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Spolehlivé Skalovatelné kontaktni centrum
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Firemni feSeni se
strategickym ¥Wznamem

Kontaktni centra predstavuiji kriticky prvek firemni interakce
se stavajicimi i potencialnimi zakazniky. Vytvoreni co mozna
nejefektivnéjsiho call centra je klicovy proces s velkou
ddlezitosti:

M Uroven sluzeb poskytovanych zakaznikdm zavisi na

efektivnim smérovani hovord na pfijemce s maximalni
kompetendi.

B Management vyZaduje vykon a flexibilitu systemu
moderniho kontaktniho centra pro fizeni a snizovani~
nakladl a pruzné reagovani na promeénlivé podminky na
trhu.

B Pracovnici dohledu (Supervizor) potrebuiji aplikace
pro monitorovani Urovné sluzeb a zasahy v redlném case
nezavislé na skutecné lokaci jednotlivych operatord.

B A nakonec operatofri (Agenti) potrebuji uzivatelsky
privétivou pocitacovou aplikaci pro efektivni pinéni svych
kazdodennich ukold. -
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Alcatel-Lucent OmniTouch Contact Center Standard Edition

Co vyzaduje vybudovani
spickového kontaktniho centra?

Novou sadu modul¥ kontaktniho centra Alcatel-Lucent
OmniTouch™ family s nasledujicimi moznostmi:

M CC Distribution

Systém rozdélovani hovort (Contact

B CC Agent

Contact Center Agent je aplikace

Center Distribution) predstavuje klicovy
prvek kontaktniho centra.
Systém zaloZeny na inovativnim

vyuzivana jako integrovany front-end
nebo stavebni prvek pro PC s CRM
aplikaci.

patentovaném modelu umozriuje
snadné navrhovani a fizeni pridélovani
hovor( podle dovednosti operatord.

M CC Outbound

Contact Center Outbound Contact
Center outbound predstavuje systém
vytacent i fizeni kampani patfici do
rodiny Alcatel OmniTouch. Jedna se

o pokrocilé feseni urcené pro realizaci
telemarketingovych kampani. CC
Outbound nabizi nékolik médu
vytaceni s detekci hlasu, smésovani
hovor( a integrovaného desktopového
agenta se vsestrannymi funkcemi fizeni
kampani a jednotnym dohledem.

B CC Supervision

Systém dohledu (Contact Center
Supervision) nabizi funkci dohledu

a konfigurovani v jediném kroku.

Levé tlacitko na mysi vdm umozni
snadny pfistup do grafického prehledu
v redlném case. Pravé tlacitko
umozriuje snadny pfistup do grafické
konfigurace.

M Infrastruktura

Alcatel-Lucent Contact Center

nabizi Spi¢kovou technologii a pIné
integrované propojeni CTI link.
Otevrena architektura a pfiklon
spole¢nosti Alcatel-Lucent k podpore
partnerskych dodavatel( prinasi
kompatibilitu s aplikacemi treti strany.

B CCIVR

Interaktivni hlasovy systém Contact
Center Interactive Voice Response
pfinasi nové metody pro interakci
koncového uZivatele-zédkaznika
prostfednictvim nejnovéjsi technologie
rozpoznavani hlasu a pfevodu textu na
hlas (,, text-to speech”), vyrazné Uspory
diky vyuziti automatizovanych sluzeb,
zabezpeceni investic v dUsledku vyuZitf
prmyslovych standardd jako napfiklad
Microsoft Windows.

Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise

Zpracovani Interaktivni
faxt hlasovy systém CTl server
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Alcatel-Lucent Contact Center Distribution & Supervision
Klicové stavebni prvky kontaktniho centra

Kontaktni centra pro dnesni firmy predstavuji celou fadu vyzev. Kontaktni centra nynf tvofi integralni soucast firemni strategie
zajistujici efektivni a flexibilni samoobsluzné sluzby pro stavajici i potencialni zékazniky. To vyzaduje sofistikovany a moderni systém
rozdélovani hovord nabizejici zpracovani pfichozi komunikace a soucasné funkce dohledu. Pravé to plus dalsi moZnosti pfinaseji
produkty Alcatel-Lucent CC Distribution a CC Supervision.

