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Contact Center multicanale completo

Per esigenze di contact center sofisticate, UNIVERGE BLUE ENGAGE LE CARATTERISTICHE PRINCIPALI INCLUDONO:
COMPLETE offre prestazioni eccezionali, funzioni omni-channel,
integrazioni personalizzate, servizi inbound/outbound, gestione + Integrazioni personalizzate ~ » Notifiche dinamiche

della pianificazione del call center per l'ottimizzazione della forza + Motore multicanale + Schedule Manager

lavoro e molto altro. integrato

PER UNA MIGLIORE ESPERIENZA DEI CLIENTI

Omni-Channel integrato Schedule Manager

Ricevi i contatti dai clienti ovunque si trovano e tramite la Bilancia le risorse del personale disponibili, rispetto al lavoro
modalita di comunicazione che preferiscono. UNIVERGE BLUE da svolgere, attraverso l'applicazione Schedule Manager.
ENGAGE COMPLETE include code per le chiamate voce, SMS, Permette agli agenti di opzionare i turni lavorativi e fornisce
chat ed e-mail. informazioni in tempo reale al supervisore.

Raggiungere i clienti Dashboard valutatore

Con UNIVERGE BLUE ENGAGE COMPLETE, avrai accesso Misurare la qualita dell'interazione con il cliente in modo
alle notifiche dinamiche. Con notifiche automatiche in uscita strutturato e riproducibile, sulla base della registrazione

sul canale voce, SMS ed e-mail, puoi creare campagne per ogni (chiamata o schermo). La dashboard ¢ utile per pianificare
funzione, dai semplici promemoria al marketing multi-touch revisioni, confrontare i risultati e collaborare con gli agenti
rendendo semplice l'interazione con i clienti. prima di assegnare il punteggio finale.

Integrazioni personalizzate

Con UNIVERGE BLUE ENGAGE COMPLETE, & possibile
integrarsi con un CRM, con un sistema di gestione HR o
un'applicazione esterna.
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CONTACT CENTER INCLUDE: \ N

PER CHI CHIAMA IL CONTACT CENTER

> Code per le chiamate Voce, Chat, email e SMS

> Integrazione Speech Recognition

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

> Collega automaticamente i chiamanti al successivo
agente disponibile.

> Mette i chiamanti in attesa quando tutti gli agenti sono
occupati in altre conversazioni

> Indirizza chiamate, chat, e-mail e SMS a
« Reparti specifici come vendite o supporto
« Agenti in base a specifiche competenze (skill set),

specifiche preferenze, o area geografiche (Geo)

PER GLI AGENTI DEL CONTACT CENTER

> Applicazione desktop e Web: un pannello unico per
le code voce, chat, e-mail e SMS

> Feedback strutturato e coerente tramite la funzione
Evaluator

> Registrazione dello schermo

> Funzionalita di chiamata Outbound mediante dialer
(power dialling add-on)

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

> Stato agente personalizzato

PER | SUPERVISORI DEL CONTACT CENTER
> Evaluator consente ai supervisori di rivedere, valutare e
fornire feedback sulle interazioni agente-cliente
> Applicazione sia da Desktop che da Web
> Servizi avanzati di supervisore:monitor, whisper, e barge-in
> Report per il supervisore:
- Report attivita agente/gruppo
« Report storici
+ Chiamate in coda
« Registrazione delle chiamate come strumento di
miglioramento della soddisfazione del cliente

PER GLI AMMINISTRATORI

> Notifiche dinamiche per campagne di sensibilizzazione
voce, e-mail e SMS

> Schedule Manager aiuta a ottimizzare la forza lavoro e
bilanciare le risorse del personale rispetto alla domanda

> Integrazione CRM personalizzata'/WFM personalizzata'

> Integrazioni IVR personalizzate e applicazioni self-service
(DB ed data DIPS, routing intelligente, IVR per i pagamenti
ecc.)

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

> Larisposta vocale interattiva personalizzabile (IVR) aiuta
a indirizzare i clienti all'agente o alle informazioni giuste,
utilizzando la loro voce

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

> Outbound Dialer per chiamate voce e code su canali misti -
"blended channel queues” (componente aggiuntivo)

> Avvisi superamento soglie in tempo reale, personalizzabili

> Avvisi sulle code di emergenza

> Sondaggi post-chiamata

> Text-To-Speech

> Call Scripting
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1. Richiede servizi professionali

NEC & un marchio registrato di NEC Corporation. Altri marchi di prodotti o servizi citati nel presente documento sono marchi dei rispettivi proprietari. | modelli possono variare in base al Paese e, a causa dei continui miglioramenti,

queste specifiche sono soggette a modifiche senza preavviso.
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