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OpenScape Contact Center Enterprise V8
Vykonna technologie pro zvySovani miry zpracovani prvniho
kontaktu




OpenScape™Contact Center© Enterprise
je integrované multimedialni feSeni kon-
taktniho centra s progresivnim smérova-
nim podle dovednosti pro stfedni a velka
kontaktni centra az s 1 500 aktivnimi agen-
ty na jednom pracovisti. Napfi¢ pracovisti
Ize propojit nékolik serverd OpenScape
Contact Center, ¢imz se rozsiti kapacita az
na 7 500 aktivnich agentl. Bez ohledu na
to, zda se jedna o pfichozi nebo odchozi in-
terakce, zda ma byt feSeni pouZito na jed-
nom nebo nékolika pracovistich nebo inte-
grovano do stavajictho CRM systému, po-
skytuje OpenScape Contact Center Enter-
prise pfesné ty funkce, které potrebujete
pro své kontaktni centrum.

e ZvySovani miry zpracovani prvniho kon-
taktu pomoci inteligentniho smérovani
kontaktl vice kanaly

® ZlepSeni efektivity zpracovani interakci
pomoci intuitivnich, multimedialnich
agentskych pracovist

e Dynamické operace kontaktniho centra
s vykonnymi nastroji spravy

e Snadné rozmisténi s modularnim rus-
tem a moznostmi rozsiteni

OpenScape Contact Center Enterprise po-
skytuje vykonnou technologii pro zvySova-
ni miry zpracovani prvniho kontaktu. In-
tuitivni spravni nastroje a agentské praco-
visté zvysuji efektivitu VaSeho kontaktniho
centra. Jedine¢né nastroje pro zjiStovani
pritomnosti a podporu spoluprdce umoz-
fuji Vasim agentdm zodpovédét vice do-
tazl zékaznikd hned pfi prvnim kontaktu.
Komfortni instalace s modularnimi moz-
nostmi rozsireni a prondjmu Vaseho kon-
taktniho centra umoznuje potfebnou flexi-
bilitu a ochranu investice.

Aplikace OpenScape Contact Center
Enterprise Manager nabizi progresivni
zobrazovaci néstroje pro spravu kontakt-
niho centra a systém hlaseni a umozniuje
tak optimalni vykonnost supervizord a
spravcl ve Vasem kontaktnim centru. In-
tuitivné ovladatelné agentské pracovisté
pro integrované zpracovani multimedial-
nich interakci mlze zlepSenim zdkaznické
sluzby a zvySenou efektivitou pfi zpraco-
vani kontaktu poskytnout Vasi organizaci
rozhodujici konkurenéni naskok.

Multimediélni nastroje pro zjistovani pfi-
tomnosti a podporu spoluprace umoZzniuji
rozsifeni kontaktniho centra o experty,
kompetentni pracovniky s rozhodovaci pra-
vomoci a kvalifikované pracovniky v celém
podniku, véetné vzdalenych pracovist.
Moznost agentl zapojit pro feseni zakaz-
nickych dotazl v pfipadé potreby odborni-
ky s poZzadovanou kvalifikaci mimo hranice
kontaktniho centra maze zvySit miru zpra-
covani prvniho kontaktu a zarover produk-
tivitu agentU i spokojenost zakaznikd.

Modularni vystavba OpenScape Contact
Center Enterprise a tradi¢ni, jakoz i IP tele-
fonie, véetné SIP, zabezpeduji ochranu a
rychlejSi navratnost investice. Bez ohledu
na to, zda provozujete centralizované kon-
taktni centrum nebo zda jsou uZivatelé roz-
ptyleni po raznych pracovistich, oddéle-
nich nebo funkcich, je OpenScape Contact
Center Enterprise navrZzen pro optimalizaci
Vasich obchodnich postupt a cill.

Sprava kontaktniho centra

Manazerské pracovi$té OpenScape Con-
tactCenter Enterprise poskytuje jednotné
a snadno ovladatelné uZivatelské rozhrani
pro v8echny spravni Ukoly kontaktniho
centra. Zde se jedna o vysoce vizualni a
snadno pfizpusobitelné ovladdaci stanovisté
s pracovnimi centry, ktera jsou pfifazena
prislusnym hlavnim Ukoldm pfi sprévé kon-
taktniho centra:

e Sprava uZzivatell a zdrojl

e Navrh inteligentnich smérovacich stra-
tegii a postupt pro zpracovani front kon-
taktd napfi¢ médii a pracovisti

e Definovéni a zobrazovéni kontroly v reél-

ném &ase a systému hlaSeni za minulé
obdobf pro v8echna média

e Definovani nasténnych nahledd a déleni
obsahl zdznamu pro agentské praco-
visté

Pro zafizeni s vice ndjemci mize manazer-

ské pracovisté Enterprise konfigurovat
kazdy najemce se sdilenym systémem.

Centrum spravy

Centrum spréavy je komfortni uZivatelské
rozhrani pro spravu uzivatell kontaktniho
centra, uzivatelskych dovednosti, kvalifika-
cf a virtualnich skupin. V tomto centru jsou
konfigurovany také kédy pro divody &in-
nosti a nedostupnosti agenta.

Jednoduchym kliknutim mysi mohou
spravci priradit uzivatelim vysoce flexibiln{
dovednosti na bazi opravnéni v zavislosti
na jejich rozdilnych rolich a funkcich v kon-
taktnim centru. Pomoci téchto dovednosti
mUZete také urcit, jaké interakce bude
kazdy uzivatel zpracovéavat: hlas, elektro-
nickou poS$tu, internet, externi a zpétné vo-
lani nebo libovolnou kombinaci t&chto
médii. UZivatelské Sablony a moznost
masového presunovani vice uzivatell pro-
stfednictvim komfortniho rozhrani usmer-
Auji spravu velkych kontaktnich center.

