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Multimedialni kontaktni centra - zaklad
moderni komunikace se zakazniky

Zplisoby komunikace mezi zakazniky a firmami se vyviji, stejné
jako naroky na jejich organizaci a technickou podporu. Reseni
multimedialnich kontaktnich center tvoii patef modernich, na
sluzby orientovanych zakaznickych center.

Test odstranovacov skvrn

Vé&csina ziskala znamku nedostato¢ne a len dva obstali.

Tradicni pristup call center vSak nestaci pro moderni reseni styku ze
zékazniky, a to z nékolika dlvodd:

. portfolio sluzeb a sloZitost vyzadovanych operaci se zvysuje

. zdkaznici cht&ji komunikovat rlznymi zplsoby podle okamzité
potfeby, a ne pouze telefonicky

. zékaznici predpokladaji nepretrzitou sluzbu

Rozsifené portfolio sluzeb klade vyssi naroky na personal kontaktnich
center a dostupnost a integraci obchodnich aplikaci a informacnich
zdrojl potfebnych pro poskytovani sluzeb. Smérovani kontaktu na
spravnou skupinu operatord je jednou z &asti realizace vlastniho
obchodniho procesu a zpravidla vyzaduje i pFistup k datlim v internich
obchodnich systémech. Znalost problematiky, kterou chce zakaznik
fesit, a dalSich charakteristik kontaktu je vhodné vyuZit k
automatizované podpofe prace operatora, kdy operator na své
pracovni stanici s pfichozim kontaktem ziska pfistup do odpovidajici
aplikace (tzv. pop-up screen) véetné piredvyplnéni nékterych tdajt -
napfiklad jména volajiciho a jeho zakladnich charakteristik - a umozni
tak pfedem operatorovi lepsi orientaci v problematice, kterou bude
fesit, a osobni zaméreni komunikace se zakaznikem.

DalSim faktorem, ktery moderni kontantni centra musi vzit v Gvahu, je
existence novych prostiedkd pro komunikaci se zékazniky -
elektronické posty, faxu, SMS zprav, informaci pfistupnych
webovskymi prostfedky, textova konverzace (chat) a podobné. Kazda
forma komunikace musi byt pfitom ze strany kontaktniho centra
obslouzena stejné efektivné, jako tradi¢ni telefonicky kontakt, a to
zejména z hlediska kvality obsluhy kontaktu.

Reseni Cisco - IP kontaktni centrum

Jednim z feseni, kterd nejenze vyse uvedené pozadavky na kontaktni
centrum splriuji, ale jsou jiz od samého pocatku vyvijeny s ohledem na
né, je rodina produktd pro Fedeni kontaktnich center od firmy Cisco,
spole¢né nazyvanych IP kontaktni centrum (IPCC).

IPCC je moduldarni stavebnici produktd, které jsou vyuZitelné jako
samostatné produkty nebo jako jednolité integrované feseni a
umozfiuji vybudovat kontaktni centrum podle konkrétnich poZzadavkd
uzivatele bez daldich znaénych nékladd na dodateény vyvoj a integraci
aplikaci.

Zakladnim stavebnim kamenem IPCC je produkt ICM (Intelligent
Contact Manager), ktery plni roli Fidictho a monitorovaciho prvku
kontaktniho centra. ICM plini nasledujici tlohy:

. monitorovani a fizeni periferii (ACD, IVR a ostatnich komunikaénich
kanal@),

. monitorovani lidskych zdrojd (operatorll a supervisord) a pridélovani
kontaktl mezi nég,

. centralni prvek pro definici obchodnich pravidel, ktera vyjadfuji
obchodni politiku uzZivatele a pravidla komunikace se zadkazniky a
poskytovani sluzeb,

. konsolidace dat o provozu celého kontaktniho centra.
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Obr. 1: Architektura IPCC

