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Fidelity TK

Fidelity TK wurde entwickelt für:

Call Center Lösung

Das Ziel unserer Lösung ist es, dass Sie Ihre Kunden schnell 
bedienen, Wartezeiten vermeiden und Ihr Agenten- Team optimal 
auslasten können.

Call Center
Kundenspezifische Service Center
Inbound / Outbound Anruf-Kampagnen
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Leistungsüberblick
Automatische Anrufverteilung gemäß: Durchwahl, Rufnum-
mer (CLIP), IVR Auswahl, Öffnungszeiten

Gesprächszuteilung für die Agenten über: Längste Pause, 
Rangfolge (Skill based), Dringlichkeit oder VIP-Anruf

Echtzeit-Überwachung: Aktuelle Warteschleifen (Anzahl d. 
Anrufer), Wartezeiten, Agenten-Status, …

Free Seating: Ermöglicht den Mitarbeitern, sich an 
unterschiedlichen Arbeitsplätzen anzumelden

Umfangreiche Statistik: Auslastung, Service Level, 
tabellarisch, grafisch, vorbereitete u. individuelle Berichte

Anruf-Kampagnen (Outbound): Für Telemarketing mit 
Vorschau (Preview), progressiver oder predictiver Wahl..... 
(optional) 

Gesprächsaufzeichnung: Bei Bedarf (On Demand), selektive 
oder permanent (optional)
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Fidelity TK basiert auf 6 Module, welche interaktiv mit
Windows 2000/2003 Server und einer SQL Datenbank arbeiten

Setup Modul: Ermöglicht das Setup der Anrufverteilung sowie Ein-
richtung der Gruppen und Agenten. 

Supervisor Modul: Über dieses Interface kann der Supervisor in 
Echtzeit die eingehenden Anrufe, Warteschleifen und Agenten-
Aktivtäten einsehen und aktiv ins Geschehen eingreifen.

Agent Modul: Arbeits-Oberfläche für den Agenten. An- u. Abmeldung, 
Anrufer-Informationen und CTI-Funktionen. 

Statistik Modul: Umfangreiche Statistiken in tabellarischer und 
grafischer Form über die Auslastung und Rufverteilung.

Gesprächsaufzeichung (optional): Mitschneiden der Agenten-
Gespräche und Verwaltung der Daten..

Ansagen / Musik Uploader: Dient zur Aktualisierung sämtlicher 
Ansagen und Warteschleifen.

Lösung mit 6 Modulen



Fidelity TK basiert auf einer Client/Server Architektur und  SQL Datenbank. 
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Supervisor Modul

Der Supervisor kann sich von jedem 
Arbeitsplatz über seinen PIN anmelden 
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Módulo Supervisor

Der Supervisor kann in Echtzeit bis zu 9 Warteschleifen (Gruppen) und deren Anrufe inkl. längste Wartezeit beobachten. 
Darüber hinaus wird der Supervisor auch über den Status der Agenten informiert.

Wenn die Warteschleife voll ist, kann der Supervisor eingreifen, indem er Gespräche manuell zuteilt, Agenten aktiv 
schaltet oder sich selbst als Agent anmeldet.

Wenn die maximale Wartezeit in der Warteschleife erreicht ist, gibt es einen audiovisuellen Alarm.
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Der Supervisor hat in Echtzeit Zugang  
zur Übersicht der Guppen-Details

Supervisor Modul

(Angemeldet in Gruppe, Pause, Nachbearbeitung, ...)



Fidelity TK

Alarme warnen den Supervisor wenn die max. Wartezeit erreicht ist 
(Warteschl.), bei max. Pausenzeit oder ein Agent den Status wechselt

Der Supervisor kann in jeden aktiven Anruf eingreifen 

Supervisor Module

“Chat” Nachrichten können zwischen Supervisor und Agenten 
geschickt werden

Der Supervisor hat direkten Zugang zu den Statistiken, Berichten und 
Mitschnitten (Gesprächsaufzeichung, optional) 

Umfangreiche  “Steuerfunktionen” stehen zur Verfügung:
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Agenten Modul

Ein Agent kann sich von jedem 
Arbeitsplatz über seinen PIN anmelden 
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Den Namen der Gruppe, die Rufnummer des Anrufers, die 

Anzahl der Wartenden der zugehörigen Gruppen und die 

max. Wartezeit pro Gruppe.  

