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AGENDA
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Co je kontaktné centrum
Na ¢o sluzi kontaktné centrum

Zakladné stavebné prvky kontaktneho
centra (Analyza komponentov)

Modely nasadenia - scenare

Zaver
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Bezna situacia v komunikacii - bariery
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Narastajuce poziadavky na kontakt so zakaznikmi nie je
mozneé riesit’ tradicnymi prostriedkami
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Co je to kontakné centrum?

Kontaktné centrum je
systém na pracu s
komunikacnymi a
informacnymi kanalmi _
spolocnosti v suvislosti
komunikaciou so '
zakaznikmi. Riadi sa
pravidlami a zamermi .
spoloCnosti. {
Zahrna techni

tried
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Co je to kontakné centrum?

Technickeé prostriedky —
SW, HW.

Personalne zdroje —
agenti(operatori),
supervizori, management
Organizacné zdroje —
obhodna politika,
organizacny poriadok, PR

s

marketing... 9 (ﬁg j.
Ty el

IPCC Roadshow © 2002, Cisco Systems, Inc. All rights reserved.




Naco sluzi kontaktné centrum?

IMAGE spolocnosti
‘Komunikaciu prenechava widuam
profesionalom T
‘Vytvara transparentny
pristup k poziadavkam

zakaznikov |
«Zrovnopravnuje

komunikaéné k aly,_, 4,
‘Umoznuje kof |RaC|uf§4

hodin denne\
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Naco sluzi kontaktné centrum?

‘Umoznuje
-Zakaznika obsluzit’
automatom a s pomoco T T
systému TP |
‘Robit’ spatnu riaden
reakciu na zakaznik
‘Evidovat’ a F'ahko
analyzovat’ kontakty
‘centralizove
at’ zdroje ¢
‘Merat’ korti kacme odfa
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Evolucia kontaktnych centier
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Integracia s
obchodnymi
aplikaciami
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Vizia kontaktnych centier Cisco

Vytvorit’ otvorenu

komunikaénu platformu
vyuzivajicu technoldégie | =
pre prenos data hlasuna 'y /|
dosiahnutie nezavislostigity =
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Konvergencia meédii

TGO Cisco.com
. Stary svet Novy svet
: FORMAL
~ CALL
¥ CENTER *ﬁiffzgk
VSetky média Email

Video Konf.

las

Cisco IPCC unifikuje aplikacie starého a nového sveta
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Vyhody IP
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Nezavislost’ na lokalite, prenositelnost’

Operatori mézu byt’ umiestneni kdekolvek

* Podpora viacerych komunikacnych
kanalov

Hlas, Email, Web, Fax, Video, Chat
- Jednoducha implemetacia

- Rychla implementacia novych aplikacii,
vlastnosti a agentov

- Vybudovanie a udrzba len jednej siete

- Vysoka flexibilita — virtualne lokality,
virtualni agenti

- Centralny management
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Analyza komponentov kontaktného
centra — technicke zdroje

s Cisco.com

y 4 CRM, WFM, Call Logging, @,
'//\

— o . s y
Predictive Dialing, etc.

Kontaktné centra -
aplikacie _
Viastné, prenajaté, TDM

IVR alebo IP
» Spracovanie kontaktov
Spracovanie (CCM, CCS, CEM)
kontaktov
Ethernet

Prepinanie = | LAN Switc
L ——IP teIefc’myISoftphone(E ‘
Pripojné body Web/Email klienti

. - A Router alebo Gateway
Vazby na okolity svet VT s podporou pre hlas
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Analyza zdrojov kontaktného centra
Personalne zdroje
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Agenti
Supervisori
Manager
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................. Pripojenie na JTS
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Cisco IPCC - IP Contact Center

e Cisco.com

. =\ Intelligent
Contact

Manager-
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Scenare implementacie nového
kontaktného centra



Jednoduché IPCC
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Jednoducheé IPCC v redundantnej

imglementécii
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IPCC s distribuovanymi operatormi

I Cisco.com

Call Manager
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Dakujeme za pozornost’ !
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