Integrované reseni call centra
Alcatel-Lucent OmniTouch Call Center Office
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Telekomunikacni sluzby predstavuji klicovy prvek pfi budovani vztahl se zakazniky a role call center, ktera
musi zpracovat stale vétsi pocet hovord, je stale vyznamnégjsi.
Kapacita Vaseho call centra, schopnost operatort efektivné reagovat na pozadavky volajicich a kvalita sluzeb
maiji strategicky vyznam, protoze vytvareji obraz celé firmy.
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OmniPCX Office s integrovanymi funkcemi automatickho
rozdélovani hovorti ACD, Automatické spojovatelky a hlasové posty
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Resenf Alcatel-Lucent OmniTouch Call

Center Office je ur¢eno specialné pro

potreby mensich a stfednich firem.

Kompletni feseni zdUrazriujici “All-in-One”

koncepci OmniPCX Office pfindsi tyto

vyhody:

B kvalitnéjsi zpracovani hovord,

B vétsi kapacita,

B optimalizace efektivity firemnich zdrojl
a prostredkd,

B trvald kontrola kvality sluzeb,

B prognostické monitorovani prichozi
komunikace.
Toto pIné profesiondlni feSeni umoznuje
mensim a stfednim firmdm vyrazné zvysit
efektivitu prvniho kontaktu se zakaznikem
a navazujicich sluzeb. Prinasi modernf
funkce front a smérovani hovort pro
optimalizaci zpracovéni velkého objemu
pfichozich volani pfi sou¢asném zachovani
kvality poskytovanych sluzeb. Alcatel-Lucent

" OmniTouch vynika zejména snadnou

instalaci, snadnou konfiguraci a to diky
intitivnimu grafickému uzivatelskému
rozhrani. Profesiondlni fesenti je vhodné
nejen pro vybudovani mensiho, na hlasovou
komunikaci orientovaného call centra, nabizi
také ndstroje pro zvyseni Urovné prvniho
kontaktu se zakazniky.

Reseni zahrnuije:

B automatické rozdélovani hovort (ACD)
pro kvalitnéjsi zpracovani pfichozf
komunikace,

B desktopovou aplikaci Agent Assistant
pro zvyseni produktivity operatord,

M néstroj dohledu Supervisor Console
umozriujici monitorovani v redlném case
a nabizejici aktudini prehled o Urovni
sluzeb a intenzité telekomunika¢niho
provozu,

I nastroj Statistic Manager umoznujici
dodatec¢né zpracovani informaci
o komunikaci a hovorech uloZenych
v systému.

Diky integraci s aplikacemi integrovanymi

v systému OmniPCX Office jako jsou

napfiklad Automaticka spojovatelka

(Automated Attendant) nebo hlasova

posta Voice Mail pfindsi vyhodu jediného

cilového ¢isla pro volajici a vhodny zpUsob
zanechavani vzkazu.

| Alcatel-Lucent 1




ROZDELOVANi HOVORU

FRONTA

Agent Assistant

AGENT ASSISTANT

Funkce pridéluje hovory jednotlivym
operatordm na zakladé jejich aktudini
dostupnosti. Maximalni pocet operatord
zarazenych do jedné nebo nékolika skupin
je 32. Operétofi pfitom mohou pouzivat
libovolny termindl véetné DECT telefond
pro operatory pohybujici se po pracovisti.
Definovat je mozno az 8 skupin. Pfichozi
hovory jsou automaticky pridélovany
pfislusnym sluzbdm (skupinam) podle
volanych cisel (DNIS) a/nebo ¢isel volajicich
(ANI). Rozdélovani hovort maze zajistovat
také automaticky privodce Automaticka
spojovatelka. V kazdé skupiné se volani
pridéluji operdtortim 3 zplsoby:
B podle nejdelsi doby necinnosti,
I pridélovani s pevnou prioritou,
(Sekvencni)
I pridélovani se stfidavou prioritou
(Cyklicka).

Otevirani a zavirani jednotlivych skupin

probiha v ¢asovych periodach definovanych

administratorem nebo podle pravidel
specifikovanych dohledem prostrednictvim
Supervisor Console.
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Kazdé skupiné je pfidélen individuaini
uvitaci pozdrav, ktery se prehrdva volajicim.
Jsou-li prévé vsichni operatofi obsazent,
volani se zaradi do fronty podle poradi
pfichodu (kazda skupina ma jednu frontu).
V Zévislosti na konkrétni situaci volajici uslysf
odpovidajici zpravu (¢ekanf ve fronté, sluzba
mimo provoz atd.).

Kapacita fronty (pocet Cekajicich volani)

je dynamicka a zavisi na poctu aktivnich
operatory. Volajici muze frontu sam kdykoliv
opustit. Pro pfipad dlouhé doby cekani je
mozno jednotlivym skupindm pridélit rizné
priority pro prevadéni hovord.

Tato aplikace zvysSuje produktivitu operatort
diky nastrojiim pro fizeni relace a osobni
statistiky a automaticky oteviranym ,, pop-
up” oknlim s ddlezitymi informacemi.
Operatofi se mohou pIné soustredit na
uspokojeni pozadavkl zakaznikd tak, aby
kazdé volani bylo vyfizeno s maximalni
efektivitou.

