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Het Attendant System van PETER Connects

Hoe bereikbaar is uw bedrijf? Hoe weet u zeker dat inkomende gesprekken snel en correct naar de

juiste persoon worden doorverbonden? Staan bellers niet onnodiq in de wacht? Komen zij direct terecht

bij de medewerker die zij willen spreken of via hindermishanen van doorschakelingen? Een goede

telefoonbehandeling begint natuurlijk bij een telefonist(e) die van wanten weet. Minstens zo belangrijk

is het systeem waarmee zij/of hij werkt. Het Attendant System van PETER Connects biedt een complete

oplossing voor een efficiénte en eenvoudige behandeling van telefoongesprekken.

Het Attendant System van PETER Connects is een krachtig
hulpmiddel bij het beantwoorden en doorverbinden van
telefoongesprekken. Het systeem optimaliseert de dienst-
verlening en efficiency door het verbeteren van de telefo-
nische bereikbaarheid van medewerkers en diensten.

Het Attendant System is bedoeld voor telefonisten maar
ook voor medewerkers die regelmatig gesprekken door-
verbinden of andere mensen telefonisch willen bereiken.

Met behulp van informatiebronnen helpt het Attendant

System van PETER Connects bij het herkennen van bellers

en bij het bepalen van de bestemming. Wanneer de be-
stemming niet kan worden bereikt geeft het programma
de mogelijkheid een e-mail of een SMS-bericht te zenden.
Actuele informatie over de beschikbaarheid of telefoni-
sche bereikbaarheid van medewerkers of diensten kan
worden ingevoerd. Om vast te stellen wanneer een
medewerer bereikbaar is, kan in de Outlook agenda
worden gekeken. De aanwezigheidsstatus (uit Microsoft
Live Communication Server) kan worden getoond in de

telefoonlijst.

De Attendant gebruiker kan zien in welke ruimte de
actuele werkplek van een medewerker is. Bezoekers kun-
nen daardoor direct naar de juiste ruimte worden ge-
stuurd. Handig bij gebruik van flexibele werkplekken.

Deze zeer complete telefoonlijst van PETER Connects

wordt periadiek automatisch samengesteld uit maximaal

Een complete oplossing
voor een efficiénte en
eenvoudige behandeling
van telefoongesprekken



Samenstelling Telefoonlijst

LDAP
Active Directories n

PETER

ferver

SQL Database ODBC Connects
MS/Acces Database QDBC
ODBC
Spreadsheet

10 verschillende gegevensbronnen, zoals bedrijfsdataba-
ses en Active Directories. De hele organisatie kan mee-
profiteren van deze PETER Connects telefoonlijst Zowel
met de IP-telefoon als via intranet pagina’s kunnen me-
dewerkers worden opgezocht. Daarbij wordt tevens de
actuele locatie getoond. Ook vrije flexibele werkplekken
kunnen worden gezocht. Gebruikers van het Attendant
System kunnen individueel of samen (als groep) de inko-
mende gesprekken verwerken. Ook is het mogelijk om
meer groepen te vommen die onafhankelijk van elkaar
opereren. De vele mogelijkheden van het Attendant Sy-
stem van PETER Connects worden nader toegelicht op

bijgaand leaflet

Het Attendant System is volledig geintegreerd met de

chef/secretaresseschakeling van PETER Connects.
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De Attendant toolbar
Helder overzicht; gemakkelijk bellen,

doorverbinden, beantwoorden en pick-up,
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De Automated Attendant van PETER Connects

De “Automated Attendant” van PETER Connects vormt een uitbreiding op het Attendant System. Met

de Automated Attendant kunnen gesprekken automatisch, zonder tussenkomst van een telefonist{e),

worden beantwoord en doorgeschakeld. Tegelijkertijd biedt deze combinatie van bedienposten en IVR

(Interactive Voice Response) de mogelijkheid om efficiént om te gaan met de inzet van medewerkers.

Toepassing van de Automated Attendant is mogelijk op
verschillende plaatsen binnen het bedriff. 7o kan er voor
gekozen worden omde Automated Attendant in te zetten
bij de centrale receptie om bellers te voorzien van een
welkomst- en wachtrijmelding (beschikbaar in 4 talen)
als alle telefonistes bezet zijn. Werking van de Automated
Attendant kan per wachtrij worden ingesteld. Daarnaast
kan de werking variéren per tijdvak en per aangekozen

nummer.

