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Call Center Losung

Fidelity TK wurde entwickelt fur:

Fidelity TK

» Call Center
» Kundenspezifische Service Center
» Inbound / Outbound Anruf-Kampagnen

Das Ziel unserer L6sung ist es, dass Sie Ihre Kunden schnell
bedienen, Wartezeiten vermeiden und Ihr Agenten- Team optimal
auslasten koénnen.
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Fidelity TK
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Leistungsuberblick

Automatische Anrufverteilung gemald: Durchwahl, Rufnum-
mer (CLIP), IVR Auswahl, Offnungszeiten

Gesprachszuteilung fur die Agenten uber: Langste Pause,
Rangfolge (Skill based), Dringlichkeit oder VIP-Anruf

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

Free Seating: Ermdglicht den Mitarbeitern, sich an
unterschiedlichen Arbeitsplatzen anzumelden

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

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

Gesprachsaufzeichnung: Bei Bedarf (On Demand), selektive
oder permanent (optional)
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Losung mit 6 Modulen

Fidelity TK basiert auf 6 Module, welche interaktiv mit
Windows 2000/2003 Server und einer SQL Datenbank arbeiten

s& Setup Modul: Ermdglicht das Setup der Anrufverteilung sowie Ein-
Fidelity TK richtung der Gruppen und Agenten.

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

}59 Agent Modul: Arbeits-Oberflache fur den Agenten. An- u. Abmeldung,
Anrufer-Informationen und CTI-Funktionen.

@a} Statistik Modul: Umfangreiche Statistiken in tabellarischer und
grafischer Form Uber die Auslastung und Rufverteilung.

@ Gesprachsaufzeichung (optional): Mitschneiden der Agenten-
Gesprache und Verwaltung der Daten..

corporate)' -.(gm"p C% Ansagen / Musik Uploader: Dient zur Aktualisierung samtlicher
. Ansagen und Warteschleifen.

corporate music group Schauenburgerstraie 116 D 24118 Kiel Tel: +49 (0) 431-240090-0
Fax: +49 (0) 431-240090-99 www.corporate-music.de www.fonomix.de info@corporate-music.de



Architektur

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

Fidelity Server
Fidelity Voice Server

Big MG

Analog Supervisor Administrator

Interface

CTIl link
CSTA, TSAPI, TAPI

-'-'_7 o
@)




Call Flow Diagram

Eingehender Anruf

Qualifikation des Anrufs und Agenten-Suche

Empfangsansage (optional) l

Y

Y

Y

Gruppe geschl.
(Kalender /
Uhrzeit)

Y

Besetztton

A

Freiton

A

Y

Abwurf-
Ansage

A

Agent Kein freier Agent Kein Agent

. < angemeldet
verfugbar | I } .
. |Warteschl. verflgb. Uberlauf |

1 : Warteschleife !

i Anruf in Wartef. : |

Anruf- , -->|  Besetzton |-
[_]berg abe w_| 1. Warteansage ! :
! -=TT=71 1 1

:‘ y - Rufton < - -1

AN Music-on-Hold Zu ! :

'\ v VoiceMail |1 !

L\ 2. Warteansage 7 /{ E——» Warten 4——5

i h Music-on-Hold ,~” : i

. & v v
Gesprach 3. Warteansage Uberlaufansage Ansage und
und Vermittlung Vermittlung

Time out - Vermittlung

Ende des Anrufs




Supervisor Modul

Fidelity TK

Supervisor Identification x|

Extetizion fumber: | 203 . .
| Fidelity

Perzonal |dentification Murmber [PIM]: || Supervisor Module

] Cancel |

Der Supervisor kann sich von jedem
Arbeitsplatz tber seinen PIN anmelden
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‘& Monitor

Datei Optionen  Hilfe

A R e o » | EE S P @

Nebenstelle: 30 ACD-Agent Berichte | Lokale Mackricht  E-mail Aufzeichrungen | Agent-Daten | Dringend ACDMer  Alarm Server  Exit

HOTLINE 24 /7 KATALDG =3 VERKAUFT

|§| 33244303 00:00:54 @ 34545565 EOE510 00:00:18 |§| 932449091 00:00:54
(@] 15531417 00:00:12 [ Ee5143371 [@)] 594545565 00:00:35
7 [@] 0033555606510 o0:00:18