Kvalifikace, urovné a preference odbornos-
ti Ize pfirfadit kazdému agentovi jednotlivé.
Definovanim rliznych Urovni odbornosti
pro kazdého agenta mohou sprévci zajistit
optimalni vyuZiti jeho kvalifikace. Urovng

preferenci mohou odrazet uzivatelské pre-
ference pfi zpracovani kontaktu a tim zvy-
Sovat spokojenost agentd. Umozriuji ale
také supervizorlm pfiradit agentovi opak-
ované urcity typ kontaktu za ucéelem Sko-
leni.

Centrum planovani

Centrum planovani poskytuje spravetiim vi-
zudIni nastroj na bazi workflow, editor pla-
novani (obrazek 1 a 2) pro definovani stra-
tegil smérovani a postupt zpracovani front
kontaktl pro hlasové a webové interakce a
pro spojeni elektronické posty. Pro optima-
lizaci nastaveni postupl poskytuje knihov-
nu konfigurovatelnych a znovu pouZitel-
nych komponent pro koncepce smérovani
a zpracovani front kontaktd. Sprévci mo-
hou vytvofit a editovat postupy pomoci roz-
hrani ,, Tahni & pust”, kde je automaticky
kontrolovana a potvrzovéana Uplnost strate-

gil.

Centrum planovani nabizi komponenty,
které Ize pouzit pro multimedialni sméro-
vani, jako napf.:

e Denni/tydenni plany
e Rozhodnuti 0 smérovani zdrojd/cild

e SloZena kritéria smérovani sité pro vice
pracovist

e Rozhodnuti o smérovani podle Urovni
vytizenosti

¢ Rozhodnuti 0 smérovani fizena daty

® Pristup k externim databazim pro ¢te-
ni/zépis

e Komponenty pro provadéni libovolnych
rutin nebo externich aplikaci

* Funkce pro sestavovani zp&tnych volani
umoZniuje spravci pouzivat sebrané data
k vytvareni zpétnych volani jako sou¢ast
celkového zpracovani kontaktu na bazi
workflow

e Rozhodnuti o kategorii elektronické pos-
ty na béazi obsahové analyzy adresy, za-
vedeného ID, fadku s predmétem nebo
textem prichozich zprav elektronické
posty

e Automatickd potvrzeni, automaticka od-
poveéd a automatické navrhy pro zpravy
elektronické posty

e Automatické vkladani textu interneto-
vych stranek a textovych zprav pro in-
terakce webové spolupréace
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Centrum planovani - strategie smérovani webové
spoluprace (obrazek 1)

OpenScape Contact Center Call Director

OpenScape Contact Center Enterprise
poskytuje plné integrovany interaktivni
systém hlasové reakce (IVR), Call Director,
pro pocate¢ni zpracovani prichozich spoje-
ni. Umoziiuje evidenci poZadavkd volajici-
ho, napriklad tim, Ze prezentuje volajicim
interaktivni menu s mozZnosti listovani.

Call Director rovnéz usnadriuje pouzivani
interaktivnich komponent pro zékladni sa-
moobsluzné a transakéni funkce pfi zpra-
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Centrum planovani - strategie hlasového smérovani
(obrazek 2)

integraci transakénich nebo samoobsluz-
nych aplikaci, které drive vyZadovaly sloZi-

VR integraci.
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Centrum planovani s Call Director - jednoduchy samoobsluZzny IVR scénar
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L, L, L. v, Customer calls Chooses the option Customer inputs Determine Playback
covani volani. Sprévci mohou pouZivat po- to find out about to request confirmation number repair status message to
hod|né rozhrani Téhr” & pust’” centra p|é_ the repair status repair status of repair order based on the customer

, . T L, of their car in the for their car confirmation number indicating the
novani pro integraci nasledujicich kompo- dealership from menu prompt through external repair status
nent do postupli smé&rovani a zpracovani catabase jookup
front kontakt(:

e Automatické spojovatelka s listovanim
napovedou menu Centrum planovani s Call Director — jednoduchy transakéni IVR scénar
® Registrace Cislic zadavanych volajicim
. ™ . " S\
e Zpravy a ohlaseni ) HEE ) HEE
I =7 ﬁnﬁ i —g
s . = % == A
e (Odhadovanéa doba ¢ekéni nebo pozice 2 [ |
ve fronté ]
® Dynamické prehravani ,cCisel do hlasu” Customer calls Customer  Option presented Customer  “Numbers-fo-speech”  Responses
v né&kolika formatech to stop inputs to stop inputs response playback of are written to
newspaper delivery home newspaper delivery to select customer external DB to
. for vacation period phone for vacation period month/day for selection to indicate customer's
Komponenty Call Director Ize snadno kom- number stoplrestart confirm requested stoplrestart
delivery dates

binovat s jinymi komponentami centra pla-
novani, naptiklad pro ¢teni a zapis dat v ex-
ternich databézich. To umoziiuje snadnou




Multimedialni smérovani
podle dovednosti

OpenScape Contact Center Enterprise je
zaloZen na patentovaném, primyslovém
smérovacim modulu podle dovednost,
ktery zajistuje, aby prichozi kontakty byly
pfifazeny nejvhodné&j$imu agentovi na béazi
jednotlivych kontakt. Smérovani podle
dovednosti umozZriuje spravcim optimali-
zovat vyuzivani nejcennéjsich zdrojd Vase-
ho kontaktniho centra, Vasich agentd. Vy-
tvofeni optimalni rovnovahy mezi pozadav-
ky na kvalifikaci a Urovni obsluhy pro kazdy
kontakt pomaha zabezpecovat splnéni ne-
bo dokonce prekroéeni vykonnostnich cil(
kontaktniho centra.

Se smérovanim podle dovednosti v Open-
Scape Contact Center Enterprise jsou mul-
timedialni spojeni se zakaznikem spravova-
na a smeérovana prostrednictvim jednotné
fronty kontaktl. Hlas, elektronicka posta,
internet, odchozi kontakty a zp&tnéa volani
jsou inteligentnim zplsobem smérovany
k ,integrovanym” agentlim a to umoziiuje
jednoduchou spravu s pIné integrovanym
systémem hlaseni.