Gesprekken
“Welkom”
behandden W

Wi zin

nu gesioten™
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Statistics

Bij een andere afdeling kan een Automated Attendant
ingezet worden met gesproken keuzemenu's zodat de
beller snel wordt doorverbonden naar de juiste mede-
werker. PETER Connects biedt een uiterst simpel in te
stellen Automated Attendant. Teksten voor menu’s kun-
nen eenvoudig worden ingesproken. Daardoor ontstaat
de mogelijkheid om snel te reageren als het bedrijf zich

geconfronteerd ziet met onverwachte omstandigheden.

Zonder tussenkomst van een
telefonist(e) gesprekken
beantwoorden en doorschakelen

Bellers die buiten de openingstijden bellen, krijgen auto-
matisch een “we zijn nu gesloten” melding te horen.
Daarbij kan worden verteld wanneer de beller wel gehol-
pen kan worden. Per dag van de week kunnen de ope-
ningstijden worden ingesteld. Voor speciale data kunnen
afwijkende openingstijden worden ingesteld. De ope-
ningstijden van de huidige dag kunnen door de Atten-
dant gebruikers worden aangepast. Nadat de “we zijn
nu gesloten” melding is afgespeeld, kan de beller even-

tueel alsnog worden doorverbonden,



Belangrijke voordelen van de Automated Attendant van PETER Connecis

+ Automatische beantwoording met welkomstmelding
{IVR) {eventueel met vertraging).

+ Bellers worden direct, zander tussenkornst van een
telefonist(e), doorverbonden en komen nietin de wacht-
rij van de telefonist(e).

+ Door middel van diverse gesproken keuzermenu's kunnen
bellers automatisch worden doorverbonden, zodat de

telefonist(e) wordt ontlast, !

+ De beller krijgt periodiek zijn/haar positie in de wachtrij

te horen (beschikbaar in 4 talen).!

+ Werking van de Automated Attendant kan per wachtri

worden ingesteld. Daarbij kan de werking variéren per

tijcvak en per aangekozen nurmmer.!

+ Bellers die buiten de openingstijden bellen, krijgen auto-

matisch een “we zijn nu gedloten” melding te horen.

De mogelijkheden van het Attendant System van

PETER Connects (versie 5.0)

Organisatorisch

¢ Meer groepen van Attendants (deze werken onafhan-
kelijk van elkaar).

e Gebruik van verschillende welkomstmeldingen (bij-
voorbeeld voor het aannemen van gesprekken voor
verschillende bedrijven of afdeliwgen),1

¢ Wanneer alle deelnemende Attendants van een groep
zijn afgemeld, worden gesprekken doorgestuurd naar
een alternatieve bestemming.

¢ Bij grote drukte kunnen gesprekken automatisch wor-
den doorgestuurd naar een altematieve bestemming.

¢ Redundante configuratie mogelijk: voor zowel de
server als de werkstations.

* De server van een Attendant System kan worden
gebruikt ten behoeve verschillende bedrijven of afde-

lingen. Elk met een eigen telefoonlijst.

: Deze funtionaliteit zal in de eerste versie van de @COM Connect nog niet worden ondersteund.

Beantwoorden en doorschakelen van gesprekken

¢ Wachtrij voor inkomende gesprekken.

¢ Automatische selectie en beantwoording van een
gesprek met één enkele toetsaanslag,

¢ Werkrj (hierin kunnen terugkerende gesprekken ver-
schijnen en gesprekken tijdelijk worden “geparkeerd”).

e Duidelijke markering van terugkerende (eerder be-
handelde) gesprekken.

¢ Direct (“blind”) en aangekondigd doorverbinden.

¢ Nogmaals doorverbinden van een terugkerend ge-
sprek zonder beantwoording.

¢ Voorkomen van doorverbinden naar een bestemming
die bezet is.

¢ Melding wanneer een bezette bestemming weer

beschikbaar is. g

¢ Automatisch doorverbinden zodra de
bezette besternming vrij komt.

e Litgebreide r()uteringshistcm'e1



(versie 5.0)

Telefoonlifsten

¢ Zowel een bedrijfs- als een eigen telefoonlijst kan
worden gebruikt. De eigen telefoonlijst kan door de
attendants zelf worden opgebouwd en bijgewerkt.

¢ De hedrijfstelefoonlijst wordt automatisch periodiek
(enkele malen per dag) samengesteld vanuit maxi-
maal 10 gegevensbronnen,

¢ Deze bronnen kunnen zijn:
- Bedrijfsdatabases (zoals SOL-servers, MS/Access

databases en tabellen in spreadsheets).

