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Niezawodna obstuga klientow przez telefon, social media, web, czat, e-mail i inne (takze
samoobstugowe) kanaty kontaktu, przy petnym zaangazowaniu pracownikow (takze
zdalnych) i kompleksowym zarzgdzaniu procesami biznesowymi z ich planowaniem,
wdrazaniem, realizacjg i analizg wynikow.

OpenScape™ Contact Center© V10 jest
multimedialnym, omnikanatowym rozwia-
zaniem contact center do tworzenia nowo-
czesnych, efektywnych, centrow kontaktu

i obstugi klienta zapewniajacych z jednej
strony najlepsze doswiadczenia klienta,

a z drugiej - efektywng i wygodna prace
agentow obstugujgcych klientow.

OpenScape Contact Center (OSCC) moze
pracowac jako rozwigzanie serwerowe in-
stalowane we wiasnym data center lub

w srodowisku wirtualnym, albo jako rozwia-
zanie chmurowe. W kazdym przypadku in-
tegruje sie z istniejgcym srodowiskiem
technicznym i procesami biznesowymi za-
pewniajgc efektywne kosztowo i optymalne
biznesowo wdrozenie. OpenScape Contact
Center jest rozwigzaniem dla srednich i du-
zych centrow obstugi klientow. W jednym
systemie moze pracowac do 1500 agentow
(lub do 7500 w systemie wieloweztowym).

Budujac system obstugi klienta bazujgcy na
OpenScape Contact Center mozesz:

- 0siggnac wysokie wskazniki rozwigzywa-
nia problemow klienta w pierwszym kon-
takcie dzieki inteligentnym mechani-
zmom kierowania potgczen w catym sys-
temie lub sieci systemow i wykorzystaniu
wszystkich dostepnych informacji w mo-
delu widoku 360°;

- zwiekszyc efektywnosc pracy swoich
agentow, zespotdw i catego systemu
dzieki wygodnym, intuicyjnym narze-
dziom i aplikacjom;

- ptynnie potaczyc procesy contact center
i zarzadzanie nim z innymi procesami
w firmie oraz narzedziami zarzadzania
i analiz biznesowych;

- tatwo budowac i rozwijac kolejne ele-
menty systemu, oddziaty, specjalnosci.

Trusted partner of your Digital Journey

Wsrod nowych funkcji i mozliwosci sys-

temu OpenScape Contact Center w porow-

naniu z wczesniejszymi wersjami sg miedzy
innymi nastepujace:

- Wbudowana aplikacja telefoniczna agenta
(softphone), w wersji Agent Portal Web
przeznaczonej do korzystania w przegla-
darce. Bazujacy na WebRTC softphone
uniezaleznia agenta i jego stanowisko od
sprzetu i lokalizacji, co znacznie upraszcza
proces instalacji; dodatkowo moze byc¢
bardzo przydatne na przykfad przy two-
rzeniu rezerwowych lub awaryjnych sta-
nowisk agentow w sytuacjach szczegol-
nych (na przyktad koniecznosci okreso-
wego zwiekszenia obsady contact center).

- Obstuga zdalnej pracy osob zarzadzajg-
cych - managerow i supervisorow.

- Rozbudowane mechanizmy nagrywania
CMS (Contact Media Service) obejmuja
zarowno uzytkownikow OpenScape Con-
tact Center jak i uzytkownikow spoza sys-
temu, co pozwala w jednolity i wygodny
sposob korzystac z nagran.

- Aplikacje analityczne contact center
OSCC Analytics zbudowane przez Soft-
com pozwalajg na wszechstronng analize
pracy systemu; mechanizm sledzenia
Sciezki pojedynczego kontaktu (Life of
Call) jest zintegrowany z funkcjami nagry-
wania, wiec przegladajac raport Life of
Calli sledzac kolejne etapy obstugi pota-
czenia mozna jednoczesnie, w tym sa-
mym interfejsie, odstuchiwac nagrania.

- Portal gtosowy CMS Voice Portal do budo-

wania mechanizmdw samoobstugowych
z wykorzystaniem rozpoznawania mowy
ASR (Automatic Speech Recognition)
i syntezy mowy TTS (Text to Speech).

- Nowe funkcje obstugi wideo i wspdtdziele-
nia ekranu / aplikaciji.

Inne wazne cechy OpenScape Contact

Center V10 to:

- Rozwiniete mozliwosci integracji bazujace
na protokole REST API.

- Rozbudowane mozliwosci obstugi kontak-
tow w sieciach spofecznosciowych, w tym
gotowe, wbudowane mechanizmy inte-
gracji z komunikatorami i aplikacjami So-
cial Media: Facebook, Twitter, WhatsApp.

- Nowe mozliwosci funkcjonowania w swie-
cie transformacji cyfrowej dzieki pakietowi
funkgcji czatu i sztucznej inteligencji Al (Ar-
tificial Intelligence) korzystajgcemu z naj-
bardziej zaawansowanych algorytmow Al
w partnerskich rozwigzaniach Atos i Goo-
gle, z mozliwoscig integracji takze z in-
nymi dostawcami Al.

- Rozwinieta obstuga bezpieczeristwa i poli-
tyk IT, miedzy innymi w zakresie pojedyn-
czego logowania / uwierzytelniania SSO
(Single Sign on) w standardzie SAML2.

- Nowe mozliwosci wdrazania systemu
z wykorzystaniem srodowiska Google
Cloud Platform (GCP).

- Wspotpraca z systemami komunikacji gto-
sowej i UC produkcji Atos Unify:
OpenScape Voice (VOR3, VOR4, V10),
OpenScape 4000 (V8R2), OpenScape Bu-
siness (V2, V3), OpenScape UC (VOR4).

Dla osob zarzadzajacych praca contact

center OSCC ma nowoczesne narzedzia wi-

zualizacji, raportowania i analizy danych.

Korzystanie z nich jest nie tylko wygodne

ale przede wszystkim pozawala na peten

wglad w funkcjonowanie systemu i jego
konfiguracje, ktérg mozna optymalizowac
dla osiggniecia najlepszej efektywnosci
pracy i wynikow biznesowych.



Wielokanatowosc¢ contact center i funkcje
pracy zespotowej pozwalajg na angazowa-
nie do rozwigzywania spraw klientow takze
ekspertow spoza contact center. Dzieki
temu sprawy klientow zatatwiane sg szyb-
ciej i skuteczniej. a osoby wigczane do Nazwa Cas odebranie
pracy nad takimi sprawami moga byc nie 9 4m23448200
tylko organizacyijnie, ale takze - lokalizacyj-

nie poza contact center. Mogg wiec zajmo-

wac sie bez przeszkod swojg pracg a w ra-

zie potrzeby, sporadycznie, sg angazowane

do pracy przy obstudze klienta.
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Wazne sg rowniez mozliwosci techniczne
OpenScape Contact Center po stronie ko-
munikacyjnej. System moze pracowac za-
rowno w srodowisku IP, obstugujac facza
SIP, jak i w tradycyjnych sieciach TDM. Nie-
zaleznie wiec od istniejgcych zasobow ko-
munikacyjnych OpenScape Contact Center
funkcjonuje bez koniecznosci dodatkowych
inwestycji po stronie infrastruktury teleko-
munikacyjnej, co poprawia wskazniki ROl

i chroni wczesniejsze inwestycje.
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Rysunek 1 Ekran aplikacji agenta Agent Portal Web

Agent Portal Web

Aplikacja agenta z funkcjami
komunikacji gtosowej, wideo
i wspotpracy w sieci

Support for Agent Portal Web Video & Screenshare
Use Scenario - Healthcare

Portal agenta Agent Portal Web to aplikacja
bazujgca na przegladarce internetowej,

a wiec niewymagajgca instalacji dodatko-
wego oprogramowania. Obstuguje wszyst-
kie kanaty kontaktu: gtosowe (potgczenia
przychodzace, wychodzgce, oddzwonienia),
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wideo, czat, komunikatory, Social Media.

Whbudowane, bazujgce na WebRTC mecha-
nizmy komunikacji pozwalajg na obstuzenie
wszystkich funkcji agenta w przegladarce.
Nie ma rowniez przeszkod aby agent postu-
giwat sie tradycyjnym telefonem do pota-
czen gtosowych. Jest to kwestig decyzji
wdrozeniowych, ktore zazwyczaj zalezg od
istniejgcej infrastruktury, przyzwyczajen
pracownikow, wzgledow ergonomicznych

i ekonomicznych - system daje mozliwosc¢
wyboru konfiguracji i wyposazenia stanowi-
ska agenta.

Agent Portal Web obstuguje protokaét LDAP
(do komunikacji z bazami danych i innymi
systemami), dzieki czemu agent moze
otrzymywac w jednym interfejsie wszystkie
dane potrzebne do obstugi, tacznie z infor-
macjami o kliencie w trybie widoku 360°.

