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���� TM System – zastosowanie i charakterystyka 
 

Podstawowe zastosowania systemu to: 

� prowadzenie akcji telemarketingowych i informacyjnych, 

� badanie rynku (ankietowanie), 

� bieŜąca obsługa klienta (w tym przyjmowanie zamówień), 

� telefoniczne umawianie spotkań. 

 
Oprogramowanie TM System jest prostym rozwiązaniem CRM z rozbudowanym modułem 
obsługi telefonicznego kanału komunikacji. System moŜe współpracować z centralami 
telefonicznymi wiodących producentów albo moŜe zostać wdroŜony w oparciu o telefonię 
internetową (VOIP). 
 
System znajduje zastosowanie w działach handlowych, centrach obsługi klienta czy centrach 
pomocy telefonicznej. TM System jest rozwiązaniem dedykowanym dla firm 
wykorzystujących od kilku do kilkudziesięciu agentów. 
 
Dane kontrahentów mogą być importowane do systemu w formie plików z dowolnych 
źródeł zewnętrznych. Konstrukcja bazy danych i budowa oprogramowania umoŜliwia 
przetwarzanie setek tysięcy rekordów. 
 
Nawiązywanie połączeń odbywa się bezpośrednio za pomocą przycisków aplikacji, a 
połączenia wychodzące mogą być równieŜ obsługiwane poprzez power dialing 
(automatyczne zestawianie połączeń). 
 
Elementy systemu: 
� abonencka centrala telefoniczna (wraz z ACD i IVR) albo alternatywnie 

rozwiązanie VOIP, 

� baza danych, 

� serwer aplikacji (CTI), 

� moduł zarządzania, 

� stanowiska robocze agentów. 
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Architektura systemu przedstawiona jest na poniŜszym rysunku. 
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Abonencka centrala telefoniczna 
TM System moŜe być wdroŜony w oparciu o centrale telefoniczne wiodących producentów. 
Wiele central standardowo obsługuje automatyczny rozdział wywołań – ACD (Automatic Call 
Distribution), który umoŜliwia zarządzanie ruchem przychodzącym na podstawie identyfikacji 
numerów. Podobnie jest z IVR (Interactive Voice Response) – modułem interaktywnych 
zapowiedzi głosowych, który jest integralną częścią wielu central telefonicznych. 
System moŜe być równieŜ wdroŜony w oparciu o sprzętową lub softwar’ową centralę VOIP. 

 
Baza danych 
We wdroŜeniu moŜe zostać wykorzystana baza MySQL albo MS SQL Server 2005. 
 
Serwer aplikacji (CTI) 
Odpowiada za komunikację z centralą telefoniczną – m.in. pozwala agentowi nawiązywać 
połączenia poprzez wybór funkcji „połącz” na stanowisku agenta oraz identyfikację osoby 
dzwoniącej przed nawiązaniem połączenia. 
 
Moduł zarządzania 
Aplikacja administratora umoŜliwiająca konfigurację systemu. Z poziomu modułu zarządzania 
dostępne są raporty. 
 
Stanowiska robocze agentów 
KaŜde stanowisko musi być wyposaŜone w komputer z dostępem do sieci LAN oraz zestaw 
nagłowny połączony z telefonem (w przypadku wdroŜeń opartych o VOIP telefon nie jest 
niezbędnym składnikiem, a zestaw nagłowny moŜe być wpięty bezpośrednio do komputera). 
Na stanowisku zainstalowana jest aplikacja agenta umoŜliwiająca nawiązywanie połączeń 
bezpośrednio z komputera, edytowanie danych kontrahentów, prowadzenie ankiet, 
przyjmowanie zamówień itp. 
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���� Oprogramowanie TM System 
 
 

Oprogramowanie TM System składa się z trzech elementów: 
1. Moduł zarządzania – program administracyjny (aplikacja umoŜliwiająca konfigurację 

systemu). 
2. Moduł agenta (aplikacja typu CRM umoŜliwiająca nawiązywanie połączeń). 
3. Serwer aplikacji – CTI  (odpowiada za komunikację z centralą telefoniczną). 