- Active Directories

¢ De te tonen gegevens zijn zelf te kiezen.
¢ Fenvoudig selecteren/zoeken (resultaten worden zeer
snel getoond):
- zoeken naar trefwoorden in alle velden
- selecteren op organisatie/afdeling/gebouw
- selecteren op de beginletters van de naam
- selecteren op telefoonnummer
¢ Met een pictogram wordt de status van het toestel

aangegeven. Dit geeft altijd de actuele situatie weer.

¢ Een “Informatie/niewws” blokje kan door een Atten-

dant zelf worden toegevoegd. Het bestaan wordt met

een pictogram aangegeven in de telefoonlijst.

De mogelijkheden van het Attendant System van PETER Connects

Presence-optie

De “Presence-optie voor de Attendants” levert diverse

gegevens om de bereikbaarheid van medewerkers te

bepalen. 7o kan een Attendant snel en gemakkelijk ge-

gevens zien, zoals:

¢ de Outlook agenda;

e de Presence status (in de Live Communication Server
van Microsoft);

» de actuele locatie van de IP-telefoon van de mede-
werker. Hierdoor is te bepalen waar de huidige werk-

plek is van een medewerker.

Berichten sturen

» Vanuit de telefoonlijst kunnen berichten worden gestuurd
naar een medewerker of afdeling. De adresseringsgege-
vens worden automatisch uit de telefoonlijst gehaald.

¢ Sturen van SMS-berichten en E-mail berichten (optie).




Gebruikersinterface
¢ Gemaldelijke, snelle bediening met toetsenbord en muis.
e Compleet overzicht in een oogopslag (alle gegevens
worden getoond in slechts één window):
- wachtrij voor inkomende gesprekken
- werkrij
- de gesprekken op de lijnen van het eigen toestel
- het momenteel geopende gesprek

- de telefoonlijst

- complete routinghistorie van het geselecteerde gesprek

- gesprekken die wachten op viijkomen van een IP-
telefoon

¢ Keuze uit verscheidene talen voor de vensters.

* Voor een aantal landen wordt de vlag van het land van
herkomst van een gesprek getoond. Handig voor het
beantwoorden met een welkomsttekst in de juiste taal.

e Elke gebruiker kan zelf de lay-out van het scherm
aanpassen:

- keuze van een basis lay-out

- maat van de gebieden

- breedte, volgorde van de kolommen van tabellen
- lettertype

¢ Voor alle gebruikers kan worden ingesteld welke
gegevens in de telefoonlijst worden getoond.

¢ Uitgebreide handleiding en beknopte bedieningsin-

formatie beschikbaar (Quick-reference card).

Diverse instellingen om de efficiency van gespreksbehan-

deling te verhogen.
¢ Een lamp kan worden aangeschakeld bij geopend

gesprek (niet-storen-signaal voor collega’s).

Gesprekken in de wachtrij worden gemeld met ge-
luidje (piepje), door afspelen op de PC van een ge-
luidsbestand, of door het afspelen van een beltoon
op de IP-telefoon.

Met handige toolbar (Zie afbeelding) om het tele-
foongebruik van geselecteerde medewerkers altijd in
bee Id te houden. Met deze toolbar kunnen gesprek-

ken snel worden opgezet en beantwoord (ook pick-

up).

Bedrijfsspecifieke toepassingen

Het Attendant eindgebruikemprogramma kan worden
uitgebreid met een toepassing die op maat wordt
gemaakt voor uw organisatie.

Deze toepassing krijgt gegevens aangeleverd over het
geopende gesprek (0.a. wie belt er, welk nummer is
gebeld) en kan dit gesprek besturen {doorverbinden,
infuit wachtstand, beéindigen).

De toepassing wordt geactiveerd vanuit het Attendant
eindgebruikerprogramma en kan gegevens ophalen
uit bedrijfsdatabases (en deze ook muteren) en presen-
teren op het schermvoor allerlei doeleinden.

Doordat hierbij gebruik wordt gemaakt van alle telefo-
nievoorzieningen van het Attendant eindgebruikerpro-
gramma, wordt veel geld en tijd bespaard en kan toch

naadloos worden aangesloten op bedrijfstoepassingen.

! Deze functionaliteit zal in de eerste versie van de @COM Connect nog niet worden ondersteund.




Het Attendant-window
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PETER Connects Geen gesprek onbeantwoord.
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