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ASCENT IVR Serwer - opis systemu
1 Czym jest Ascent Ivr Serwer

Automatyczny system informacji gtosowej IVR (Interactive Voice Response) to
zautomatyzowany system telefoniczny, ktéry umozliwia klientowi nawigacje w hierarchicznym
menu oraz wprowadzanie prostych danych liczbowych przy pomocy klawiatury telefonu. System
IVR udziela odpowiedzi glosem przy pomocy przygotowanych wczesniej nagran. Zadaniem systemu
IVR jest odcigzenie operatoréw, dzieki udzielaniu standardowych informacji oraz realizacje prostych

operacji.

Ascent Ivr Serwer to nowoczesny serwer telefoniczny IVR umozliwiajacy w trybie
inbound/outbound (przyjmowanie/samodzielne nawigzywanie potaczen), umozliwia interaktywng
wymiane informacji pomiedzy klientami a zasobami danych zgromadzonymi w przedsiebiorstwie.
System zostat stworzony z mysla o wykorzystaniu w newralgicznych obszarach struktury

informatycznej, gdzie jednym z najwazniejszych kryteriéw jest bezawaryjna, ciggta praca.

Srodowisko tworzenia aplikacji zostato oparte o otwarte, popularne i zgodne ze standardami
jezyki: VoiceXML oraz Tcl zapewniajace efektywne dostosowanie systemu do szybko
zmieniajacych sie potrzeb.

Ascent Ivr Serwer moze pracowac jako samodzielna aplikacja realizujgca funkcjonalnos¢
Ivr lub jako modut systemu Ascent Contact Center opartego o specjalizowany router

komunikacyjny RingOx.

Ascent Ivr Serwer umozliwia klientom uzyskanie informacji z bazy danych, zgtoszenie
zdarzenia (np. awarii), ztozenie zlecenia lub zamédwienie produktu. System potrafi odpowiedzie¢ na
pytania klientéw, zrealizowac ich zapytania niezaleznie od sposobu kontaktu: przez telefon, poczte
elektroniczng lub internet. Sprawia, ze firma jest dostepna dla klientéw 24 godziny na dobe przez
siedem dni w tygodniu. W zaleznosci od potrzeb mozna zdecydowaé o zaangazowaniu pracownikow

w infolinii, umozliwiajgc klientom uzyskanie informacji bezposrednio od operatora.

2 Obszary zastosowan

Architektura Ascent Ivr Serwer jest otwarta, oparta o standardy, pozwalajaca w fatwy
sposob dostosowac sie do wymogow firmy. Ascent Ivr Serwer znajduje zastosowanie w wielu

obszarach, najczesciej spotykane to:
o pomoc techniczna i obstuga klienta,
0 przyjmowanie zamoéwien i sprzedaz,
o ustugi informacyjne,
o telemarketing,

o systemy rezerwacji.
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3 Graficzne srodowisko projektowe

Ascent Ivr Serwer zostat wyposazony w graficzne srodowisko projektowe, pozwalajace na
bardzo szybkie projektowanie i testowanie wiasnych aplikacji, zgodnie z chwilowymi potrzebami

klientow.
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Zastosowana technika "przenie$ i upus¢" sprawia ze projektowanie skomplikowanych drzew
Ivr jest tatwe i intuicyjne. Graficzne s$rodowisko projektowe dostarcza szereg graficznych
komponentow, umozliwiajacych konstruowanie rozbudowanych menu dialogu z klientem.
Zaprojektowane w ten sposob drzewo Ivr jest przetwarzane przez Ascent Ivr Serwer.

Graficzne srodowisko projektowe zostato wyposazone w modut analizy poprawnosci sktadni,
dzieki czemu mozna wyeliminowac btedy popetnione podczas projektowania drzewa Ivr.
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4 Funkcjonalnos¢

Ascent Ivr Serwer udostepnia nastepujaca funkcjonalnosé:

(o]

autoryzacja klienta na podstawie dowolnego identyfikatora

System umozliwia przeprowadzenie autoryzacji, rozpoznajac klientéw na podstawie
indywidualnego PINu, hasta, numeru telefonu wywotujacego, nr faktury lub dowolnego
innego identyfikatora. Operacja autoryzacji pozwala uzyska¢ klientowi interesujace go
informacje bez koniecznosci rozmowy z operatorem, np. stan konta, stopien realizacji

zamoéwienia, historia transakcji itp.

reagowanie na wprowadzone znaki DTMF z klawiatury telefonu

Wybér funkcji systemu odbywa sie za pomocg kodow DTMF telefonu. Uzytkownik wybiera
interesujaca go gataz drzewa Ivr za pomocg klawiatury telefonu. Podczas interakcji z
uzytkownikiem system potrafi zbiera¢ informacje (DTMF), przetwarza¢ je oraz

odpowiednio reagowac.

