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Global network of innovation

HiPath ProCenter Agile

Zarucena spokojenost zakaznika

® ZvySovani miry zpracovani prvniho kontaktu diky jednotnym nastrojlim pro zjistovani
pritomnosti a podporu spoluprace

® Lepsi produktivita s intuitivnimi zobrazovacimi nastroji pro agenty i spravce.

® Jednoducha implementace diky menSi sloZitosti a moduldrnim moznostem roz§iteni.



Pro mnoho malych a stfednich podnikt
predstavuje dokonaly zakaznicky servis
rozhodujici znak, kterym se lisi od svych
konkurentd. Siemens HiPath™ ProCen-
ter® Agile V7.0 je ekonomicky vyhodné a
vykonné feSeni pro malé a stfedni podniky,
jakoZipro ,,neformalni” kontaktni centra az
se 100 aktivnimi agenty.

HiPath ProCenter Agile zarucuje spokoje-
nost zakaznikl poskytovanim nejlepSich
funkcf pro:

® ZvySovani miry zpracovani prvniho kon-
taktu pomoci nastrojl pro zjistovani pri-
tomnosti a pro podporu spoluprace

o Optimalizaci uzivatelského komfortu po-
moci inovacnich zobrazovacich a intuitiv-
nich rozhrani koncového uzivatele

® Racionélni a zjednodu$Senou implemen-
taci diky mensi sloZitosti

Zvysovani miry zpracovani prvniho
kontaktu

Inteligentni smérovéani HiPath ProCenter
Agile na bazi skupin zajistuje spojeni zédkaz-
nikl s nejkvalifikovanéj$im agentem na za-
kladé vzajemného kontaktu bez ohledu na
kontaktni médium.

Kombinaci rliznych médii v rdmci soucin-
nosti se zékaznikem omezuje HiPath Pro-
Center Agile nutnost dalSich volani nebo
zprav elektronické posty. To zvySuje spoko-
jenost zakaznikl a sniZuje pocet prichozich
volani.

Diky integrovanym multimedialnim nastro-
jlm pro zjistovani pfitomnosti a podporu
spoluprace se mohou agenti HiPath Pro-
Center spojit s uzivateli kdekoli v podniku.

Kromé toho mohou experti mimo kontaktni
centrum pouzivat optimalizovana rozsitena
pracovisté a tim byt k dispozici, pokud by
byly vyZadovany jejich odborné znalosti pro
zodpovézeni dotazu zakaznika.

Optimalizace uZivatelského komfortu
HiPath ProCenter Agile poskytuje agentiim
intuitivni, flexibilnf a vizualni nastroje pro
snadné|si zpracovani kontaktd a zvySeni
produktivity.

Jednotné rozhrani pro spravu kontaktniho-

centra s nastrojem pro planovani multime-
didlniho smérovani na bazi workflow a fle-

xibilnim, vykonnym systémem zprév snizu-
je potrebu Skoleni spravcu.

Zjednodusena implementace

Jako vysoce kompaktni, modularni reSenti
Ize HiPath ProCenter Agile flexibilné rozsi-
fovat o nové funkce, kdykoli si prejete.Jed-
na aplikaéni zakladna umoZfiuje bezproblé-
movou aktualizaci a rozsifeni z malé varian-
ty na velkou, z jednoduché na vyspélou a

z TDM na IP a tim zajiStuje ochranu Vasi in-
vestice.

Zjednodusena sprava kontaktniho
centra

Zjednodu$eni spravy kontaktniho centra je
klic¢em pro implementaci v malych a stred-
nich podnicich.

HiPath ProCenter Agile poskytuje skute¢né
jednotné pracovisté spravce s flexibilnim
rozhranim a zndmym rozvrzenim obrazovky
ve stylu ,,Outlook”. To umozriuje rychlejsi
a jednodussi navrh a konfiguraci vSech Fi-
dicich funkci pomoci jediného integrované-
ho néstroje.

Centrum planovani - editor planovani

« s

Pracovisté spravce obsahuje nasledujici
pracovni centra:

Centrum spravy umoznuje definovani uzi-
vatelU, skupin a zdroju. Pfedem vytvorené,
editovatelné profily a pfislusna opravnéni
usnadnuji zfizeni uzivateld. Uzivatelské Sa-
blony a funkce importu zjednodusuji pfidé-
vani novych uZivateld.

UZivatele Ize pfifadit jedné nebo vice skupi-
nam zarovef pro pokrocilé strategie zpra-
covani kontaktd.

Centrum vysilani zprav umozriuje defino-
vani nahledud zprav a statistik v redlném ¢a-
se pro véechna média z dlvodu jejich filtra-
ce a zobrazeni na nasténnych displejich a
plazmovych displejich klientd nebo pfimé
distribuce na pracovisté agentl. Kliknutim
mySi pak mUzete rychle definovat sva vlast-
ni obchodni pravidla, prahové hodnoty a zo-
brazovaci parametry pro okamzité pouziti.