Najwazniejsze korzysci ptynace z wykorzy-
stania Agent Portal Web to:

- Optymalizacja srodowiska pracy - jeden
wspolny interfejs dla wszystkich kontak-
tow i obstugi eliminuje koniecznosc prze-
taczania sie miedzy aplikacjami i ryzyko
utraty ciggtosci informaciji.

- Niezawodnosc i bezpieczenstwo - wbudo-
wane mechanizmy bezpieczerstwa ko-
munikacji i szyfrowania.

2 Trusted partner of your Digital Journey

A patient contacts
his healthcare

Contact is received by OpenScape
Contact Center and routed to

provider about health 9efined clinician
issue by video “click
o dial”

Video communication Is established
Clinician assesses request, gets
some vital information, confirms.
patients records.

Using the 360 degree customer
view clinician sees patient has
previously contacted contact
center a few other times on other
media. She is able to get a full
understanding of patient's status
and history of calls.

Chinician initiates an internal chat
with healthcare expert (doctor)

Doctor agrees 1o discuss
with patient. Clinician
transfers video call to
required healthcare expert
(Doctor) and patient is seen
and contact completed
successtully

Rysunek 2 Przyktad przebiegu obstugi klienta w OpenScape Contact Center
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Rysunek 3 Przeglad aktywnych potaczen w oknie Agent Portal Web po zakoriczeniu rozmowy




- Wygoda i prostota - zarowno w uzytkowa-
niu jak i instalacji. W zasadzie trudno na-
wet mowic o instalacji w przypadku narze-
dzia uzywanego w przegladarce. Wystar-
czy potagczenie z internetem, wigczenie
przegladarki i agent moze zaczynac prace
na prekonfigurowanym stanowisku. a je-
zeli chce zmienic ustawienia - to rowniez
odbywa sie to w prosty sposob. Wygoda
uzytkowania z kolei zapewniona jest
przez przemyslany i ergonomiczny ukfad
interfejsu agenta i fatwa dostepnosc
wszystkich potrzebnych do pracy funkcji.

- Efektywnosc kosztowa i prosty proces za-
kupowy.

Agent Portal Web ma wygodne dla uzyt-
kownika mechanizmy powiadomien - po-
wiadomienia dzwiekowe sg szczegolnie
przydatne gdy agent zajety jest obstuga
wiadomosci e-mail lub oddzwonien. Format
powiadomien dzwiekowych i ich gtosnosc
mozna ustawiac¢ zgodnie z indywidualnymi
preferencjami.

Agent Portal Web Lite
Aplikacja agenta na urzadzenia
mobilne

Podobne funkcje i mozliwosci jak dla Agent
Portal Web beda dostepne w wersji Agent
Portal Web Lite przeznaczonej na

Contact Media Service - System zapowiedzi gtosowych i samoobstugi

Realizacja menu gtosowego i samoobstugi
(waznych funkcji w wielu systemach con-
tact center) moze by¢ realizowana przez
modut CMS. Oprocz standardowej obstugi
zapowiedzi gtosowych i budowania scena-
riuszy do samoobstugi, CMS ma szereg zaa-
wansowanych funkcji, ktére obstuguija ko-
munikacje webRTC i nagrywanie i bedg da-
lej rozwijane w kolejnych wersjach oprogra-
mowania.

Obstuga zintegrowanych aplikacji tele-
fonicznych

Aplikacja telefoniczna agenta (softphone)
wbudowana w Agent Portal Web jest obstu-
giwana przez Contatc Media Service. CMS
dziata jako serwer webRTC i stanowi brame
pomiedzy komunikacjg webRTC na stano-
wiskach agentéw a komunikacjg RTP/SIP

W pozostatej czesci systemu komunikacyj-
nego i ze swiatem zewnetrznym. Kazda in-
stancja serwera CMS moze obstuzyc¢ do
300 zarejestrowanych klientéw webRTC (a
wiec stanowisk agentow). Po wyczerpaniu
tego limitu mozna instalowac kolejne in-
stancje CMS az do osiggniecia maksymal-
nej pojemnosci 1500 agentow w jednym
weZle (instancji) systemu OSCC.

Serwer CMS obstugujgcy klientow ,so-
ftphone” wymaga do wspotpracy po stronie
sieci telekomunikacyjnej systemu
OpenScape Voice lub OpenScape 4000
V10. Wspdtpraca z systemem OpenScape
Business jest przewidywana w kolejnych
wersjach.

Obstuga wideo i wspotdzielenia ekranu

Funkcje komunikacji wideo i wspotpracy
w sieci w drodze wspdtdzielenia ekranu
(screen Sharing) sg obstugiwane przez ser-
wer CMS. Rolg systemu CMS jest posredni-
czenie w komunikacji wideo miedzy stano-
wiskami agentow i Swiatem zewnetrznym
(reprezentowanym przez platforme komu-
nikacyjna.

urzadzenia mobilne, ktéra bedzie stop-
niowo wprowadzana i rozwijana aby doce-
lowo zapewnic¢ obstuge agentéw na urza-
dzeniach mobilnych.

Jakkolwiek stanowisko agenta contact cen-
ter kojarzy sie tradycyjnie z konfiguracja
stacjonarna, to jednak w ostatnich latach
przybywa i w przysztosci bedzie przybywac
potrzeb w zakresie dostarczania komunika-
cji tak sprawnej jak w tradycyjnym contact
center, ale obstugiwanej przez pracowni-
kow/agentéw mobilnych. W tym kierunku
ida wiec dalsze prace zwigzane z przeno-
szeniem czesci funkcjonalnosci contact
center do srodowiska mobilnego.

Rysunek 4 Przeszukiwanie nagran w narzedziu Contact Media Service
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Rysunek 5 Okno aplikacji Contact Media Service
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Obstuga nagrywania

Funkcje nagrywania w serwerze CMS
umozliwiajg nagrywanie zarowno uzytkow-
nikow OpenScape Contact Center jak i uzyt-
kownikow spoza systemu. Daje to duzg wy-
gode, nie wymaga stosowania roznych sys-
temdw nagrywania do réznych uzytkowni-
kéw, a sytuacje, w ktorych chcemy nagry-
wac rozmowy nie tylko agentéw contact
center ale takze innych uzytkownikow a po-
tem wspolnie je przechowywac i obrabiac
stajg sie typowe w wielu instalacjach.

Podstawowe mozliwosci nagrywania obej-

muja:

- nagrywanie, przeszukiwanie, odtwarzanie
rozmaow agentow oraz ich udostepnianie
i eksportowanie;

- zarzadzanie nagraniami przez manage-
row contact center na stanowisku Web
Supervisor lub w aplikacji mobilnej.

Uzytkownicy nie bedacy agentami
OpenScape Contact Center moga byc na-
grywani jezeli serwer CMS wspotpracuje
z zainstalowanym i uruchomionym syste-
mem OpenScape Contact Center.

Obstuga IVR (Voice Portal)

Voice Portal jest znang z wczesniejszych
wersji systemow OpenScape Contact Cen-
ter aplikacja typu IVR. CMS Voice Portal jest
nowym rozwigzaniem IVR, ktére faczy ela-
stycznosc programowania i konfiguracji

scenariuszy obstugi i drzew pofaczen z mul-

timedialnosciag oferowanag przez CMS,
w szczegolnosci zas z funkcjami rozpozna-

wania mowy ASR (Automatic Speech Reco-

gnition) i syntezy mowy TTS (Text to Spe-
ech).

Serwer CMS korzysta z algorytmow ASR
i TTS opracowanych przez Nuance - swia-
towego lidera w tym zakresie. CMS Voice

Portal korzysta z tego samego serwera co
CMS i stanowi jego rozszerzenie.

Funkcje CMS Voice Portal s3 licencjono-
wane i moga by¢ wiaczane i konfigurowane
w zaleznosci od potrzeb. Dostepne sg na-
stepujgce licencje:

- licencja sesji Voice Portal, na kazda
aktywna sesje (OSCC Enterprise V10 CMS
Voice Portal session port);

- licencja bazowa VP (OSCC Enterprise V10
CMS Voice Portal base);

- licencja TTS (OSCC Enterprise V10 CMS
Voice Portal TTS);

- licencja ASR (OSCC Enterprise V10 CMS
Voice Portal ASR).

Licencja bazowa jest wymagana do uru-

chomienia kazdej z wymienionych funkciji.

Zdalna praca managera - Remote OpenScape Contact Center Manager

Jakkolwiek tradycyjnie przyjeto sie, ze ma-
nager contact center, a zwtaszcza kierow-
nik grupy agentéw (supervisor) zarzadza
pracy contact center lub podlegtej mu
grupy agentow bedac na miejscu, to jednak
wspotczesne wymagania pod tym wzgle-
dem sg zupetnie inne. Odpowiedzig na po-
trzebe zdalnej pracy osob zarzadzajgcych
funkcjonowaniem contact center jest mozli-
Wos¢ uruchamiania aplikacji managera jako

aplikacji zdalnej. W srodowisku Windows
Server 2016 i Windows Server 2019 aplika-
Cja managera moze byc¢ uruchomiona jako
RemoteApp. To oznacza, ze manager be-
dac w dowolnym miejscu w sieci korpora-
cyjnej moze uruchomic swojg aplikacje

typu desktop na lokalnym komputerze i be-

dzie ona pracowac jak aplikacja w srodowi-
sku serwera contact center.

