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Multimedialni kontaktni centrum

Nezavisle na komunikaénim médiu je optimalni dostupnost zékladem pro vynikajici zadkaznickou sluzbu a rozhodujici konkurenéni
vyhodou na trhu. Multimedialni OpenScape Office Contact Center je vykonné feSeni pro optimalni pfifazovani a zpracovani volani,
e-maill a faxd. Inteligentni smérovani podle dovednosti zajistuje, ze zakaznici jsou spojeni s nejkvalifikovanéjsim zaméstnancem
nezévisle na kontaktnim médiu. Spojenim rGznych médii v souginnosti se zédkaznikem snizuje kontaktni centrum naslednd volani i
nasledné e-maily. To zvySuje spokojenost zakaznika a sniZuje po&et prichozich volani.

Funkce kontaktniho centra

Inteligentni smérovani

Prichozi volani, faxy a e-maily jsou automa-
ticky a optimalné pfifazovany dalSimu do-
stupnému agentu, ktery byl nejdéle v kli-
dovém stavu a ma nejvyssi Uroven doved-
nosti. Faxy a e-maily obdrZi jen agenti s pfi-
sluSnym opravnénim.

e Smérovani podle dovednosti:
KaZzdému agentu lze pfiradit Urover
dovednosti podle stupnice od 1 do 100.
OpenScape Office Contact Center pak
pouziva tato ohodnoceni pro inteligentni
smeérovani volani k nejkvalifikovangjsi-
mu agentovi, ktery je k dispozici, a tim
zajistuje, aby zékaznici vZdy ziskali co
nejlepsi podporu.

e Smérovéani podle skupin:
Je-li v§em agentim fronty volani prira-
zen stejnou Uroven dovednosti, provadi
kontaktni centrum smérovani podle
skupin.

Multiple Group Agent
(agent ve vice skupinach)

Agenta lze priradit vice frontam volani
(skupindm) s riznymi dovednostmi. Pfitom
je tfeba nadefinovat, zda méa agent plsobit
jako hlavni nebo prelivovy agent.

Preferred Agent (preferovany agent)

Tato funkce znamena, ze zadkaznikovi Ize
v kontaktnim centru pfifadit vzdy stejného
kontaktniho partnera (agenta).

VIP podpora

Pro kazdou frontu volani je mozné indivi-
duélné& nadefinovat, zda maji byt urciti za-
kaznici vyfizovani pfednostné a tudiz se
rychleji spojit s volnym agentem.

Wrap-up (dodateéné zpracovani)

Jako dodateéné zpracovéani jsou oznacova-
ny vSechny typické ¢innosti, které musi
agent provadét napfiklad po ukon&eni vo-
lani. Cas, ktery je pro dodate&né zpraco-
vani k dispozici, Ize nadefinovat, stejné
jako to, zda agent mUZe nebo musi zadat
jeden nebo vice k6dd dodate¢ného zpra-
covani. Prostfednictvim t&chto kédu Ize
prichozi volani pfifadit specifickym téma-
t0m (objednéavka, reklamace, servis atd.).
Koédy dodateéného zpracovani Ize vyhod-
notit pomocireportu tak, aby bylo napfiklad
mozné ziskat prehled o volanich v kontakt-
nim centru k ur¢itému tématu.

Queues (fronty volani)

Fronty volani jsou zakladem kazdého kon-
taktniho centra. Maji-li vSichni agenti obsa-
zeno, lze volani, faxy a e-maily zpracovévat
v zavislosti na Urovni dovednosti, priorité a
dobé cekani. Pridrzovanym ucastnikdm Ize
prehravat ohlaseni.

Callback (zpétné volani)

Volajici mlze zanechat zadost o zpétné vo-
l&ni, pokud mu doba &ekani ve fronté pri-
pada pfilis dlouhd. Tato zadost o zpétné
volani zachovéava pozici ptvodniho volaji-
ciho ve fronté a je agentovi doru¢ena for-
mou hlasové zpréavy.