wielojezyczne zapowiedzi glosowe
Ascent Ivr Serwer zostalt wyposazony w system zapowiedzi glosowych z obstuga wielu
jezykow.

system syntezy mowy TTS (Test To Speech)

Zastosowanie systemu automatycznej syntezy mowy znaczne rozszerza mozliwosci
automatycznego serwisu gtosowego, udostepniajac przez telefon dowolne zasoby
tekstowe, a w szczegdlnosci te, ktorych zawarto$¢ na biezaco ulega zmianie np.
informacje o transakcjach na rachunkach, wartosci liczbowe, daty, komunikaty, statusy

proceséw, kursy walut, wielkosc¢ salda itp.

nagrywanie zapowiedzi

System umozliwia uzytkownikom nagrywanie wiadomosci gtosowych o dowolnej dtugosci.

poczta glosowa
Poczta gtosowa umozliwia zarzadzanie nagranymi wiadomosciami, pozwala na

dystrybucje wiadomosci wg ustalonych regut poprzez poczte elektroniczng.

przelaczanie rozmowy do operatora pod dowolny nhumer telefonu
Dzieki funkcji przetaczenia rozmowy, system pozwala klientom uzyskaé informacje
bezposrednio od operatora. Rozmowa moze by¢ przetgczona na dowolny numer telefonu:

numer wewnetrzny w firmie, numer zewnetrzny, numer telefonu komérkowego.

wykonywanie operacji na dowolnej bazie danych

Serwer Ascent Ivr integruje sie z dowolnymi bazami danych. W trakcie interakcji z
uzytkownikiem mozna wykonywa¢ dowolne operacje na bazie danych: zapisywad
informacje, uaktualnia¢ wpisy w bazie, kasowac¢ wpisy, wykonywa¢ procedury. Dzieki
temu mozna gromadzi¢ i przetwarza¢ dowolne informacje, ktdre nastepnie mozna

analizowa¢ w module raportowania.

wyszukiwanie informacji w bazach danych
Parametryzacja zapytan do baz danych pozwala wyszukiwac i przetwarzac¢ informacje.

Pozwala to uzyskac¢ uzytkownikowi odpowiedz bez koniecznosci rozmowy z operatorem.
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Przyktad: klient chce dowiedzie¢ sie jaki jest stopien realizacji jego zamdwienia, w tym
celu system prosi go o wprowadzenie numeru zlecenia z klawiatury telefonu. Nastepnie
system wyszukuje w bazie odpowiedni rekord, odczytuje warto$¢ kolumny status i w
zaleznosci od wartosci tej kolumny informuje klienta Zze jego =zlecenie jest np.

zrealizowane i moze sie zgtosi¢ po odbidr do firmy.
przegladanie rekordéw w bazach danych
integracja z systemami klasy ERP

integracja z systemami klasy CRM

integracja z systemem Ascent Contact Center

integracja z technologiami i standardami: COM, HTTP, SOAP, XML, TCL itp.

5 Kompleksowe rozwigzanie IVR

W ramach wdrozenia rozwigzania Ascent Ivr Serwer zapewniamy:

(o]

konfiguracje i uruchomienie automatycznej informacji gtosowej (IVR),
wprowadzenie scenariusza oraz bazy informacji dla klientéw,
nagranie informacji glosowych przez lektora w studiu nagraniowym,

mozliwos$¢ integracji i pobieranie aktualnych informacji z systemoéw ERP lub innych baz

danych,

mozliwos$¢ integracji i dostarczanie danych do systemu klasy CRM,
staty nadzor i kontrole jakosci pracy systemu,

mozliwo$c¢ Sledzenia petnej historii kontaktéw z danym klientem,

kompleksowe, czytelne, dopasowane do potrzeb Klienta raporty z pracy systemu oraz

kontaktow z klientami.

6 Wymagania sprzetowe i systemowe

Minimalne wymagania sprzetowe dla serwera Ascent Ivr :

o

PC Pentium 1GHz

256 MB RAM

HDD 4 GB

karta telefoniczna Dialogic posiadajgca zasoby voice,

MS Windows 2000 Server lub MS Windows XP
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7 Kontakt

W razie jakichkolwiek pytan lub watpliwosci dotyczacych oferty firmy prosimy o kontakt. Nasi
konsultanci odpowiedza na wszystkie Panstwa pytania:

ABSOLUTT Systemy Teleinformatyczne
ul. Montazowa 7

43-300 Bielsko-Biata

tel./fax: +48 33 496 06 14

e-mail: absolutt@absolutt.com.pl

www.absolutt.com.pl
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