Pozwala to na prace managera z dowol-
nego miejsca. Alternatywnymi sposobami
sqa: Uzycie aplikacji Mobile Supervisor lub
Web Supervisor, jednak majg one mieco
inne mozliwosci, natomiast tradycyjna apli-
kacja (desktop) uruchamiana zdalnie jako
RemoteApp ma doktadnie ten sam zakres
funkcji co aplikacja desktop uruchamiana
lokalnie.

Narzedzia analityczne - OpenScape Contact Center Analytics (powered by Softcom)

Oprocz tradycyjnych funkcji uzywanych
przez managerow contact center (ktore do-
stepne sa w aplikacji managera),
OpenScape Contact Center ma rozbudo-
wany modut analityczny bazujgcy na algo-
rytmach Softcom, ktory stuzy do tworzenia
i przegladania wieloprzekrojowych analiz

i zestawien danych o pracy contact center.

Jedng z waznych funkgji tego narzedzia jest
tworzenie raportu na temat pojedynczego
potgczenia i jego drogi w contact center
(czaséw oczekiwania, czasow obstugi w po-
szczegolnych punktach, kierunkow przeta-
czania w drodze wyboru klienta na etapie
korzystania z funkcji samoobstugowych lub
w drodze przefaczania rozmowy przez
agentow contact center. Raport Life of Call
pokazuije takg witasnie kompletng droge dla
kazdego potgczenia. Dodatkowo, dla kaz-
dego z odcinkéw rozmowy (jesli przebie-
gata w kilku etapach) jest dostepne nagra-
nie, dzieki czemu manager moze korzystac
miedzy innymi z nastepujacych mozliwosci:
- odstuchiwanie nagran bezposrednio z ra-
portu Life of Call;

- opatrywanie nagran komentarzami i uwa-
gami, na przykfad w celach szkolenio-
wych - do omawiania z agentami w cza-
sie sesji szkoleniowych.

4 Trusted partner of your Digital Journey
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Rysunek 6 Odstuchiwanie nagrania w raporcie Life of Call



Nowoscig w zakresie analityki jest takze
aplikacja managera Supervisor Lite z pod-
stawowymi funkcjami analitycznymi. Jest to
uproszczona wersja aplikacji managera,
majgca miedzy innymi takie mozliwosci:
- korzystanie z gotowych wskaznikow KPI
i wstepnie przygotowanych tablic wyni-
kéw (pulpitdow) do prezentowania najwaz-
niejszych statystyk z systemu,

- mozliwosc fatwej modyfikacji i dostosowa-
nia do potrzeb;

- ustawianie alarmow i powiadomiert SMS
lub e-mail na temat wybranych wskazni-
kéw pracy systemu lub obserwowanych
sytuacji.

Z kazdym nowym systemem OpenScape

Contact Center jest dostarczana bezptatna,

30-dniowa licencja testowa Supervisor Lite.

Bot zastepujgcy agenta na czacie
(CHAT-BOT)

OpenScape Contact Center pozwala na
programowanie botow (wirtualnych agen-
tow) mogacych prowadzi¢ konwersacje

z klientem za pomoca czatu, w komunikato-
rach i mediach spotecznosciowych oraz

w wiadomosciach e-mail. Chatbot moze od-
powiadac na pytania klienta, udzielac¢ wska-
zowek, zbierac wstepne informacje przed
skierowaniem klienta do obstugi przez
agenta itd. Konwersacja na czacie prowa-
dzona przez bota sprawia wrazenie prowa-
dzonej przez cztowieka.

Funkcja chat bot w OpenScape Contact
Center bazuje na algorytmach Google Dia-
logflow wykorzystujacych sztuczng inteli-
gencje do rozpoznawania jezyka natural-
nego i formutowania naturalnych wypowie-
dzi. Niezaleznie od tego system ma takze
interfejs API do tego celu (Virtual Agent
REST API,; moze on by¢ wykorzystany do
potgczenia z innym dostawcg sztucznej in-
teligenciji.

Korzysci ze stosowania wirtualnych agen-

tow (botow) sg nastepuijace:

- Skrocenie czasu obstugi, poniewaz bot
udziela odpowiedzi natychmiast i prowa-
dzi wiele rozmow, w razie potrzeby kieru-
jac klienta do zywego agenta.

- Zwiekszenie mozliwosci handlowych
dzieki statemu ulepszaniu scenariuszy
rozmaow z klientami.

- Mozliwosc korzystania ze specjalizowa-
nych algorytmow Al przez integracje za
pomocay interfejsu APl z dostawcami, kto-
rzy specjalizujg sie w konkretnych dziedzi-
nach.

OpenScape Contact Center umozliwia two-

rzenie wielu profili Al w jednym contact

center. Pozwala to na obstugiwanie przez
boty réznych dziedzin i obszaréw biznesu.

Mozna konfigurowac na przyktad profile

dotyczace sprzedazy obstugi klienta czy

obstugi reklamacji, albo rézne profile do ob-
stugi klientow roznych jezykach itd.

Supervisor s 3 Additional @home
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Bot zastepujacy agenta w rozmowie (SPEECH BOT)

Nowa, stale rozwijang funkcja OpenScape
Contact Center, jest wirtualny agent gto-
sowy (Speechbot), ktéry rozpoznaje mowe
klienta, analizuje zadane przez niego pyta-
nia, formutuje odpowiedzi i syntezuje je

w postaci gtosu. OpenScape Contact Center
Speechbot bazuje na algorytmach rozpo-
znawania i syntezy mowy oraz sztucznej in-
teligencji opracowanych przez Google, co
zapewnia statg aktualnosc i rozwadj zastoso-
wanych mechanizmaow.

Ustugi Google Al (Dialogflow, Text to Spe-
ech, Speech to Text) to gwarancja maksy-
malnie naturalnego przebiegu rozmowy

z wirtualnym agentem. Rozmowa toczy sie
na zasadzie rozpoznawania mowy natural-
nej, nie ma wiec koniecznosci zadawania
klientowi wielu powtarzajagcych sie pytan co
byfo utrapieniem stosowanych w minio-
nych latach, pierwszych algorytmow rozpo-
znawania mowy i spowodowato pewne
zniechecenie wsrod klientow do korzysta-
nia z tego rodzaju udogodnien.

Konwersacja wirtualnego agenta z dzwo-
nigcym klientem moze byc¢ w kazdej chwili
przetgczona do zywego agenta w celu dal-
szej obstugi (z przekazaniem wszystkich

Rysunek 10 Konfiguracja wirtualnych agentéw gtosowych

informacji zebranych dotad przez agenta
wirtualnego). Wirtualny agent gtosowy
moze zatatwiac proste sprawy (jak podanie
stanu rachunku, wysokosci faktury do opta-
cenia, daty umaowionej wizyt itd) lub

prowadzi¢ wstepny dialog z klientem przed
przekazaniem rozmowy do zywego agenta.

REST SDK

Umozliwienie integratorom, partnerom, czy
klientom tworzenia witasnych, specjalizowa-
nych aplikacji i rozwigzan integrowanych

7z OpenScape Contact Center jest istotng
cecha rozwigzania. Jest to mozliwe dzieki

udostepnianiu narzedzi SDK (Software
Development Kit). Obok stosowanych
wczesniej interfejsow bazujgcych na meto-
dach COM, jest takze dostepny interfejs
REST APl i stosowne narzedzia REST SDK,

dzieki ktorym mozliwe jest tworzenie inte-
gracji bazujacych na nowych metodach -
daje to duzg otwartosc systemu takze

w przysztosciowych projektach integracyj-
nych.

Zbiorcza konfiguracja agentow

Zazwyczaj konfigurowanie agentow con-
tatct center odbywa sie na zasadzie przypi-
sywania okreslonych parametrow, na przy-
kfad zestawdw cech/umiejetnosci/kompe-
tendji (skills) poszczegdlnym agentom.

Jest to proces dosc¢ zmudny, a w syste-
mach gdzie pracuje wielu agentow oraz ta-
kich gdzie czesto zmienia sie profil swiad-
czonych przez contact center ustug (np. ou-
tsourcingowe systemy contact center) jest
to proces bardzo czasochtonny i wprowa-
dzajacy duze ryzyko popetniania pomytek.

OpenScape Contact Center daje mozliwosc
zbiorczego programowania agentow co

w znacznej mierze redukuije te niedogod-
nosci. Mozliwe sa miedzy innymi nastepu-
jace operacje:

- edytowanie kompetencji, poziomoéw kom-
petencji i preferencji ich wykorzystania dla
wielu agentow jednoczesnie;

- eksport danych o zaprogramowanych
kompetencjach agentow do pliku csv iim-
port po wprowadzeniu zmian w tym pliku
(zamiast w interfejsie systemowym).

