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TM System — zastosowanie i charakterystyka

Podstawowe zastosowania systemu to:

= prowadzenie akcji telemarketingowych i informacyjnych,
= badanie rynku (ankietowanie),

= biezaca obstuga klienta (w tym przyjmowanie zamoéwien),

= telefoniczne umawianie spotkan.

Oprogramowanie TM System jest prostym rozwigzaniem CRM z rozbudowanym modutem
obstugi telefonicznego kanatu komunikacji. System moze wspotpracowac z centralami
telefonicznymi wiodacych producentéw albo moze zosta¢ wdrozony w oparciu o telefonie
internetowg (VOIP).

System znajduje zastosowanie w dziatach handlowych, centrach obstugi klienta czy centrach
pomocy telefonicznej. 7M System jest rozwigzaniem dedykowanym dla firm
wykorzystujacych od kilku do kilkudziesieciu agentow.

Dane kontrahentéw mogg by¢ importowane do systemu w formie plikéw z dowolnych
zrodet zewnetrznych. Konstrukcja bazy danych i budowa oprogramowania umozliwia
przetwarzanie setek tysiecy rekordow.

Nawigzywanie potaczen odbywa sie bezposrednio za pomoca przyciskéw aplikacji, a
pofaczenia wychodzace moga byc¢ rowniez obstugiwane poprzez power dialing
(automatyczne zestawianie potaczen).

Elementy systemu:

= abonencka centrala telefoniczna (wraz z ACD i IVR) albo alternatywnie
rozwiazanie VOIP,

= baza danych,

= serwer aplikacji (CTI),

= modut zarzadzania,

= stanowiska robocze agentow.
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Architektura systemu przedstawiona jest na ponizszym rysunku.

Kontrahenci
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~ || centrala telefoniczna
Centralna
Serwer i - _ baza

danych

Stanowiska agentow
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Abonencka centrala telefoniczna

TM System moze by¢ wdrozony w oparciu o centrale telefoniczne wiodacych producentow.
Wiele central standardowo obstuguje automatyczny rozdziat wywotan — ACD (Automatic Call
Distribution), ktory umozliwia zarzadzanie ruchem przychodzacym na podstawie identyfikacji
numerdw. Podobnie jest z IVR (Interactive Voice Response) — modutem interaktywnych
zapowiedzi gtosowych, ktdry jest integralng czescig wielu central telefonicznych.

System moze by¢ réwniez wdrozony w oparciu o sprzetowg lub softwar'owg centrale VOIP.

Baza danych
We wdrozeniu moze zosta¢ wykorzystana baza MySQL albo MS SQL Server 2005.

Serwer aplikacji (CTI)

Odpowiada za komunikacje z centralg telefoniczng — m.in. pozwala agentowi nawigzywac
pofaczenia poprzez wybdr funkgji ,potacz” na stanowisku agenta oraz identyfikacje osoby
dzwoniacej przed nawigzaniem potgczenia.

Modut zarzadzania
Aplikacja administratora umozliwiajaca konfiguracje systemu. Z poziomu modutu zarzadzania
dostepne sa raporty.

Stanowiska robocze agentéw

Kazde stanowisko musi by¢ wyposazone w komputer z dostepem do sieci LAN oraz zestaw
nagtowny potaczony z telefonem (w przypadku wdrozen opartych o VOIP telefon nie jest
niezbednym sktadnikiem, a zestaw nagtowny moze by¢ wpiety bezposrednio do komputera).
Na stanowisku zainstalowana jest aplikacja agenta umozliwiajgca nawigzywanie potaczen
bezposrednio z komputera, edytowanie danych kontrahentdw, prowadzenie ankiet,
przyjmowanie zamowien itp.
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EY oOprogramowanie 7™M System

Oprogramowanie TM System sklada sie z trzech elementow:

1. Modut zarzadzania — program administracyjny (aplikacja umozliwiajgca konfiguracje
systemu).

2. Modut agenta (aplikacja typu CRM umozliwiajgca nawigzywanie potaczen).

3. Serwer aplikacji — CTI (odpowiada za komunikacje z centralg telefoniczng).

KONFIGURACJA — PROGRAM ADMINISTRACYJINY

Za pomocg programu administracyjnego mozna konfigurowa¢ m.in. nastepujgce parametry:

= tworzenie nowych stanowisk agentow, w tym przypisanie numeru telefonu
wewnetrznego do agenta,

= przypisanie agentow do akgji,

= przypisywanie ankiet i produktow do akcji,

= definiowanie statusow,

= import danych (kontrahentéw, produktéw),

= przegladanie raportow.
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Lk Serwerlacalhost, bazwaimpns, udytkowenik:admin
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PROGRAM AGENTA - KONTRAHENCI

= Karta kontrahenta wyswietla podstawowe informacje, takie jak nazwa, adres, data
ostatniej aktualizacji.

