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Spokojenost zdkaznikd na dosah

Pro mnoho malych a stfednich podniktd
predstavuje dokonaly zakaznicky servis
rozhodujici konkurenéni vyhodu.

OpenScape Contact Center Agile V8 je

ekonomicky vyhodné fesSeni kontaktni-

ho centra s bohatou paletou funkci na-

vrzené pro malé a stfedni podniky a

~neformalni” kontaktni centra s maxi-

malnim poctem 100 aktivnich agentd.

e ZvySovani miry zpracovani prvniho
kontaktu pomoci nastrojl pro zjisto-
vani pritomnosti a pro podporu spolu-
prace

e ZlepSeni produktivity pomoci intuitiv-
nich vizualnich nastrojd pro agenty a
spravce

e Snadné rozmisténi s moduldrnimi
moznostmi aktualizace

Inteligentni smérovani OpenScape
Contact Center Agile podle skupin za-
jistuje spojeni zakaznik( s nejkvalifiko-
vanéj$im agentem na zakladé vzajem-
ného kontaktu bez ohledu na kontaktni
meédium (pfichozi volani, e-mail a zpét-
na volani).

Kombinaci rdznych médii v ramci sou-
¢innosti se zadkaznikem omezuje Open-
Scape Contact Center Agile nutnost
dal$ich volani nebo emailli a tim zvysuje
spokojenost zékaznikd a pomaha snizo-
vat pocet prichozich volani.

Kromé& toho mohou experti mimo kon-
taktni centrum pouZzivat optimalizovana
rozsifena pracovisté a tim byt k dispozi-
ci, pokud by byly vyzadovany jejich od-
borné znalosti pro zodpovézeni dotazu
zékaznika.

OpenScape Contact Center Agile po-
skytuje pracovnikim kontaktniho cen-
tra intuitivni, flexibilni a vizualIni uZivatel-
ské néstroje pro zefektivnéni obsluhy
kontaktl a zvy$eni produktivity.

Jednotné rozhrani pro spravu obsahuje
v8echny nastroje pozadované pro pro-
voz prvotfidniho kontaktniho centra
véetné nastroje pro pladnovani smérové-
ni kontaktd na bazi workflow, jakoZ i vy-
konnych funkci pro systém zprav v reél-
ném Case a historii zprav.

Jako vysoce kompaktni, modularni
feSeni Ize OpenScape Contact Center
Agile flexibilné rozsifovat o nové funk-
ce, kdykoli si prejete.

Jedna aplika¢ni zakladna umoZzriuje bez-
problémovou aktualizaci a rozSireni

z malé varianty na velkou, z jednoduché
na vyspélou a z TDM na IP a tim zaji-
$tuje ochranu Vasi investice.

Zjednodu$eani spravy kontaktniho
centra je kli¢em pro realizaci v malych a
stfednich podnicich.

OpenScape Contact Center Agile po-
skytuje skute¢né jednotnou uzivatel-
skou aplikaci Manager s flexibilnim
rozhranim a ddvérné zndmym rozvrze-
nim obrazovky ve stylu ,, Outlook”. To
umozniuje rychlejsia jednodussinavrh a
konfiguraci vSech fidicich funkci pomo-
ci jediného integrovaného néastroje.

Manager Desktop zahrnuje nasleduijici
pracovni centra:

Centrum spravy se pouziva pro defino-
vani uzivatell, skupin a zdrojd. Pfedem
vytvorené editovatelné profily a prislus-
néa opravnéni usnadriuji nastaveni uziva-
telll. UZivatelské Sablony a funkce im-
portu zjednodusuji pfidavani novych
uzivateld.

UZivatele Ize pfirfadit jedné nebo vice
skupinam pro pokrocilejsi strategie
zpracovani kontakt(.