Ohlaseni pozice

Volajicim Ize ohlasenim sdélit jejich aktual-
ni pozici ve fronté volani.

Authorization Level (stupeii opravnéni)

Na zakladé opravnéni se v kontaktnim cen-
tru rozliSuje mezi profily agenta, supervi-
zora a spravce. V zavislosti na pfifazeném
profilu (stupni opravnéni) ma uzivatel pri-
stup ke vS8em nebo pouze omezenym
funkcim v uzZivatelském portalu myAgent.
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Uzivatelské portaly

UZivatelsky portal MyAgent poskytuje
agentim komfortni funkce pro zpracovani
a dodate¢né zpracovani volani, faxt a
e-mailll. V zavislosti na pfifazeném profilu
(stupni opravnéni), ma uzivatel dalsi moz-
nosti, jako naptiklad pfifazeni agentl fron-
tam volani.

UZivatelsky portal myReports umoziiuje
uzivateli vytvaret statistiky o vytizeni zdrojd
kontaktniho centra podle rGznych kritérii.
MUZe si sestavovat rlizné reporty fizené
¢asem a nechat si je posilat elektronickou
postou jako pfilohy souborl ve standard-
nich formétech.
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Nastroj spravy

V z4vislosti na pridéleném profilu (stupni
opravnéni) mé uzivatel moznost konfiguro-
vat kontaktni centrum pomoci nastroje
spravy OpenScape Office.

¢ Fronty volani
Fronty volani a pravidla pro zpracovani
volani ve fronté Ize nakonfigurovat pro-
stfednictvim snadno ovladatelného gra-
fického uzivatelského rozhrani pomoci
funkce Drag & Drop.

o Casové plany
Casové plany Vam umoziiuiji urdit, jaké
fronty volani se maji v jakych dnech a
v jakém Case pouZzivat. Do kazdého Ca-
sového plénu Ize také integrovat rozpisy
dovolenych.

e Prestavky
Pro kontaktni centrum Ize volné nadefi-
novat libovolny pocet typU prestavek,
které mohou Vasi agenti vybirat a akti-
vovat podle svych poZadavkd.

e Kédy dodate¢ného zpracovani

Pro kaZdou frontu volani Ize nadefinovat
kody dodateéného zpracovani pro pfifa-
zeni prichozich volani uritym tématim
(objednavka, reklamace, servis atd.).
Prirazeni uréi agent po ukonéeni hovoru
(v dobé dodate¢ného zpracovani) zada-
nim prislusného kédu dodate¢ného
zpracovani.

e Ohlaseni
Néastroj spravy OpenScape Office pod-
poruje komfortni nahravani nebo import
ohlaSeni a jejich flexibilni prifazovani
frontdm volani atd.

Funkce myAgent

UZivatelsky portal MyAgent poskytuje
agentim komfortni funkce pro zpracovani
a dodate¢né zpracovani volani, fax a
e-mailll. V zavislosti na pfifazeném profilu
(stuperi opravnéni: ,,Agent”, ,Supervisor”
a ,Spravce”) Ize pouzivat dalsf funkce. To
znamena, Ze vSichni pracovnici kontaktni-
ho centra maji k dispozici jednotné a intui-
tivné ovladatelné GUI.

Stupeii opravnéni ,Agent”

e Prihlaseni k OpenScape Office Contact
Center prostrednictvim jakéhokoli uzi-
vatelského portélu myAgent

e [ndividudlni nastaveni jazyka pfi prihla-
Senf
e \olny vybér telefonu na pracovisti

e Zobrazeni stavu agentl ve fronté volani
a stavu dostupnosti internich ucastnik

e Zobrazeni stavu spojeni agentd ve fron-
t& volanf a internich Uc¢astnikd

e Zobrazeni vlastnosti vSech agentl
(pfitazeni agentd) v pfifazenych frontach

e Zpracovani volani a kontaktd prostfed-
nictvim operativnich oken (pop-up) a
telefonni listy