Bez ohledu na média identifikuje Open-
Scape Contact Center Enterprise auto-
maticky ,virtualni skupinu” agentd, ktefi
maji veskerou potfebnou kvalifikaci pro
uspésné zpracovani prichozich kontaktU.
Po zjisténi poZzadavkud na hlasovéa spojeni,
spojeni elektronické posty nebo interneto-
véa spojeni pomoci Vasi koncepce sméro-
vani pfifadi smérovaci modul na bazi do-
vednosti kazdy kontakt uZivateli virtualni
skupiny s momentalné nejvhodnéjsi kvali-
fikaci.

Pro zajisténi stalych arovni obsluhy je vir-
tualni skupina dynamicky nové definovana
tim, Ze se s rostouci dobou ¢ekani kontak-
tu nebo podle vytiZzenosti kontaktniho cen-
tra v redlném Case uvolnuji pozadavky

na kvalifikaci. Pro zabezpedeni cill Urovné
obsluhy v dobé vy8Siho objemu prichozich
kontaktl, nezZ je obvyklé, miZe funkce vy-
konnostniho smérovani (obrazek 3) urychlit
novou definici virtualni skupiny. Jsou-li pre-
kroéeny urcité definovatelné prahové hod-
noty v redlném case, zkrati se automaticky
jednotlivé kroky fronty, aby bylo rychleji

k dispozici vice agentl pro zpracovani kon-
taktd.

ManaZefi a spravci mohou smeérovani opti-
malizovat tim, Ze zméni kritéria dlleZitosti
pro zpracovani spojeni v prostfedi svého
kontaktniho centra. Intuitivné ovladatelné
rozhrani s pfeddefinovanymi ,,.schématy
vyhodnoceni dovednosti” (obrazek 4)
umozniuje doladovéani smérovacich modeld
vzajemnym porovnanim zavaznosti jednot-
livych parametrd — napiiklad doby ve fronté
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Smeérovani podle dovednosti:
(obrazek 3)

kontakt nebo preference kvalifikace
agenta — pro ovlivnéni postupu zarazovani
do fronty.

Coedl |

Sitovani mezi pracovisti

OpenScape Contact Center Enterprise
nabizi volitelné sitovani mezi pracovisti
pro optimalni smérovani podle dovednosti
a rozdéleni zat&ze mezi vice podnikovych
pracovist pfi zabezpedeni centraini kontro-
ly v redlném ¢ase i konsolidovaného systé-
mu hlaSeni na vSech pracovistich.

Smérovaci strategie pro vice pracovist jsou
piné integrovany do centra pldnovani. To
poskytuje flexibilng sloZzena kritéria, jako
napt. plany pouZziti, drovné obsluhy a do-
stupnost zdrojl jako zaklad pro distribuci
volani mezi pracovisti.

Vice najemci

Funkce Vice najemct OpenScape Contact
Center Enterprise Vam umoznuje vytvorit
ve VaSem podniku samostatné , obchodni
jednotky” pro bezpecéné a nezavislé souziti
v jednom systému kontaktniho centra. Sa-
mosprava najemcd umoziiuje kazdé indi-
vidualIni 'obchodni jednotce’ spravovat své
vlastni kontaktni centrum.

Funkce Vice ndjemct je ideélni konfigura-
ce pro poskytovatele managed services,
uzivatele externich sluzeb (outsourcing) a
podniky s mnoha obchodnimi jednotkami,
které poZaduji Usporu nakladd a rostoucf
kontrolu svych konsolidovanych kontakt-
nich center na jedné virtualni platformé.

Report centrum

Report centrum OpenScape Contact
Center Enterprise je zaloZzeno na pfizpuso-
bitelném, vizualnim modulu systému re-
portl pro definici a zobrazeni prakticky ne-
omezeného poctu reportl v redlném Case,
souhrnnych reportl a reportd za minulé ob-
dobi pro vSechna média. Pomoci flexibilni-
ho rozhrani Ize reporty nebo formaty bez
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Smeérovani podle dovednosti:
vyhodnoceni dovednosti (obrazek 4)

problému zpracovat, aniz by byl zapotfebi
externi program. Report centrum poskytu-
je podrobné nahledy do operaci Vaseho
kontaktniho centra a umoziiuje tak lepsi
kontrolu provozu, efektivnéjsi rozhodovani
a schopnost zjistit nedostatky a reagovat
na né — dfive, nez se stanou problémem.

Zpravy v redlném ¢éase a souhrnné
zpravy

Nahledy v realném case a souhrnné nahle-
dy, které jsou neustéle aktualizovany, po-
skytuji dlezité informace, jako napft. o vyti-
Zeni agentd, Urovni obsluhy, mirdch ukon-
¢enfi volani volajicim a primérné dobé zpra-
covani pro hlasova spojeni, zpravy elektro-
nické posty a odchozi spojeni (obrazek 5
na dalSi stréance).

Integrovany analyticky model pouziva ak-
tualni datové trendy k predpovédi vzorkd
vytizenosti a objem( kontaktl v redlném
Case a zlepSuje tak rozhodovani ohledné
lidskych zdrojl nebo smérovani kontaktU.
Jednoduché definice prahové hodnoty

a alarm0 umoZiiuje akustické i vizualni sdé-
leni spravci, jsou-li prekradovany definova-
telné provozni mérné veli€iny.

Protokoly o ¢innosti

Na zékladé podrobnych, vyhledatelnych
protokold o ¢innosti (obréazek 6) mohou
spravci podrobné sledovat pribéh jakého-
koli kontaktu se zédkaznikem nebo kontrolo-
vat podrobné aktivity agenta b&éhem dne
pro v8echna média.