Centrum vysilani zprav umoznuje de-
finovani nahledl zpréav a statistik v redl-
ném Case pro vSechna média z divodu
jejich filtrace a zobrazeni na nadsténnych
displejich a plazmovych displejich klien-
t0 nebo pfimé distribuce na pracovisté
agentU. Kliknutim mysi pak mizete
rychle definovat své vlastni obchodni
pravidla, prahové hodnoty a zobrazovaci
parametry pro okamzité pouZziti.

Centrum planovani poskytuje konfigu-
rovatelné, znovu pouZzitelné komponen-
ty pro inteligentni koncepce smérovani
podle skupin a pro zpracovani front kon-
taktl pro hlasovéa spojeni a emaily.
V8echny pfichozi hlasové kontakty a
zpravy elektronické posSty jsou na za-
kladé téchto koncepci analyzovéany,
zafazovany do kategorii a pfedavany

na zpracovani.

Editor planovani, vizualni nastroj na
bazi workflow, automaticky kontroluje a
schvaluje VaSe strategie smérovani jiz
bé&hem jejich tvorby.



Call Director je IVR systém integrova-
ny do OpenScape Contact Center Agi-
le, ktery Vam umozniuje vytvaret inteli-
gentni koncepce pro poc¢ate¢ni zpraco-
vani volani pomoci rozhrani , Téhni a
pust” centra planovani.

Nabizi interaktivni komponenty, jako

napr.:

e automatické spojovatelské pracovis-
t& a napovédu pfi volani,

e registraci ¢islic zadévanych volajicim,

e inteligentni hlaseni fronty volani,

e piistup k externim databazim
pro ¢teni/zapis,

e dynamické prehravani , ¢isel do hla-
su” v nékolika formétech,

e zakaznické funkce pro provadéni
jakychkoli program( nebo externich
aplikaci.

Call Director poskytuje zékladni samo-

obsluzné funkce a interaktivni poc¢atec-

ni zpracovani pfichozich volani bez nut-
nosti slozité a nakladné IVR integrace.

Komponenta pro ¢teni a zépis dat v ex-
ternich databazich zjednoduSuje pouZi-
vani stavajicich zadkaznickych dat pro
datové fizené smérovani kontaktl a
shromazdovani novych Udajl o zékazni-
cich prostfednictvim ODBC.

Spravci mohou rovnéz snadno defino-
vat koncepce pro podminéné sméro-
vani zalozené na mérnych veli¢inach

v redlném Case, jako jsou napt. aktualni
uroven obsluhy, primérnéa délka ¢ekani
nebo ¢asové plany pro smérovani po
pracovni dobé.

Volitelné integrovany Microsoft Dy-
namics CRM pouziva Udaje, jako napf.
telefonni &islo volajiciho nebo zadané
Gislice (napf. &islo zakaznika), pro auto-
matické vyvolani zakaznickych dat

v prostiedi Microsoft CRM. Je pIné in-
tegrovan do workflow centra planovani
a nevyZaduje zvlastni servisni sluzby.
Centrum reportii obsahuje vykonny
modul pro definici a zobrazeni prakticky
neomezeného poctu vizualnich a statis-
tickych reportt pro v8echna média. Po-
moci flexibilniho rozhrani Ize reporty
bez problému zpracovavat, aniz by byl
zapotiebi externi program.

Centrum reportl poskytuje podrobné
nahledy do operaci Vaseho kontaktniho
centra a umoziuje tak lepsi kontrolu
provozu, efektivnéjsi rozhodovani a
schopnost zjistit nedostatky a reagovat
na né drive, nez prerostou v problém.
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Reporty v realném ¢ase a souhrnné
reporty

N&hledy v redlném Case a souhrnné na-
hledy, které jsou neustéle aktualizova-
ny, poskytuji dilezité informace, napf.
o vytizeni agentd, Urovni obsluhy, mi-
rach ukondéeni volani volajicim a pra-
mérné dobé zpracovani pro hlasové
kontakty a zpravy elektronické posty.