Aus diesem Bildschirm heraus kann d. Agent sein Telefon 

steuern und Gespräche bei Bedarf mitschneiden (optional)

Eine “Chat”-Funktion ermöglicht den Nachrichtenaus-

tausch zwischen Agenten und zugeordnetem Supervisor. 

Für eine Pause kann der Grund ausgewählt und nach 

Bedarf auch ein Kommentar eingegeben werden 

Agenten Modul

Der Bildschirm zeigt wie folgt an:
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Alle Statistiken sind verfügbar in Zusammenfassung oder detaillierter Version 
über einen individuellen Zeitraum mit unterschiedlichen Filtern 

Die Berichte können am Bildschirm angezeigt, ausgedruckt, per Email ver-
sendet oder in einem folgendem Format exportiert werden: excel, pdf, html, txt.

Statistik Modul
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Pro Agent:
Angenommene Anrufe, Anrufe in Abwesenheit, 
durchschnittliche Antwortzeit, Gesprächsdauer 
Sitzungen, Pausen, Produktivität

In diesem Beispiel wird die angemeldete Zeit und 
Produktivität eines Monats pro Agent angezeigt.

Statistik Modul
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Pro Gruppe:
Gesprächsaufkommen im Vergleich zu anderen 
Gruppen, aufgelegte Anrufe, durchschnittliche 
Wartezeit

In diesem Beispiel werden die aufgelegen Anrufe und 
Wartezeiten der Gruppen innerhalb eines Monats 

dargestellt

Statistik Modul
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System: 
Gesamtes Anrufaufkommen, verlorene 
Anrufe, Anrufe im Wartefeld

In diesem Beispiel sieht man das Verhältnis in Bezug auf 
Anzahl der Anrufe, wartende Anrufe, verlorene Anrufe und 

aktive Agenten.

Statistik Modul
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Diese Beispiel liefert einen Vergleich in Bezug 
auf das stündliche Anrufaufkommen und dessen 
Wartezeiten über einen wöchentlichen Zeitraum 

Statistik Modul

System: 
Gesamtes Anrufaufkommen, 
verlorene Anrufe, Antwortzeit
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Ansagen und Musik Uploader

Online Update aller System - Ansagen

(Warteschleifen-Informationen, Werbung,  
und Music on Hold, ...)
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Inhalt des Formulars kann individuell erstellt werden 

Modul zur Erstellung von WEB-Formularen

Unterschiedliche Feldfunktionen: 
Freier Text, Pull Down Auswahl, Check Box

Daten-Import über OLE DB Quelle, Excel Statistik Export
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Installierte Basis

Über 100 Installationen an verschiedenen TK-Anlagen

Aastra Ascotel, Aastra DeTeWe, Aastra NexSpan

Aastra Erisson MD Evolution, Ericsson MD 100

Alcatel OmniPCX Office & Enterprise

Cisco Call Manager

NEC Philips Sopho

Panasonic TDA und NCP Serie

Siemens HiPath 3000 / 4000

Wo? Deutschland, Frankreich, Holland, Spanien

Wie viele?

Ausbaustufe? Von 4 bis 150 Agenten, Durchschnitt ca. 14 Agenten
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System Ressourcen

Es ist erforderlich, dass der Dienst Internet information
Server (IIS) auf dem Fidelity Server installiert ist, alle 
weiteren Tools werden kostenfrei mitgeliefert 

Win2000/Win2003/Windows2008 Betriebssystem
1Gb RAM (< 20 Agenten)  2Gb RAM (> 20 Agenten)

Server PC: 3Ghz Prozessor

Client PCs (Agent): W2000, XP,Vista, Windows 7

Die TK-Anlage sollte eine CTI-Schnittstelle liefern, ggf. ist 
hierfür eine Lizenz (CSTA, TAPI, TSAPI) vom TK-Hersteller
erforderlich.
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