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AGENDA

• Čo  j e  k o n t a k t n é c e n t r u m
• N a  čo  s l úži  k o n t a k t n é c e n t r u m
• Zák l a d n é s t a v e b n é p r v k y  k o n t a k t n éh o  c e n t r a ( A n a l ý z a  k o m p o n e n t o v )
• M o d e l y  n a s a d e n i a  - s c e n ár e
• Záv e r
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• N e k o m p atib il né
te c h no l o g ic k é
p l atf o rm y

• O b m e d z e ná
inte ro p e rab il ita 
o b c h o d ný c h  ap l ik ác ií

• N e e f e k tív ne  
o b c h o d né p ro c e s y

Narastajúc e  p o žiad av k y  na k o ntak t so  z ák az ník m i nie  je  
m o žné rie šiť trad ičný m i p ro strie d k am i

B e žná s i t u ác i a  v  k o m u ni k ác i i  - b a r i ér y
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Kontaktné c e ntr u m  j e  
s ys tém  na p r ác u  s  
kom u nikačný m i a 
inf or m ačný m i kanál m i 
s p ol očnos ti v s úvis l os ti s  
kom u nikác iou  s o 
zákazníkm i.  R iad i s a 
p r avid l am i a zám e r m i 
s p ol očnos ti.  
Zah ŕ ňa te c h nic ké,  
p e r s onál ne  a or g anizačné
p r os tr ie d ky.  

Kontaktné c e ntr u m  j e  
s ys tém  na p r ác u  s  
kom u nikačný m i a 
inf or m ačný m i kanál m i 
s p ol očnos ti v s úvis l os ti s  
kom u nikác iou  s o 
zákazníkm i.  R iad i s a 
p r avid l am i a zám e r m i 
s p ol očnos ti.  
Zah ŕ ňa te c h nic ké,  
p e r s onál ne  a or g anizačné
p r os tr ie d ky.  

Čo  j e  t o  k o nt a k né c e nt r u m ?
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T e c h nic ké prostriedky –
S W ,  H W .
P e r s onál ne  z droj e –
a g en ti( operátori) ,  
su perv iz ori,  m a n a g em en t.
O r g anizačné z droj e –
ob h odn á pol itika ,  
org a n iz a čn ý  poria dok,  P R ,  
m a rketin g . . .

T e c h nic ké prostriedky –
S W ,  H W .
P e r s onál ne  z droj e –
a g en ti( operátori) ,  
su perv iz ori,  m a n a g em en t.
O r g anizačné z droj e –
ob h odn á pol itika ,  
org a n iz a čn ý  poria dok,  P R ,  
m a rketin g . . .

Čo  j e  t o  k o nt a k né c e nt r u m ?
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•P om áh a vytvár ať j e d notný  
I M A G E  s p ol očnos ti
•Kom u nikác iu  p r e ne c h áva 
p r of e s ionál om
•V ytvár a tr ans p ar e ntný  
p r ís tu p  k p ožiad avkam  
zákazníkov
•Zr ovnop r ávňu j e  
kom u nikačné kanál y
•U m ožňu j e  kom u nikác iu  2 4  
h od ín d e nne

•P om áh a vytvár ať j e d notný  
I M A G E  s p ol očnos ti
•Kom u nikác iu  p r e ne c h áva 
p r of e s ionál om
•V ytvár a tr ans p ar e ntný  
p r ís tu p  k p ožiad avkam  
zákazníkov
•Zr ovnop r ávňu j e  
kom u nikačné kanál y
•U m ožňu j e  kom u nikác iu  2 4  
h od ín d e nne

Na čo  s l úži  k o nt a k t né c e nt r u m ?
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•U m ožňu j e  
•Zákazníka ob s l úžiť
au tom atom  a s  p om oc ou  
s ys tém u
•R ob iť s p ätnú r iad e nú
r e akc iu  na zákazníkov
•E vid ovať a ľah ko 
anal yzovať kontakty
•c e ntr al izovať/ d e c e ntr al izov
ať zd r oj e
•M e r ať kom u nikác iu  p od ľa 
kr itér ií

•U m ožňu j e  
•Zákazníka ob s l úžiť
au tom atom  a s  p om oc ou  
s ys tém u
•R ob iť s p ätnú r iad e nú
r e akc iu  na zákazníkov
•E vid ovať a ľah ko 
anal yzovať kontakty
•c e ntr al izovať/ d e c e ntr al izov
ať zd r oj e
•M e r ať kom u nikác iu  p od ľa 
kr itér ií

Na čo  s l úži  k o nt a k t né c e nt r u m ?



�� � �� � ��� �	 
� � � �� � �� ��� �� � ��� � �� � �  ��  � � ���� � � � �� � �� 	 � 


Ev o l úc i a  k o nt a k t ný c h  c e nt i e r

Alokác i a  p od ľa  
p er c en t u áln y c h  

p lán ov I n t eli g en t n é
s m er ov a n i e

e-C om m er c e
&  W eb -b a s ed  

s lu žb y  z áka z n íkom

I n t eg r ác i a  s  
ob c h od n ý m i  
a p li kác i a m i



�� � �� � ��� �	 
� � � �� � �� ��� �� � ��� � �� � �  ��  � � ���� � � � �� � �� 	 � 


V ytvor iť otvor e nú
kom u nikačnú p l atf or m u  
vyu žívaj úc u  te c h nol óg ie  
p r e  p r e nos  d át a h l as u  na
d os iah nu tie ne závis l os ti na 
g e og r af ic ký c h  a 
te c h nic ký c h  l okál nyc h  
od l išnos tiac h  a na 
zl e p še nie  kom u nikác ie  s o 
zákazníkm i