Sestavovani reportli za minulé obdobi

Kliknutim mysi Ize vybrat mnozinu dat i pa-
rametry reportl a rychle vytvorit kompletni
reporty za minulé obdobi. Spravci si mohou
vybrat z Siroké palety statistickych hodnot
pro sestaveni smiSenych reportl nebo re-
portl specifickych pro média, napfiklad po-
dle uzivatele, skupiny, fronty kontaktd, ty-
pu kontaktu nebo pracovisté.
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Report centrum - prohliZec v realném ¢ase (obrazek 5)
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Multimedialni report o ¢innosti uzivatele (obrazek 6)

Report centrum poskytuje reporty za minu-
|& obdobi v podobé grafli i tabulek (obra-
zek 7). V prohlizeci reportl OpenScape
Conctact Center Enterprise Ize zobrazené
reporty za minulé obdobi flexibilné pfizpU-
sobit také po Uspésném provedeni. Pfitom
je mozné zménit tfidéni a poradi obsaht a
nastavit Urovefi podrobnosti, se kterou se
ma report zobrazovat. V prohlize¢i reportt
Ize zobrazit nékolik reportl soucasné a vy-
volat je kliknutim mysi.

Reporty Ize v pripadé potifeby zobrazit ne-

bo napléanovat tak, aby byly provadény den-
ng, tydné nebo mési¢né. Ukoncené repor-
ty Ize dodatecéné vytisknout nebo exporto-
vat jejich obsah do raznych forméatd (Excel,

HTML, PDF nebo textovy format).

Centrum vysilani zprav

Centrum vysilani zprav poskytuje pIné inte-
grované rozhrani pro definici statistik smé-
rovani na bazi nastavenych pravidel pro na-
sténné displeje i néhledy , ticker-tape”

pro pracovi$té agenta nebo externi
plazmové displeje.
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S integrovanym vysilacem Ize dynamic-
kym zobrazovénim prenaset statistiky
v redlném Case a Udaje o vykonnosti
pro v8echna média pfimo na pracovisté
agenta.

Spravci mohou konfigurovat na bazi na-
stavenych pravidel prahové hodnoty pro
nasténné displeje i ndhledy vysilace pro
vizualni upozornéni agentl na zmény pro-
voznich podminek kontaktniho centra.

Snadno definovatelné distribu¢ni seznamy
pro nahledy vysilace zaji$"uji posilani dlle-
Zitych dat vhodné skupiné pfijemca.

PracoviSté agenta

Pracovi$té agenta (obrazek 8 a 9) poskytu-
je nastroje a informace pro efektivnéjsi
zpracovani multimedialnich kontaktl pfi
soucasném zlepSovani kvality sluzby zé&-
kaznikdm.

Funkce pracovisté agenta zahrnuiji:

Report centrum - prohlizeé reporti za minulé obdobi (obrazek 7)

e [ntuitivni, jednotné rozhrani pro zpraco-
vani multimedialnich kontaktd

e Jednotné nastroje pro zjiStovani pritom-
nosti a podporu spolupréace ke zvySeni
miry zpracovani prvniho kontaktu

e Praktické prvky obrazovky a liSty s n&-
stroji na principu ‘oddélit a fixovat’

e Dynamické zobrazovani statistik v reél-
ném ¢ase a Udajd o osobnim vykonu

e Vizualni zobrazeni ¢ekajicich kontakd
pro véechna média

e Stav dosazitelnosti a divody pro doda-
te€né zpracovani s moznosti reporto-
vani

e Kompaktnirezim, ktery omezuje vystup
na obrazovce na jeden symbol v pruhu
néastroju

Zpracovani hlasovych kontaktu
(pfichozi, zpétna, odchozi volani)

Kompletnitada fidicich telefonickych prvkad
a nastroju optimalizuje zpracovani pricho-
zich volani. Kromé toho mUZe agent
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Pracovisté agenta: okno pfichoziho kontaktu elektronické posty,

historie zpravy elektronické posty (obrazek 11

provést zpétna nebo odchozi volani ze se-
znamu kampani nebo na zakladé pozadav-
ku zékaznika z webu.

Komponenta pro sestavovani zpétnych vo-
l&ni umoZniuje spravcim pouZivat sebrana
data k vytvoreni zpétného volani jako sou-
¢ast strategie smeérovani nebo postupl
zpracovani front kontaktd.

Jakmile prichazi nové volani, ihned se
agentovi na obrazovce otevre , operativni
okno” (obrazek 10) s Udaji o zakaznikovi a
podrobnostmi o kontaktu.

Dodatecéné Ize pouzit rozhrani k CRM sys-
témum (vlastnim nebo jinych vyrobct)
pro automatické vyvolavani Udajd o zakaz-
nicich na obrazovce agenta.

Zpracovani elektronické posty

S OpenScape Contact Center Email nabizi
pracovi$té agenta nastroje pro efektivni
zpracovani pfichozich volani a spojeni elek-
tronické posty, spusténé agentem, ve for-
matu HTML i jednoduchého textu. Toto
pracovisté poskytuje operativni okno (ob-
razek 11) pro pfesmérované kontakty elek-
tronické poSty a sleduje presmérovani jak
internich, tak i externich zprav elektro-
nické posty a zpétnych dotazl pro zlepSeni
doby reakce a urychleni feSeni. Pro dalsi
optimalizaci doby zpracovéni elektronické
posty mohou agenti obdrZzet automatické

| Quese: Dental Grous Deserptons Prrity Cal - Grouo Dectl Plans

Pracovisté agenta: prichozi hlasové volani

(obrazek 10)

textové navrhy zaloZené na typu kontaktu.
Rovnéz je mozné pouZit textové moduly
z knihovny vybranych Sablon elektronické
posty.

Pomoci nastroje pro sledovani elektronic-
ké poSty za minulé obdobi Ize nastavit riz-
na kritéria pro sledovani postupu interakci
a pro vyhledavéni ve stavajicich retézcich
zprav elektronické posty. Timto zpUsobem
mohou agenti a spravci dosahnout opti-
malni efektivity pfi zpracovani elektronické
posty.

Odeslanim novych zprav elektronické pos-
ty mohou agenti aktivné informovat zakaz-
niky. Pro vyhodnoceni Uspésnosti akci
zaloZenych na zasilani elektronickych zprav
a emailové komunikace vibec Ize sledovat
elektronickou postu odesilanou agenty

i prislusné odpovédi a zobrazovat je v re-
portech. Informace Ize posilat volajicimu
také béhem volani nebo béhem relace in-
ternetové spoluprace. To zlepSuje kvalitu
zékaznické sluzby a zmensuje nutnost po-
zdéjSiho sledovani ze strany agenta.