= Pracownicy sprzedazy majq rowniez dostep do informacji szczegdtowych o kontrahencie
(np. data ostatniego kontaktu telefonicznego).

= Do kazdej firmy mozemy przypisa¢ dowolng ilo$¢ osdb i numerdw telefonow.

= Agent moze edytowac dane kontrahenta, w tym definiowa¢ nowe kolumny w rekordzie
kontrahenta.

(& rkete: - [Kontrahenel |
| 8@ Pk Maduly O programie _ & x
[E5] akcje B Kontrahenc) |G Kalendarz | Pakaz Kantrahentowe: Wazysthich ~  BiePaca akeja wawatest | 4|1 =

Drane Konliabarts Histofia kontakhl | € - T ¥ ™ B TR} -

s e sz koniaks H ey | Sacaegd | Produayinosay | Zanswisnamioneans | Aniota | bt |

HHW*D\? MAJEWSEA Staluz generaing

amaa = = p

; -07-30 15 e reaiza
Imig- ELZRIETA =

| reaizacii
| realizacii

Ul GERSONA
Misste:  BYDGOSZCE
el Leak, shiony
Okt 0.00 =

Dateneslgpnsgo kentekiue  2003-07-30 15:15

cavanek 0730 215

0k = h kil
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PROGRAM AGENTA - PRODUKTY

lemarketer - [Klienci/Apteki]

ad Plik

[ 8@ | Pokaz Kiientw: Wezysthich

Za pomocg programu administracyjnego do kazdej akcji mozna przypisa¢ dowolng ilos¢

powigzanych z nig produktéw oraz ich opiséw. Do kazdego produktu mozna przypisa¢ system
rabatowy. Wybrane produkty moga by¢ wyrdznione.
Agent w czasie rozmowy telefonicznej z kontrahentem moze udzieli¢ wyczerpujacych
informacji i odpowiedzie¢ na szczegétowe pytania dotyczace produktu.

Moduly O pragramie

~  Biezaca akcja: Akgal

M 4|1

Z19% [ b M [¥+ T

W realizacji

Telefony

Humer telefonu

Nazwa

tel. praca

[

localhost, b

:Z;ane Khsnta/s.t}lp?l;l:" | Historia kontaktu I Scenariusz rgzmovy I Seceenthowe dane Klienta/tpteki || Frodukin/koszk | Zaméwrienia historyczne | Obigt |
Mazwisko: MALCZEWSKA Producent Zaméwionn  Cena 2 rabatem  Cena raze
i} z 0,00 z+ 0,00 2
| rieg: AGATAZ -
2 | Samochod Bkw 01234... | 100irdw/ 100k 99000002 | O 0,00z 0,00z
Ulica: KRZYSZTOFA KAMILA BACZYNSKIEGD - - -
Miasto: 55.221 BYDGOSZCZ 3 Ogarek Przetwaoimia ogar. 33334, | Zeazt 1,22 2+ 0 0,00 z+ 0,00 2+
4 | Samochod Biw3 01234... [ 100w/ 100k | 93000002 |0 0,00 2 0002
W brak strory
Obrét 0,00 2 5 Aceton BFabrykal 12324.. |1lir 43,00 2 1} 0,00z 0,00 2
S 5 Ogdrek. Przetwémia ogdr.. | 23423 |1 szt 1222 1} 0,002+ 0,00 2+
Lokalny: 7| Drzwid Porta2 01234, |1 szt 43,00 2+ 0 0,00 2 0,00 2
8 | Samochod Bkw 12323.. | 100irdw/100km 99000002 |0 0,00z 0,00z
Generalny: 9 Lalka BMw . |22 123,43 2 0
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SKRYPTY ROZMOW

Program administracyjny umozliwia importowanie skryptéw rozméw telefonicznych w
formacie html.