6 Trusted partner of your Digital Journey
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Agent contact center w srodowisku Unified Communications (UC)

Platformy komunikacyjne, na ktérych pra-
cuje OpenScape Contact Center
(OpenScape Voice i OpenScape 4000)
maja bogate funkcje zunifikowanej komuni-
kacji UC (Unified Communications). Moz-
liwe jest korzystanie z tych funkcji przez
agenta contact center w czasie gdy nie
uzywa aplikacji OSCC i na odwrot - korzy-
stanie z aplikacji contact center, gdy nie
uzywa aplikacji UC. Ale agent jest caty czas
tym samym abonentem systemu komuni-
kacyjnego wiec zaprogramowane funkcje
UC pozostajg w mocy gdy przetgcza sie do
pracy w contact center.

Dzieki temu agent moze uzyc¢ funkcji prefe-
rowanego urzadzenia w UC (wyboru tele-
fonu lub softphone’u na ktory kierowane s
jego rozmowy) a nastepnie korzystac

() Desk phone

Device preferences

Change device settings

Rysunek 12 Wybér preferowanego urzadzenia w menu UC

z tego telefonu jako telefonu agenta con-
tact center. UC pozwala na zdefiniowanie
dowolnego urzadzenia jako telefonu

agenta, moze byc to telefon biurowy, do-
mowy, mobilny lub aplikacja VolP.

Komunikacja wewnetrzna (czat) miedzy pracownikami

Funkcja wewnetrznego czatu pozwala na
usprawnienie obstugi klientéw dzieki temu,
ze agenci i ich szefowie moga pomagac so-
bie w rozwigzywaniu problemow klientow
W sposob niewidoczny i niestyszalny dla
klienta w czasie rozmowy. Mozliwosc¢ zwro-
cenia sie o0 pomoc do szefa za pomoca
czatu w czasie gdy agent prowadzi na przy-
ktad trudng rozmowe z klientem jest

X pisze...

W konwersacjach prowadzonych za po-
moca czatu niepokojgca moze byc¢ sytuacja
gdy na zadane pytanie dtugo nie pojawia
sie odpowiedz. Jezeli nie jest wiadomo czy
druga strona wifasnie formutuje dtugg odpo-
wiedz, czy nie zauwazyta pytania, czy nasta-
pito roztgczenie itd. to nie ma pewnosci jak
nalezy reagowac. Powszechnie juz dzis sto-
sowang w komunikatorach funkcja jest
wiec funkcja informujgca, ze rozmowca pi-
sze. Oznacza to, ze potgczenie trwa, druga
strona jest zaangazowana w komunikacje

i nalezy spokojnie czekac na jej odpowiedz.
OpenScape Contact Center informuje za-
rowno agenta, ze klient pisze jak i klienta, ze
agent pisze; dzieki temu przebieg konwer-
sacji jest bardziej ptynny i naturalny.

Open Media Framework

Open Media Framework jest srodowiskiem
umozliwiajgcym integracje obstugi innych
mediow w contact center. OpenMedia Fra-
mework umozliwia dodawanie innych spo-
sobow kontaktu i integrowanie ich w ra-
mach procesow OSCC.

Open Media Framework ma wbudowane
interfejsy do wybranych serwiséw spotecz-
nosciowych (Facebook, Twitter, WhatsApp)
i jest otwarty na dodawanie nowych - po-
zwala to integrowac kanaty kontaktu, ktore
sg specyficzne w danej instalacji lub poja-
Wwig sie w przysztosci.

bardzo cenna. Podobnie, mozliwosc zapyta-
nia o cos kolezanki czy kolegi (takze w cza-
sie gdy rozmawia) albo udzielenia komus
pomocy W ten wiasnie sposob sg doce-
niane przez agentéw i managerow contact
center. Pozwalajg wprowadzi¢ ducha pracy
zespotowej i fatwiej radzic¢ sobie z trudnymi
sytuacjami.

J Integrated Phone

Funkcje wewnetrznego czatu dziatajg takze
wtedy, gdy w systemie nie ma licencji web
collaboration (ta licencja jest potrzebna do
obstugi czatu w rozmowach zewnetrz-
nych). Konfiguracja wewnetrznego czatu
moze byc¢ zmieniana przez managera

w odniesieniu do grupy agentow, ktorg za-
rzadza; manager moze witgczac i wytgczac
te funkcje dla poszczegolnych agentow.

® o03:27 “’ Agent 3B

Active Web Collaboration

Session Details

&
s

Jane is typing

B I ULRHRB3

Wrap-up  Directory

Cancel

=1
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Integracja kanatéw Social Media

Za obstuge komunikacji w mediach spo-
fecznosciowych odpowiada w OpenScape
Contact Center modut OpenMedia Frame-
work, ktéry ma wbudowane funkcje do ob-
stugi serwisow Facebook, Twitter

i WhatsApp. Inne serwisy mogg byc¢ doda-
wane z uzyciem mechanizmow integracyj-
nych Open Media Framework .

Obstuga kontaktéw spotecznosciowych po-
szerza znacznie mozliwosci contact center

i daje wiele informacji przydatnych do two-
rzenia obrazu klienta w trybie widoku 360°.
Jest istotnym elementem prawdziwie omni-
kanatowej obstugi klienta; w wielu branzach
to wiasnie w sieciach spotecznosciowych
aktywnosc klientow jest najwieksza. Wszyst-
kie kontakty w sieciach spotecznosciowych
realizowane w contact center podlegajg
normalnym regutom kolejkowania, kierowa-
nia do agentow na podstawie ich umiejet-
nosci itd.

OpenScape Contact Center daje nastepu-
jace mozliwosci korzystania z kontaktow

w social mediach:

- Wysytanie wiadomosci do uzytkownikow
Facebooka, zarowno w formie wiadomo-
Sci bezposredniej przez Messenger ja i na
0si czasu.

- Odpowiadanie na Tweety i wiadomosci
WhatsApp.

- Kolejkowanie kontaktow pochodzacych
z medidw spotecznosciowych lub przewi-
dywanych do realizacji w mediach spo-
tecznosciowych i kierowanie ich do agen-
toéw zgodnie z regutami skills based rou-
ting i innym,i mechanizmami kierowania
ruchem w contact center (jak dla innych
kanatow kontaktu).

- Duza efektywnosc obstugi kontaktow So-
cial Media - te kontakty obstugiwane s
przez mechanizm réwnoczesnej obstugi
wielu potgczen MCH (Multi-Contact-Han-
dling), pozwalajacy agentowi prowadzic¢
jednoczesnie (réwnolegle) wiele interakcji
z réznymi klientami.

- Peten przeglad informacji i statystyk, jako
ze kontakty w social mediach podlegaja
takiemu samemu raportowaniu jak inne
kanaty w contact center.

Mobilnos¢ managerow
Mobile / Web Supervisor

Jakkolwiek tradycyjnie przyjeto sie, ze ma-
nager contact center, a zwtaszcza kierow-
nik grupy agentow (supervisor) zarzadza
praca contact center lub podlegtej mu
grupy agentow bedac na miejscu, to jednak
wspotczesne wymagania pod tym wzgle-
dem sg zupetnie inne. Dziekli mechani-

zmom mobilnosci OpenScape Contact Cen-

ter oosoby kierujgce pracg contact center
i grup agentow moga to robi¢ z dowolnego

8 Trusted partner of your Digital Journey
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miejsca. Oprocz mozliwosci uruchomienia
kompletnej (desktopowej) aplikacji mana-
gera jako RemoteApp w srodowisku Win-
dows Server sg takze dwie mozliwosci mo-

bilnosci rozumianej dostownie: manager/su-

pervisor OpenScape Contact Center moze
korzystac z urzgdzen mobilnych iOS i An-
droid i na nich uruchamiac swojg aplikacje
(Mobile Supervisor); jest takze wersja aplika-
Cji managera uruchamiana w przegladarce
(Web Supervisor).

Manager contact center moze w ten spo-

sob przegladac informacje dotyczace stanu

systemu, agentow i kolejek na zoptymalizo-

wanych pod katem aplikacji mobilnych pul-

pitach (informacje zbiorcze) i w widokach

szczegdtowych. Najczesciej wykorzysty-

wane sg widok agenta i widok kolejki - za-

wierajg parametry, ktore manager obser-

wuje i modyfikuje stosownie do potrzeb.

Widok agenta pozwala sledzi¢ nastepujgce

informacje:

- lista agentow;

- przeglad statuséw agentow;

- przegladanie danych szczegdtowych
agenta (danych konfiguracyjnych);

- ZMiana przypisania agenta;

- zmiana grup/kolejek/umiejetnosci (skills).

401230

DASHBOARD

Presence
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Received contacts
8 006

5890
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490
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Widok kolejki pozwala sledzi¢ nastepujgce

informacje:

- lista monitorowanych kolejek;

- biezace informacje o funkcjonowaniu po-
szczegdlnych kolejek (dane ruchowe);

- wskazniki Service Level obrazowane za
pomocy kolorowych symboli.