Jednoducha definice prahové hodnoty
a alarm umozniuje akustické i vizualni
sdéleni spravci, jsou-li pfekratovany de-
finovatelné provozni mérné veliciny.
Integrovany analyticky model pouziva
statistické Udaje k predpovédi trendl a
objemu kontaktt v redlném Case a zlep-
Suje tak rozhodovani ohledné lidskych
zdroji nebo smérovani kontaktd.

Protokoly o ¢innosti

Na zé&kladé podrobnych, vyhledatelnych
protokoll o ¢innosti mohou sprévci po-
drobné kontrolovat pribé&h kontaktu se
zakaznikem nebo aktivity agenta bé-
hem dne pro v8echna média. To Ize
vyuzit pro Skoleni uZivatell a ovérovani
kontaktU.

Sestavovani zprav za minulé obdobi

Kliknutim mysi Ize vybrat mnozinu dat i
uZivatelské parametry reportt a rychle
vytvofit kompletni reporty za minulé ob-
dobi v podobé grafu nebo tabulky.
Vystup reportl Ize naplanovat a v pfi-
padé potreby zobrazit, vytisknout nebo
exportovat do formatd, jako napfr. Excel,
HTML, PDF nebo do textového for-
matu.
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e kompakni rezim, ktery omezuje vy-
stup na obrazovce na jeden symbol

Pracovisté agenta, integrované do v pruhu néstrojt,

médii, poskytuje nastroje a informace

pro efektivngjsi zpracovani hlasovych ° podpolru piné konfigurovatelwx’/ch kla-
kontakt(l a zprav elektronické posty vesovych zkratek (,Hot Key").
a zlepSuje soucasné kvalitu sluzby z&-

Zpracovani hlasovych volani a
zadosti o zpétné volani

kaznikam.

Jeho funkce zahrnuiji N o o
Kompletni fada fidicich telefonickych
prvkd a nastrojd optimalizuje zpraco-
vani prichozich volani, jakoZ i Zadosti

0 zpé&tna volani zahajené agenty a inter-
netovymi strankami.

¢ |ntuitivné ovladatelné, jednotné roz-
hrani pro zpracovani hlasovych kon-
taktd, zprav elektronické posty a 7&-
dosti o zpétné volani,

e jednotné nastroje pro zjistovani pri-
tomnosti a pro podporu spoluprace
za UCelem zvySeni miry zpracovani
prvniho kontaktu,

Diky komponenté pro sestaveni zpét-
ného volani miZe spravce pouzivat

shroméazdéné data pro vytvoreni nové-
ho kontaktu zp&tného volani jako sou-

® praktické prvky obrazovky a liSty &ast celkového zpracovani kontaktu.
f_ nastroji na principu ‘oddélit a Jakmile pfichazi nové volani, otevie se
Ixovat,, na obrazovce agenta ihned , operativn{
e dynamické zobrazovani statistik okno” s Udaji o zdkaznikovi a podrob-
v realném Gase a Udajl o osobnim nostmi o kontaktu.
vykonu, Dodate&né Ize pouzit rozhrani k CRM
e vizualni zobrazeni ¢ekajicich spojeni systémuam (vlastnim nebo jinych vyrob-
pro pfichozi volani, elektronickou cll) pro automatické vyvolavani udajd
poStu a zpétna volani, o zékaznicich na obrazovce agenta.

e stav dosazitelnosti a divody pro do-
date¢né zpracovanivolani s moZnosti
reportovani,

Nastroje pro zjiStovani pfitomnosti a
podporu spoluprace

Pro zlepSeni miry zpracovani prvniho
kontaktu a zkraceni doby reakce mo-
hou agenti pouzivat funkce skupinové-
ho seznamu a liSty skupiny, které slouZi
k zobrazovani pfitomnosti a dostup-
nosti jejich spolupracovnikd, spravcu
nebo dokonce odbornikl mimo kon-
taktni centrum v realném cCase. Uzi-
vatelé mohou pfidat ke svému skupi-
novému seznamu az 100 &lend a az 25
kontaktl na svou listu skupiny. Pro
v8echna média se zobrazuji podrobné
informace o pfitomnosti, takZe agenti
mohou snadno najit vhodného partnera
pro spolupraci v pripadé hlasovych kon-
taktl i zprav elektronické posty.
Dostupné uzivatele Ize kliknutim mysi
zapojit do zpracovani volani pomoci
funkce predani volani, zpétného dotazu
nebo vytvoreni konference.
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Pracovisté agenta: pfichozi elektronicka posta



