Wind Telecom
Contactis Awarie

Wsparcie telefonicznej obstugi klienta
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Contactis Awarie

Charakterystyka

Obstuga duzej liczby zgtoszen alarmowych, ktére
zwykle wystepuja w bardzo krotkim czasie jest gtow-
nym problemem w sytuacjach wystgpienia awarii
linii energetycznych, gazowych lub wodociggowych.
Contactis Awarie pozwala na automatyzacje procesu
przyjmowania zgfoszen o awariach.

Zanim dojdzie do potaczenia z dyspozytorem/agentem,
klienci stosownie do swojego miejsca zamieszkania
odstuchaja informacje o zgtoszonych juz awariach
iterminach ich usuniecia oraz zapowiedzi planowanych
wytaczen. Informacje te pobierane sg z bazy danych, do
ktérej wczesniej wpisuja je dyspozytorzy wykorzystujac
odpowiednie formularze i predefiniowane szablony.

System wspomagania zgtaszania alarméw jest oparty
o rozwigzanie Contactis NaviVoice ze zintegrowanym
modutem TTS (Text to Speech).

Korzyéci:

Funkcjonalnos¢

Contactis Awarie to unikalne rozwigzanie przygoto-
wane dla sektora utilities, zapewniajgce kompletng
obstuge proceséw zwigzanych z obstugg awarii. Funk-
cjonalnosc¢ systemu pokrywa czes$¢ dedykowang dla
klienta w zakresie udostepnienia informacji o bie-
z3cych wytaczeniach awaryjnych jak i planowanych
oraz mozliwosci automatycznego zgtaszania awarii
oswietlenia ulicznego. W ramach funkcji przeznaczonej
dla pracownikéw dyspozycji, pozwala na zarzadzanie
obiegiem zgtoszonej reklamacji (awarii) w zakresie
przyjecia, rozeznania, zamknigcia, pozniejszej analizy
zgtoszenia oraz generowania raportéw na podstawie
zgromadzonych danych.

Wieloletnie doswiadczenie i kompetencje Wind Tele-
com w sektorze utilities zaowocowaty opracowaniem
platformy systemowej Contactis Awarie, spetniajacej
kompleksowe wymagania w ramach procesu obstugi
klienta w infolinii alarmowe;j.

 Szybka i réownolegta obstuga duzej liczby klientéw

 Redukcja kosztow obstugi

e Lepsze wykorzystanie istniejacych zasobéw ludzkich i systemowych

e Rozwigzanie problemu wielokrotnego zgtaszania tej samej awarii

liczba zgtoszen

e Dobra skalowalnos¢ systemu — mozliwosc automatycznego obstuze-
nia kilkudziesieciu/ kilkuset jednoczesnych potaczen

e Mozliwos¢ automatycznego zgtaszania awarii oswietlenia ulicznego

 Odcigzenie Dyspozycji od obstugi telefonicznej klienta — mniejsza
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Moduty Contactis Awarie
Aplikacja gtosowa — IVR — realizujaca logike

automatycznej obstugi telefonicznej klienta

w zakresie informacji o aktualnych wytaczeniach,
automatycznego przyjmowania zgtoszen o awarii
oswietlenia ulicznego oraz zarzadzania odebra-
nym potaczeniem.

Modut technologii czytania tekstow — Text To
Speech —wykorzystywany do odczytywania klien-
tom komunikatéw o wytaczeniach, przechowywa-
nych w formie tekstowe;.

Aplikacja WWW — odpowiedzialna za zarzadzanie,
administracje i biezacg obstugg systemu.

Modut powiadomien o nowych zdarzeniach
—odpowiedzialny za komunikacjg z gtéwng baza
systemu, prezentujacy informacje o nowo przyje-
tym zgtoszeniu reklamacji.

Modut Dziennika Reklamacji — gwarantujgcy
automatyczng dystrybucje informacji wewnatrz
firmy, zastepujacy papierowe wersje dziennikow
reklamacji.

e Modut analiz i raportow — pakiet predefiniowa-
nych raportow prezentujgcych dane zwigzane

z wykorzystaniem systemu przez klientéw oraz
przez pracownikéw firmy.

Contactis Awarie mogg zostac¢ wdrozone niezaleznie,
jako platforma systemowa wspierajaca proces telefo-
nicznej obstugi klienta i udzielania informacji o biezg-
cych wytaczeniach, bgdZz mogg zosta¢ uruchomione
w strukturze contact center, gdzie obstugg telefoniczna
klientow przejmg agenci, a dyspozycje beda odpo-
wiedzialne za usuwanie awarii. Przeptyw informacji
pomigdzy agentamia dyspozytorami zapewni system
Contactis Awarie, ktory z jednej strony zasili agentow
rzetelnymi informacjami na temat aktualnego stanu
wytaczen, a zdrugiej pozwoli na dystrybucje przyjetych
zgfoszen o awariach do dyspozycji odpowiedzialnych za
rejon objety awarig. Wszelkie niezbedne dane zostang
wprowadzone do systemu i udostepnione stuzbom
technicznym.

Contactis Awarie pozwala na $cista integracje z we-
wnetrznymi systemamiklienta (ERP, CRM, Biling, SCADA,
Workflow, GIS i innymi), co pozwala na gromadzenie
kompletu informacji o kliencie, z ktérym rozmawia

konsultant lub agent.
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Rysunek 1. Contactis Awarie — zarzadzanie

komunikatami o awariach

Rysunek 2. Contactis Awarie —dziennik reklamacji
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Wind Telecom S.A. to wiodacy producent i integrator
systemow komunikacyjnych. Dostarczamy kompleksowe
rozwigzania teleinformatyczne dla sektora administracji,
finansow, telekomunikacji, energetyki czy przemystu.
Kapitat firmy stanowiga: zaufanie ponad 200 klientow,
wiedza i doswiadczenie wysokiej klasy specjalistow oraz
wtasne, innowacyjne i zaawansowane technologicznie
produkty i rozwigzania. Nasz3 przewagg konkurencyjna
jest elastycznos¢ dostarczanych rozwigzan oraz wsparcie
klientow, takze w zakresie konsultacji, na etapie przygoto-

wania do projektu.

Bierzemy udziat tylko w projektach przynoszgcych wymierne

korzysci naszym klientom.

Wind Telecom S.A.
Siedziba gtowna

ul. Jasnogorska 44
31-358 Krakow

tel.: +48 12 374 11 00
fax: +48 12 626 05 87

Wind Telecom S.A.
Oddziat Warszawa

Al. Jerozolimskie 125/127
02-017 Warszawa

e-mail: info@windtelecom.pl

Wind Telecom S.A.

Oddziat w Rumunii

17th Stelea Spatarul Str.
Entr. A, 10th Flat

030212 Bukareszt, Rumunia
tel.: +4021 31811 08

fax: +4021 323 31 28

Wind Telecom S.A.

Dane rejestracyjne Spotki
ul. Strazacka 81

43-382 Bielsko-Biata

www.windtelecom.pl