V ytvor iť otvor e nú
kom u nikačnú p l atf or m u  
vyu žívaj úc u  te c h nol óg ie  
p r e  p r e nos  d át a h l as u  na
d os iah nu tie ne závis l os ti na 
g e og r af ic ký c h  a 
te c h nic ký c h  l okál nyc h  
od l išnos tiac h  a na 
zl e p še nie  kom u nikác ie  s o 
zákazníkm i

Víz i a  k o nt a k t ný c h  c e nt i e r  C i s c o  
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K o nv e r g e nc i a  m éd i í
S tarý  s v e tS tarý  s v e t

Hlasová
p ošt a

Hlasová
p ošt a

U n i f i e d
D at a

U n i f i e d
D at a

HlasHlas

Vi d e oVi d e o

D at aD at a HlasHlas

Vi d e o  Ko n f .Vi d e o  Ko n f .

E m ai lE m ai l

Dát o v á
s i e ť

Dát o v á
s i e ť

K o n v e r g o v a n á
I P  s i e ť

K o n v e r g o v a n á
I P  s i e ť

Vše t k y  m éd i á

D at aD at a

P B XP B X

N o v ý   s v e tN o v ý   s v e t

C isc o  I P C C  u nif ik u je  ap l ik ác ie  staréh o  a no v éh o  sv e ta
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V ý h od y I P
• N e z áv is l o s ť na l o k al ite ,  p re no s ite ľno s ť

Operát o ri  m ô žu  b y ť u m i es t n en í k d ek o ľv ek
• P o d p o ra v iac e rý c h  k o m u nik ačný c h  
k anál o v
H l a s ,  E m a i l ,  W eb ,  F a x ,  V i d eo ,  C h a t

• J e d no d u c h á im p l e m e tác ia
• R ý c h l a im p l e m e ntác ia no v ý c h  ap l ik ác ií,  
v l as tno s tí a ag e nto v

• V y b u d o v anie  a úd ržb a l e n j e d ne j  s ie te
• V y s o k á f l e x ib il ita – v irtu ál ne  l o k al ity ,  
v irtu ál ni ag e nti

• C e ntrál ny  m anag e m e nt
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E t h e r n e t  E t h e r n e t  
L A N  S w i t c hL A N  S w i t c h

R o u t e r  R o u t e r  a l e b oa l e b o G a t e w a yG a t e w a y
s  p o d p o r o u  p r e  h l a ss  p o d p o r o u  p r e  h l a s

Ana l ý z a  k o m p o ne nt o v  k o nt a k t néh o  c e nt r a  – t e c h ni c k é z d r o j e

S p r a c o v a n i e  S p r a c o v a n i e  
k o n t a k t o vk o n t a k t o v

I V RI V R

K o n t a k t nK o n t a k t n éé c e n t rc e n t r áá --
a p l i ka p l i k áác i ec i e

V l a s t nV l a s t n éé,  p r e n a j a t,  p r e n a j a t éé,  T DM  ,  T DM  
a l e b oa l e b o I P  I P  

S p r a c o v a n i e  k o n t a k t o vS p r a c o v a n i e  k o n t a k t o v
( C C M ,  C C S ,  C E M )( C C M ,  C C S ,  C E M )
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N A M / I C MN A M / I C M
I n t e r a k c i a  s  I n t e r a k c i a  s  
a p l i ka p l i k áác i a m ic i a m i

C R M ,  W F M ,  C a l l  L o g g i n g ,  C R M ,  W F M ,  C a l l  L o g g i n g ,  
P r e d i c t i v e  Di a l i n g ,  e t c .P r e d i c t i v e  Di a l i n g ,  e t c .
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A nal ý za zd r oj ov kontaktnéh o c e ntr a 
P e r s onál ne  zd r oj e

I P  W A N

J T S

Call Manager

Router/GW

V

I P  s i eť
P ri p oj en i e n a  J T S

IP
IV R

IC M  
&  
C IS

Agenti
S u p er v is o r i
M a na ger
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C i s c o  I P C C  - I P  C o nt a c t  C e nt e r

Agent 
D es k to p

I ntel l i gent 
C o nta c t 
M a na ger

I nter a c ti v e 
V o i c e 
R es p o ns e

C a l l M a na ger

E m a i l  
M a na ger

W eb  
C o l l a b o r a ti o n



� ��� � �� � ��� �	 
� � � �� � �� ��� �� � ��� � �� � �  ��  ��
�

Scenár e i m p l em ent áci e no v éh o  k o nt a k t néh o  cent r a
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J e d no d u c h é I P C C

I P  W A N

J T S

Call Manager

Router/GW

V

I P  s i eť
P ri p oj en i e n a  J T S

IP
IV R

IC M  
&  
C IS



�� � �� � ��� �	 
� � � �� � �� ��� �� � ��� � �� � �  ��  � � � �� �� �� � � � �� � �� 	 � 


J e d no d u c h é I P C C  v  r e d u nd a nt ne j  i m p l e m e nt ác i i

I P  W A N

J T S

Router/GW

V

I P  s i eť
P ri p oj en i e n a  J T S

IP
IV R

IC M  
&  
C IS

Call Manager 
Clu s t er

Call Manager 
Clu s t er

�IC M  
&  
C IS

IP
IV R
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J T S /  W A N

I P C C  s  d i s t r i b u o v a ný m i  o p e r át o r m i

�

C a l l  M a n a g e r  
C l u s t e r

I P  s i eť
P ri p oj en i e n a  J T S

V

V

V

V

V

IV R

IC M  C IS
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Ďa k u j em e z a  p o z o r no s ť !
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