System Gramma IVR to kompletne rozwigzanie sprzetowo programowe typu IVR (Interactive Voice Response) ktore
pozwala na automatyczng i interaktywna obstuge przychodzacych potaczen telefonicznych zgodnie z
predefiniowanymi scenariuszami potaczen. Podstawowym zadaniem sytemu IVR jest odcigzenie operatorow przy
podstawowej obstudze potaczen przychodzacych, dzieki udzielaniu standardowych informacji oraz realizacji prostych
zadan. System IVR udziela odpowiedzi glosowych za pomocg wczesniej przygotowanych nagran.

Zalety systemu Gramma IVR

«  Skalowalnos¢ systemu, juz od 2 linii analogowych w wersji podstawowej

+ Latwy proces wdrozenia systemu w firmie

« Mozliwos¢ podiaczenia do wielu typow central (np. Alcatel, Panasonic, Platan)

« Ergonomiczny interfejs graficzny wspierajacy intuicyjng obstuge systemu

« latwa edycja istniejacych i tworzenie wiasnych scenariuszy potaczen poprzez zastosowanie przyjaznego
uzytkownikowi edytora graficznego

«  Dobdr scenariuszy potaczen w zaleznosci od wielu czynnikdw

» Interakcja z dzwonigcym za pomocg kodéw DTMF

+ Poczta gtosowa

»  Mozliwos¢ zarzadzania plikami dzwiekowymi zastosowanymi w systemie IVR

Specyfikacja systemu:
« obstuga wielu linii telefonicznych (2 linii analogowe w podstawowej wersji - mozliwos¢ zwiekszenia liczby i
typu obstugiwanych linii)
« graficzny edytor scenariuszy
+ proste narzedzie do administrowania systemem
» mozliwo$¢ zdefiniowania dowolnej liczby scenariuszy
« wybieranie aktywnego scenariusza na podstawie:
o daty
o dnia tygodnia
o linii przychodzacej
o pory dnia
o ACD - numeru dzwonigcego
+ elementy scenariusza:
0 odebranie potaczenia
odtwarzanie komunikatow
tworzenie menu, tonowe wybieranie pozycji z menu
przekierowywania potaczenia na inny numer
nagranie wiadomosci gtosowej i przestanie jej na okreslony adres email
autoryzacja dzwonigcego w oparciu o numer klienta i PIN
przekierowanie do opiekuna klienta
0 rozigczenie potaczenia
« definiowanie linii wewnetrznych
« historia potaczen
« identyfikacja dzwonigcego
« Sciezka scenariusza, przez ktory przeszedt
« data, godzina i czas potaczenia
*  mozliwos¢ integracji z innymi systemami w firmie
Funkcje wersji PRO:
e integracja z syntezatorami mowy
» tworzenie zapytan do baz danych, odczytywanie wynikow syntezatorem
* menu z wartoscig domysing
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Doda] nowy scenariusz

Administrowanie systemem nie wymaga specjalistycznej wiedzy z zakresu telekomunikacji, kazdy moze
administrowac¢ systemem we wtasnym zakresie

System posiada tatwy w obstudze panel administracyjny pozwalajacy na definiowanie scenariuszy potaczen,
zarzadzanie plikami z komunikatami gtosowymi, danymi linii wewnetrznych, okresSlanie kryteriow wyboru scenariusza
do odtwarzania.

Graficzny edytor scenariuszy pozwala na szybkie i proste zdefiniowanie dowolnego scenariusza

Narzedzia do przypisywania scenariuszy pozwala okreslic kiedy dany scenariusz ma by¢ aktywny Baza plikow
dzwiekowych przechowuje wszystkie dostepne w systemie komunikaty, pozwala na szybkie dodanie nowych
komunikatéw
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Dlaczego stosowa¢ Gramma IVR?

Automatyczna obstuga potaczen przychodzacych

Pozwala zautomatyzowac odbieranie potaczen przychodzacych, klient nie musi czekaé na odebranie
potaczenia przez pracownika. Gramma IVR odbierze potaczenie po pierwszym sygnale, powita i poprowadzi
przez przygotowany scenariusz faczac z odpowiednim pracownikiem lub udzieli automatycznie wymaganych
informacji

Odciazenie pracownikow

Gramma IVR przejmuje od pracownikdéw konieczno$¢ odbierania wszystkich telefondéw i ustalania, z kim
klient chce rozmawia¢ oraz w jakiej sprawie. To klient sam, korzystajac z klawiatury telefonu, okresli cel
rozmowy i zostanie skierowany do odpowiedniego pracownika

Profesjonalny wizerunek firmy

Dzieki zastosowaniu Gramma IVR dzwonigcy klient taczy sie z profesjonalnym systemem, ktory kieruje go do
odpowiednich osob bez zbednego oczekiwania i wielokrotnego ttumaczenia kolejnym pracownikom w jakiej
sprawie dzwonimy, skracajac tym samym czas obstugi a jednoczes$nie nie pozostawiajac Klienta czekajacego
az kto$ odbierze telefon.