Specializované funkce automatického
rozdélovani ACD operdtortim poskytuji
kontrolu nad vlastnimi relacemi (prihlaseni/
odhlaseni, doba na néasledné zpracovani,
pauza) a moznost otevirat/zavirat skupiny.
Operatofi maji k dispozici informace jako
napfiklad volané ¢islo a ¢islo volajiciho,
cilové skupina nebo doba cekéni ve fronté.
Aplikace navic pfinasi funkce klasifikace
hovort a volbu pracovni stanice pro
operatora.

Pro optimalni zpracovani pfichozi
komunikace mUZe operator sledovat pocet
Cekajicich volani v kontrolované skupiné,
své vytizeni a stav klasifikace zpracovanych
hovort. Mimoto mé pfistup k zdznamdm
v historii volan.



Agent Assistant: SUPERVISOR CONSOLE PODPOROVANE TELEFONY

B Rizeni stavu a kompetence operétora Aplikace dohledu umoznuje: Alcatel-Lucent OmniTouch Call Center Office
B analyzu vykonu v redlném case pro podporuje nésledujici terminaly operator(:
jednotlivé operdtory, skupiny a linky I telefony Reflexes™ a e-Reflexes™,

B Doba ¢ekéni ve fronté a trvani
konverzace

B Klasifikace hovord B fizeni stavu operdtortd a skupin | tejlelfc’)n)f IP Touch,
B Osobni wytizeni W digitaIni telefony 9 SERIES,
. . M termindly DECT,

M Voland skupina ACD STATISTIC MANAGER o X
| Statistika skupiny operatora Kromé prib&2ného monitorovan! jso sol t\f/varove IP telefony PIMphony,

- . o ubez rtorovant jsou M Telefony DECT 300 a 400,
W Statistika osobnf kvalifikace k dispozici statistiky pro jednotliva ¢asova B P Touch 310 & 610 WiFi
B Volajici a volana ¢isla obdobi ve formé tabulek a graft (denni, " | of !

PR C . ssieni defi 4 Ui analogové telefony.
Operatofi maji pro jednotliva prichozi ggsgcgl'irn‘le:;coev?e”; g;alstsetl:t:?\}at data 9 y -
volani také k dispozici vyskakovaci , pop- S OmNIPCX Ofrgice PIMphﬁny IP softhony, terminaly 'PfTOUCh )
" i i : a e-Reflexes™ umozniuji vytvorenf firemniho

up okna s |nformacvem| o.kontaktu. Moznost automatického tisku predem IP call cent q : ytd slenvch
Aplikace obsahuje preddefinovanou definovanych report. ca/ cer: ra s podporou vzaalenyc
databazi Microsoft® Access™ s moznosti Statistické udaje pro skupiny (pocet hovort operatord.
uzivatelského pfizptsobent. a priimérna doba vyfizovani hovord, pocet
Aplikace podporuje funkce hlasové volani ve fronté atd., operatory (pfijata
komunikace PIMphony (pfijem voldni atd.) volani ACD, priimérnd doba konverzace
a ,pop-up” okna s nastroji Microsoft® atd.) a klasifikace hovor(.

Outlook™, Act!™, GoldMine®, Lotus Notes
nebo Microsoft® Access™. Dalsi informace
najdete v produktovém letaku PIMphony.

6. &
B g
m
oo emeesieeses o " WN | ki
1 10 THEne g o IE | s
L Rl 1 Ll uw R
i 0 fangRp | = Y P
& W e | 5 ry s s
P wR e \oa " R | D
i ow i - - e
v W i 18 " oy Py
b= | meme | TeE | Mediseds | Pesedies | Tk I: R . " 111: ] m
B toeink
1 vl
W L il
Lal e chidet
i AEOEE 1TH
g 7 e win .
I R | i T T Dohled Supervisor Consol
R

Nastroj Statistic Manager

:
:
]
w




SHRNUTI

Varianta Welcome Office Welcome Office Pro Max. 32 operatort

Platforma Business+HD  eBusiness Business+HD eBusiness Business+HD eBusiness

Max. pocet pfihlasenych operatort 10 10 20 20 32 32

- ACD skupiny (max.) 8 8 8 8 8 8

- Operatofi (max.) 32 32 32 32 32 32

Doplrikové funkce call centra

- Aplikace pro operétory (max. pocet 10 10 20 20 32 32

spojeni)

- Aplikace pro dohled (max. pocet spojent) 1 4 1 4 1 4

- Aplikace pro statistiku volitelné volitelné standardni  standardni  standardni  standardni
soucast soucast soucast soucast

Dalsi doplrikové funkce

- Automaticka spojovatelka volitelné volitelné volitelné volitelné volitelné
- PIMphony Pro/Team volitelné volitelné volitelné volitelné volitelné volitelné

POZADAVKY NA KLIENTSKE PC

Agent Assistant Supervisor Console Statistic Manager

CPU Pentium 500 MHz CPU Pentium 500 MHz CPU Pentium 500 MHz

RAM: 64 MB RAM: 64 MB RAM: 64 MB

Volné misto na disku: 50 MB Volné misto na disku: 50 MB Volné misto na disku: 50 MB (500 MB
pro jednoro¢ni statistiku)

0OS: Windows® NT4 SP6, 0OS: Windows® NT4 SP6, 0OS: Windows® NT4 SP6,

Windows® 2000 SP4 Windows® 2000 SP3 Windows® 2000 SP3

Windows® XP nebo Vista Windows® XP nebo Vista Windows® XP nebo Vista

Sitova karta Sitova karta Sitova karta
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