Zpracovani e-maill

Pracovisté agenta poskytuje nastroje
pro efektivni zpracovani prichozich vo-
lani a kontaktl elektronické posty,
spusténé agentem, jak v textovém, tak
i HTML formétu. Pfichozi zpravy elekt-
ronické posty se zobrazuji v operativ-
nim okné. Pro zkraceni doby reakce a
urychleni zpracovani kontaktu jsou

k dispozici funkce pro interni a externf
prfesmérovani a pro zpétny dotaz.
Odeslanim novych e-maild mohou
agenti aktivné informovat zékazniky.
Pro vyhodnoceni Uspé&sSnosti akci, za-
loZenych na zasilani elektronickych
zprav a emailové komunikace vibec,
Ize sledovat elektronickou po$tu, odesi-
lanou agenty, i pfislusné odpovédi a
zobrazovat je v reportech.

Informace, zaslané volajicimu prostred-
nictvim elektronické posty, jsou kontro-
lovany a zaznamenéavany ve zpravach.
To zlepSuje kvalitu zédkaznické sluzby a
zmens3uje nutnost pozdéjSiho sledovani
ze strany agenta.

Pomoci nastroje pro sledovani elektro-
nické posty za minulé obdobi Ize nasta-
vit rlzna kritéria pro sledovéni postupu
interakci a pro vyhledavani ve stavaji-
cich Fetézcich zprav elektronické posty.
Timto zplsobem mohou agenti a sprav-
ci dosdhnout optimalni efektivity pfi
zpracovani elektronické posty.

Neni k dispozici

o
K dispozici
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Zpracovani el. posty
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Odhlasen

¢ |nteligentni smérovani hlasovych
kontaktl, e-maild a zpétnych volani
podle skupin

e Dostupné komponenty pro smérova-
ni a zpracovani volani a front obsa-
huji:

Gasové plany pro denni dobu/den

v tydnu,

rozhodnuti zalozena na zdroji/cili

pro volajici a elektronickou postu,
rozhodnuti o Urovni vykonda,
smeérovani fizené pomoci dat,
uzivatelské funkce pro provadéni
prakticky v8ech externich aplikaci,
zarazeni do fronty posledniho agenta

® Integrované databéaze

e Podpora nasténnych displeju

¢ |ntegrace CTI (CSTA)

e \/icejazyCnéa podpora (angli¢tina,
francouzstina, némcina, italStina,
portugal$tina, Spanélstina)

e Podpora TDM, IP a konvergovanych
TDM / IP prostfedi a koncovych
uzivatelskych zafizeni a klientd

Pracovisté spravce

e Spréava uzivateld, skupin, front volani
a zafizeni

e Moznost importu vice uzivatell a
pfifazovani uzivatelskych Sablon

e Planovani koncepci smérovani a
zpracovani front volani pro hlasové
kontakty a zpravy elektronické poSty

e Grafické sledovani a sestavovani
zpréav, alarmuU a upozornéniv redlném
Gase i za minulé obdobi

e Funkce vysildniinformaci pro nastén-
né displeje, uZivatelska pracovisté
nebo plazmové displeje klientl na
béazi nastavenych pravidel

e Synchronizace s telefonni platfor-
mou a prislusné funkce

Poridte si Agile - nejvykonnéjsi, a
pritom jednoduché FeSeni kontakt-
niho centra