Wstepne rozpoznanie potrzeb klienta
Dzieki mozliwosci zdefiniowania dowolnych menu w systemie Gramma IVR mozemy w fatwy sposdb
wstepnie okresli¢, na jaki temat klient chce rozmawiac i szybko skierowac¢ go do odpowiedniego pracownika.

tatwos¢ konfiguracji

Gramma IVR posiada graficzny edytor scenariuszy potaczen pozwalajacy na szybkie dostosowanie programu
do potrzeb firmy. Funkcje wyboru scenariusza pozwalajg na uzywanie réznych scenariuszy w zaleznosci od
dnia tygodnia, pory dnia czy numeru z ktérego dzwoni klient.

Integracja z bazami danych

System Gramma IVR pozwala na integracje z istniejagcymi w firmie bazami danych i ich wykorzystanie w
automatycznej telefonicznej obstudze klienta, takiej jak np. automatyczne odczytywanie statuséw zamowien,
salda rozliczen z klientem.

Wiele wersji Gramma IVR

System Gramma IVR moze rosnag¢ razem z Twojg firmg, jest dostepny w wersjach od 2 do 16 portéw oraz
dwoéch wersjach funkcjonalnosci. Rozpoczynajac wykorzystanie systemu od podstawowej wersji mozna
stopniowo go rozbudowywac. System wspdtpracuje z wieloma centralami telefonicznymi.

Bezpieczenstwo
System Gramma IVR pozwala na autoryzacje dzwonigcych klientdw i ograniczanie dostepu do wybranych
informacgji tylko po prawidtowej identyfikacji klienta.

Przyklady zastosowan

Obstuga potaczen przychodzacych na ogolny nr w firmie
Zautomatyzowanie dystrybucji potaczen przychodzacych, przekierowywanie potaczenn do odpowiednich
dziatéw. Odcigzenie sekretariatu od odbierania potaczen i przekierowywania ich do odpowiednich dziatow.

Pomoc techniczna i obstuga klienta

Wstepne automatyczne rozpoznanie potrzeb klienta, skierowanie od wiasciwych pracownikow
odpowiedzialnych za obstuge danego klienta. Rozpoznawanie klienta na podstawie numeru telefonu i
automatyczne kierowanie go do jego opiekuna.

Automatyczne serwisy informacyjne
Tworzenie automatycznych serwisow informacyjnych i ich integracja z danymi zawartymi w bazie danych.
Odtwarzanie danych z bazy za pomoca syntezatora mowy.

Automatyczne systemy zamoéwien
Tworzenie automatycznych serwisdw do realizacji zaméwien, rejestrowanie danych w bazie danych,
autoryzacja klientow.

Informacje techniczne dotyczace Gramma IVR

Jak podiaczany jest system Gramma IVR?

System Gramma IVR podiaczany jest do wewnetrznych linii analogowych centrali telefonicznej. Potaczenia
przychodzace kierujemy na linie do ktdrych zostat podtgczony Gramma IVR. System odbiera potaczenia i
kieruje go zgodnie ze zdefiniowanym scenariuszem do odpowiednich osob.

Co potrzebujemy do instalacji Gramma IVR?
Do instalacji systemu Gramma IVR wymagany jest komputer pracujagcy w $rodowisku Windows o
parametrach okreslonych w materiatach informacyjnych.



Ilu portowa wersje Gramma IVR potrzebuje?

System Gramma IVR dostepny jest w wersjach od 2 do 16 portdw. Wybierajac wersje musimy kierowac sie
kilkoma czynnikami: iloscig linii miejskich (ilos¢ portdw Gramma IVR nie wieksza niz ilo$¢ linii miejskich),
wielkoscig ruchu przychodzacego. Ilos¢ portow w Gramma IVR oznacza ile potaczen jednocze$nie moze byc
obstugiwana. Nalezy pamieta¢ ze liczy sie tylko ta cze$¢ potaczenia, ktora jest realizowana przez Gramma
IVR. W momencie przetaczenia rozmowy do pracownika firmy port w Gramma IVR jest zwalniany i gotowy
na przyjecie kolejnego pofaczenia. Realizowanie przekierowania nie zajmuje drugiego portu Gramma IVR.

Jakie centrale telefoniczne sa obstugiwane?
Z systemem Gramma IVR moze wspotpracowac wiekszo$¢ central telefonicznych. Wymagane jest posiadanie
wolnych portow wewnetrznych analogowych do podtaczenia Gramma IVR.

Kto skonfiguruje Gramma IVR?

System Gramma IVR posiada fatwe w obstudze narzedzie administracyjne. Administrowanie systemem nie
wymaga specjalistycznej wiedzy z zakresu telekomunikacji, kazdy moze administrowaé systemem we
wilasnym zakresie.

Gramma IVR jest gotowym zestawem pozwalajgcym na uruchomienie od razu po rozpakowaniu z pudetka.
Specyfikacja

System skfada sie z nastepujacych elementdw:

» karta telefoniczna (na USB lub PCI)
e oprogramownie IVR

Telefon kontaktowy: 022 5098690




