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OpenScape Contact Center Agile V8
Spokojenost zakaznikii na dosah




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

OpenScapeWI Contact Center® Agile V8 je
ekonomicky vyhodné FeSeni kontaktniho
centra s bohatou paletou funkci navrzené
pro malé a stfedni podniky a ,neformaini”
kontaktni centra s maximalnim poétem
100 aktivnich agentu.

e ZvySovani miry zpracovani prvniho kon-
taktu pomoci nastroju pro zjistovani pfi-
tomnosti a pro podporu spoluprace

e ZlepSeni produktivity pomoci intuitiv-
nich vizuélnich nastrojl pro agenty a
spravce

e Snpadné rozmisténi s modularnimi
moznostmi aktualizace

ZvysSovani miry zpracovani prvniho
kontaktu

Inteligentni smérovani OpenScape Con-
tact Center Agile podle skupin zajistuje
spojeni zakaznikl s nejkvalifikovanéj$im
agentem na zakladé vzdjemného kontaktu
bez ohledu na kontaktni médium (pfichozi
volani, e-mail a zpétna volani).

Kombinaci rliznych médii v rdmci soucin-
nosti se zadkaznikem omezuje OpenScape
Contact Center Agile nutnost dal$ich volani
nebo emailt a tim zvySuje spokojenost
zékaznikd a poméaha snizovat pocet pricho-
zich volani.

Diky integrovanym multimedialnim nastro-
jim pro zjistovani pritomnosti a podporu
spoluprace se mohou agenti OpenScape
Contact Center Agile spojit s uzZivateli
kdekoli v podniku.
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Kromé toho mohou experti mimo kontakt-
ni centrum pouZzivat optimalizovanéa rozsi-

fenéa pracovisté a tim byt k dispozici, pokud
by byly vyZzadovéany jejich odborné znalosti
pro zodpovézeni dotazu zdkaznika.

Optimalizace uzivatelského komfortu

OpenScape Contact Center Agile poskytu-
je pracovniklim kontaktniho centra intuitiv-
ni, flexibilni a vizuaIni uZivatelské nastroje
pro zefektivnéni obsluhy kontaktd a zvyse-
ni produktivity.

Jednotné rozhrani pro spravu kontaktniho
centra s nastrojem pro planovani multime-
dialniho smérovani na bazi workflow spolu
s flexibilnim a vykonnym systémem zprav
sniZzuje potrebu Skoleni spravcu.

Zjednodusena implementace

Jako vysoce kompaktni, modularni reSeni
Ize OpenScape Contact Center Agile rozsi-
fovat o nové funkce, kdykoli si prejete.

Jedna aplikaéni zdkladna umoZiiuje bezpro-
blémovou aktualizaci a rozsifeni z malé va-
rianty na velkou, z jednoduché na vyspélou
a z TDM na IP a tim zajistuje ochranu Vasi
investice.

Zjednodusena sprava kontaktniho
centra

ZjednoduSeani spravy kontaktniho centra
je klicem pro realizaci v malych a stfednich
podnicich.

OpenScape Contact Center Agile poskytu-
je skute¢né jednotnou uzivatelskou aplika-
ci Manager s flexibilnim rozhranim a du-
vérné zndmym rozvrzenim obrazovky ve
stylu ,, Outlook”. To umoZziiuje rychlejsi a
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jednodussi navrh a konfiguraci v8ech fidi-
cich funkci pomocijediného integrovaného
nastroje.

UZivatelska aplikace Manager obsahuje
nasledujici pracovni centra:

Centrum spravy se pouziva pro definova-
ni uzivatell, skupin a zdroj. Pfedem vytvo-
fené editovatelné profily a prislusna oprav-
néni usnadfuji nastaveni uzivatel(.
UZivatelské Sablony a funkce importu
zjednodusSuji pfidavani novych uzivateld.

UZivatele Ize pfifadit jedné nebo vice sku-
pinam pro pokrocilejsi strategie zpracova-
ni kontaktd.

