ceAronia

Zastosowanie modulu Aronia-IVR:

Modut Aronia-IVR jest wszechstronnym, programowalnym narzgdziem poszerzajacym mozliwosci
funkcjonalne central.
Modutl Aronia-IVR moze pehi¢ nast¢pujace role w centrali:

BASIC - Interaktywne wielopoziomowe menu definiowane przez uzytkownika
DISA - Zapowiedz synchronizowana

CNFBRIDGE - Mostek Konferencyjny

VLOGIN - Wirtualne Logowanie

ALERT - Alarmowanie

VOICEMAIL - Poczta Giosowa

VOICEREC - Nagrywanie rozmdéw

HELPDESK,

CALLCENTER - Obsiuga stanowisk informacyjnych

CALLBACK - Poltaczenia zwrotne

AUTOATTENDED - Automatyczna recepcja

INTERCOM - Potaczenia interkomowe /\JOLV055

opcje dodatkowe

CLIP-FSK - prezentacja numeru abonenta dzwonigacego na aparacie analogowym
CLIP-CTI(*) - prezentacja numeru abonenta dzwonigcego na skojarzonym komputerze
VM2EM (*) - przekazywanie wiadomos$ci gtosowych jako zatacznik e-mail

WWW (*)

Dostep do informacji IVR przez strony www
Modut Aronia-IVR moze petni¢ powyzsze role rownoczesnie.
*— za pomocg pozostatych elementéw systemu Aronia

BASIC - wykorzystanie podstawowe modulu Aronia-IVR
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IVR (ang. Interactive Voice Response) to nazwa systemu w telekomunikacji,
« o < umozliwiajacego interaktywna obstuge osoby dzwoniacej.
(o ) 5 " Osoba dzwoniaca po wystuchaniu nagranych wczes$niej komunikatoéw za pomoca
aparatu z wybieraniem tonowym DTMF wybiera poszczegolne pozycje z menu.
IVR umozliwia automatyczne wybranie:
« rodzaju zadanej informacji czy ustugi
«  wybor jezyka obstugi - przyktadowo polski 1 angielski
- weryfikacj¢ tozsamosci uzytkownika za pomoca podania jego numeru, PINu, hasta
+ dostgp do wybranych informacji z bazy danych

Systemy tego typu uzywane sa w Contact Center, biurach obstugi klienta, bankach, telemarketingu,
informacji, systemach teleglosowania.

Funkcjonalno$¢:

- roéwnolegla implemetacja wielu scenariuszy

- 256 poziomo6w dla jednego scenariusza

- mozliwos¢ przechdzenia migdzy scenariuszami, realizacja poprogramow

- ponad 30 zaawansowanych komend w tym: przekazywania potaczen z obstuga akcji
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negatywnych, potaczen konferencyjnych, zmiany numeru prezentowanego i wiele innych
- wykorzystanie timeréw 1 przerwan w celu zmiany scenariusza
- weryfikacja klienta po numerze prezentowanym rowniez formacie numeru
- zmiana akcji scenariusza wg pory dnia, daty, losowo

- wewngtrzny serwer zarzadzajacy kontami uzytkownikow

- DISA — wybor numeru wewngtrznego z wykorzystaniem modulu Aronia-IVR

Modut IVR odtwarza zapowiedZ powitalng oraz umozliwia wybor numeru
wewngtrznego przez klienta lub taczy z operatorem gdy brak akcji. Funkcja jest
dostgpna na liniach miejskich, jak i w dowolnej fazie realizacji potaczenia. Moze
by¢ stososowana wielokrotnie np. Dla r6znych dziatow oraz wykorzystywana jako
element innych scenariuszy.