Centrum planovani obsahuje konfigurova-
telné komponenty pro inteligentni koncep-
ce smérovani podle skupin a pro zpracovani
front kontakt( pro hlasova spojeni a zpravy
elektronické posty. V8echny pfichozi hlaso-
vé kontakty a zpravy elektronické posty
jsou na zakladé téchto koncepci analyzova-
ny, zafazovany do kategorii a predavany na
zpracovani.

Editor pldnovani, vizualni nastroj na bazi
workflow, automaticky kontroluje a schva-
luje VaSe strategie jiz béhem jejich tvorby.
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Call Director, VR systém integrovany do
HiPath ProCenter Agile, VAm umozriuje se-
stavovat inteligentni koncepce pro poc¢éa-
teéni zpracovani volani pomoci pohodiného
a v8eobecné zndmého rozhrani ,, Tahni &
pust” editoru planovani.

Nabizi interaktivni komponenty jako:

® automatické spojovatelské pracovisté a
napovedu pfi volan{

® registraci Cislic, zadavanych volajicim
® inteligentni hlaSeni fronty volani

® piistup k externim databazim pro &teni/
zapis

® dynamické prehravani ,¢isel do hlasu”
v nékolika forméatech

® zakaznické funkce pro provadéni témer
v8ech programd nebo externich aplikaci

Call Director usnadriuje zékladni samoob-
sluzné funkce a interaktivni po¢ateéni zpra-
covani pfichozich volanibez nutnosti slozité
a nékladné IVR integrace.

Komponenta pro ¢teni a zapis dat v exter-
nich databéazich zjednodusSuje pouzivani sta-
vajicich zakaznickych dat pro datové fizené
smérovani kontaktl a usnadriuje shromaz-
dovéni novych Udajl o zakaznicich.

Spravci mohou rovnéz snadno definovat
koncepce pro podminéné smérovani, zalo-
Zené na mérnych veliinach v realném ca-
se, jako jsou napf. aktualni Groven obsluhy,
primérna délka ¢ekani nebo ¢asové plany
pro smerovani po pracovni dobé.

Volitelné integrovatelny Microsoft Dyna-
mics CRM pouZiva Udaje kontaktniho cen-
tra, jako jsou telefonni ¢islo volajiciho nebo
zadané Cislice, napr. &islo zédkaznika, pro au-
tomatické vyvolani zékaznickych dat v pro-
stfedi Microsoft CRM. Je pIné integrovéan
do workflow centra pldnovéni a nevyzaduje
zvlastni servisni sluzby.

Report Centrum obsahuje vykonny modul
pro definici a zobrazeni prakticky neomeze-
ného poctu vizudlnich a statistickych repor-
t0 pro vSechna média. Pomoci flexibilniho
rozhrani Ize reporty bez problému zpracova-
vat, aniz by byl zapotrebi externi program.

Report centrum poskytuje podrobné nahle-
dy do operaci Vaseho kontaktniho centra

a umoziiuje tak lepsi kontrolu provozu,
efektivnéjsi rozhodovani a schopnost zjistit
nedostatky a reagovat na né — dfive, neZ se
stanou problémem.

Reporty v rediném case a souhrnné reporty

Nahledy v redlném Case a souhrnné nahle-
dy, které jsou neustale aktualizovany, po-
skytuji dtlezité informace, napr. o vytizeni
agentd, urovni obsluhy, mirdch ukonéeni
volani volajicim a primeérné dobé zpraco-
vani pro hlasové kontakty a zpravy elektro-
nické posty.

Jednoduché definice prahové hodnoty

a alarml umoZiiuje akustické i vizualni sdé-
leni spravci, jsou-li prekratovany definova-
telné provozni mérné veliginy.

Integrovany analyticky model pouziva stati-
stické udaje k pfedpovédi trendl a objemua
kontaktl v redlném Case a zlepSuje tak roz-
hodovani ohledné lidskych zdroji nebo
smeérovani kontaktd.

Protokoly o &innosti

Na zakladé podrobnych, vyhledatelnych
protokold o ¢innosti mohou spravci podrob-
né kontrolovat pribéh kontaktu se zékaz-
nikem nebo aktivity agenta béhem dne pro
v8echna média. To Ize vyuzit pro Skoleni
uzivateld a ovéfovani kontaktd.

Sestavovani zprav za minulé obdobi
Kliknutim mysi Ize vybrat mnoZinu dat i uzi-
vatelské parametry reportt a rychle vytvofit
kompletni reporty za minulé obdobi v podo-
bé grafu nebo tabulky.