Skrypty budowane sg w formie drzewa i mogq przybierac rozbudowang strukture. Agent
rozmawiajac z kontrahentem intuicyjnie porusza sie po skrypcie.

gl Plik  Moduly O programie
@ Pokaz Klientow: Wszystkich ~ | Biezaca akcja:  Akcjal - 1

2199 | b M |4 T
I[n)fne K"E”'a;‘:p?';l:i‘ Historia kontaktu | Scenariusz razmawy | Szczegdtowe dane Klientadbpteki | Produkty/koszyk | Zamdwignia historyczne I Obrét |

Nazwisko: MALCZEWSKA Nazwa scenariusza: [prﬁba1 V]
Imig: AGATAZ =
Ulica: KRZYSZTOFA KAMILA BACZYNSKIEGD

Miastor 55-221 BYDGOSZCZ
il brsk strory

Obwt: 0.00 z+

Status

Lakalr:

3. Chclalabym rozmawiaé z osoba, ktora podejmuje decyzje w sprawie
wygladu Panstwa strony internetowej/ decyzje w kwestiach zwiazanych z
wizerunkiem Panstwa firmy.

[KATEGORY CZNIE NIE] Mie interesuje nas to, nie mamy takich potrzeh, nie moge z Panig rozmawiac itp

[LACZY 7 OS0BA PODEIMUJACA DECYZIE] bacze..

Generalny:
W realizacji « [NIE MA DBECMIE OS0BY, KTORA DECYDUJE] Osoba decydujgca w kwestiach wizerunku/ kierownik
marketingu/ szef jest na spatkaniu/ nie moze rozrmavwiad
Telefany
Numer telsfonu Mazwa = [NIE TERAT] Obecnie nas nie interssuje taki temat! moze w pdZniejszym terminie

tel praca

[0 CO CHODZI] O co chodzi? W jakiej sprawie?

[PODAJE KOMTAKT BEZPOSREDNI] Podaje karntakt..

% Serwerlocalhost, bazwa:mpns, uzytkownikitmL

ANKIETY

Ankiety buduje sie w programie administracyjnym. Mogaq sktadac sie z dowolnej liczby pytan
typu:

= tekst,

= data,

= lista wyboru,

= radio button (wybdr roztaczny),

= checkbox (wybdr taczny).

9k checkbox e R T Pytanie 4 EE 41 | =
Maewa  suivestd arivisn] Tresd pyionin
] i

Akcla Aol O opcja

O Opciaz
Hr Tym O Opcia3
1 Germral [ opoja4
2 Garwral .
Oopgasizse [ 1]
4 = 1 Opoie

O COpca

Dodaj element  Drada) ety W ghne W dal  Lsud
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Widok przyktadowej ankiety w programie agenta przedstawia ponizszy rysunek.

5] Akcje 82 Kontrahenci |G Kalendarz | Pokaz Kontrahentows Wiy sthich + | Diezace okejas waatest

Imig: ELZBIETA
Ulhca. GERSOHNA
LB BYDENSICE
RS Leak strory
DOibedt: 0,00 =k

l'h' Blk  [daduly O progranie

Generalby

Worealizacii

Tedefory

Pumsr telelonu Mazwa

e ptacs

[Posaiomion | [ e | (REFTTETEN)

W% Serveerlocalivost bazveampn, uzytkovwnikaml

Pytanie 1
Tresd pylanio

Opcia.
Opeje

iy bylbnes zaintere s owarn:
3n lipposa 2003 -

Ao nast crgEe

Pylanie 2
Gdzie lubisz jezdzic
@ Ak

T AajE

T Amend

D Opcja 4

= Inne

Zdefiniowany formularz ankiety mozna zobaczy¢ w formie podgladu oraz skopiowac. Wyniki

ankiet prezentowane sq w formie tabel i raportow.

[ Ekspartuj 55 @ | Powigkszenie: 100 %

Raport ankiety: surveyMainView1

Id Imie Nazwisko

1.1.0pcja

2.1.0pcja

2.2.0pcja

A5 MAJEWSEKA - BALIK 2009-07-03 13:05:47

2003-07-
03 13:02

A58 MAJCHRZAK

2009-0707 17:12:50

200907 -
03 1302

453 MALICKA,

2009-07-07 17:21:27

200907 -
11 13:02

JASIELCIUK

2009-07-21 08:31:08

2009-07 -
09 13:02

JARZEMBOWYSIA 2009.07-21 09:51.08

2005-07-
09 13.02

JAROES

2009-07-211 09:31:08

2009-07-
09 1302

KUSNIEREH

2009-07-21 09,3113

2009-07-
091302

DEUGA

2009.07-21 09:31:27

2009-07-
21 09:30

JARCOCH

2008.07-21 11:22:39

2009-07 -
02 13:02

JASINSKI

2009-07-21 11:22:44

200907+
2111:22

JARDSE

2009-07-21 1122046

200907
21.11:22

MALCZESKA

2009-07-21 11,2746

200207

M NE-An
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RAPORTY

System jest wyposazony w modut raportdéw dostepnych z programu administratora.
Raportowane sg m.in. potaczenia telefoniczne, aktywnos¢ agentéw, wyniki sprzedazy i dane
zbierane w akcjach ankietowych.