e \/ybér nadefinovanych prestavek

e Zadéani kédl dodate¢ného zpracovani
pro nadefinovana témata a dob doda-
te¢ného zpracovani

e Seznam volajicich s podrobnostmi
o v8ech kontaktech pro pfifazené fronty
volani po volitelnou dobu

e Nahravani volani za U¢elem dokumen-
tace a Skolenf

e Pfistup k internimu (interni i¢astnici v¢.
jejich aktudlniho stavu dostupnosti) a
externimu adreséfi (kontakty z offline
firemniho telefonniho seznamu)

# myAgent - 33388

e Uprava kontaktnich dat (jméno, p¥ijme-
ni, firma a telefonni ¢islo) v externim
adresari

¢ \/lyména textovych zprav s internimi
Ucastniky jako okamzitych zprav
(chatting)

¢ Zadost o podporu supervizora b&hem
hovoru

¢ Individudlni pfifazeni tlagitek internim
Ucastnikdim

e Zobrazeni podrobnosti fronty (tabulka
se statistickymi informacemi v redlném
¢ase) pro prirazené fronty voléni, jako
napr. prmérna doba ¢ekani ve fronté a
priimérna doba hovoru

Stupeii opravnéni ,Supervisor”

Stupen opravnéni , Supervisor” nabizi na-
sledujici funkce, které prekracuji rozsah
sluZzeb stupné opravnéni ,Agent”:

e Zobrazeni vlastnosti vSech agentl
(pfifazeni agentl) vSech front volani

e Zobrazeni podrobnosti o v§ech volanich
ve frontach

e Uprava kontaktnich dat (kromé zakaz-
nické ID) v externim adresafi

e Reakce na Zadost o podporu

e Zapnuti alarmu pfi pfekroceni poc¢tu
Cekajicich volani nebo doby ¢ekani
volani ve fronté

e Napojeni do hovoru agenta

e \/yzvy nastroje spravy OpenScape
Office ke konfiguraci kontaktniho centra
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Stupeii opravnéni ,Spravce”

Stupen opravnéni , Spravce” nabizi néasle-
dujici funkce, které prekracuji rozsah slu-
Zeb stupné opravnéni ,, Supervisor”:

e Prifazeni agentd frontdm volani
e (Qdstranéni agentl z front volani
Reporty

V zavislosti na pfifazeném profilu (stupni
opravneéni) Ize pomoci myAgent sestavit
vice nez 20 preddefinovanych reportl

k volanim, frontdm volani, agentdm, trovni
sluzby a kédlim dodatecného zpracovani.
Reporty se zobrazuji ve webovém prohli-
ZeCi jako PDF soubor a Ize je uloZit a vytisk-
nout.

Wallboard (nasténny displej)

Podrobnosti fronty volani Ize v pfipadé po-
tfeby zobrazit na velkém nasténném mo-
nitoru nebo projektoru pro informovani pra-
covnikd.

Seznam volajicich

V seznamu volajicich kontaktniho centra
Ize nalézt podrobné informace o vSech
dosud provedenych volanich, faxech a
e-mailech pro pfifazené fronty volani po
volitelnou dobu. V zavislosti na opravnéni
LAgent”, ,Supervisor” nebo ,Spravce”
dostane Ucastnik informace, které jsou
pro ného uréené.