Centrum vysilani zprav umozriuje defino-
vani nahledu zprav a statistik v redlném ca-
se pro vSechna média z dGvodu jejich filtra-
ce a zobrazeni na nasténnych displejich a
plazmovych displejich klientld nebo pfimé
distribuce na pracovisté agentd. Kliknutim
mysi pak mlzete rychle definovat své
vlastni obchodnf pravidla, prahové hodnoty
a zobrazovaci parametry pro okamzité po-
uziti.

Centrum planovani poskytuje konfiguro-
vatelng, znovu pouzitelné komponenty
pro inteligentni koncepce smérovani podle
skupin a pro zpracovani front kontaktd pro
hlasové spojeni a emaily. VSechny pFichozi
hlasové kontakty a zpravy elektronické
posty jsou na zakladé téchto koncepci ana-
lyzovéany, zafazovany do kategorii a preda-
vany na zpracovani.

Editor planovani, vizualni nastroj na béazi
workflow, automaticky kontroluje a schva-
luje VaSe strategie jiZ béhem jejich tvorby.
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Centrum reportu - prohliZe¢ v realném ¢ase



Call Director, IVR systém integrovany
do OpenScape Contact Center Agile, Vam
umoziiuje vytvéret inteligentni koncepce
pro poc¢atecni zpracovani volani pomoci
rozhrani , Tahni a pust” centra planovani.

Nabizi interaktivni komponenty, jako napf.:

e automatické spojovatelské pracovisté a
napovédu pfi volani,

e registraci ¢islic zadavanych volajicim,
e inteligentni hlaSeni fronty volani,

e pristup k externim databézim
pro ¢teni/zapis,

® dynamické prehravani , isel do hlasu”
v nékolika formétech,

e zakaznické funkce pro provadéni jakych-
koli program( nebo externich aplikaci.

Call Director poskytuje zakladni samoob-
sluzné funkce a interaktivni po¢ateéni zpra-
covani prichozich volani bez nutnosti slozi-
té a nakladné IVR integrace.

Komponenta pro ¢tenf a zapis dat v exter-
nich databazich zjednoduSuje pouzivani
stavajicich zakaznickych dat pro datové
fizené smérovani kontaktl a usnadriuje
shromazdovani novych Udajd o zakazni-
cich.

Spravci mohou rovnéz snadno definovat
koncepce pro podminéné smérovani zalo-
Zené na mérnych veli¢inach v redliném ca-
se, jako jsou napf. aktuélni Urover obsluhy,
primeérna délka ¢ekani nebo ¢asové plany
pro smeérovani po pracovni dobg.

Volitelné integrovatelny Microsoft Dyna-
mics CRM pouZiva Udaje kontaktniho cen-
tra, jako jsou telefonni &islo volajiciho nebo
zadané Cislice, napt. ¢islo zakaznika, pro
automatické vyvolani zakaznickych dat

v prostredi Microsoft CRM. Je pIné inte-
grovan do workflow centra planovani a
nevyzaduje zvlastni servisni sluzby.

Centrum reportt obsahuje vykonny mo-
dul pro definici a zobrazeni prakticky ne-
omezeného podtu vizualnich a statistic-
kych reportd pro vSechna média. Pomoci
flexibilniho rozhrani Ize reporty bez prob-
|ému zpracovavat, aniz by byl zapotiebi ex-
terni program.

Centrum reportl poskytuje podrobné na-
hledy do operaci Vaseho kontaktniho cent-
ra a umoznuje tak lepsi kontrolu provozu,
efektivnéjsirozhodovani a schopnost zjistit
nedostatky a reagovat na né — dfive, nez
prerostou v problém.

Reporty v realném case a souhrnné
reporty

Nahledy v redlném case a souhrnné nahle-
dy, které jsou neustéle aktualizovany, po-
skytuji dalezité informace, napf. o vytizeni
agenty, Urovni obsluhy, mirdch ukoncéeni
volani volajicim a primérné dobé zpraco-
vani pro hlasové kontakty a zpravy elektro-
nické posty.