Na etapie wdrozenia przygotowujemy dodatkowe zestawienia na podstawie szczegétowych
oczekiwan klienta.

Przykfadowe raporty pokazane sg na ponizszych zrzutach ekranowych.

Aktywnosc¢ agentow
ﬁ'ﬁ?fﬂf_m,i Raport] [C=mrE
ol Plik  Moduly  Akge  Marzedzia O pragramie - B K
& | b Eksportuj TE & | Powiskszenie: 100% -
i
Raport od; |z| 2 marca 2009 [ Raport do: |z| 2 wrzednia 2009 [DV] L
1 wirzesien 2009 ¥ | =
Pn Wt 5r Cz Pt So N
. 31 10313 4 5 6
Raport telemarketeréw 7 8010 11 12 13 |
14 15 16 17 18 19 20 T
Uzytkownik Czas pracy[m 21 22 23 24 25 26 27 fonow | Calkowity czas dzwonienia [min]
trml |28 29 30 1 2 3 4| 17 1590
Ernilia 71 | 5 6 7 8 910 11| 2083 BRA27 L
Lukasz D1 | [ Dzig 2008-09-02 | 1538 B40BE
Alicia P1 —wmszp 1788 61050
Lidia A1 10834 2743 104706
Magda S1 14050 1406 245745
Karolina B1 11747 1699 72104
Macie] Egermeier 126 2 1011
Diariusz W1 a74 362 15450
Diamian 51 513 285 17E77
antyna Fomanows 1043 7ar 30110
Filip L1 a 1] 0
arnil T1 5] i a
1 [ i} | 3

L-%s Serwerlocalhost, bazwatmsoftd, uzythownik:admin :
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Rezultaty akgji wychodzacej

g -
&= ThM.Admin - [Raport]
| SRRbE L |
| 82 Pk

Maoduly  Akgje

Marzedzia

O pragramie A
= | ‘P Eksportuj T & | Powickszenie: 100% - |

Rapotod: [¥] 2 marca 2009 [l Rapotdo: (V] 2 wizednia 2009 [y dkoja
Statusy lokalne/telemarketer
Status [ Nazwisko | Login [ Liczba klientow

Brak kontaktu

71 ermilia201 4376

5] lukasz202 2811 |

P1 alicja210 4135 3

Al lidia204 4022

B1 karolina203 3275
Razem: 18619
Koniec ostateczny

1 emilia201 4

01 lukasz202 905

P1 alicja210 125

Al lidia204 T

=1 magdals 1

B1 karolina203 1
Razem: 038
Nic nie chce kupic!

[S1 [magda206 | 3867
Razem: | 3667
Nowy

1 ermiliaz01 1

P1 alicja210 1
Razem: 2
Zadzwon innym razem

W1 ‘ dwrasowskiZ05 736
Razem: 236
Razem wszystha: 23762

4|

B

|% Serwerlocalhast, bazwatmsaft3, uzytkownik:admin

TM System — moduty dodatkowe

Wdrozenie moze dodatkowo obejmowac:

= system nagrywania rozméw,

= liczniki obrazujgce aktualng aktywno$¢ agentdw i stan linii telefonicznych,

= kalendarz online prezentujacy spotkania umawiane przez agentow.
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TM System — korzysci z wdrozenia

= Usprawnienie kontaktu i poprawa relacji z klientami.

= Efektywne wykorzystanie czasu pracy agentéw poprzez mozliwo$¢ selektywnego
zarzadzania obstugq klienta.

= Obnizenie kosztéw obstugi klienta.

= Sprawne pozyskiwanie nowych klientow oraz zbieranie informacji o rynku.

= Kontrola pracy agentow.

= Mozliwo$¢ prowadzenia szczegdtowych analiz i prognozowanie przysztych dziatan w

oparciu o raporty.
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