 
 

KONFIGURACJA – PROGRAM ADMINISTRACYJNY 
 
Za pomocą programu administracyjnego moŜna konfigurować m.in. następujące parametry: 
� tworzenie nowych stanowisk agentów, w tym przypisanie numeru telefonu 

wewnętrznego do agenta, 
� przypisanie agentów do akcji, 
� przypisywanie ankiet i produktów do akcji, 
� definiowanie statusów, 
� import danych (kontrahentów, produktów), 
� przeglądanie raportów. 
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PROGRAM AGENTA - KONTRAHENCI 
 
 
� Karta kontrahenta wyświetla podstawowe informacje, takie jak nazwa, adres, data 

ostatniej aktualizacji. 
� Pracownicy sprzedaŜy mają równieŜ dostęp do informacji szczegółowych o kontrahencie 

(np. data ostatniego kontaktu telefonicznego). 
� Do kaŜdej firmy moŜemy przypisać dowolną ilość osób i numerów telefonów.  
� Agent moŜe edytować dane kontrahenta, w tym definiować nowe kolumny w rekordzie 

kontrahenta. 
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PROGRAM AGENTA - PRODUKTY 
 

Za pomocą programu administracyjnego do kaŜdej akcji moŜna przypisać dowolną ilość 
powiązanych z nią produktów oraz ich opisów. Do kaŜdego produktu moŜna przypisać system 
rabatowy. Wybrane produkty mogą być wyróŜnione. 
Agent w czasie rozmowy telefonicznej z kontrahentem moŜe udzielić wyczerpujących 
informacji i odpowiedzieć na szczegółowe pytania dotyczące produktu. 
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SKRYPTY ROZMÓW 
 

Program administracyjny umoŜliwia importowanie skryptów rozmów telefonicznych w 
formacie html. 
Skrypty budowane są w formie drzewa i mogą przybierać rozbudowaną strukturę. Agent 
rozmawiając z kontrahentem intuicyjnie porusza się po skrypcie. 

 

 
ANKIETY 

 
Ankiety buduje się w programie administracyjnym. Mogą składać się z dowolnej liczby pytań 
typu: 
� tekst, 
� data, 
� lista wyboru, 
� radio button (wybór rozłączny), 
� checkbox (wybór łączny).  

 

 



 

 
 

   
                                                                  Media Port 2011 

 

Strona 9 z 12 

 
Widok przykładowej ankiety w programie agenta przedstawia poniŜszy rysunek. 

 

 
 
 
Zdefiniowany formularz ankiety moŜna zobaczyć w formie podglądu oraz skopiować. Wyniki 
ankiet prezentowane są w formie tabel i raportów. 
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RAPORTY 
 

System jest wyposaŜony w moduł raportów dostępnych z programu administratora. 
Raportowane są m.in. połączenia telefoniczne, aktywność agentów, wyniki sprzedaŜy i dane 
zbierane w akcjach ankietowych. 
Na etapie wdroŜenia przygotowujemy dodatkowe zestawienia na podstawie szczegółowych 
oczekiwań klienta. 
Przykładowe raporty pokazane są na poniŜszych zrzutach ekranowych. 

 
 

Aktywność agentów 
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Rezultaty akcji wychodzącej 
 

 
 
 
 
 
 

���� TM System – moduły dodatkowe 
 

WdroŜenie moŜe dodatkowo obejmować: 

� system nagrywania rozmów, 

� liczniki obrazujące aktualną aktywność agentów i stan linii telefonicznych, 

� kalendarz online prezentujący spotkania umawiane przez agentów. 
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���� TM System – korzyści z wdroŜenia 
 
  

 
� Usprawnienie kontaktu i poprawa relacji z klientami. 

� Efektywne wykorzystanie czasu pracy agentów poprzez moŜliwość selektywnego 

zarządzania obsługą klienta. 

� ObniŜenie kosztów obsługi klienta. 

� Sprawne pozyskiwanie nowych klientów oraz zbieranie informacji o rynku. 

� Kontrola pracy agentów. 

� MoŜliwość prowadzenia szczegółowych analiz i prognozowanie przyszłych działań w 

oparciu o raporty. 

 
 
 
 

 
 
 

 


