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Ottimizza l'esperienza del cliente con
interazioni avanzate, informazioni pit
approfondite e strumenti piu efficienti

Migliora le interazioni, ed il coinvolgimento dei clienti.
Il profilo UNIVERGE BLUE® ENGAGE ADVANCED offre IVR,

instradamento basato sulle competenze e report storici. E' anche

possibile aggiugere funzionalita omnicanale complete per portare

la conversazione ben oltre la semplice chiamata voce.

RISULTATI SUPERIORI

Interazioni efficienti

Funzionalita come il routing basato sulle competenze e su
regole aiutano i clienti a ottenere la risposta giusta, dalla
persona giusta, al momento giusto.

Piu informazioni dai contatti

| report in tempo reale sono fantastici per la gestione del
gruppo, a volte, perd, & necessario vedere tendenze e modelli
in evoluzione nel tempo. ENGAGE ADVANCED Contact Center
aiuta ad approfondire le analisi, con strumenti di reporting
evoluti, pianificazione dei rapporti e report storici.

www.nec-enterprise.com

LE CARATTERISTICHE PRINCIPALI INCLUDONO:
Instradamento basato su competenze e regole
(Skill- & rules-based routing)"

Report pianificati e personalizzati
Chiamate in coda e messaggi vocali

Instradamenti e gestione intelligente

Con il pacchetto ENGAGE ADVANCED, é possibile
personalizzare il sistema di risposta vocale interattiva (IVR)
per semplificare il flusso delle richieste e fornire risoluzioni
piu rapide.

Clienti su piu canali (opzionale)

Non tutti i clienti utilizzano il telefono. | componenti opzionali
per e-mail, chat e SMS consentono di aggiungere i canali che
servono, flessibilmente, in ogni momento.
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CONTACT CENTER INCLUDE: \ N

PER | CHI CHIAMA IL CONTACT CENTER

> Saluti Intelligenti (annuncia il numero dei chiamanti in coda
ed il tempo di attesa stimato)

> Collega automaticamente i chiamanti al primo agente
disponibile; mette il chiamante in attesa quando tutti gli
agenti sono occupati con le chiamate

> Instrada le chiamate agli uffici e reparti specifici come
vendite, servizio clienti o supporto tecnico, agli agenti
in base a competenze o aree geografiche specifiche

> Gli IVR personalizzabili consentono di mappare il flusso delle
chiamate per fornire instradamento e risoluzioni efficienti

PER GLI AGENTI DEL CONTACT CENTER

> Applicazione desktop e Web: un unico pannello di controllo
per tutte le comunicazioni

» Chiamate in uscita con Outbound power dialling

> Lerichiamate in coda e i messaggi vocali consentono un
follow-up strutturato ed efficiente

> Stato agente personalizzato

PER | SUPERVISORI DEL CONTACT CENTER
> Desktop e applicazione web
> Capacita di gestione dei supervisori avanzate:
Monitor, Whisper e Barge-in
> Reporting del supervisore:
* Report sulle attivita di agenti / gruppi
* Report storici
e Chiamate in coda
e Call Recording come strumento di miglioramento della
soddisfazione del cliente

PER GLI AMMINISTRATORI

> Dashboard delle statistiche e delle chiamate in tempo
reale per la visualizzazione su desktop o wallboard

> Integrazioni con CRM

> Risponditore Automatico personalizzabile (IVR)

> Instrada le chiamate in base alle specifiche
dell'amministratore: ultimo agente, agente preferito, ecc.

> Dialer in uscita con canali misti ‘blended channel’ (opzionale)

> Avvisi superamento soglie personalizzabili in tempo reale

> Avvisi sulle code di emergenza

> Sondaggi post-chiamata

> Text-To-Speech

> Call Scripting
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