[@] 15521411 00:00:12

[@)] 555143371 00:00:05

Anufe: || Warten:  00:00:5¢  [Annsfe ) Warten: 0000000 Annde: [| Warten:  00:00:35  Anrufe: || Warten: 00018 Annde: ['Waren:  00.00:54 |
Fidelity Gruppen Gruppen-Agenten ONLINE-SHOP
T

L [ex "[en ®=[em ~[@aEles @ @ =@
e HATLHE b frna inter Stenhan Stefi Nicholas Paul Chiistina
OMLINE-SHOP EIEE Agent 208 452456
T e T = R
G S (F 2N YT . “[Fa "|@m =|vse™|o
) Gruppe deaktivieren | )
Jan R GEN K arsten Claudia Franz Alex
Position freim achen 72450058 5924630553
T — kaximum
Frioritat ]
. 0 - - Sehr hoch
Falf ¥ &) Gesprich aufzeichnen Hach Nicole
Q ACD-fgent Marmal
in Anruf daswizchen gehen Niedriq .
" Email senden S'_ah_' niedrig
M. L ckale Nachricht senden ik
& aufzeichiungen
% aktualisiere Nebenstellen-Status
Akrualisiers ACD-5Status
=} Agenhen-Ubersid’utl B Agerter| - Pgent-Daten
["erbunden mit Streamline Server | 25/02/2010 [9:25

» Der Supervisor kann in Echtzeit bis zu 9 Warteschleifen (Gruppen) und deren Anrufe inkl. [angste Wartezeit beobachten.
Daruber hinaus wird der Supervisor auch tGber den Status der Agenten informiert.

» Wenn die Warteschleife voll ist, kann der Supervisor eingreifen, indem er Gesprache 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.



Supervisor Modul

NI

Ele Options Help

-
Wichael ’g @;\ ® S Zd | ~
Extension: 202 ACD #gent  Reports Local message E-mail Recordings = Agent info Urgent

ACD Queues

r - - =
= = Agents in session
F.d l.t TK [@) 332443094 % 915530607 Aeall ST okal: E411
932443091
l e l y [@ s15531411 . 4
B - - Ty
! i B ! e - { Status of Agents in session S —
h h b b Available: 3
Agents of the group AFTER SALES SVC o ;
B Agent 202 reak.:
%LLESSVE. . @ el ‘: t‘ il . L} 1 v Q J@ 124 Activate in Group
8 READERS Peter Sandra Tary Administrator e ohEa Wrap-up 2
m 5 CENTURY BOS677667 95677676
Free up position k y.
£8 SUBSCRIELION: Lem e —
DA camp ] 2 "
3“5‘ Define as default 2 ® resomess | Status of Agents available T&
- Intsrvene in the ci Free: i
|D Group details | | sendEmal e
W, Send local messag: Occupizd: 2
M Group recordings & Recordings L pied
I % Update extension -
_E Busy Lo Fild [ B Agert ] gw " Status of Agents on break m )
Agent info
Connected with Streamline Server
Free: 1
QOeccupied: ]
i r,
o - |
r—Slatus of Agents in wrap-up ime _—
Der Supervisor hat in Echtzeit Zugang Free: 1
N H H Qccupied: 1
zur Ubersicht der Guppen-Details 5

| group
corporate ||
music

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

Umfangreiche “Steuerfunktionen” stehen zur Verfigung:

» 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

Fidelity TK

»> “Chat” Nachrichten kénnen zwischen Supervisor und Agenten
geschickt werden

Ldronitor =IBlx]
File Options  Help
. = 5 o
Michael py R -« w P # 5 v = u]
Extension 202 ACD Agent | Reports | Local message E-mail Recordings | Agentinfo | Urgent ACD Menu | Gueuss  Jerver Exit
AFTER SALES SVC READERS »XI CENTURY SUBSCRIPTIONS CAMPAIGN 2
[Fhane |Phane |Phane |Phone
[@] 532443094 [@] w15520807 [@] 332443092 (@] 332443092
[@] 549454561 [@) 332443081

[@) sss31411

4| | » 4| | » 4 | » 4| | » 4| | »
Calls: 2| On Hold: 00:00:02 Calls: 2 On Hold: 00:00:18 Calls: 4 On Hold: 00:00:54 Calls: 2| On Hold: 00:00:32 Calls: 2| On Held: 00:00:25

Agents of the group AFTER SALES SVC

N —
‘
E‘Q“E“E” FEEILS B I PETT] F5-="NI T
B LIRS oUE Peter Free up position . Mt | etk
%7 Define as default : [ S
oHS o w Priority »
A Stef Fob - .
ID Group details |  Record conversation Intervenes in the call
Intervens in the call
J& Group recordings =)
p g B, Send local message