Zpracovani internetové spoluprace

Internetova spoluprace OpenScape
Contact Center je pIné integrované rfeSeni
pro efektivni dialog se zédkaznikem v reél-
ném &ase prostfednictvim Internetu po-
moci pracovisté agenta. S internetovou

spolupraci OpenScape Contact Center
mUzete automaticky roztridit, smérovat a
zaradit do fronty pozadavky na webové in-
terakce. Tim se vytvori relace, kterd umoz-
fuje zdkaznikim i agentlim komunikovat
v redlném Case prostrednictvim interneto-
vého chatu, s vkladanim internetovych
stranek a s doprovodnym prohledavanim
nebo prostrednictvim soucasné hlasové
komunikace.

Pro urychleni zpracovani interakci mize
agent vybrat text z preddefinovanych tex-
tovych blokd a internetové stranky pro
vkladani pfimo z knihovny médii, které se
zobrazuji okamZité v internetovém prohli-
Zeci zékaznika. Doprovodné prohledavani
umoZriuje agentovi synchronizovat inter-
netovy prohlize¢ zékaznika se svym vlast-
nim, aby mohl zékaznik provozovat webo-
vou strankou nebo umistovat specifické
obsahy. Kazda webova interakce a kazdy
prepis se ukladaji v databazi serveru.

Zpracovani zpétnych volani

Jestlize VaSe kontaktni centrum zpracova-
véa vyhradné prichozi zakaznické kontakty,
ztracite popripadé moznost zvysSit vytizeni
agentu a zlepsit vztahy se zakaznikem.
Zpétné volani OpenScape Contact Center
Vam umoziiuje pIné vyuZit investice VaSe-
ho kontaktniho centra, které poskytuje in-
tegrované pracovisté agenta pro zpraco-
vani pfichozich a zp&tnych volani.



To pomé&hé optimalizovat produktivitu
agentU zajisStovanim vyvazenéjsiho objemu
kontaktl pro agenta béhem dne.

Vasi agenti mohou zajistit sledovani sou-
¢innosti se zakaznikem tim, Ze v pfipadé
potreby definuji zpétna volani. Internetové
rozhrani umoznuje Vasim zékaznikim po-
Zadovat zp&tna volani ve vhodné dobé&. Na-
vic poskytuje OpenScape Contact Center
Enterprise integrovanou funkci pro auto-
matické zapnuti zpé&tného volani, jestlize
zékaznik zavésil pri ¢ekani ve fronté.

Zpracovani odchozich volani

S moznosti OpenScape Contact Center
Outbound mohou sprévci automaticky im-
portovat seznamy volani az pro 10 000 od-
chozich volani. Odchozi volani jsou sméro-
vana k agentlim podle jejich kvalifikace a
dostupnosti pro sledovéni akci nebo pri-
mych marketingovych kontaktl v dobé
mensiho poctu prichozich volani. Odchozi
volani Ize rovn&z pouzivat pro zakaznické
pruzkumy.

Nahledy v redlném &ase a souhrnné nahle-
dy umozni spravclm kontrolovat stav od-
chozich volani a akci v redlném Case. Zpra-
vy za minulé obdobi pro odchozi interakce
dokumentuji Uspéch odchozich akci nebo
vysledky zékaznickych prazkum.

Jedinec¢né nastroje pro zjistovani
pFitomnosti a pro podporu spoluprace

Pro zlepSeni miry zpracovéani prvniho volani
a zkraceni doby reakce mohou agenti po-
uzivat funkce skupinového seznamu a listy
skupiny, které slouzi k zobrazovani pfi-
tomnosti a dostupnosti jejich spolupra-
covnikd, spravcl nebo dokonce odbor-
nikd mimo kontaktni centrum v redlném
Case. Dostupné uzivatele Ize kliknutim my-
$i zapojit do zpracovéani volani pomoci funk-
ce predani volani, zpétného dotazu nebo
vytvoreni konference.

Pro v8echna média se zobrazuji podrobné
informace o pfitomnosti, takZze agenti mo-
hou snadno najit vhodného partnera pro
spolupréaci v pripadé hlasovych kontaktU i
zprav elektronické posty.

Nastroje pro zjiStovani
pritomnosti ke zlepSeni miry
zpracovani prvniho kontaktu
OpenScape Contact Center Enterprise po-
skytuje jedine¢né nastroje pro zjistovani
pritomnosti a pro podporu spoluprace, kte-
ré umoznuji rozsifeni zakaznické sluzby

v celém podniku.

e Agenti v kontaktnim centru mohou
LVvidét” stav svych spolupracovnik,
odbornikl a supervizort

e UZivatelé na vzdalenych pracovistich a
agenti, ktefi vykonavaiji préci z domova,
se nyni zobrazuji s informacemi o pfi-
tomnosti v redlném Case

e (QOdbornici nebo kompetentni vedouci
pracovnici kdekoli v podniku mohou sig-
nalizovat svou , dosazitelnost”, kdyz
jsou pfipraveni ke spolupréci pfi soucin-
nosti se zakaznikem

e Systém muZe automaticky zkontrolovat
dosazitelnost uzivateld v podniku (napf.
hovori, odhlasen, k dispozici) nebo uzi-
vatel mUzZe vybrat specifické dlvody ne-
pritomnosti (na schizi, na ob&dg, vy-
zkumna préce atd.)

Mimo oficiélni kontaktni centrum se na-
chazi mnoho osob, které mohou pomoci
pfi feSeni problém zékaznika: kvalifikovani
pracovnici, experti, personal v zazemi, pod-
pora druhé Urovné nebo spravci Uctd.

Ti by méli byt pro agenty kontaktniho cen-
tra k dispozici, aby byla umoznéna spolu-

prace v pfipadé problému zakaznika nebo
vznikajicich obchodnich perspektiv.