W wersji narzedzia managera Web Supervi-

sor dostepny jest ten sam zestaw informa-
cji pokazywanych w sposob optymalizo-
wany do uzywania w przeglgdarce interne-
towej. Narzedzie Web Supervisor ma po-
nadto bardziej rozbudowane funkcje konfi-
guracyjne.

Zarzadzanie systemem

Zarzadzanie systemem OpenScape Con-
tact Center odbywa sie za pomoca aplikacji
managera, ktéra moze byc¢ uruchamiana

w wersji desktop lub w przegladarce.

Nowa wersja Manager Web stuzy miedzy
innymi do konfigurowania wirtualnych
agentéw (botéw) i mechanizmow sztucznej
inteligencji Al. W kolejnych wersjach Mana-
ger Web beda tego interfejsu przenoszone
nastepne funkcje zarzgdzania contact cen-
ter, tak aby docelowo cata administracja
systemem (funkcje obecnej wersji desktop)
odbywata sie w interfejsie web.

OpenScape Contact Center Enterprise Ma-
nager jest aplikacjg typu desktop, w ktorej

mozna wykonac wiekszos¢ operacji zwigza-

nych z zarzadzaniem systemem. Ma prze-

myslany, ergonomiczny interfejs graficzny

pozwalajacy na wygodne organizowanie
pracy i ustawianie takich widokdw i sposo-
boéw przegladania informaciji jakie dla da-
nego managera/supervisora sg najbardziej
odpowiednie.

Zadania realizowane w aplikacji OpenScape

Contact Center Enterprise Manager to:

- administrowanie uzytkownikami i zaso-
bami contact center;

- projektowanie zaawansowanych strategii
routingowych i scenariuszy obstugi;

- definiowanie monitorowanych parame-
trow pracy systemu i ich biezacy przeglad
(w czasie rzeczywistym;

- tworzenie widokow prezentowanych na
tablicach swietlnych i w komunikatach
rozsytanych agentom.

REST SDK

% Manager

4 Add REST SOK Chent

Rysunek 19 Ekrany aplikacji OpenScape Contact Center Manager Web

OpenScape Contact Center Enterprise Ma-
nager jest przystosowany do sytuacji gdy
jeden system OpenScape Contact Center
jest uzytkowany przez kilka niezaleznych
organizacji (na przykfad rozne dziaty w fir-
mie, kazdy z wtasng strukturg zarzadzania,
lub rézne firmy korzystajace z jednego sys-
temu, lub system pracujacy w modelu out-
sourcingu i majacy wielu niezaleznych uzyt-
kownikow). W takiej sytuacji aplikacja Mana-
ger moze byc¢ konfigurowana dla kazdego
uzytkownika osobno z zapewnieniem izola-
cji zasobow i informacji dotyczacych po-
szczegdlnych organizacji/firm (manager

jednej organizacji nie ma dostepu do da-
nych innych organizacji i nie moze zmie-

niac¢ innych niz wiasna konfiguracji, monito-

rowac parametrow itd.).

Gtodwne moduty aplikacji managera to:
- Centrum administracji,

- Centrum projektowe,

- Centrum wiadomosci,

- Centrum raportowania.

OpenScape Contact Center Enterprise VIO



Centrum administracji (Administration Center)

Centrum administracji stuzy do podstawo-
wego zarzadzania systemem: tworzenia

i edycji uzytkownikow i grup, profili uzyt-
kownikoéw, umiejetnosci, preferencji i innych
parametrow decydujgcych o sposobie
pracy contact center.

Programowanie systemu odbywa sie

W prosty sposob, na zasadzie przypisywa-
nia i klikania. Mechanizmem stuzgcym do
roznicowania sposobu dziatania w odniesie-
niu do poszczegdlnych agentow sg profile
agenta. To bardzo elastyczny sposdb okre-
Slania mozliwosci agenta, jego umiejetnosci,

stopnia opanowania tych umiejetnosci

i preferencji ich wykorzystania. W profilach
mozna takze zawierac informacje, jakie ka-
naty kontaktu ma obstugiwac dany agent.

Dobrze sprofilowani agenci moga byc¢ pre-
cyzyjnie dobierani do obstugi poszczegol-
nych kontaktow. Dbajg o to zaawansowane

mechanizmy skills based routing. Kazde po-

taczenie trafiajgce do systemu jest obstugi-
wane w sposob indywidualny - jest dla
niego tworzona wirtualna grupa agentow,
ktorzy najlepiej moga to potaczenie obstu-
zy€. Przynaleznosc do tej grupy zalezy od
umiejetnosci agenta precyzyjnie opisanych

i sklasyfikowanych w czasie programowa-
nia systemu. System nie narzuca sztyw-
nego, wstepnego podziatu na grupy; grupy
tworzone na potrzeby poszczegdlnych wy-
wotan sg grupami wirtualnymi, gdyz na-
tychmiast po przydzieleniu potaczenia kon-
krethemu agentowi ,rozwigzujg sie” i agenci
staja sie dostepni do obstugi innych wywo-
tan. Kazdemu agentowi mozemy przypisac
podzbidr sposrod 1000 zaprogramowa-
nych w systemie umiejetnosci o poziomach
od 1do 9 i preferencjach od 1do 9.

Centrum projektowe (Design Center)

Centrum projektowe to modut systemu za-
rzadzania stuzacy do programowania sce-
nariuszy obstugi kontaktow. Stuzy do defi-
niowania algorytmow obstugi klienta i konfi-
guracji kolejek oczekujgcych na potaczenie
z agentem. Projektowanie odbywa sie za
pomocg harzedzi graficznych metodg
Jprzenies i upusc” i tworzenia drzew wy-
boru. Istnieje mozliwosc¢ uzaleznienia scena-
riusza obstugi wywotan od:

- warunkow panujacych w Contact Center,
np. w zaleznosci od wskaznika Service
Level (routing wydajnosciowy);

- aktualnego czasu;

- numeru telefonu, z ktorego wykonywana
jest rozmowa;

- parametrow pobieranych z bazy danych,
np. rezerwacja rozmowy dla wybranego
agenta na podstawie identyfikacji klienta
w bazie CRM.

OpenScape Contact Center Call Direc-
tor

OpenScape Contact Center Enterprise ma
zintegrowany system IVR (interaktywnych
zapowiedzi gtosowych), ktére stuza do
wstepnego kierowania potaczenia od

[

Klient dzwoni aby za-
wiesi¢ ustuge prenu-
meraty prasy codzien-
nej (papierowej) na
czas wyjazdu na urlop

klient wprowadza nu-
mer klienta lub numer
telefonu jako identyfi-
kator

w menu gfosowym
klient wybiera opcje
Czasowego zawiesze-
nia prenumeraty

dzwonigcego klienta. Za pomoca modutu
Call Director mozna konfigurowac wielopo-
ziomowe menu obstugiwane za pomoca
kodow DTMF wysytanych z klawiatury tele-
fonu klienta. Istnieje mozliwosc integraciji
tego urzadzenia z istniejgca bazg danych
w celu weryfikacji dzwonigcego na podsta-
wie numeru przez niego podanego. Mozna
takze skonfigurowac gtosowg obstuge auto-
matyczna Klientow na potrzeby udzielania
im informacji zawartych w bazach danych
systemu CRM. Projektowanie drzew IVR
odbywa sie za pomoca wygodnego narze-
dzia graficznego.

postepujgc zgodnie
7z komunikatami sys-
temu klient wybiera
okres na jaki ma byc

Zawieszona prenume-

rata

dokonany przez klienta OpenScape Contact
wybor jest mu prezen-  Center fgczy sie z ze-
towany w postaci ko-  wnetrzng baza danych
munikatu gtosowego (systemu obstugi pre-
w celu potwierdzenia;  numeraty) i przekazuje
klient potwierdza dane dotyczgce zawie-
Zlecenie szenia ustugi.