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

Pracovis§té agenta, integrované do médii,
poskytuje nastroje a informace pro efektiv-
néjsi zpracovani hlasovych kontaktl a zpréav
elektronické posty a zlepSuje soucasné
kvalitu sluzby zakaznikdm.

Jeho funkce zahrnuiji:

® Intuitivné ovladatelné, jednotné rozhrani
pro zpracovani hlasovych kontaktd,
zprav elektronické posty a Zadosti
0 zpétné volani,

® jednotné néastroje pro zjistovani pfitom-
nosti a pro podporu spolupréace za Uce-
lem zvySeni miry zpracovani prvniho
kontaktu,

® praktické prvky obrazovky a lity s na-
stroji na principu ‘oddélit a fixovat’,

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

® vizudIni zobrazeni ¢ekajicich spojeni
pro prichozi volani, elektronickou postu
a zpétna volani,

® stav dosaZitelnosti a divody pro doda-
teéné zpracovani volani s moznosti
reportovani,

® kompakni rezim, ktery omezuje vystup
na obrazovce na jeden symbol v pruhu
nastrojU.

Zpracovani hlasovych kontaktu a Zadosti
0 zpétné volani

Kompletni fada ridicich telefonickych prvkd
a nastroju optimalizuje zpracovani pricho-
zich volani, jakoZ i Z&dosti o zp&tna volani,
zahéjené agenty a internetovymi stranka-
mi.

Jakmile pfichazi nové volani, otevie se na
obrazovce agenta ihned , operativni okno”
s Udaji o zakaznikovi a podrobnostmi o kon-
taktu.

Dodateéné Ize pouzit rozhrani k CRM sys-
témum (vlastnim nebo jinych vyrobct) pro
automatické vyvolavani dajd o zakaznicich
na obrazovce agenta.

Zpracovani elektronické posty

Pracovisté agenta poskytuje nastroje pro
efektivni zpracovani prichozich voléni a kon-
taktd elektronické posty, spusténé agen-
tem. Prichozi zpravy elektronické posty se
zobrazuji v operativnim okné. Pro zkraceni
doby reakce a urychleni zpracovani kontak-
tu jsou k dispozici funkce pro interni a ex-
terni presmérovani 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 sledovat
elektronickou postu, odesilanou agenty,

i prislusné odpovédi a zobrazovat je v re-

portech.

Informace, zaslané volajicimu prostrednict-

vim elektronické posSty, jsou kontrolovany

a zaznamenavany ve zpravach. To zlepSuje %
kvalitu zadkaznické sluzby a zmensSuje nut-

nost pozdéjsiho sledovani ze strany agenta.

Pomoci nastroje pro sledovani elektronické
posSty za minulé obdobi Ize nastavit rlizna
kritéria pro sledovani postupu interakcf

a pro vyhledavani ve stavajicich fetézcich
zprav elektronické posty. Timto zplsobem
mohou agenti a spravci doséhnout optimal-
ni efektivity pfi zpracovéni elektronické
posty.

Néastroje pro zjiStovani pfitomnosti

a pro podporu spoluprace

Pro zlepSeni miry zpracovani prvniho kon-
taktu a zkraceni doby reakce mohou agenti
pouZzivat funkce skupinového seznamu a
liSty skupiny, které slouzi k zobrazovani pri-
tomnosti a dostupnosti jejich spolupra-
covnikd, spravcl nebo dokonce odbor-
nikd mimo kontaktni centrum v redlném
¢ase. Pro vS8echna média se zobrazuji po-
drobné informace o pritomnosti, takze
agenti mohou snadno najit vhodného part-
nera pro spolupraci v pripadé hlasovych
kontaktl i zprav elektronické posty.

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

Neni k dispozici
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Obecné funkce

® Inteligentni smérovani hlasovych kon-
taktl, zprav elektronické posty a zpét-
nych volani podle skupin

® Dostupné komponenty pro smérovani

a zpracovani volani a front:

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

— rozhodnuti, zaloZzena na zdroji/cili
pro volajici a elektronickou postu

— rozhodnuti o Urovni vykon(

— smeérovani, fizené pomoci dat, uloZe-
nych v databéazi

— uzivatelské funkce pro provadéni
prakticky v8ech externich aplikaci

— zarazeni do fronty posledniho agenta

Integrovanéa databéaze

Podpora nasténnych displejl

Integrace CTI (CSTA)

Vicejazy¢na podpora (angli¢tina, fran-

couz8tina, némcina, italStina, portugal-

tina, Spanélstina)

® Podpora IP telefonie, konvergovanych a
TDM prostredi a koncovych uzivatel-
skych zarizeni a klient(

Pracovisté spravce

® Sprava uzivateld, uzivatelskych profilQ,
skupin, front volani a zafizeni

® MozZnost importu vice uzivatell a pfira-
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 nadsténné
displeje, uzivatelské pracovisté nebo
plazmové displeje klientl na bazi nasta-
venych pravidel