Agentské a pfidruzend elektronické praco-
visté poskytuji funkce listy a seznamu sku-
piny. Tyto inova&ni nastroje pro zjistovani
pritomnosti a dostupnosti v redlném Case
zobrazuji dosazitelnost jinych uZivatell bez
ohledu na jejich skute¢né stanovisté. Do-
konce s agenty na vzdélenych pracovistich,
agenty, ktefi vykonavaji praci z domova,
nebo mobilnimi agenty s funkci ,, Roam-
ing"” Ize spolupracovat stejné snadno jako
s kolegy pfimo na pracovisti.
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UZivatele v seznamu skupiny Ize tfidit a zo-
brazovat podle funkce, oddéleni, skupiny
nebo aktudlniho stavu jejich dosazitelnosti
podle média, takZe vhodny uzivatel je nale-
zen rychleji a snadnéji.

Volitelné ,zeStihlené” pfidruzené praco-
viSté poskytuje optimalni uzivatelské roz-
hrani, které je presto vélenéno do sméro-
vaci a komunikaéni struktury kontaktniho
centra.

Toto pracovisté poskytuje nastroje produk-
tivity na bazi soft phone, optimalizaci sta-
tistik v redlném Case a schopnost kontroly
pritomnosti a dostupnosti jinych uzivatel
v systému OpenScape Contact Center
Enterprise.

Scénare kontaktniho centra s funkcemi
pro zjiStovani pfitomnosti a podporu
spoluprace

Jestlize agent potrebuje b&éhem soudin-
nosti se zédkaznikem podporu, muiZe najit
vhodnou osobu na prvni pokus.

e Problém: Dulezity zdkaznik ma slozity
technicky dotaz, ktery vyZaduje
okamZitou odpoveéd.

o Regeni: Agent, ktery pfijal volani, pouZi-
je seznam skupiny, aby nasel vhodného
odbornika na vzdaleném pracovisti a
zapojil ho pomoci konferenéniho pfipo-
jeni do hovoru.

® Problém: Staly zédkaznik volé prodejni
tym a Zada o odstranéni sporného ser-
visniho poplatku ze svého UcCtu.

o Regeni: Agent, ktery pfijal volani, identi-
fikuje pomoci listy skupiny okam?zité do-
stupného supervizora ve sluzbg, ktery je
opravnén k odstranéni poplatku v redl-
ném Case.
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Rozsifeni kontaktniho centra na IP
s ochranou investice

OpenScape Contact Center Enterprise je
navrzen jak pro prostredi tradi¢ni (TDM),
tak i pro smiSenou nebo &istou IP telefonii.
To umoZiuje v piipadé potreby bezproblé-
movy pfechod na kontaktni centrum plné
na béazi IP a nezavislou infrastrukturou
soucasné chrani Vasi investici. Flexibilita
OpenScape Contact Center Enterprise ve
smiSenych prostfedich zajistuje vyuZziti jed-
notlivych IP agentl v potfebném okamziku
na potfebném misté& bez ohledu na jejich
fyzické pracovisté.

Smérovaci modul OpenScape Contact
Center Enterprise na bazi dovednosti inte-
gruje bez problém agenty, ktefi vykonava-
ji praci z domova, agenty v pobockach ne-
bo na vzdalenych pracovistich do sméro-
vacich strategii VaSeho kontaktniho centra.
Distribuovani uzivatelé mohou byt rozmi-
sténi prostfednictvim IP soft klientl nebo
IP telefon(.

K dal§imu zlepSeni miry zpracovani prvniho
kontaktu Ize pouzivat mobilni feSeni s kon-
covymi zafizenimi na bazi Hlas nad bezdréa-
tovou LAN, aby byla odstranéna pfipadna
omezeni pro uZivatele v podniku a oni tim
ziskali moznost spolupracovat pfi pricho-
zich volanich. Informace o pfitomnosti a
dostupnosti pro mobilni kompetentni pra-
covniky, odborniky a vzdalené uzivatele
umozni Vasim agentim spolupracovat

s kazdym uZivatelem, ktery patii k virtualni-
mu kontaktnimu centru.

Pfechod na IP s ochranou investice

Integrace CRM Ready do OpenScape
Contact Center Enterprise

Pro optimalizaci za¢lenéni do Vasich CRM
systému nabizi OpenScape Contact Cen-
ter Enterprise nésledujici volitelné CRM in-
tegrace:

CRM Ready integrace pro SAP
Certifikované integrace pro SAP ICl a CIC
poskytuje jednotné pracovisté s operativ-
nimi okny a funkci CTI, pIné integrovanou
do rozhrani SAP. Pomoci automatické iden-
tifikace zékaznika umozniuje osobni zakaz-
nickou sluzbu. Dovoluje inteligentni smé-
rovani hlasovych volani a zprav elektronic-
ké posty k nejvhodnéj$imu agentu na za-
kladé dovednosti, pracovnich ukoll, od-
bornych znalosti, zakaznickych dat nebo
obchodnich pravidel mySAP CRM.

CRM Ready integrace pro Siebel
Schvélend integrace OpenScape Contact
Center Enterprise pro Siebel 7.8 poskytuje
jednotny nahled agenta a pracovisté s inte-
grovanymi fidicimi telefonnimi prvky.
Agenti jsou informovéni prostrednictvim
operativnich oken o kazdém pfichozim vo-
lani zakaznika. Pro zajisténi optimalniho
zpracovani jsou potreby zakaznika sladény
s kvalifikaci agenta na zékladé smérovani
OpenScape Contact Center podle doved-
nosti a obchodnich pravidel Siebel.
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Manager / Knowledge Worker
Voice Over WLAN Device
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Microsoft Dynamics CRM

Integrované operativni okno pro Microsoft
dynamics CRM je funkce systému kontakt-
niho centra, ktera je zahrnuta v cené. Z&-
znamy zékaznika jsou identifikovéany a vy-
volavany na zékladé telefonnich ¢isel nebo
¢islic, zadanych v IVR systému, a automa-
ticky predavany agentovi.