J& Recordings

% Update extension status
f S Busy Lamp Fisld [ B2 Agentis [57] Update ACD status
l-ou =2 Agent info |
| Connected with Streamline Server 07/07/2005 [11:21
|
1

corporate )

music |/

» Der Supervisor hat direkten Zugang zu den Statistiken, Berichten und
Mitschnitten (Gesprachsaufzeichung, optional)
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Agenten Modul

Identification - ACDAgent

Fidelity TK

Estenzion Mumber: |2EIE| . .
Fidelity
FIM Code: || Agent Module

[~ Start outgoing calls module [Deskiop]

Q. I Cancel

Ein Agent kann sich von jedem
Arbeitsplatz tber seinen PIN anmelden
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2 ACD Agent 2 E)[X)
Agenten Modul s =t

| ON-LINE SHOP |

Der Bildschirm zeigt wie folgt an:

VYerbunden
. . » Den Namen der Gruppe, die Rufnummer des Anrufers, die [ulegen )
Fldellty TK . . Zugewiezens URL &
Anzahl der Wartenden der zugehdrigen Gruppen und die ol & g
Merbind.
max. Wartezeit pro Gruppe.
Wwlhartezchl. ?
» Aus diesem Bildschirm heraus kann d. Agent sein Telefon ——f =i v
.. . . . . Konferenz wle
steuern und Gesprache bei Bedarf mitschneiden (optional) e =
> Eine “Chat’-Funktion ermoglicht den Nachrichtenaus- ——f —»Hslten 0
. . Gespr. aufz. &
tausch zwischen Agenten und zugeordnetem Supervisor.
.. . s Warte. .. | A | Maw.... | |
> Fur eine Pause kann der Grund ausgewahlt und nach HOTL 2 o0er B3
. . KATAL... 155 T
Bedarf auch ein Kommentar eingegeben werden ONLIN... N 3
Gezamt 4  00:57
group Grund der Pause 0k,
corporate ) Andere
music
Kaffee
Zigarettenpause
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Statistik Modul

File Options Help

LA TR 4 9

—Auvailable reports —Report destination

=101 %]

- e Calls summan

Mizzed callz summary by group
Abandoned queued calls details

Calls routed to agents surmmary by group
Calls zurmary by agent

Call details by agent

Mizzed call details by agent

Inbound calls ‘Weekly surmmary by agent ™ File
Sessionz summary by agent

Session detailz by agent

Pauze details by sezzion and by agent

Hit parade by received number

Hit parade by Duration

Distribution of callz over Agent Groups chart
Graph: System traffic hour by hour

ICR ports peak. chart

Available agents

Available pogitions

Available VR ports

{* Preview on screen

Fidelity TK

= Default printer

= Send by e-mail

—Report filter —Report range
Filtered by IGrnups | | [ Date range
Breum I 2l j Period; IIntervaI j
Call type: P H From: 11072008 =] [11:21:09
Caler sounce: e To: [11/07/2005 =] [2355.59
- e SUBSCRIPTIOMS
hin. duration:
- LN CAMPAIGH 2 ——
Caller prefis: [ Prefis:
Start {Enct [08:00:00 [18:00:00
Mumber of calls to be viewed |1 0

group
mrpn(:[.asi?; » Alle Statistiken sind verflugbar in Zusammenfassung oder detaillierter Version
Uber einen individuellen Zeitraum mit unterschiedlichen Filtern
» Die Berichte kdnnen am Bildschirm angezeigt, ausgedruckt, per Email ver-

sendet oder in einem folgendem Format exportiert werden: excel, pdf, html, txt.
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Statistik Modul

Pro Agent:
Angenommene Anrufe, Anrufe in Abwesenheit,

durchschnittliche Antwortzeit, Gesprachsdauer
Sitzungen, Pausen, Produktivitat

Fidelity TK

Period: From {208/2005t0 120772005 1440712005 11:54:28
From: 00:00:00 Ta: 23:59:58
Schedule:08:00:00 to 18:00:00
Sessions summary by agent
Calls Calls
T. Registered T. Break % break T. attending % attending Attended Recorded Ave Attention