Alcatel-Lucent CC Distribution

Alcatel-Lucent Contact Center Distribution (CC Distribution) pfedstavuje novou
generaci systému automatického rozdélovani hovord ACD.

Systém je zaloZzeny na nejnoveéjsich technologiich Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise,
jedinecné decentralizované architekture a dlouholetych zkusenostech uzivateld.
Patentovana maticova struktura distribuce Alcatel-Lucent zajistuje diky jedine¢nému
smérovacimu algoritmu zaloZzenému na vyhodnoceni kompetence a nakladu
bezkonkurencni Spickové fizeni komunikace a prostredkd.
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1 - Pfichozi volan{

2 - Operator

3 - Interaktivni hlasovy systém IVR )

4 - Prepojeni

5 - Hlasova posta @ @ ® @
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Vlastnosti:

B Komplexnf a flexibilni prognostické
.look ahead” smérovani a rozdélovani
hovort

M Rizeni komunika¢niho toku v zavislosti
na sluzbé

B Mapovani dovednosti (skill mapping)
s prioritou pro hovory v zavislosti na
dostupnych prostredcich

B PFfimé voldni na islo operatora

B Pokrocilé funkce fronty s hlasovymi
zpravami pro volajici

B Automatickd zména pravidel

rozdélovani podle denni doby nebo
dnu v tydnu

B Automaticka volba sluzby podle
volanych (DNIS) a volajicich ¢isel (ANI)
B Rovnomérné rozdélovani volani
v zavislosti na okamziku pfichodu (pro
kazdé volané ¢islo)

Priklad obrazovky virtualniho kontaktniho
centra znazorfiuje sousedni obrazek.

Na obrazovce je schéma rozdélovani

u firmy vyfizujici telefonické objednavky
prostfednictvim kontaktnich center.
Supervizor ma k dispozici prehled

a funkce Fizeni pro celé virtudini kontaktni
centrum, zpracovani pfichozi komunikace
je diky rovhomérnému rozloZenf zatizeni
vysoce efektivni. Supervizor ma také
pristup do v3ech lokaci a mUze efektivné
fidit dalezité operace nezavisle na
skute¢ném misté pracovisté operatora.

Konfigurace se tfemi sluzbami a dvéma
lokacemi:

“1-Catalog” a “1-Orders” predstavuji
body pfimého pfistupu v lokaci

Mildno , zatimco “1-Vienna Orders”
zpracovava nadlimitni hovory prevedené
z kontaktniho centra (overflow).

TFi skupiny operatord pracuji v uzlu
Milan”, ¢tvrtd (“1-To-Vienna”) v lokaci
,Vienna”.

B Klicovy prvek kontaktniho centra
s otevienou architekturou Alcatel-
Lucent CC Distribution

B Tésna spoluprace s interaktivnimi
hlasovymi systémy zahrnujici Spickovy
hlasovy systém Alcatel-Lucent Contact
Center IVR (CCIVR) pro identifikaci
volajicich a kategorizaci volan{

W Sitové funkce a virtudlni systém
automatického rozdélovani ACD
s homogennim prostfedim pro spravu
a fizeni

B Podpora vzdélenych operatort
s propojovacimi boxy Alcatel-Lucent

B Vsestranné moznosti prepojent
pfichoziho hovoru na zakladé informaci
od volajiciho diky funkci Automatické
spojovatelky (Automated Attendant).




Virtualni kontaktni centrum

Skutec¢né virtuaIni kontaktni centrum je mozno vytvofit také slouc¢enim prostfedkd
situovanych na rliznych pracovistich. Pfislusné dostupné prostfedky mohou byt vyuzity
ke zpracovani volani podobného profilu (lokalni nebo vzdalend). Volani zpracuje prvni
dostupny operator nezavisle na umisténi svého pracovisté. Pridéleni hovoru probiha

z hlediska volajiciho v konzistentnim prostredi, takze nepoznd, zda je jeho volani
zpracovano v mistni nebo vzdalené lokaci. Informace o plvodu a charakteristice volani

ma k dispozici pouze operator.

