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Pripadova studie: Call centrum na bazi FeSeni Davos AM Server.

S reSenim, které v kratkosti predstavime, jsme se Uspé$né ztcastnili vybérového Fizeni na
dodavku call centra pro ceskou a slovenskou kancelar vyznamného svétového vyrobce
nastroji a naradi. Hlavni naplni ¢innosti zakaznického centra (CS - Customer Service) je
prijem telefonickych objednavek od obchodnich zastupcl a partnert spolecnosti.

Pozadavky na funkcnost zahrnuji napr.:

1. Rozpoznat hovory obchodnich partner( podle databaze a smérovat je k prislusnym
agentum CS, pri¢emz kazdy z nich ma na starosti urcity region. Teprve v pripadé
obsazenosti predat hovor dal$imu agentovi z kontaktniho centra.

2. Rozpoznat faxové volani (zelena linka spolecnosti je urcena jak pro hlasova, tak i
faxova volani) a faxy smérovat na prislusnou pobocku. Pozdéji budou faxy prijimany
primo serverem, ukladany na pevny disk a posilany jako priloha emailu.

3. Volajicim na stavajici Cislo prehrat informaci o zfizené zelené lince a moznosti
pristé volat zdarma.

4. Informovat agenty CS o volajicim - ¢islo volajiciho a u rozpoznanych partnerd i
jméno, nazev spolecnosti, ICO - pro snadné vyhledani v informacnim systému.
V dalsi fazi budou oba systémy propojeny a vyhledani bude automatizovano.

5. Zridit zaznamovou sluzbu, kde Ize objednavku provést i mimo pracovni dobu centra.
Zaznam je proveden pomoci tzv. Sablony (nyni zadejte nazev polozky - zaznam -
nyni pocet kusli - zaznam). Informace o uloZeni zdznamu je emailem zaslana
prislusnému agentu CS k vyslechnuti. Pristup na zdznamnik maji jen registrovani
obchodni zastupci - ostatni jsou rovnou odmitnuti.

6. Podrobna statistika volani na zakaznickou linku véetné vytizenosti, vysledkd agentd,
poctu nezodpovézenych hovord, délka cekani atd. Statistiky jsou pristupné
vedoucimu CS z obou lokalit.

7. Podpora odchozich hovor( (seznam zastupcl, automatické vytocCeni cisla ze
seznamu) - centrum provede béhem dne fadu zpétnych hovorl, je v kontaktu
s obchodnimi zéstupci apod.

Podrobnosti reseni:

Server je umistén pred Ustfrednou a zpracovava vsechny hovory - prichozi i odchozi. Pro ty
provolby, které nejsou obsluhovany call centrem, je zarizeni zcela transparentni a neni
tedy nutné Gstfednu Zadnym zplGsobem konfigurovat. Provolby zelené linky a zakaznického
centra jsou zpracovany serverem (prehrani uvitani, vyhledani kontaktu v databazi,
zarazeni do fronty ACD) a Ustredna dostane poZzadavek spojit hovor jiz na konkrétni

pobocku agenta.
Davos AM Server (IVR, ACD)
Operaéni systém Microsoft
Windows 2003
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Hardware:

V reSeni je pouZzita hlasova karta Aculab Prosody 2E1 s 30 DSP kanaly. Kazdé rozhrani je
konfigurovano odlisné - smérem k telecomu jsme koncovym zarizenim, pro Ustrednu
network. PouZity hardware umoznuje zpracovat soucasné 30 hovoru (at’ jiz hlasovych nebo
faxovych) a zaroven i nahravat probihajici hovory. Server byl dodan zdkaznikem (pouziva
PC stejného vyrobce a typu) a operacnim systémem jsou MS Windows 2003 Server.

Prinos redeni:

- cenove prijatelnéjsi nez reSeni nabizené vyrobcem Ustredny

- flexibilni v moZnostech zmén (definice skriptu), zejména v rychlosti reakce
- uZivatelsky prijemné obslouzeni, hlasové uvitani, cekaci fronty

- moznost databazovych operaci - vyhledavani informaci o volajicim

- otevreno dalsi integraci s informacnim systémem spolecnosti

- podrobné souhrnné informace o poctu volani a dal$ich skutecnostech

Popup informace

Informacni okno pro agenta CS - s prichozim hovorem je agent informovan o volajicim.
Data jsou ziskdna z databaze partner( spolecnosti béhem Gvodniho privitani. Zpdsob
zobrazeni a pocet Udajl zasilanych agentovi Ize prispusobit kazdé kampani.
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