Jednoduché definice prahové hodnoty

a alarml umozniuje akustické i vizualni sdé-
leni spravci, jsou-li prekracovany definova-
telné provozni mérné velic¢iny.
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Pracovisté agenta: Prichozi elektronicka posta

Integrovany analyticky model pouZivé stati-
stické Udaje k pfedpovédi trendl a objema
kontaktl v redlném Case a zlepSuje tak roz-
hodovéani ohledné lidskych zdrojd nebo
smeérovani kontaktd.

Protokoly o &innosti

Na zékladé podrobnych, vyhledatelnych
protokold o ¢innosti mohou sprévci pod-
robné kontrolovat pribé&h kontaktu se za-
kaznikem nebo aktivity agenta béhem dne
pro vSdechna média. To Ize vyuzit pro Skole-
ni uzivatell a ovérovani kontaktd.

Sestavovani zprav za minulé obdobi

Kliknutim mysi Ize vybrat mnozinu dat i
uZivatelské parametry reportd a rychle vy-
tvorit kompletni reporty za minulé obdobf
v podobé grafu nebo tabulky.

Vystup reportl Ize naplanovat a v pfipadé
potfeby zobrazit, vytisknout nebo exporto-
vat do formétd, jako napt. Excel, HTML,
PDF nebo do textového formatu.
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Agentské nastroje pro kvalitngjsi zakaznickou sluzbu

Pracovisté agenta, integrované do médii,
poskytuje néstroje a informace pro efektiv-
néjsi zpracovani hlasovych kontaktl a
zprav elektronické posty a zlepSuje sou-
Casné kvalitu sluzby zadkaznikiim.

Jeho funkce zahrnuiji:

e [ntuitivné ovladatelné, jednotné rozhra-
ni pro zpracovani hlasovych kontaktd,
zpréav elektronické posty a zadosti
0 zpétné volani,

e jednotné nastroje pro zjistovani pritom-
nosti a pro podporu spoluprace za Uce-
lem zvySeni miry zpracovani prvniho
kontaktu,

e praktické prvky obrazovky a listy s néa-
stroji na principu ‘oddélit a fixovat’,

e dynamické zobrazovani statistik v real-
ném case a Udajl o osobnim vykonu,

e vizualni zobrazeni ¢ekajicich spojeni
pro prichozi volani, elektronickou po$tu
a zpétné volani,

e stav dosaZitelnosti a dlivody pro doda-
te¢né zpracovani volani s moznosti re-
portovani,

e kompakni rezim, ktery omezuje vystup
na obrazovce na jeden symbol v pruhu
nastroju,

e podporu plné konfigurovatelnych kla-
vesovych zkratek (,,Hot Key").

Zpracovani hlasovych kontaktu a Zadosti
0 zpétné volani

Kompletnitada ridicich telefonickych prvkd
a nastroju optimalizuje zpracovani pricho-
zich volani, jakoZ i Zadosti o zpétna volani
zahéjené agenty a internetovymi stranka-
mi.

Diky komponenté pro sestaveni zpétného
volani muiZe spravce pouZzivat shroméazde-
na data pro vytvoreni nového kontaktu
zpé&tného volani jako soudast celkového
zpracovani kontaktu.

Jakmile pfichazi nové volani, otevfe se na

obrazovce agenta ihned ,, operativni okno”

s Udaji o zékaznikovi a podrobnostmi o kon-
taktu.

Dodatecéné Ize pouzit rozhrani k CRM sys-
témum (vlastnim nebo jinych vyrobcl) pro
automatické vyvolavani Gdaja o zékazni-
cich na obrazovce agenta.