Funkce myReports

UZivatelsky portal myReports poskytuje
uzivateli komfortni funkce pro sestavovani
historickych reportl. Zde si mUZe vybrat ze
100 predem nadefinovanych Sablon repor-
t0 tfidénych podle tématickych oblasti a
prizplUsobit je svym potfebam pomoci inte-
grovaného nastrojeReport Generator.
Automatické funkce myReports umozniuji
uzivateli vedle okamzitého (ad-hoc) vytva-
feni a vystupu reportl na obrazovku nebo
tiskarnu také sestavovani reportl fizené
¢asovym planem a jejich posilani elektro-
nickou postou.

myReports
myReports umoziuje:

e Prihlaseni jako spravce na OpenScape
Office Contact Center prostrfednictvim
libovolného uZivatelského portalu
myReports

e Sestavovani reportl pomoci Schedule
Manager s vyb&rem Sablon reportd, za-
davanim parametra specifickych pro re-
port, jakoZ i doby reportu a uvedenim
zvazovanych zdroju

e QOkamdzity (ad-hoc) vystup reportl
na obrazovku nebo jejich posilani jako
e-mailové pfilohy, které je fizené Caso-
vym planem

e Sprava uloZenych ¢asovych pland po-
moci funkce mySchedules s uzivatel-
skym uloZenim jiz jednou vytvorenych
dotazl jako Sablony pro pozdé;si pouziti
nebo prizplsobeni

e Podpora ¢asovych plant pro vytvéreni
reportd v¢. pravidelného sestavovani
v definovatelnych intervalech

e Sprava Sablon reportli pomoci Report
Manager s moznosti preskupovat, pfi-
dévat a mazat nové sestavené Sablony
reportd

e Zobrazeni véech dostupnych $ablon
reportl rozdélenych podle skupin
v prizkumniku (explorer) Sablon

e |ndividuélini pfizpasobeni nebo nové vy-
tvoreni Sablon reportll pomoci integro-
vaného néastroje Business Intelligence
Reporting Tool (BIRT)

e Moznost individudlni uzivatelské konfi-
gurace uZivatelského rozhrani, hesla,
e-mailovych Sablona a predvoleb tele-
fonniho &isla pro urcité analyzy
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Technicke udaje

Konstrukéni omezeni
e Agenti: 64

e Skupiny: 50

e Fronty volani: 50

e Supervizofi: 64

Server
Minimalni poZzadavky na hardware
e Minimalné 1 GB RAM

e Minimalné 300 GB volné pamé&ti na pev-
ném disku

e Procesor 2400 MHz Pentium nebo
srovnatelny

e Sitové rozhrani (LAN >= 100 MBit/s)
e DVD mechanika

¢ Sirokopasmovy internetovy pfistup
pro aktualizace software

PoZadavky na software

Standardni openSUSE Linux 10.3
s rozhranim KDE, 32-bitova instalace,
Zadny virtualni server

Podporované jazyky

myAgent Client

myReports Client

Minimalni poZzadavky na hardware
e 2 GHz CPU

e RAM:
- 512 MB RAM pro
Microsoft Windows XP SP3 (32 Bit)
- 1 GB RAM pro
Microsoft Windows Vista SP2
(32 Bit)

* 100 Mbit/s LAN

¢ RozliSeni obrazovky:
— Obecné: SVGA (800 x 600)

Pozadavky na software
e Microsoft Windows XP SP3 (32 Bit)
¢ Microsoft Windows Vista SP2 (32 Bit)

Pouziti v prostiedi terminalovych
serveru

myAgent a myReports nejsou momental-
né uvolnény pro provoz v prostredi termi-
nalovych serverd.

Sledujte prosim informace o uvolnéni pro
pouZiti v prostredi terminalovych server(!

Podporované komunikaéni systémy

e HiPath 3800 V8
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myAgent X X X
myReports - - -
Podporované telefony
Telefon myAgent myReports
OpenStage HFA ano nevyzaduje telefon
optiPoint 500 ano nevyzaduje telefon
optiPoint 410 HFA ano nevyZaduje telefon
optiPoint 420 HFA ano nevyzaduije telefon
OpenStage SIP ne nevyzaduje telefon
optiPoint 410 SIP ne nevyzaduje telefon
optiPoint 420 SIP ne nevyzaduje telefon
CMI ne nevyzaduje telefon
Analogovy ne nevyzaduje telefon
So ne nevyzaduje telefon
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