Rysunek 20 Scenariusz przebiegu potaczenia samoobstugowego, transakcyjnego zaprogramowany w Centrum projektowym OSCC
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Klient dzwoni aby do-
wiedziec sie, czy samo-
chod, ktéry zostawit

w serwisie jest juz na-
prawiony lub na jakim
etapie jest naprawa

z menu, ktdre jest mu
odtwarzane wybiera
opdje sprawdzenia sta-
tusU naprawy

Trusted partner of your Digital Journey

klient wprowadza na

klawiaturze swojego te-

lefonu numer zlecenia
serwisowego / zamo-
wienia

OpenScape Contact
Center tgczy sie z ze-
wnetrzng bazg danych
(systemu obslugi
warsztatu) i pobiera in-
formacje na temat sta-
tusu naprawy.

pobrane informacje sa
odtwarzane klientowi
w postaci komunikatu
gtosowego

Rysunek 21 Scenariusz przebiegu potaczenia samoobstugowego (uzyskanie informacji) zaprogramowany w Centrum projektowym OSCC



Centrum raportowania (Report Center)

Raporty OpenScape Contact Center

Raportowanie jest niezwykle istotnym ele-
mentem pracy contact center. OpenScape
Contact Center ma rozbudowang strukture
raportow dotyczacych pracy poszczegol-
nych agentéw, grup agentéw i catego sys-
temu jak rowniez mozliwos¢ sledzenia
przebiegu potgczen rodzaju potgczen, typo-
wych zachowan klientow itp. Informacje te
moga byc¢ uzyskane i wykorzystane wprost
Z oprogramowania zarzadzajgcego pracg
Contact center lub mogg byc¢ elementem
raportow zewnetrznego systemu sprawoz-
dawczego, do ktdérego sg automatycznie
dostarczane przez modut Contact center.
Raportowanie Contact center umozliwia
miedzy innymi generacje nastepujacych ra-
portow: dla agenta, dla zespotu agentow,
dla numeru docelowego, dla numeru wy-
wotujacego, dla typu wywotan, dla interfej-

sow telekomunikacyjnych do operatora. Ra-

port moze byc¢ raportem jednorazowym,
okresowym lub ciggtym i obejmowac okres
od 15 minut do jednego roku.

System umozliwia generowanie raportow
w formie tabel i roznego typu wykresow.

Narzedzia analityczne OSCC Analytics

Pakiet OSC Analytics opracowany przez So-
ftcom zawiera zaawansowane narzedzia
analizy biznesowej, ktore pozwalajg na po-
kazywanie informacji o pracy OpenScape
Contact Center w przejrzysty a jednocze-
Shie kompleksowy sposob.

Najwazniejsze mozliwosci pakietu OSC Ana-

lytics to:

- Raport Life of Call - raport detaliczny do-
tyczacy konkretnego potaczenia pokazu-
jacy wszystkie jego etapy.

- Raport Life of Agent - raport pokazujacy
wszystkie dziatania agenta w okreslonym
czasie.

- dostep do informacji w widoku 360° bez-
posrednio z raportow.

- Tworzenie programowanych pulpitow
(dashboards) prezentujgcych wybrane in-
formacje w spojny i przejrzysty sposob;
mozliwosc korzystania z gotowych pulpi-
tow

- Narzedzie do budowania wskaznikow KPI
(Key Pefrormance Indicator) stuzacych do
obrazowania wydajnosci, skutecznosci
i wynikow agentow i grup agentow oraz
osigganie przez nich zatozonych celow
biznesowych i rozwojowych. Narzedzie
KPI prowadzi uzytkownika krok po kroku
umozliwiajgc tworzenie takich wskazni-
kow, ktore najlepiej oddadza monitoro-
wane parametry. Przy budowie

Rysunek 22 Przyktady wykreséw narzedzia OSCC Analytics

Rysunek 23 Przyktad wykresu pokazujgcego sredni czas rozmowy kazdego z agentéw contact center

wskaznikow KPI mozna korzystac ze
wszystkich zrodet danych biezacych i hi-
storycznych.

- Wielowymiarowe, niestandardowe wy-
kresy i zestawienia, ktdre mozna tworzyc¢
korzystajac ze wszystkich zrodet danych.

- Gotowe (out of the box) pulpity nawiga-
cyjne z najwazniejszymi informacjami
i standardowymi wskaznikami KP!I.

Oprogramowanie stanowiska
Supervisora

Za pomoca narzedzia OpenScape Contact
Center Manager osoba sprawujgca kon-

trole nad zespotem agentow moze monito-

rowac ich prace i stan catego contact cen-

ter. Poprzez uzycie oprogramowania supe-

rvisora mozliwa jest obserwacja stanu

pracy agentow, czasu, przez jaki pozostajg
w okreslonym stanie, czasu zalogowania,
ilosci odebranych wywotan, diugosci kole-
jek, parametrow pracy takich jak service
level itp. Dodatkowo za pomoca tego na-
rzedzia mozliwe jest generowanie podrecz-
nych raportow dotyczacych pracy Contact
Center zawierajacych informacje o srednim
czasie oczekiwania w kolejce, ‘service level,
ilosci straconych rozmow itp.

Oprogramowanie mobilnego
stanowiska supervisora

Mobile Supervisor to aplikacja zapewnia-
jaca managerom w ruchu wglad w prace
Contact Center, udostepniajagca im wy-
godne narzedzia pracy na ich urzadzeniach
Apple i Android

OpenScape Contact Center Enterprise VIO ].].



Agenci contact center

Agenci OpenScape Contact Center korzy- w przegladarce internetowej. Ten drugi typ wbudowany telefon (softphone) webRTC -
staja z jednego z dwoch narzedzi do ob- wyposazenia agenta moze byc stosowany takze nie wymagajacy zadnych dodatko-
stugi stanowiska agenta: Agent Portal (apli- jako kompletne stanowisko agenta, ktore wych instalacji.
kacja java w trybie desktop) i Agent Portal mozna uruchomic ,gdziekolwiek” - pracuje
Web - aplikacja uruchamiana w trybie przegladarki internetowej i ma
Numer telefonu | | Nowy kontakt | Preferowane Logowanie do | Status routingu | | Menu osobiste
urzadzenie Contact Center /
50 HoxfQen ] -~
Zarzadzanie komunikatow
polaczeniem
= Akrywne kontakty Active Voice .3 3
rq Narwa Cras odebrania Czas trwania Migjsce docelowe Opis 2c2E g0l Podsumowanie rozm. Informator  Rozmowas 3607 -
‘e o P . 0:,," mml \ Akcje dla kontaktu:
Blezqcy panek | &y J asaa3aasa massopM 0028 p callfor O5CCA -l ——s przeniesienie do
aktyere kontakty —-5___—_-_———- Migjsce docelowe: 4089700735770 kolejki, przetwa.
S — - rzanie koficowe
B} Cras ocrekmwania; 0005
| Panele robocze } i Informacje
® H o kontakcie:
- = _— * szczegoly, opis,
) widok 360°, ...
. Ostatni kantakt
| Ostatni kontakt } T J msoase Bazsapu  oeny  SETOOTEIHO callfor OSCE-A

e H OB Da)eo s26em B

Rysunek 24 OSCC Agent Portal Web

OSCC Agent Portal

Zalety stanowiska agenta OpenScape Con-
tact Center obejmujg miedzy innymi:

8 = Scenario-A Preferencje urzadzenia

- atrakcyjny i intuicyjny interfejs uzytkown — Telefon biurowy v
ika do obstugi wszystkich kontaktow =
w jednym narzedziu,

TelefonPC

Twoje telefony

- obstuga kontaktéw w sieciach spoteczno- + Dodaj urzadzenie
L. . L, . | Zmienianie ustawien
Sciowych i otwartosc na kolejne kanaty . . urzadzen
kontaktu dodawane za pomocg przygoto- Nazwa Numer
wanych open media Connectors, [ TelefonPC 4989700735772

- tatwosc instalacji i uruchomienia i aktual-
nosc - oprogramowanie stanowiska
agenta aktualizuje sie przy kazdym uru-
chomieniu, jezeli dostepne sa jakies aktua-
lizacje,

Rysunek 25 Zmiana urzadzenia do odbierania potgczen w contact center

) Telefon biurowy J @ E @ 9% @ 010322 (§YAgent2a
i)

- statystyki wlasnej pracy ogladane w cza- Rysunek 26 Pasek informacyjny: wybrane urzadzenie, kanaty, do ktérych a. jest zalogowany, status
sie rzeczywistym i przeglad wtasnych wy-

nikow agenta,
. . ) Adam Nowak
- dostep do informacji na temat klienta na 48223448200

zasadzie widoku 360° obejmujacego Rysunek 27 Sygnalizacja trwajacej rozmowy telefonicznej

wszystkie wczesniejsze kontakty klienta

i kontakty z klientem we wszystkich kana- Active Voice 282
tach kontaktu,

- narzedzia do pracy zespotowej, w tym
wskazniki dostepnosci innych oséb w ze- Adam Nowak Firma XYZ Edytuj
spole oraz osdb wspomagajgcych prace
(na przykiad zewnetrznych ekspertow an- § 48223442200

gazowanych do rozwigzywania trudnych
przypadkéw w kontaktach z klientami,

d: i y 360°

Historia

- intuicyjny wskaznik oczekujgcych kontak-
tow pozwalajgcy ocenic jednym rzutem
oka jaka jest sytuacja, jak wielu klientow
oczekuje, jakie sg mozliwosci ich obstuze-
nia,

adam.nowak@firmaxyz.com.pl 23:07
[7 Bardzo mily pan Adam

Rysunek 28 Informacje na temat klienta
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- mozliwos¢ zmiany statusu wiasnej do-
stepnosci wraz ze wskazaniem przyczyny
zmiany; przyczyny zmian moga byc po-
tem ujmowane w raportach co pozwala
identyfikowac sytuacje wymagajace na
przyktad modyfikacji procedur obstugi,

- przejrzysty sposob przechodzenia w stan
pracy po rozmowie i mozliwos¢ przedtu-
Zania tego stanu w razie potrzeby (lub
jego skrocenia jesli nie jest potrzebny); za
kazdym razem mozna okresli¢ rodzaj
czynnosci wykonywanych po zakoncze-
niu obstugi kontaktu (wrap-up reason), co
daje dobry przeglad rzeczywistego obcia-
zenia agentow praca wraz z podziatem na
rodzaje wykonywanych zadan (wszystkie
sytuacje moga byc raportowane w zesta-
wieniach i statystykach).