CNFBRIDGE - Polaczenia konferencyjne z wykorzystaniem modulu aronia-ivr

Modut aronia-ivr umozliwia dostep do ustugi konferencji centrali DGT w sposéb
. wdzwaniany.
s wi W tym przypadku uczestnicy konferencji nie sq dotaczani przez operatora
" zestawiajacego konferencjg, lecz samodzielnie dzwonia na numer dostgpowy i
uczestnicza w konferencji.
Funkcjonalno$¢:
- wspdlny PIN dla uczestnikow konferencji
- funkcje moderatora, dodatkowe menu
- nagrywanie konferencji
- muzyka na oczekiwaniu dla pierwszego uczestnika konferencji
- wykaz uczestnikow dostgpny z poziomu przegladarki*®
- edytowalno$¢, interakcja z innymi scenariuszami

VLOGIN - Polaczenia telefoniczne na koncie wirtualnym z wykorzystaniem modulu
Aronia-IVR
e Dostep do wlasnego konta wirtualnego umozliwia realizacje polaczen na wiasny
3 i"ﬁh,rachunek z dowolnego aparatu telefonicznego w firmie lub np. rozliczanie rozmow

prywatnych.

Funkcjonalnos$¢:
- Dostgp chroniony PIN, lub karta zblizeniowa* Y
- Mozliwo$¢ logowania jednokrotnego 1 wielokrotnego
- limitowanie $rodkow przeznaczonych na rozmowg oraz prosty billing
- - mozliwo$¢ potaczenia z wlascicielem konta w miejsce jego zalogowania
- dodatkowe menu do zmiany ustawien



ALERT - alarmowanie z wykorzystaniem modulu Aronia-IVR

&= = Awaria systemu komputerowego, usterka techniczna sprzgtu, brak zasilania, pozar,
~ ~ zalanie, planowane prace remontowe moga generowac stosowny alarm.

Modut ivr umozliwia przekazanie komunikatu alarmowego zdefiniowanej grupie
abonentéw, powiadomienie osoby udzielajacej pomocy, utworzenie niezwtocznej

- konferencji dla sztabu kryzysowego.
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funkcjonalno$¢:
- Powiadamianie grupowe - zdefiniowana grupa abonentow jest jednocze$nie powiadamiana o
alarmie stosownym komunikatem. abonenci sa powiadamiani niezwtocznie podczas prowadzenia
rozmowy, podczas zestawiania rozmowy, podczas spoczynku (tzw. autoconnect) na aparatach
systemowych lub specjalnych*, lub przyzywani pilnym dzwonkiem na aparatach analogowych.
- Powiadamianie indywidualne - zdefiniowany abonent jest powiadamiany o alarmie stosownym
komunikatem na dowolny numer (komorkowy, domowy) lub grupe numerow wg wykazu.
Odstuchanie komunikatu moze potwierdzi¢ stosownym PINem oraz przej$¢ do dalszej obstugi:
generujac nowy alarm np. w celu powiadomienia innych osdb, zrealizowac potaczenie np.
wybierajac numer za pomocg DISA. Abonenci powiadamiani indywidualnie moga by¢ faczeni w
grupe, w tym przypadku do powiadomienia wykorzystuje si¢ wszystkie zasoby IVR.
- powiadamianie konferencyjne - potaczeni w grupe abonenci sa powiadamiani indywidualnie o
alarmie po czym dotaczani automatycznie do utworzonej na goraco konferencji.
- generowanie alarmow - alarmy moga pochodzi¢ od:

przycisku skroconego wybierania z kazdego aparatu telefonicznego na swiecie

stykow bezpotencjatowych

alarmoéw gtownych lub zdarzen generowanych przez centralg (aktywacja, blokada linii, realizacja
stosownego potaczenia np. od zewngtrznego dialera itp)

akcji na goraco uprawnionej osoby po potwierdzeniu stosownym PIN

wewngtrznego programatora czasowego

negatywnego wyniku alarmu (np. osoby powiadamiane nie zglosity sig)
- raportowanie - kazdej akcji alarmowej towarzyszy odpowiedni raport
- edytowalno$¢, interakcja z innymi scenariuszami

VOICEMALIL - Poczta glosowa z wykorzystaniem modulu Aronia-IVR

Modut aronia-ivr moze by¢ wykorzystany jako typowa poczta gtosowa.
Dostgp do poczty realizowany jest za pomoca jednego numeru dostgpowego.
Poczta automatycznie rozpoznaje rodzaj potaczenia, podstawia istniejaca skrzynke
glosowa do pozostawienia lub odstuchania wiadomosci.
Wiasciciel skrzynki nie musi by¢ abonentem centrali.
Nie ma ograniczen co do ilo$ci cyfr numeru skrzynki.
Brak limitu dlugo$ci nagrywanych wiadomosci ograniczony pojemnoscia karty.
Regulowany czas przechowywania wiadomosci, typowo 14dni.
funkcjonalno$¢:
- dostep do skrzynki z dowolnego numeru po uprzednim zalogowaniu si¢ i podaniu PIN
- szybki dostep z wlasnego telefonu
- nagranie wilasnej zapowiedzi powitalne;j.
- odtworzenie wiasnej lub domys$lnej zapowiedzi powitalnej
- szybkie oddzwanianie podczas odstluchiwania wiadomosci
- szybkie kasowanie wszystkich zapamigtanych wiadomosci