Systém ICM je otevieny pro budovani rozsahlych feseni a umoziuje
fizeni rlznych typQ periferii prostfednictvim takzvanych PG (Peripheral
Gateway - periferdini brana), které na jedné strané komunikuje s
jadrem ICM prostfednictvim standardizovaného protokolu na bazi
standardu CSTA, na druhé strané pak proprietarnim protokolem s
danou periferii (viz obr. 1). Toto feSeni umozriuje v pfipadé potreby
relativné jednoduchou implementaci rozhrani na nové periferie Ci
komunikacni kandly. Ackoli je mozné ICM bezprostfedné pouzit s
tradicnim  telekomunikaénim  vybavenim callcenter od vétSiny
vyznamnych vyrobcl, tedy systémy ACD a IVR, IP kontaktni centrum
pouziva i pro hlasovy provoz telekomunikac¢niho vybaveni na bazi
sitového protokolu IP - prvky IP telefonie firmy Cisco. Nedilnou
soucasti IPCC je tak softwarova telefonni Ustfedna Cisco CallManager a
systém pro automatizovanou komunikaci se zédkazniky - IP IVR.

Redeni kontaktnich center postavenad na protokolu IP a IP telefonii
nabizeji zcela nové mozZnosti v organizaci kontaktnich center:

. snadnou implementaci novych operatorskych pracovist podle potfeby,
. moznost distribuovat jedno kontaktni centrum mezi nékolik lokalit s
jednim Fizenim nad stavajici infrastrukturou podnikové pocitaové sité
bez nutnosti ndkupu specializovanych zafizeni,

efektivni moznost vyuZiti operatorl pracujicich doma, napfiklad
handicapovanych zaméstnancl, pracovnikl na ¢asteény Gvazek nebo
brigadnik( naptiklad na dobu marketingové kampané,
. nové moznosti integrace hlasovych a datovych sluzeb v aplikacich
operatord,

kompletni spravu a rozvijeni celého feSeni vlastnimi prostredky
uzivatele.

Jednou z hlavnich funkci ICM je smérovani pfichozich i odchozich
kontaktl na operatory, ktefi jsou z hlediska charakteristik kontaktu pro
jeho vyfizeni za stdvajicich podminek v kontaktnim centru
nejvhodné&jsi. Smérovani pfitom mlze byt zaloZeno na mnoha rliznych
indiciich ¢i znalostech:

. zplsobu kontaktu - telefonicky, elektronickou postou a pod.,

plvodu kontaktu - napfiklad telefonni ¢&islo volajiciho, adresa
odesilatele elektronické posty, webova stranka,
. kontaktniho mista - volaného telefonniho Cisla, URL webové stranky,
na které klient navazal kontakt, e-mailova adresa prijemce,
. dobé kontaktu,

informacich, které o sobé nebo o svém okruhu zdjmu zdakaznik
poskytl - napfiklad formou DTMF volby na IVR systému, textu
e-mailové zpravy, kontaktni informace vyplnéné na webovskych
strankach,

informacich, které je mozZno vyhledat v existujicich databazich
uzivatele kontaktniho centra podle vySe uvedenych informaci,
. aktudlniho vytizeni operatorll v dovednostnich skupinach.

Pravidla smérovani jsou definovana v grafickém uZivatelském rozhrani
formou vyvojovych diagraml, zména pravidel miZe byt nejdfive
odladéna internimi prostfedky ICM nezavisle na skute¢ném provozu a
poté jednim stiskem tladitka mysSi aktivovana pro produkéni provoz v
redlném case.

Obr. 2: Smérovaci script
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DileZitou vlastnosti IP kontaktniho centra je Fedeni CTI - moZnost
integrace telefonie a ovladani kontaktniho centra s existujicimi
obchodnimi aplikacemi. Prostfednictvim aplikaci vybavenych CTI
komunikuji s kontaktnim centrem operatofi, jejich supervisofi i jiné,
specializované aplikace. Pro operatory a supervisory nabizi IPCC feSeni
nékolika typl, od hotovych aplikaci pres vyvojové prostiedky po
hotova tedeni integrovnd s prednimi vyrobci systéml CRM - SAP,
Siebel nebo ORACLE.

Jak bylo zminéno v Uvodu, IP kontaktni centrum neni urceno k obsluze
pouze telefonickych kontaktll, ale i kontaktd dal$imi komunikacénimi
kanaly.