Ann Turner 100:56:04 35:34:04 3524 % 28:24:45 43.47 % 77 52 000223
Adam Jones 0980543 70:52:00 F224 % 10:35:40 3391 % 233 0 000244
Administrator 305742 22:02:01 7116 % 03:00:16 8965 % 208 26 000219
Brian Forhes 00:00:00 00:00:00 0.00 % 00:00:.00 0.00 % 0 0 00:00:.00
Carol Roherts 143:47:54 B3:41:18 44.29 % 310620 3BEI % 516 34 000337
David Anderson 00:00:00 24:04:29 0.00 % 28:35:08 0.00 % Q02 0 0o:01:54
Danielle Brown 1212716 31:50:56 7862 % 16:25:23 5547 Y% 471 71 00 :02:06
Eillinn Aherne 003957 00:00:50 209 % 00:51:25 100 % 23 0 000214
Frances Peterson 83:26:18 0oz 0.24 % 00:50:26 1.01 % 158 il 00:02:45
Gavin Stuart 148:08:10 34:51:05 2353 % a0:34:19 44 B4 % 1216 75 00:02:30
Helen Smith 100:44:25 13:07:37 1303 % 27 :44:59 3167 % 1079 1 0o:01:33
James Ivers 100:10:28 09:33:55 Q.55 % 423538 47.01 % 820 515 00:03:05
Jane Adams GG:19:58 13:47:12 21.04 % 09:09:.07 1747 % 179 18 00:03:04
Louise Henderson 118:24:38 B2:02:09 52.39 9% 22:47:18 40,42 % 51 59 00:02:32

gl‘ol.lp Paul Potter 105:56:14 11:52:52 1122 % 223415 24.00 % 550 5] 00:02:28
Philip Stevenson 13201610 122:12:.07 0239 % 11:45:14 100 % 207 ] 00022

corpora’ge
music

In diesem Beispiel wird die angemeldete Zeit und
Produktivitat eines Monats pro Agent angezeigt.
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Statistik Modul

Pro Gruppe:

Gesprachsaufkommen im Vergleich zu anderen
Gruppen, aufgelegte Anrufe, durchschnittliche
Wartezeit

Fidelity TK

Period. From 12067200510 1207/2005 AR 2 0Lt
From: 00:00:00 To: 23:58.59
Scheduie 08:00:00 to 18:00:00

Missed calls summary by group

On Hold
Total Missed % Welc. mes. Calls An Wait T. hlax. Wait T.

AFTER SALES SWC 1112 191 1718 % 138 53 00:00:03 00:05:29

READERS 2904 &30 19.97 % 276 304 00:00:05 00:05:06

XXICENTURY 1840 296 16.09 % 235 61 00:00:02 00:04:42

SUBSCRIPTIONS 2921 516 17.67 % 391 125 00:00:03 00:05:a7

CAMPAIGN 1114 147 13.2 % 113 34 Do-o0.02 00:05:06

( group

Cﬂmng[las’tiﬁ)j- ‘ In diesem Beispiel werden die aufgelegen Anrufe und
Wartezeiten der Gruppen innerhalb eines Monats

dargestellt
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Statistik Modul

System:

Gesamtes Anrufaufkommen, verlorene
Anrufe, Anrufe im Wartefeld

Fidelity TK

System traffic hour by hour
16/07/2005 fram 08:00:00 ta 18:00:00
s I— I ToltsllI casllllsI I 18
= Calls sttended

L == Mizsed calls 18

& "‘\ == Active agerts i

4G \'I— 12

40 N A 1 £

% /A | \ 3
a2 / / "-L '._h.\ . J “\ N 8
N N \,
W L f_ Y/ 1k / \ A,
/ i \V i
16 ,/ e "\ ',‘ A 4
A
1 ’ j‘/ !‘k 0 ™ ,‘f ,
A1 AU A A NV N \
. ( group SERREERER R R ER R R R G AR R ERE R
corporate )) - g 8 2 = R & 1 & S B
music |

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

aktive Agenten.
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Statistik Modul

System:

Gesamtes Anrufaufkommen,
verlorene Anrufe, Antwortzeit

Fidelity TK

Pariod: From 08072005 to 12/07/2005 14/0742005 12:48
From: 00:00:00 Ta: 25:59:59
Schedule:08:00:00 1o 18:00:00