Zpracovani elektronické posty

Pracovi§té agenta poskytuje nastroje pro
efektivni zpracovani prichozich volani a
kontaktd elektronické posty, spusténé
agentem, jak v textovém, tak i HTML for-
matu. Prichozi zpravy elektronické posty
se zobrazuji v operativnim okné. Pro zkra-
ceni doby reakce a urychleni zpracovani
kontaktu jsou k dispozici funkce pro interni
a externi pfesmérovani a pro zpétny dotaz.

Odeslanim novych zprav elektronické pos-
ty mohou agenti aktivné informovat zakaz-
niky. Pro vyhodnoceni Uspésnosti akci, za-
loZenych na zasilani elektronickych zprav
a emailové komunikace vlbec, Ize sledo-
vat elektronickou postu, odesilanou agen-
ty, i pfislusné odpovédi a zobrazovat je

v reportech.

Informace, zaslané volajicimu prostfednict-
vim elektronické posty, jsou kontrolovany

a zaznamenavany ve zpravach. To zlepSuje
kvalitu zakaznické sluZzby a zmensuje nut-

nost pozdéjsiho sledovani ze strany agen-

ta.

Pomoci nastroje pro sledovani elektronic-
ké posty za minulé obdobf Ize nastavit riz-
né 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.

Nastroje pro zjistovani pfitomnosti
a pro podporu spoluprace

Pro zlepSeni miry zpracovani prvniho kon-
taktu a zkraceni doby reakce mohou agenti
pouzivat funkce skupinového seznamu a
liSty skupiny, které slouzi k zobrazovani
pfitomnosti a dostupnosti jejich spolu-
pracovnikd, spravcl nebo dokonce od-
bornikd mimo kontaktni centrum v real-
ném &ase. UZivatelé mohou pfidat ke své-
mu skupinovému seznamu aZz 100 ¢lenl a
az 25 kontaktd na svou listu skupiny. Pro
v8echna média se zobrazuji podrobné in-
formace o pfitomnosti, takZze agenti mo-
hou snadno najit vhodného partnera pro
spolupraci v pfipadé hlasovych kontaktd i
zprav elektronické posty.

Dostupné uZivatele Ize kliknutim mysi za-
pojit do zpracovani volani pomoci funkce
predani volani, zpétného dotazu nebo vy-
tvoreni konference.
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Obecné funkce

e [nteligentni smérovani hlasovych kon-
taktd, zprav elektronické posty a zpét-
nych volani podle skupin

e Dostupné komponenty pro smérovani
a zpracovani volani a front obsahuiji:

— C&asové plany pro denni dobu/den
v tydnu

— rozhodnuti zalozenda na zdroji/cili
pro volajici a elektronickou postu

— rozhodnuti o Urovni vykont
— smeérovani fizené pomoci dat

— uZivatelské funkce pro provadéni
prakticky v8ech externich aplikaci

— zarazeni do fronty posledniho agenta

® Integrovana databaze
e Podpora nasténnych displejd
e Integrace CTI (CSTA)

* \/icejazy&na podpora (angliGtina,
francouzstina, némcina, italstina,
portugal$tina, Spanélstina)

® Podpora TDM, IP a konvergovanych
TDM / IP prostredi a koncovych
uZivatelskych zafizeni a klientd

Pracovisté spravce

Sprava uzivatell, uzivatelskych profild,
skupin, front volani a zafizeni

MoZnost importu vice uZivatell a pfifa-
zovani uZivatelskych Sablon

Planovani koncepci smérovani a zpraco-
vani front volani pro hlasové kontakty a
zpravy elektronické posty

Grafické sledovani a sestavovani zprav,
alarmd a upozornéni v readlném Case
i za minulé obdobi

Funkce vysilani informaci pro nasténné
displeje, uzivatelské pracovisté nebo
plazmové displeje klientd na bazi nasta-
venych pravidel

Synchronizace s telefonni platformou
a prislusné funkce

Pofidte si Agile - nejvykonnéjsi, a pfi-
tom jednoduché Feseni kontaktniho
centra