Uvodni PRACOVISTE 1
pozdrav
Pavodné
h volany pilot
h M-DRDERS  BIES
Igforche
Lokalni £ o Cekajicich
parkovéni h 'm hovorech

Na daném lokdalnim pracovisti
jsou vyhrazeny “vzdalené skupiny
reprezentujici obrazy pro vzdalené
rozdélovani. Systém vzdaleného
rozdélovani tvorf virtualn pilot
(dedikovany) a virtudlni fronta
zpracovavand skupinami vzdaleného uzlu.

"

Mezi systémy probiha vyména
informaci tak, aby stav vzdélené skupiny
odpovidal stavu pfidruzeného virtudlniho
pilota. Vzdalené skupiny se z pohledu
lokaInf distribuce jevi pouze jako dalsi
skupina.

Jakmile vznikne moznost
potencialniho zpracovani lokalniho
volani ve vzdalené skupiné,

v pfislusné virtualni fronté se vytvofri
kopie charakteristiky volani. Z dGvodu
uspory ndkladd ovsem voldni samotné
zUstane ve fronté lokalné.

Virtualni

PRACOVISTE 2
privodce

i

Béhem tohoto procesu probiha

mezi uzly pouze vyména servisnich
informaci s vyuzitim datové
komunikace vytvorené pro sitovy
protokol podporovany nastrojem
Alcatel-Lucent CC Distribution. Ke
skute¢nému prepojeni volani na vzdélené
pracovisté dojde az poté, co se vybere
operator.

.Volani” zafazena do virtudlni fronty
se z perspektivy rozdélovani jevi
transparentné, k dispozici je moznost
vazby vSech mechanismt distribuce
do smérli mezi virtudlni frontou

a skupinou, umoznujici naprostou
flexibilitu pro volbu jak volani, tak
operatora.

Alcatel-Lucent
Navigator

Rizeni kontaktniho centra

Je Fizeni VaSeho kontaktniho centra
pfilis slozité a casové narocné?
VyzkousSejte moznosti nastroje Alcatel-
Lucent Navigator, obsahujiciho grafické
uzivatelské rozhranf jednotného dohledu
a fizenl.

Alcatel-Lucent Navigator je
“all-in-one” nastroj fizeni
nabizejici:

B Komplexni prehled o celém kontaktnim
centru, nezavisle na fyzické lokaci
pracovist

B Statistické vyhodnoceni vykonu

a Urovné sluzeb v redlném case hovor
po hovoru

B Rekonfigurovani systému a dohled nad
vsemi objekty CC Distribution pouhym
klepnutim tlacitka mysi

B UZivatelské rozhranf plné kompatibilni
s Windows

M Prehled o probihajicich operacich:
kazdy uzivatel zajistujici dohled ma
v mezich moznosti k dispozici vizudlni
prehled a moznosti modifikace pro
piloty, fronty a skupiny.



Alcatel-Lucent CC Supervision
Dohled v realném case klepnutim

tlacitka mysi

Contact Center Supervision predstavuje ideaini doplnék pro nastroj CC Distribution.
Modul dohledu nabizi nejmodernéjsi metody monitorovani v redlném case pro vsechny

objekty (piloti, fronty, skupiny,

...) nezavisle na fyzickém umisténi.

Management a pracovnici dohledu mohou cely proces zpracovani volani pfesné
doladovat, sledovat Urover sluZeb a stav provozu a reagovat na neocekavané situace.

Dalsi moznosti CC
Supervision:
B Pfistup k pilotim, frontdm, skupindm
a informacim o stavu agentd p¥imo
z obrazovky navigatoru

B Sledovani volani zaloZené na
udalostech poskytujici podrobné
statistické udaje

B Standardni pracovni stanice pro dohled
(moznost prihlaseni na libovolném PC
s Windows)

B Statistické vyhodnoceni v redlném case
a fizeni systému v grafickém rozhrani
s okamzitym prehledem

B Informace o Urovni sluzeb v redlném
Case na urovni managera

Bl Displeje s moZnosti zavéseni na sténu

B Signalizace alarmu na kazdé pracovni
stanici dohledu (automaticky otevirané
.pop-up” okno plus akusticky signal)

B Funkce teamingu pro operatory
nezdvisle na aktualnim nastaveni
rozdélovani hovord umoznuijici rychlé
porovnani vykonnosti vybranych
operatord.