Zajisténi obchodni kontinuity
redundanci systému

Riziko jakékoli potencialni systémové chy-
by Ize efektivné zvladnout schopnosti
zélozni redundance OpenScape Contact
Center. Toto feSeni Ize nakonfigurovat tak,
aby splfiovalo Vase pozadavky, od pruzné-
ho zafizeni az po podporu geograficky roz-
délenych pracovist pro Uplné odstranéni
havarii. Zamezuje ztraté jediného volani,
zpravy elektronické posty nebo zpétného
volani, zajistuje tvorbu podrobnych reportt
dokonce napfi¢ zasitovanymi uzly a mini-
malizaci nékladl na spravu diky transpa-
rentné synchronizovanym dodatk{m, po-
stuplim a zménam. Toto vSe udrzuje chod
Vaseho podniku a spokojenost Vasich za-
kaznik{, i kdyZ se vyskytnou chyby.

Jednodussi integrace OpenScape
Contact Center Enterprise SDK

Nékdy potifebujete pro své specidlni ob-
chodni pozadavky uZivatelské aplikaéni in-
tegrace nebo rozsiteni. Unify si je védoma
pozadavkl na rozsireni funkci kontaktniho
centra a integrace do stavajicich aplikaci
Ustredi a zazemi podniku, pri¢em? je tfeba
prihlizet k omezenym IT rozpo&tdm a na-
kladGm na vyvoj aplikaci.

Optimalni vyvojovéa softwarovéa sada (SDK)
OpenScape Contact Center Enterprise
usnadnuje integraci do jinych aplikaci, jako
jsou napf. interni CRM aplikace nebo apli-
kace jinych vyrobcd, jakoz i vyvoj uZivatel-
skych aplikaci. SDK poméha sniZovat n&-
klady a zajiStovat rychly vyvoj zdkaznickych
feSeni pro kontaktni centrum poskytova-
nim dobre zdokumentovanych a podporo-
vanych programovacich rozhrani.

OpenScape Contact Center
Enterprise V8

Systémové funkce

e RozS8ifené smérovani podle dovednosti
pro hlasovéa spojeni, spojeni elektronic-
ké posty, internet, odchozi a zpétna
volani

® |ntegrovana databaze

e Podpora nasténnych displejl



¢ Integrace CTI
e Podpora vice jazykd a ¢asovych pasem

e Server spravy dat s konfigurovatelnymi
dobami platnosti pro tvorbu reportd,
elektronickou postu a internetovou
spolupraci

e Podpora IP telefonie, smisenych nebo
TDM platforem

PracoviSte spravce

e Sprava uZivatell, dovednosti, virtuél-
nich skupin, front volani a datovych
zdroju

® Planovani zpracovani kontaktd, koncep-
ci smérovani, front volani a prislusnych
funkci pro v8echna média

e Grafické sledovani a tvorba report(,
alarmu a upozornéni v redlném Case
i za minulé obdobi

e Funkce vysilani informaci pro nasténné
displeje, uZivatelska pracovisté nebo
uzivatelské plazmové displeje

e Synchronizace s telefonni platformou
a pfislusné funkce

PracoviSté agenta
(volitelné prisluSenstvi)

¢ |ntegrované pracovisté agenta pro zpra-
covani vdech médii (pfichozi hlasova
spojeni, zpravy elektronické posty, inter-
net, odchozi/zpétnéa volani)

e Jednotné multimedialni nastroje
pro spravu pritomnosti a podporu
spoluprace

e Telefonicka kontrola celého pracovisté
plus zkracena volba kliknutim mysi, tele-
fonni seznam, multimedialni protokol
volani

e Podrobnosti o kontaktech v operativhim
okné

e Koédy pro dlvody dosazitelnosti a doda-
te¢ného zpracovani kontaktU

e Koédy pro dodate¢né zpracovani pfifa-
zené frontam volani

e \izualni zobrazeni ¢ekajicich kontaktt

e Dynamické zobrazovani statistik v real-
ném ¢ase a Udajl o osobnim vykonu,
Jticker tape” vysilace

e ReZim symbold v li§té nastrojl

e PrizpUsobitelny panel zastupct (launch
pad) s liStou nastroju (‘oddélit a fixovat')

e VoliteIné redukované pridruzené
pracovisté

e Podpora plné konfigurovatelnych hor-
kych klaves (Hot Key)

* Spojovatelské pracovisté (pouze
OpenScape UC Server)

OpenScape Contact Center
Call Director
(volitelné prislusenstvi)

¢ Integrované IVR
e Hlasova napovéda pfi volani
e FEvidence Cislic zadavanych volajicim

e Prehravani , Cisel do hlasu” ve vice for-
matech

e Pristup k externim databazim
pro ¢teni/zapis

e Dynamické predavani zadanych &islic
aplikaci agenta

¢ Inteligentni ohlaseni ve fronté volani
(napr. predpokladana doba &ekani)

e Call Director SIP Service (CDSS) pod-
porujici az 200 relaci.

e OhlaSovaci zafizeni Interalia XMU+
nebo SBX podporuje 4 az 64 portU

e Uplna integrace do koncepce
smeérovani

Sitovani OpenScape Contact
Center (volitelné prisluSenstvi)

® \/yrovnavani zaté€ze a distribuce volani
az pro 5 pracovis” (7500 aktivnich
agentl)

o Cetna flexibilni distribu&ni kritéria
e Centralni kontrola a tvorba reportt

e Strategie smeérovani na vice pracovis-
tich, pIné integrovana do postupl cen-
tra planovani

Vice najemct OpenScape Contact
Center (volitelné prisluSenstvi)

e Rozmisténi vice objektl obchodni jed-
notky az s 1 500 aktivnimi agenty na jed-
nom OSCC serveru s jednou licenci

e Samostatna sprava a zabezpeceni
e Samostatné planovani a smérovani
e Kontrola a tvorba reportt

e Podpora vice ¢asovych pasem

e Rozsifenad bezpecnostni opravnéni pro
spravce a supervizora na Urovni obchod-
ni jednotky.