Obstuga potaczen gtosowych

Potaczenia glosowe (przychodzace, wycho-
dzace, oddzwonienia) sg realizowane przez
agenta na zasadzie obstugi w petni automa-
tycznej lub z jego udziatem; agent moze na
przyktad inicjowac oddzwonienie do klienta,
rezerwowac rozmowe ,oddzwonieniowg”
lub inicjowac potgczenie wychodzace na
zyczenie klienta przedstawione w innym
kanale kontaktu, na przyktad w czasie trwa-
jacej aktualnie sesji czat.

Obstuga kontaktéw social mediaiin-
nych kanatow typu Open Media

Agent obstuguje wszystkie kontakty w jed-
nolitym interfejsie, system OpenScape Con-
tact Center dba o ich prawidtowe dostar-
czanie na stanowisko agenta i pdzniejsze
raportowanie.

Obstuga wiadomosci e-mail

Obstuga e-mail nie ogranicza sie tylko do
odpowiadania na wiadomosci od klientéw
(ktore to wiadomosci sg dostarczane na
stanowisko agenta przez OpenScape Con-
tact Center) agent moze takze inicjowac
potgczenia e-mail, angazowac sie w kontakt
wychodzgcy e-mail w ramach kampanii wy-
chodzacych (w ramach ktoérych agent
otrzymuije dane klienta i przygotowang wia-
domosc e-mail, ktdérg moze uzupetnic i wy-
stac). Obstuga e-maili w OpenScape Contact
Center obejmuije tez petng ich historie wraz
7 historig innych kontaktow (widok 360°)
wiec agent piszgc wiadomosc lub odpowia-
dajgc na wiadomos¢ od klienta ma peten
przeglad wszystkich dotychczasowych
kontaktow we wszystkich kanatach.

Obstuga web collaboration

Wspotpraca w sieci jest dzis bardzo typo-
wym sposobem kontaktu. W przypadku,
gdy ta wspodtpraca dotyczy agenta contact
center potrzebne jest dobre potaczenie jej
z innymi zadaniami agenta i innymi kontak-
tami klienta. OpenScape Contact Center
dba o to aby te procesy przebiegaty spraw-
nie i w sposob niezauwazalny a wygodny

4. 4989700735772 (9) (+)

Utworz wywotanie zwrotne

Tworzenie adresu e-mail

Utwérz nowe wywotanie zwrothe

Szczegoly
Nazwa: | Adam Nowak |
Kolejka: | CallBack Queue OSCC-A - |
Opis: | Pytamy o decyzje - czy oferta przyjeta |
Priorytet: | 1 ii‘
Edytuj date wywotania zwrotnego x
Zarezerwuj _
dla uiytko...
Czasrozpo... | 2019-12-15 [ @ | 1121
Harmonogram
Poczatek Koniec Numer Czaszakori... | 2019-12-15 [ @ | 1421 |
19-12-15 06:54 19-12-15 09:54 48223448200 Nrtelefonu: | 48223442200
[ ] | Anuluj
é“% Facebook
-._'ie. Twitter
Log on to all connectors
Rysunek 30 Logowanie do obstugi Social Media
w korzystaniu. Agent caty czas pracujac mozliwosciami dotaczania zewnetrznych
w jednym narzedziu moze wigczyc sie do (zdalnie pracujacych) ekspertow itp. Konfe-
rozmowy czat z klientem przegladajacym rencje, wideo, wspotpraca w sieci - te moz-

liwosci pozwalajg rozszerzac zakres pracy
contact center a jednoczesnie zachowywac
jego pierwotne przeznaczenie - do maso-
wej obstugi wielu kontaktow z klientami.

strone internetowg ifatwo rozszerzyc¢
wspotprace o rozmowe gtosowa i wspot-
dzielenie ekranu tak aby byc¢ przewodni-
kiem klienta lub w sytuacji kiedy omawiana
sprawa wymaga bardziej zaawansowane Statusy wspdtpracownikéw, ktdére agent
wizualizacji. moze na biezaco obserwowac pozwalaja
na podejmowanie szybkich decyzji na przy-
ktad o zaangazowaniu kogos w trwajgcy
kontakt z klientem lub o ustawieniu od-

Narzedzia pracy zespotowej i zarzadza-
nia dostepnoscia

Inaczej niz kiedys, dzis praca agentow con- dzwonienia do klienta, ktdre bedzie zreali-
tact center widziana jeSt jako praca zespo- zowane przez inna OSObe Z Zespo{u k|edy
towa. Dlatego OpenScape Contact Center tylko bedzie ona dostepna.

ma zaawansowane mechanizmy utatwia-
jace taka prace. Zespoty agentdw nie sg juz
tylko grupami indywidualnych pracowni-
kow, sg rzeczywistymi zespotami z mozli-
woscig obserwowania statusu wspotpra-
cownikow, angazowania ich w obstuge,

OpenScape Contact Center Enterprise VIO 13 -_



OpenScape Contact Center - przeglad najwazniejszych cech systemowych

Ochrona inwestycji dzieki ptynnej mi-
gracji do swiata IP

Swiat dzisiejszej komunikadji to $wiat IP.

i jest on naturalnym srodowiskiem do bu-
dowy systemu OpenScape Contact Center,
ktory wszystkie cechy komunikaciji IP wyko-
rzystuje w celach optymalizacji kosztow
przy jednoczesnym zwiekszaniu wydajno-
Sci. Ale wiele systemow contact center

i wiele korporacyjnych sieci komunikacyj-
nych jest zwigzanych z tradycyjna techno-
logig TDM. Dlatego OpenScape Contact
Center daje takze mozliwosc¢ funkcjonowa-
nia w takim srodowisku i stopniowego prze-
chodzenia do swiata IP.

Mozesz wiec zbudowac nowoczesne

i w petni funkcjonalne rozwigzanie contact
center w obecnym srodowisku, a kiedy
twoja korporacyjna sie¢ komunikacyjna sta-
nie sie - w drodze naturalnej migracii, wy-
miany urzadzen i aktualizacji - siecig IP
OpenScape Contact Center juz tam bedzie.

Od samego poczatku po wdrozeniu
OpenScape Contact Center moze stanowic
pomost miedzy swiatem TDM i IP. Jezeli
twoje contact center jest tradycyjnym sys-
temem telefonicznym z masowg obstuga
pofgczen, to OpenScape Contact Center be-
dzie je obstugiwac korzystajac z istnieja-
cych faczy do sieci publicznej, ktére moga
byc tgczami TDM.

Jednoczesnie, tradycyjne telefony agentéw
moga byc¢ zastapione przez telefony IP lub
aplikacje softphone, a tworzone nowe ze-
spoty, stanowiska pracy zdalnej, agenci do-
mowi bedg od poczatku obstugiwania po
IP.

Jezeli twoi klienci coraz czesciej oprocz
(albo zamiast) kontaktow telefonicznych ko-
rzystajg z komunikacji web i social mediow,
to OpenScape Contact Center jest gotowy
do ich obstugi i moze sie stopniowo rozwi-
jac w tym zakresie. Zawsze tgczgc wszyst-
kie sposoby kontaktu i wszystkie kanaty
kontaktu w jednym spojnym systemie.

Integracja z rozwigzaniami CRM

Contact center nie zastepuje sstemu CRM,
nie jest jego zamiennikiem. Do komplekso-
wej, nowoczesnej obstugi klientdw potrze-
bujesz systemu CRM lub specjalistycznych
rozwigzan branzowych wyposazonych

w funkcje CRM. i takie rozwigzania zapewne
masz i wykorzystujesz. OpenScape Contact
Center jest w tak szeroko rozumianym sro-
dowisku obstugi klienta doskonatym inter-
fejsem komunikacyjnym pomiedzy twoja
firma i Swiatem zewnetrznym - swiatem
klientow. Im lepiej to srodowisko jest zinte-
growane, im wiecej wiedzy zgromadzonej
w innych systemach informatycznych be-
dzie mozna wykorzysta¢ w budowaniu stra-
tegii kontaktéw z klientami a potem - na
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eksperci w roznych
lokalizacjach korzystajacy
z telefonow IP

2

agent zdalny
telefon IP

OpenScape
Contact Center |

il

system
komunikacyjny

manager, eksperci
korzystajgcy z telefonow

Voice over WLAN

agent contact center

telefonTDM

Rysunek 31 Ochrona inwestycji przez wykorzystanie istniejgcych zasobéw i ewolucyjny rozwéj do IP

etapie praktycznej realizacji stosowac te
wiedze do zarzadzania kierowaniem potg-
czen i kontaktow w OpenScape Contact
Center tym bardziej te kontakty beda sku-
teczne i bizhesowo korzystne.