Cenové vyhodné reseni vse
v jednom

Jednoducha instalace,
sprava a pouzivani

Flexibilni rozmisténi podporu-
jici TDM, IP nebo konvergova-
na TDM/IP prostredi

VyuZiti jednotlivych IP agentd
bez ohledu na fyzické stano-
visté

& K% %

Bezproblémovy prechod na
OpenScape Contact Center
Enterprise pro dal$i vlastnosti
a funkce




Pracovisté agenta (volitelné
prislusenstvi)

Integrované pracovisté pro zpraco-
vani véech médii (pfichozi volani,
e-maily, zpétné volani)

Jednotné néastroje pro spravu pri-
tomnosti a pro podporu spoluprace

Telefonicka kontrola celého praco-
vi$té (softphone), zkracena volba
kliknutim mysi

Integrace adresart LDAP a funkce
hledani

Rozsifeny skupinovy seznam az
na 100 ¢lenl

Seznam v8ech prichozich a odcho-
zich hlasovych kontaktl i zprav
elektronické posty za poslednich
24 hodin

Podrobnosti o volanich v operativnim
okné

Koédy pro divody dosazitelnosti a
dodate¢ného zpracovani volani

Koédy pro dodatecné zpracovani
pfitazené frontam volani

Vizualni zobrazeni ¢ekajicich
kontaktl

Dynamické zobrazovani statistik

v redlném ¢ase a Udajl o osobnim
vykonu

ReZim symboll na li§té s nastroji
Prizplsobitelny panel zastupcl
(launch pad) s listou nastrojl
,0ddélit a fixovat”

Podpora pIné konfigurovatelnych
klavesovych zkratek (Hot Key)
Pridruzené pracovisté pro rozsireny
okruh uzivatell nebo pracovniky

na ¢astecny Uvazek

Call Director (volitelné pfislusenstvi)

Integrované IVR

Hlasova napovéda pri volani
Evidence &islic zadavanych volajicim
Pristup k externim databazim

pro ¢teni/zapis

Dynamické prehravani ,&isel do hla-
su” v nékolika formatech
Dynamické predavani zadanych &islic
aplikaci agenta

Inteligentni ohlageni ve fronté volani
(napr. predpokladana doba ¢ekani)
UplIné4 integrace do koncepce
smeérovani

Podpora 4 az 64 portt (8 000 BHCA)

VlyZaduje zafizeni Interalia XMU +
nebo SBX

Kapacita systému OpenScape
Contact Center Agile

Definovani uZivatelé pro systém: 500
Aktivni uZivatelé pro systém: 100"
Spréavci pro systém: 252

Maximalni pocet skupin: 50
Maximalni pocet front volani: 50

1 v zévislosti na komunikaéni platformé a konfi-

guraci systému
2 v zavislosti na konfiguraci systému

Softwarova platforma
Server

e \Windows Server 2003
Standard Edition 2003,
R2 Standard Edition SP2,
Enterprise Edition SP2,
R2 Enterprise Edition SP2

e \Windows Server 2008
Standard Edition SP2,
Enterprise Edition SP2

Klient

¢ \Windows XP Professional Edition
SP3

e \Windows Vista Business nebo Enter-

prise Edition SP1

* \Windows 7 Professional nebo Enter-

prise Edition

Hardwarova platforma serveru®

Doporucené: Xeon X3320, 4GB RAM,
160 GB HD SATA, 100 Mbit/s Ethernet,

16x DVD-ROM

3 v zavislosti na konfiguraci a zatézi systému

Podporovana komunikacni
platforma

e HiPath 3000 V7, V8

Predintegrovana sandardni Feseni

e Predem sestavené operativni okno
CRM

¢ XML rozhrani pro optimalizaci lidskych
zdroja (napf. Verint, NICE)

e Zatizeni Interalia XMU+ a SBX
e Nasténné displeje Spectrum
e Adresare LDAP

Standardni rozhrani

e CRM operativni okno API

¢ VR API (HPRI) jinych vyrobcl
e XML, ODBC
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