OpenScape Contact Center Email
(volitelné prisluSenstvi)

e Automaticka analyza, kategorizace a
smérovani prichozich zprav elektronické
posty

¢ [nteligentni automatické potvrzeni a
automatickd odpovéd

¢ Knihovna konfigurovatelnych textovych
predioh

e |nteligentni smérovaniarazeni do fronty
kontaktl na zakladé dovednosti agenta
a integrované fronty

o UplIné za&len&ni do postupt centra
planovani a integrovaného pracovisté
agenta

e Podpora HTML a textovych formatd

Internetova spoluprace
OpenScape Contact Center
(volitelné prisluSenstvi)

e Textovy chat v redlném case, dopro-
vodné prohlizeni, vkladani interneto-
vych stranek

¢ Knihovna konfigurovatelnych textovych
predloh a vioZzenych URL

¢ [nteligentni smé&rovaniarazeni do fronty
kontaktl na zakladé dovednosti agenta
a integrované fronty

o UplIné za&len&ni do postupt centra
planovani a integrovaného pracovisté
agenta

OpenScape Contact Center
Callback (volitelné pfislusenstvi)

® [ntegrovana zpétna volani s prichozimi
kontakty

e Upln4 integrace Preview Dialer do
pracovisté agenta

e /pétné volani spusténa agentem a
pozadovana internetem

e /pétné volani poZadovana zakaznikem
ve strategii presmérovani nebo pfi Ce-
kani ve fronté kontaktl

e Automatickéd tvorba zpétnych volani
pfi zavéSeni ve fronté kontaktl

e |nteligentni smérovéaniarazeni do fronty
kontaktl na zakladé dovednosti agenta
a integrované fronty kontaktu

OpenScape Contact Center
Outbound (volitelné prisluSenstvi)

e |mport odchozich akci z externé gene-
rovanych seznamu

e Vysilani az 10 000 kontaktd do spravce
kampanf

¢ [nteligentni smérovaniarazeni do fronty
kontaktll na zékladé dovednosti agenta
a integrované fronty prichozich/odcho-
zich kontaktl



CRM Ready integrace
OpenScape Contact Center
(volitelné prisluSenstvi)

e Certifikovana integrace pracovisté CRM
do mySAP CRM a SAP CIC/ ICI1)

e Schvélend integrace pracovisté CRM
do Siebel

Integrované funkce bez dodate¢nych na-
kladU:

Integrace operativniho okna pro Microsoft
Dynamics CRM

Kapacita systému

Definovani uzivatelé pro systém: 6000
Aktivni uzivatelé pro systém: 15002
Spravci pro systém: 180°

Maximalni pocet skupin: 1000
Maximalni pocet front kontaktt: 2000

2y zavisloti na komunika&ni platformé
3) maximalng 15 sprévecl s néhledy v redlném case

Softwarova platforma

Klient

¢ Windows XP Professional Edition
na SP3

e \Windows Vista Business nebo Enter-
prise Edition na SP1

¢ Windows 7 Professional nebo Enter-
prise Edition

Pro OpenScape Contact Center Email
e Microsoft Exchange 2003 nebo 2007
e |BM Lotus Domino 8.0

Pro internetovou spolupréaci OpenScape
Contact Center

e Microsoft IIS 6.0/ 7.0 na Windows
Server 2003 / 2008

® Apache Tomcat verze 6.0 na Red Hat
Enterprise Linux 5.2 / 5.4 Server

e Sun Java System Web Server 6.1 /7.0

Hardwaroveé platformy serveru®

e Doporucéeny dvé Intel Xeon E5405, 4GB

Pfedintegrovana standardni

reseni

e QOperativni okno Microsoft Dynamics
CRM

e XML rozhrani pro optimalizaci lidskych
zdroju (napf. Blue Pumpkin)

e Zatizeni Interalia XMU+ and SBX
e Nasténné displeje Spectrum

e Adresare LDAP

Standardni rozhrani

e CRM operativni okno API

e VR API (HPRI) jinych vyrobct
e XML, ODBC, SQL

e |LDAP

e Komponenta zdkaznickych funkci

Softwarova vyvojova fada (SDK)
(volitelné pfisluSenstvi)

RAM, 160 GB HD SATA, 100 Mbit/s
Ethernet, 16x DVD-ROM

* \Windows Server 2003 Standard Edition 4) v zavislosti na konfiguraci a zaté#i systému

SP2 , ooy, e Zobrazitelné systémové proménné a
Podporovane komunikacni statistiky OpenScape Contact Center

Server e Umoznuje integraci stavajicich aplikaci

nebo vyvoj uzivatelskych aplikaci

* }[/i\cl)erdSOFgS Server 2003 R2 Standard Edi- umoZniuji uzivatelskou integraci do ji-
platformy nych aplikac

e Windows Server 2003 Enterprise Edi- . v . . o

tion SP2 e HiPath 3000 V7 /V8 . Umoznul_e pristup k |nformaC|m 0 pfi-
. tomnosti uZivatele pro uzivatelské

e \Windows Server 2003 R2 Enterprise ¢ HiPath 4000 V4 /V5 aplikace nebo aplikace jinych vyrobct
Edition SP2 * OpenScape Voice V3.1 R3/V4 R1 e Kontrola a zobrazeni informaci o stavu

e \Windows Server 2008 Standard Edition e HiPath DX V8.0 agenta a média prostrednictvim API
na SP2 ’

e Windows Server 2008 Enterprise Edi-
tion na SP2
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Informace v tomto dokumentu obsahuji pouze obecné popisy
popf. funkce, které se pfi konkrétnim pouziti ne vzdy shodujf
v uvedené formeé nebo které se mohou z divodu dalsiho vyvoje
produktl zménit. PoZzadované funkce jsou zadvazné pouze tehdy,
jsou-li vyslovné dohodnuty ve smlouveé.

Dodaci moznosti a technické zmény vyhrazeny.

Harmonize
your enterprise

UniF

OpenScape, OpenStage a HiPath jsou registrované obchodni
znacky Unify .

V8echny ostatni nazvy znacek, produktt a sluzeb jsou obchodni
znacky nebo registrované obchodni znacky pfislusnych
majiteld.