VOICEREC - Nagrywanie rozmow z wykorzystaniem modulu Aronia-IVR

Rozszerzeniem poczty glosowej jest funkcja nagrywania rozmowy. Abonent
posiadajacy skrzynke gtosowa podczas rozmowy wybiera numer skrécony do
modutu IVR i uruchamia nagrywanie. Odstuch dostepny za pomoca typowych
mechanizmow poczty glosowe;.

CALLBACK - polgczenia zwrotne z wykorzystaniem modulu Aronia-IVR

iDzia%ania pracownikow w terenie wymuszaja kontakt telefoniczny z firma. Wiaze sig
to z koniecznos$cia posiadania firmowego telefonu komérkowego lub srodkéw na

.realizach potaczen. Uproszczeniem tej sytuacji moga by¢ potaczenia oddzwaniane w
ktorych obciazenie za potaczenie przechodzi na centralg firmy.

. Zasada dziatania: Abonent uprawniony dzwoni na zdefiniowany numer dostepowy,

- otrzymuje zajgtos¢, a po roztaczeniu centrala oddzwania umozliwiajac realiacjg

potaczenia.

Funkcjonalno$¢:

- weryfikacja abonenta po numerze prezentowanym

- definiowana ilo$¢ powtorzen w przypadku nieosiagalno$ci abonenta

- automatyczne rozpoznawanie zaje¢tosci abonenta oraz przeadresowania potaczenia
(tylko gdy wyjscie ISDN)

- automatyczne dodawanie prefixu wyjsciowego na miasto

- wspotpraca z bramkami GSM bez odwracania polaryzacji (autozgloszenie)

- taryfikacja w centrali jako zlecenie strony B z numerem abonenta oddzwanianego

HELPDESK, CALLCENTER - obstuga stanowisk informacyjnych z wykorzystaniem modutu
Aronia-IVR

Modutl IVR moze by¢ elementem wigkszego systemu obstugi klientow.

Peni wowczas funkcje wstgpnej komunikacji z klientem majacej na celu ustalenie
jego potrzeb 1 weryfikacji jego tozsamos$ci. Modut IVR realizuje rowniez obstuge
klienta na oczekiwaniu w przypadku kiedy wszystkie stanowiska
konsultacyjne sa zajgte. Moze by¢ roéwniez przywotywany przez kosultanta w -3
celu ponownej weryfikacji danych klienta np. Nr identyfikacyjnego, pesel, pin.
Modut IVR wspotpracuje z pozostalymi elementami systemu Aronia.

AUTOATTENDED - Automatyczna recepcja z wykorzystaniem modulu Aronia-IVR

\s Modut IVR petni funkcjg recepcji firmy, informuje klientow firmy o dostgpnych
[ - dzialach, taczac wedtug ustalonej strategii z ich przedstawicielami. W przypadku
% nicosiagalnosci wykonuje polaczenia alternatywne. Wykorzystuje mechanizmy
krazacych wywotan, rownoczesnego dzwonienia itp. Aby zimimalizowac¢ czas
oczekiwania na polaczenie.

INTERCOM - polaczenia interkomowe z wykorzystaniem modulu Aronia-IVR

®_ Modut IVR wykorzystujac aparaty systemowe lub specjalne* umozliwia realizacje
potaczen interkomowych w grupie. Zaprogramowane klawisze skrécone umozliwiaja
wybor grupowy lub selektywny uczestnikow. Potaczenia sg realizowane przez IVR

. natychmiastowo wykorzystujac mechanizm autozgloszenia. Funkcja przydatna do

(. ~ budowy tacznosci w procesie produkcyjnym w zaktadach przemystowych, kopalniach,
elektrowniach.