® Synchronizace s telefonni platformou
a prislusné funkce

Pracovisté agenta
(volitelné pfisluSenstvi)

® Integrované pracovi$té pro zpracovani
v8ech médii (prichozi volani, zpravy elek-
tronické posty a zpétna volani)

® Jednotné néastroje pro spravu pritom-
nosti a pro podporu spoluprace

o Telefonicka kontrola celého pracovisté
(softphone), zkracena volba kliknutim
mysi

® Integrace adresart LDAP a funkce hle-
dani

® Seznam vSech prichozich a odchozich
hlasovych kontakt( i zprav elektronické
posty za poslednich 24 hodin

® Podrobnosti o volanich v operativhim
okné

® Koédy pro dlvody dosaZitelnosti a doda-
te¢ného zpracovani volan{

® Vizualni zobrazeni ¢ekajicich kontaktd

® Dynamické zobrazovani statistik v real-
ném case a Udaju o osobnim vykonu

® ReZim symboll na li§té s nastroji

® PrizpUsobitelny panel zastupct (launch
pad) s liStou nastrojl (‘'oddélit a fixovat')

® Pridruzené pracovisté pro rozsiteny
okruh uzivateld nebo pracovniky na ¢a-
ste€ny Uvazek

Call Director (volitelné prislusenstvi)

® Integrované IVR

® Hlasovéa napovéda pfi volani

@ Evidence &islic, zadavanych volajicim

@ Pristup k externim databazim pro ¢teni/
zapis

® Dynamické prehravani , Cisel do hlasu”

v nékolika formatech

® Dynamické predavani zadanych ¢islic
aplikaci agenta

® Inteligentni ohlaSeni ve fronté volani
(napr. predpoklddana doba ¢ekéani)

e Uplna integrace do koncepce smérovani

® Podpora 4 az 64 portl

® \/yZaduje zafizeni Interalia XMU+ nebo
SBX

Kapacita systému

Definovani uzivatelé pro systém: 500
Aktivni uzivatelé pro systém: 100"
Spréavci pro systém: 252

Maximalni pocet skupin: 50
Maximalni pocet front volani: 50

1

v zavislosti na komunikaéni platformé a konfiguraci systému
2

) maximalng 15 spravcl s néhledy v redlném case

Softwarova platforma

® Server: Windows Server 2003 SP1
@ Client: Windows 2000, Windows XP

Hardwarova platforma serveru®

Minimélné: Pentium 4 s 2.4 GHz, 1 GB
RAM

3y zavislosti na konfiguraci a zat&7i systému

Podporované komunikacni platformy

e HiPath 3000 V5.0
e HiPath 3000 V6.0

Piredintegrovana standardni FesSeni

® Predem sestavené operativni okno
Microsoft Dynamics CRM

® XML rozhrani pro optimalizaci lidskych
zdroja (napf. Blue Pumpkin)

® Zafizeni Interalia XMU+
® Nasténné displeje Spectrum
® Adresare LDAP

Standardni rozhrani
® CRM operativni okno API

e IVR API (HPRI) jinych vyrobcd
e XML, ODBC

Poridte si Agile - nejvykonnéjsi
a pfitom jednoduché Feseni kontakt-
niho centra

) Cenové vyhodné inovacéni feSeni
s

1 | Jednoduché instalace, sprava

4 | Nezavislé na infrastrukture, coz
umoZziiuje bezproblémovy pre-
chod k IP telefonii

i

.ﬁ a pouzivani
i

&

4 | Vyuziti jednotlivych IP agentl bez
ohledu na jejich fyzické stanovisté

[
b

.4 | Bezproblémové migrace na HiPath
_*‘ ProCenter Standard pro dal$i vlast-
nosti a funkce




Nase sila — Vase vyhoda

Siemens je znamy po celém svété jako
predstavitel pokroku v oblasti informacni
a komunikacni technologie. Nikdo jiny Vam
nenabidne tak rozsahlé a inovativni portfo-
lio produktd.

www.hipath.cz/ich

Bez ohledu na to, jakou komunikaéni tech-
nologii pouZivate dnes — nebo chcete po-
uzivat zitra — Siemens Vam nabizi vzdy
vhodné feSeni.
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Informace v tomto dokumentu obsahuiji pouze obecné popisy
popt. funkce, které se pfi konkrétnim pouZiti ne vzdy shoduji

v uvedené formé nebo které se mohou z ddivodu dal$iho vyvoje
produktt zménit. Pozadované funkce jsou zavazné pouze tehdy,
jsou-li vyslovné dohodnuty ve smlouvé. Pouzité znacky jsou
vlastnictvim Siemens AG popf. pfislusnych majitelt.
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