Statistické vyhodnoceni
a podrobné reporty

Kromé statistiky v redlném case poskytuje
nastroj CC Supervision detailni statistické
Udaje s vyuZitim aplikace Excel v tabulkach
a grafech s volitelnymi parametry.

K dispozici je také mozZnost staZeni dat

s Udaji o hovorech do databaze (Data
Warehouse) pomoci FTP / TCP-IP pfenosu
pro pozdéjsi zpracovani podle vlastnich
potreb.

Dalsi vlastnosti:
B Hladky pfistup do aplikace Excel pfimo
z nastroje CC Supervision

B Asociace OLE (object linking and
embedding) z dohledového PC do
aplikace Excel

B GUI volba statistiky integrované
v CC Distribution prostfednictvim
dohledového PC

B MozZnost uzivatelské editace,
formatovani a tisku v aplikaci Excel

B Online ukladani informaci

B Reporty pro udalosti volani a kédy
transakce



Alcatel-Lucent Contact Center Agent
Sada nastrojd a aplikaci kontaktniho centra pro operatory

CC Agent (Contact Center Agent) je aplikace pro operatory kontaktniho centra na bazi Alcatel-Lucent
OmniPCX Enterprise. Rozhrani aplikace ma formu liSty nastrojd koexistujici s dalSimi spusténymi aplikacemi
nebo mUZe byt skryté v pripadé integrovani s takovymi aplikacemi.

Jako aplikace

nabizi operatordim plnou kontrolu
hlasové komunikace a relaci, pokrocilé
funkce monitorovani hovord, statistické
vyhodnoceni pro operatory i skupiny

a pristup ke kritickym informacim z PC.

Jako lista nastroju

poskytuje CC Agent sadu Spickovych
vyvojovych nastrojd pro integraci aplikaci
fizeni vztaht se zakazniky (Customer
Relationship Management - CRM).

Koncepce klient /
server

Architektura CC Agent vyuziva koncepci
klient/server.

CRM

I:I Alcatel-Lucent
lik OmniPCX
apiiace Enterprise a CC

Agent Server
o

°
=00

Pracovni stanice
operatora
(CC Agent Client)
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CC Agent server integruje:
B telefonni server zajistujici sluzby hlasové komunikace a fizeni operatora
B statisticky server pro statické vyhodnoceni v redlném case a statistiku operatora

B konfiguracni server pro automatické konfigurovani aplikace CC Agent a Fizeni
rozdélovani hovord CC Distribution

CcC Agent client (PC aplikace) ma listy nastroju a oteviena rozhrani pro integraci
s firemnimi aplikacemi, sluzbami MAPI a LDAP kompatibilnimi adresafi



Sada nastroju a aplikace
kontaktniho centra pro operatory

Integrace do desktopu

Nastroj CC Agent uZivateldm nabizi vyhody vsech modernich funkci hlasové
komunikace Alcatel-Lucent CC Distribution. Umozriuje okamzity pfistup k informacim

o stavu komunikace. Operatofi mohou kdykoliv zjistit individudlni stav své aktudlni
relace a aktivitu své skupiny. Prace operatora je diky jedinému pracovnimu nastroji
jednodussi. Operatofi maji snadny pfistup k dalezitym funkcim telefonie jako jsou prijeti
hovoru, zavéseni, konference, prepojeni, pfepinani hovorl nebo pfidrzeni/obnoveni
hovoru.

Specializované ACD funkce umoznuji operatoriim Fidit své relace
(pfihlaseni/odhlaseni, doba na dodate¢né zpracovani (wrap up) atd.), komunikovat
s dohledem (volani dohledu) a otevirat/zavirat sluzbu CC Distribution.

€ Lista partnert

Operator v této listé mdZe v redlném Case ovéfit dostupnost vybrané skupiny a pripadné
zvolit cil pfepojeni komunikace. V jednotlivych skupinach se vzdy zobrazuiji zafazeni
operatofi a jejich stav. Operdtor tak ma okamzity pfehled o dostupnosti pfislusnych
operatord.