System calls summary

ATTENDED HOT ATTENDED
Welcome Msg. On Hold
Waiting time Waiting time

Time Total Attended % <60 <120 <130 =180 Missed % Calls Y Calls % _<B0 =120 <180 =180
0a:00 o3 e YERI T4 1 1] a 23 2347 23 2347 0 0000 a a a a
09:00 297 2B A9AR 23d 25 7 2 I 1044 2074 9 0303 4 4 1 a
10:00 74 ME 8449 283 0 2 1 58 1541 41 1095 17 0455 13 4 a a
11:00 352 282 8011 245 ] 7 i 70 1989 a7 1519 13 0369 a 3 2 il
12:00 175 147 8400 125 22 i i 28 1500 19 10.86 9 0514 9 i i i
13:00 175 180 8571 128 16 4 2 25 1429 11 0629 14 0800 11 2 1 i
14:00 =22 55 73T 47 a i i 14 2029 9 13.04 5 0725 3 i i i
15:00 45 40 8389 M G a a 5 11N 3 06.&7 2 04.44 2 a a a
16:00 35 32 9143 A 1 a a 3 0357 2 0871 1 0286 1 a a a
17:00 5] a8 8323 47 1 a a 707 3 0482 4 0615 3 1 a a
18:00 51 45 8324 M 1 a a E 1176 3 0583 3 0583 3 a a a
19:00 7 33 8919 29 4 a a 41081 2 0aH 2 0s4 2 a a a

| gl'Ol.lp TOTAL 1773 1499 8455 1320 154 20 3 274 1343 195 11.00 7 46 61 14 4 1]

corporate | |
music |

Diese Beispiel liefert einen Vergleich in Bezug
auf das stindliche Anrufaufkommen und dessen
Wartezeiten Uber einen wochentlichen Zeitraum
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Ansagen und Musik Uploader

-ﬁ;:: Message Uploader =] B
File  Tools  Help

6 Blay ﬁ Lelete % Upload

Fidelity TK

corporate
music

group

[

.27 C5_Ful |~ MUSIE_ON_HOLDT = HELLO_KIDSKS = TESTSND
@03 08 = 133243 = HELLO_KROSK = TIENDA_PAC
-0 05 =, 135555 =/HELLO_LEC =/ TYPE
&1 C5_s L= 135610 “=/HELLO_MES EVIP
@] French [ e =/ MUSIC_ON_HOLD
B Final Recordin—] .= 143045 L=/ NEWALERT
<0 AnerSales  |l=0143316 L= MEWEMAIL
(] Campaio 2 ||:= 143802 “=/NIGHTKIOSKS
{1 Readers  fl= 150809 L=/ OMLINE
L0 Subseriptio ||~ ygpg0q =/ PAC_KIDSKOS
-0 04 Centur e 1457 “=/PACI_LEC
% g”eue 5 .= 151453 =/ PACZ_LEC
L] Bueue 7 = AT1B4402 & PAC3 LEC
-Z] Camections m s
B30 Final oo |5 BARVALS =/PACI_LECH
W [|= WELCOME_CX¥I = PATIENCE_CX
" |l=evE “=/RECORD_PRMT
"= FREE = RINGIN
= FUER&HOR_Cx4 = TEST

Online Update aller System - Ansagen

(Warteschleifen-Informationen, Werbung,

und Music on Hold, ...)
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Modul zur Erstellung von WEB-Formularen

Inhalt des Formulars kann individuell erstellt werden

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

Fidelity TK

Daten-Import Gber OLE DB Quelle, Excel Statistik Export

Cluestionnaire - Smokers | Wednesday,10 February 2010

Good maorning [/ afternoon
I am calling because we are undertaing a survey regarding smaking habits, would you be interested in taking part?
It only invalves a few gquestions,

& Mame & Surname @

e Telephone nurmber :

|
|

& fAge: | |
|

® Sex ! W
® Are you a smoker? [
group o Do you smoke cigarettes : [
corporate |
musn:
Result: Processed V|

usic group Schauenburgerstrafie 116 D 24118 Kiel Tel: +49 (0) 431-240090-0

corporate musi
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Fidelity TK >

v VvV YV VvV V 'V

Installierte Basis

Wo0? > Deutschland, Frankreich, Holland, Spanien

Wie viele? Uber 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

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

corporate music group Schauenburgerstraie 116 D 24118 Kiel Tel: +49 (0) 431-240090-0
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System Ressourcen

» Server PC: 3Ghz Prozessor
Win2000/Win2003/Windows2008 Betriebssystem
Fidelity TK 1Gb RAM (< 20 Agenten) 2Gb RAM (> 20 Agenten)

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

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

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

|| group
corporate)‘f. \

music ||
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Fidelity TK
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e Fidelity TK
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