Komunikace elektronickou postou je spravovana aplikaci Cisco E-mail
Manager. Cisco E-mail Manager (CeM) je urcen k obsluze velkého
mno¥stvi e-mailovych zprav. Je implementovan jako klient systémi
elektronické posty prostiednictvim protokold SMTP/POP3 nebo IMAP4.
CeM analyzuje pFichozi zpravy a podle nastavenych pravidel je tfidi do
skupin. Operatofi maji k dispozici aplikaci v béZném webovém
prohlizedi, kterd jim umozriuje pracovat s doslymi zpravami a
odpovidat na né, vybirat z pfedem definovanych predloh odpovédi,
pFistupovat k archivu jiz vyfizenych zprav a posilat zpravy k vyfizeni
jinym operatorlim véetné psani internich poznamek.

Dalsi komponenta Cisco IP kontaktniho centra, Cisco Collaboration
Server (CCS), umozriuje vnést prvek interaktivni komunikace do jinak
pasivniho prohlizeni webovych stranek, pfipadné vyuzit bézné
dostupné technologie webovych serverll a prohlize¢t pro doplnéni
telefonické komunikace vizudlnimi prezentaénimi prostfedky. Cisco
Collaboration Server umozriuje obéma ¢i vice komunikujicim stranam
mnoho rliznych forem sdileni informaci:

. vzajemné sdileni webovych stranek - Ucastnici si mohou posilat
vybrané stranky nebo automaticky sledovat navigaci webovymi
strankami svého partnera,
. vzadjemné sdileni formuldfl - operator napiiklad mlze zékaznikovi
pomoci s vyplnénim sloZité Casti objednavky a zakaznik do stejného
formulafe doplni své osobni Udaje,
. textovy rozhovor (chat),
. virtualni tabule, na které mohou vsechny komunikujici strany kreslit
diagramy a psat,

sdileni okna libovolné aplikace na pracovni stanici s ostatnimi
Ulastniky, vcetné moznosti sdileni klavesnice a mysi a tak
zprostredkovani ovladani aplikaci.

Cisco Collaboration Server mize spolupracovat i s tradiénim hlasovym
provozem kontaktniho centra, a umoziiuje tak vyzadat zpétné volani ze
strany klienta prostym vyplnénim a odeslanim jednoduchého formulare
na webovych strankach firmy. IP kontaktni centrum pak zajisti i
telefonické spojeni operatora se zakaznikem. Oba aktéfi pak mohou
komunikovat jak hlasem, tak sdilenim webovych stranek.

Celé Feseni je velmi Skalovatelné a spolehlivé. Jiz zakladni konfigurace
hardwaru pro jednotlivé aplikace podporuji stovky operatorll a tisice
kontaktl za hodinu, pfi¢emz $kalovani az na tisice operatord je mozné
docilit jednak pouzitim siln&jsich serverl, jednak rozloZenim zatéze
mezi vice soudasné pracujicich serverd s rlznym piidélenim uloh.
Véechny komponenty FeSeni lze zdvojit a celé jadro tedeni mize
pracovat ve fault-tolerant rezimu, kdy pfipadny vypadek neznamena
ztratu ani jednoho pfichoziho kontaktu, natoZ preruseni ¢innosti celého
kontaktniho centra. Komponenty mohou byt umistény i v rdznych
lokalitach, a je tak mozné vybudovat tzv. disaster-tolerant feseni, kdy
ani vypadek jedné z lokalit, napfiklad z dlvodu poZaru, neznamena
vypadek celého distribuovaného kontaktniho centra.

IPCC poskytuje vykonné prostfedky pro monitorovani chodu celého
kontaktniho centra. Uzivatel IPCC ma moznost vyuZzit nékteré z cca
stovky standardnich, se systémem doddavanych sestav nebo si sestavy
definovat ¢ upravovat sam. Sestavy jsou pak pfistupné
prostfednictvim webového rozhrani.

Obr. 3: Priklad sestav IPCC

IPCC predstavuje efektivni ucelené feseni moderniho kontaktniho
centra s robustni Skdlovatelnou architekturou, které diky vyuZiti
technologii konvergence hlasu a dat poskytuje provozovateldm nové
mozZnosti v obsluze svych zakaznikd.
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