€ Univerzalni jmenné vytaceni

Operétor maze pouZit volbu podle jména s vyuzitim nékolika seznamt (napfiklad
osobni adresar CC Agent, integrovany telefonni seznam Alcatel-Lucent OmniPCX
Enterprise, adresar Alcatel-Lucent, adresare kompatibilni s protokolem LDAP nebo
jakékoliv jiné adresare s Alcatel-Lucent directory API. CC Agent zajistuje také
zobrazovani jména a ,pop-up” okna s informacemi adresére pro jakékoliv prichozi
nebo odchozi volani.

< Sluzby zprav

U systémU zpracovani zprav Alcatel-Lucent nebo jinych systémd kompatibilnich
| f s protokolem MAPI se upozornéni na pfijaté zpravy mdze zobrazovat pfimo v listé
e ——— IE ] operétora. Pristup k prijatym zpravam umozriuje prislusna ikona.

Spréva historie umoznuije piistup k zaznamim o hovorech. Zaznamy je mozno
fadit podle zvolenych kritérii, jedinym klepnutim tlacitka mysi na vybrany zdznam lze
realizovat zpétné volani.



Toolkit pro vytvoreni ,front-end”
CRM aplikaci (Customer Relationship
Management) na PC operatora. Zkratky

Podpora CRM nastroju
CC Agent se diky vyvojovym nastrojim hladce integruje do prednich CRM.

OLE server - DDE rozhrani
CC Agent zahrnuje OLE server a DDE rozhrani umoznujici jinym aplikacim pfistup

k informacim néstroje CC Agent nebo aktivaci telefonnich funkci (napfiklad ,, pop-up”
informace pfichoziho volani).

Ovladani ActiveX je k dispozici jako reseni na zakazku.

Zaznamové rozhrani
CC Agent umozriuje fizeni externich zaznamovych systému (Nice Systems, atd.).

Podpora vzdalenych operator

CCA Nomadic

Reseni CC Agent Nomadic nabizi mobilnim uzivateltim a uzivateldim pracujicim

z domova vybavenym multimedialnim PC (VoIP), mobilnim telefonem, analogovym
termindlem nebo doméacim digitalnim telefonem DECT/PWT transparentnf pfistup ke
sluzbam nastroje CC Agent.




Udrzte si naskok

Spole¢nost Alcatel-Lucent uddvajici tempo ve vyvoji telekomunikac¢nich technologif

Vive

vyzadované zakazniky. Ve spole¢nosti Alcatel-Lucent a jeji celosvétové siti s 2500
partnery najdete globdlniho partnera s lokalnim zastoupenim pro dlouhodobou
efektivitu Vaseho feseni.

Nabizime Vam:

B Viysoce dostupny, flexibilni a na standardech zalozeny systém podporovany Usilim
spolecnosti Alcatel-Lucent v oblasti inovaci a podporou partnerskych feseni.

B Nastroje osobni komunikace pro vymeénu a sdilenf informaci kdykoliv, kdekoliv
a prostfednictvim libovolného zafizeni a typu pfistupu.

B Prabézné probihajici inovace produktu, které VAm pomohou zvysit naskok
v konkuren¢nim prostredi.

B Setrnost produktd k Zivotnimu prostfedi od okrajovych bodl aZ po centralni datovy
uzel.

B Dlouhodoby pfiklon k otevienym fesenim a standardtm a vedouci postaveni pfi
pfipravé standard budouci generace.

B Bezkonkuren¢ni portfolio zahrnujici vice nez 650 produktd, globalni pfitomnost,
globalni servisni tym a mistni zakaznickou podporu.

Celosvétové puUsobici sit
akreditovanych partnert
Alcatel-Lucent splfiujicich
prisné poZzadavky programu
Business Partner Program
vam pomuze s volbou
feSeni optimalizovaného
pro konkrétni potreby Vasi
firmy.



Kontaktni centra

4289141 - EN - 05/2009 - Alcatel, Lucent, Alcatel-Lucent a logo Alcatel-Lucent jsou ochranné
znamky spolecnosti Alcatel-Lucent. VVsechny ostatni uvedené ochranné znamky jsou majetkem
prislusnych vlastnikd. Alcatel-Lucent neodpovidé za presnost zde uvadénych informaci a soucasné
si vyhrazuje pravo na jejich zménu bez pfedchoziho upozornéni. © 2009 Alcatel-Lucent. All rights
reserved. Snimky: Getty images.

www.alcatel-lucent.com