Efektivni, inovaéni feseni

4 | Jednoducha instalace,
sprava a pouzivani

Flexibilni rozmisténi podporujici
TDM, IP nebo konvergovana
TDMY/IP prostiedi

\ Y

e b=

-

Vyuziti jednotlivych IP agentd
bez ohledu na fyzické stanovisté

B

Bezproblémovy prechod na Open-
Scape Contact Center Enterprise

s

pro dal$i vlastnosti a funkce

Pracovisté agenta
(volitelné pfislusenstvi)

Integrované pracovisté pro zpracovani
v8ech médii (pfichozi volani, zpravy
elektronické posty a zpétna volani)

Jednotné nastroje pro spravu pritom-
nosti a pro podporu spoluprace

Telefonicka kontrola celého pracovisté
(softphone), zkracena volba kliknutim
mysSi

Integrace adresart LDAP a funkce hle-
dani

Rozsifeny skupinovy seznam az na 100
¢lenl

Seznam v8ech prichozich a odchozich
hlasovych kontaktt i zprav elektronické
posty za poslednich 24 hodin

Podrobnosti o volanich v operativhim
okné

Koédy pro divody dosazitelnosti a doda-
teéného zpracovani volani

Koédy pro dodateéné zpracovani prira-
zené frontam volani

Vizuélni zobrazeni ¢ekajicich kontaktt

Dynamické zobrazovani statistik v reél-
ném Case a Udajl o osobnim vykonu

ReZim symboll na li§té€ s nastroji

PrizpUsobitelny panel zastupct (launch
pad) s listou nastrojt ,, oddélit a fixovat”

Podpora pIné konfigurovatelnych kla-
vesovych zkratek (Hot Key)

PridruZzené pracovisté pro rozsireny
okruh uZivatelt nebo pracovniky na ¢éa-
steény Uvazek

Call Director (volitelné pfislusenstvi)

Integrované IVR
Hlasové napovéda pfi volani
Evidence d&islic zadavanych volajicim

Pristup k externim databazim
pro ¢tenifzéapis

Dynamické prehravani , ¢isel do hlasu”
v nékolika formatech

Dynamické predavani zadanych Cislic
aplikaci agenta

Inteligentni ohlaSeni ve fronté volani
(napr. predpokladané doba &ekani)

Uplna integrace do koncepce sméro-
vani
Podpora 4 aZ 64 portd (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

Vv zavislosti na komunika&ni platformé a

konfiguraci systému

2}y zavislosti na konfiguraci systému

Softwarova platforma

Server

e \Windows Server 2003

Hardwarova platforma serveru®

e Doporucena: Xeon X3320, 4GB RAM,
160 GB HD SATA, 100 Mbit/s Ethernet,
16x DVD-ROM

3}V zavislosti na konfiguraci a z&tézi sys-
tému
Podporovana komunikacni platforma

* HiPath 3000 V7, V8

Predintegrovana standardni Feseni

e Predem sestavené operativni okno
CRM

e XML rozhrani pro optimalizaci lidskych
zdroju (napt. Verint, NICE)

e Zafizeni Interalia XMU+ a SBX
e Nasténné displeje Spectrum

e Adresare LDAP

Standard Edition 2003
R2 Standard Edition SP2

Standardni rozhrani

e CRM operativni okno API

~ Enterprise Edition SP2 * VR API (HPRI) jinych vyrobc
R2 Enterprise Edition SP2 e XML, ODBC

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

Klient
e \Windows XP Professional Edition SP3

e \Windows Vista Business nebo Enter-
prise Edition SP1

e \Windows 7 Professional nebo Enter-
prise Edition

Copyright © Unify GmbH & Co.KG.
Hofmannstr. 51, D-81379 Mnichov, Némecko

Cislo dokumentu: A31002-S2280-D101-01-2D29

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.

U n I F l_'l yggpgﬁtgreprise

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.




