gli altri Dipartimenti sul’andamento
del Call Center, & stato previsto un sistema
di estrazione e distribuzione dei dati statisti-

| report possono essere inviati automatica-
mente secondo impostazioni schedulate
periodicamente via mail, oppure tramite un

i “ pannello consultabile on-line con i dati i-
: _____ I ]I I[ ] stantanei di funzionamento.

Il modulo delle statistiche prevede una se-
zione dati con i totali e le medie delle chiamate e dei tempi in tutte le varianti disponibili e una

sezione grafica (sono previsti molteplici grafici 2-3D).

Le statistiche monitorizzano tutte le attivita del call center, sia come chiamate ricevute, come
chiamate servite, come chiamate perse o abbandonate, sia come attivita degli operatori nei vari
stati di lavoro calcolando per ciascuno di questi tempi totali, medie e distribuzioni su intervalli di
tempo specificati, su scala giornaliera, settimanale, mensile, annuale.

Al fine di ottimizzare al meglio le risorse e le linee & possibile tracciare chiamate e tempi di servi-
zio e attesa anche nell’arco di un singolo minuti.
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erS0NallzZzazioni :
Le personalizzazioni sono la forza della nostra area sviluppo, I
& J e fanno si che il prodotto diventi parte integrante del Busi- |
i \ \ e ness del nostro cliente. L'attenta analisi iniziale, la realizza- |
A ‘ " i Sy zione di un progetto chiaro, dove si evincono obiettivi e |
:hlj ))Y/l// / risultati, e la gestione dello stesso con strumenti evoluti e I
— . competenze decennali, rafforzano e consolidano il rapporto
tra Skyline e il suo partner. Tutto questo e coronato dalla |
massima attenzione anche dopo il collaudo positivo, dove il nostro Servizio Clienti garantisce com- |
petenze serieta e professionalita. Questo mette in luce I'importanza che Skyline attribuisce ai pro- [
getti on-demand, costruendo insieme al cliente un software su misura capace di rispondere al
meglio alle richieste della realta aziendale. |
_________________________l
_— e mm Em Em Em Em Em EE Em Em EE Em Em EE Em Em EE O Em Em O Em Em Em E—,
L'esigenza e quella di dare ai propri clienti la possibilita di inserire, in modo auto-
matico e ventiquattro ore su ventiquattro, la telelettura del contatore Acqua e
Gas. | dati cosi ricavati dovranno essere inseriti in modo automatico nel gestionale
sviluppato su database OracleR e validati a finche non possano esserci incon-
gruenze. Per rispondere a queste necessita verra sviluppato un "Modulo" apposi-
to che interfacciandosi con I'lVR FlexyPhone e il Gestionale dell'Azienda permetta
" questa funzionalita.
Soluzione: All'arrivo della chiamata verra chiesto al cliente di digitare il proprio codice cliente. Verificato il codi-
ce cliente viene chiesta la lettura del contatore quindi verificato che sia entro determinati parametri. Acquisiti
questi dati, il sistema li inserisce nel gestionale aziendale.

Notifica Assenze

L'esigenza & quella di avere un servizio che sostituisca, o
meglio semplifichi, il lavoro di una operatrice che ogni gior-
no deve ascoltare una segreteria telefonica per raccogliere
le dichiarazioni di assenza dei dipendenti. Quello si chiede
“ e un sistema automatizzato che accolga il dipendente,
= chieda il numero di matricola e faccia selezionare il motivo
e durata dell'assenza. Questo permette di minimizzare o
annullare il tempo impegnato dalla segretaria per questo

= lavoro ripetitivo.

RS AT |
Soluzione: All'arrivo della chiamata il sistema sgancia dando un primo messaggio di benvenuto, verra quindi
chiesto il numero di matricola. A questo punto verra chiesto il motivo della assenza, premendo 1 o 2 a seconda
della motivazione. Viene a questo punto chiesta la durata dell'assenza. Dopo aver confermato i dati dell'assenza,
verra dato un messaggio che fornisce, comunicazione dell'avvenuta segnalazione. La notifica verra di seguito
riportata in un database.

Richiamata

La funzione di richiamata automatica si attiva nel caso la chiamata dell’utente finisca nella coda del
call center causa operatori occupati. Il chiamante lascia il proprio numero al sistema, il quale, una
volta verificato che c’eé un operatore libero, provvede ad effettuare la richiamata in automatico pas-
sandola a quest’ultimo.
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