OpenScape Contact Center ma gotowe in-
terfejsy stuzce do integracji z rozwigzaniami
CRM: SAP, Siebel i Microsoft Dynamics. Wy-
korzystanie ich powoduje znacznie skroce-
nie czasu wdrozenia systemu, poniewaz
wspomniane interfejsy sg gotowe i przete-
stowane przez producentow systemow.

Niezaleznie jednak od uzywanych w firmie
systemow CRM czy innych narzedzi wspo-
magajacych obstuge klienta OpenScape
Contact Center mozna z nimi integrowac
za pomocg uniwersalnych mechanizmaow
REST APIiinnych interfejsow dostepnych
w systemie. Do takich integracji a takze cat-
kiem nietypowych zastosowan w przy-
padku specyficznych systemow branzo-
wych czy wtasnych rozwigzan programi-
stycznych OpenScape Contact Center udo-
stepnia SDK z bardzo duzymi mozliwo-
Sciami

Narzedzia SDK

narzedzia pozwalajgce na integracje sys-
temu OSCC z innymi aplikacjami, np. po-
zwala na stworzenie wiasnego pulpitu
Agenta, ktory moze byc zintegrowany

z aplikacja typu CRM czy inng aplikacja uzy-
wang do realizacji obstugi klienta lub trans-
akgji z klientami. W oknie systemu CRM lub
systemu transakcyjnego uzywanego obec-
nie moga zostac¢ stworzone przyciski/pola
stuzace do obstugi funkcji komunikacyj-
nych: telefonicznych, mailowych, chat i so-
cial media.

W takiej konfiguracji OpenScape Contact
Center zajmuje sie efektywng obstuga kon-
taktow we wszystkich kanatach a pracow-
nicy w dalszym ciggu uzywajg znanych so-
bie narzedzi, ktére zostajg wyposazone

w dodatkowe funkcje do obstugi komunika-
Cji.

Sieciowanie

System OpenScape Contact Center moze
by¢ sieciowany, dzieki czemu zwiekszamy
jego pojemnosc i mozliwosc administracji
z jednego miejsca za pomoca zunifikowa-
nego narzedzia. Networking umozliwia ca-
todobowag ale bezzmianowa prace contact
center w miedzynarodowych konfigura-
cjach typu follow the sun”. Ale to tylko je-
den z przyktaddw wykorzystania mozliwo-
Sci sieciowania systemow.

Zaleznie od struktury organizaciji, istniejacej
sieci korporacyjnej, punktow styku z sie-
ciami publicznymi, operatorskimi moze byc¢
uzasadnione budowanie konfiguracji siecio-
wej. Taka konfiguracja zawsze daje takze
mozliwosci zwiekszenia bezpieczenstwa
systemu dzieki rozproszeniu zasobow,
ktore moga petnic¢ podobne funkcje lub za-
stepowac sie w sytuacjach awaryjnych.

Redundancja serweréw

serwery contact center moga pracowac

W gorgcej rezerwie. Zapasowy serwer moze
byc¢ umieszczony w innej lokalizacji geogra-
ficznej i w razie potrzeby przejmowac stero-
wanie systemem contact center.

Jest wiele mozliwych schematow redun-
dancji i backupu, ktore mozna wykorzystac
do stworzenia bezpiecznego i niezawod-
nego rozwigzania do obstugi kontaktow

7 klientami. OpenScape Contact Center jest
przygotowany do takich wdrozen.



OpenScape Contact Center - przeglad podstawowych funkcji

OpenScape Contact Center jest rozwigza-
niem do budowy zaawansowanych syste-
mow contact center, a jego wszechstron-
nosc bierze sie z potgczenia podstawo-
wych, niezbednych do pracy contact cen-
ter funkgji fundamentalnych (ak algorytmy
kierowania potgczen, niezaleznie od tego ja-
kimi kanatami te potgczenia przebiegaja)

i otwartej architektury IP pozwalajacej na
ptynng rozbudowe, dodawanie nowych
funkgji i integrowanie systemu w ramach
kompleksowych srodowisk obstugi kontak-
tow z klientami.

Algorytmy Group-Based Routing
Kierowanie potgczen wedtug przynalezno-
Sci agentow do grup: wszyscy agenci po-
dzieleni sg na grupy. Jeden agent moze na-
leze¢ jednoczesnie do wielu grup. Potgcze-
nie przychodzgace trafia do danej grupy lub
grup agentow i przydzielane jest do konsul-
tanta, ktory najdtuzej znajduje sie w stanie
oczekiwania na wywotanie. Ten najprostszy
sposob realizacji funkcji contact center nie
wystarcza do kompleksowej i kontekstowej
obstugi ale w dalszym ciggu jest oczeki-
wany przez wielu uzytkownikow contact
center jako efektywny i wystarczajacy do
obstugi duzych, masowych kampanii tele-
marketingowych.

Algorytmy Skills-Based Routing
Kierowanie potgczen wedtug umiejetnosci
agentow. Kazde potgczenie trafiajgce do
systemu jest obstugiwane w sposob indywi-
dualny - jest dla niego tworzona wirtualna
grupa agentow, ktoérzy najlepiej moga to
potgczenie obstuzyc. Przynaleznosc do tej
grupy zalezy od umiejetnosci agenta precy-
zyjnie opisanych i sklasyfikowanych w cza-
sie programowania systemu. System nie
narzuca sztywnego, wstepnego podziatu na
grupy; grupy tworzone na potrzeby po-
szczegdlnych wywotan sg grupami wirtual-
nymi, gdyz natychmiast po przydzieleniu
potgczenia konkretnemu agentowi ,rozwig-
ZUja sie” i agenci staja sie dostepni do ob-
stugi innych wywotan. Kazdemu agentowi
mozemy przypisac podzbior sposrod 1000
umiejetnosci, ktore moga byc zdefiniowane
W systemie, okreslajgc stosownymi parame-
trami poziom kazdej umigjetnosci (biegtosc
agenta) w zakresie od 1do 9 i preferencje
jej wykorzystania (od 1do 9).

Kolejkowanie potaczen

W przypadku niedostepnosci wszystkich
agentow przychodzgce kontakty (wszyst-
kich typdw) sa kolejkowane. Istnieje system
nadawania priorytetéw (od 1 do 100) okre-
Slajacych jak pilny/wazny jest dany kontakt;
priorytety moga zmieniac sie w trakcie
oczekiwania potaczen w kolejce dzieki
Cczemu najwazniejsze kontakty moga byc¢
obstuzone szybciej.

Obstuga potfaczen przychodzacych
Podstawowa zasadg kierowania wywotan
jest ich przydzielanie w zaleznosci od

wyodrebnionych wymagan na sposob ob-
stugi i korespondujgcych z nimi umiejetno-
sci agentow. W ramach analizy wymagan
lub dodatkowo moga byc¢ brane pod
uwage takze inne kryteria, takie jak: numer
wywotujacy i wywolywany, rodzaj wywota-
nia, priorytet wywotania, warunki biezgce
(liczba potgczen w kolejce, Sredni, przewidy-
wany czas oczekiwania, aktualna wydaj-
nos¢ systemu), dane aplikacji zewnetrznej
(Host Routing) lub dane z zewnetrznej bazy
danych (Data Base Routing)

Zapowiedzi stowne

Kazdy dzwoniacy klient moze zostac¢ powi-
tany zapowiedzig stowng generowana
przez urzadzenie zapowiadajgce. Zapowie-
dzi informacyjne mozna takze podawac
przy oczekiwaniu klientow w kolejce i po
godzinach pracy Biura Obstugi Klienta. Jed-
nej zapowiedzi jednoczesnie moze stuchac
max. 50 dzwonigcych. Nastepni ustyszg sy-
gnat wotania a po wystuchaniu zapowiedzi
przez poprzednikow ustyszg zapowiedz.

Obstuga funkcji Callback

Potaczenia wychodzace moga byc¢ genero-
wane przez system w okreslonych sytua-
cjach jako oddzwonienia do klientow, kto-
rzy pofaczyli sie w ruchu przychodzacym

i nie dokonczyli potgczenia, rezygnujac

z oczekiwania w kolejce wywotan. Zrodtem
numerow telefonow, do ktérych realizo-
wane sg pofaczenia wychodzgce moze byc:
polecenie z systemu VR, zyczenie klienta
wyrazone w komunikacji czat, e-mail, social
media, polecenie ze stanowiska agenta lub
kierownika, wewnetrzne polecenie syste-
mowe, (jesli system jest skonfigurowany
tak, zeby oddzwaniat do abonentow, ktérzy
zrezygnowali z potgczenia).

Obstuga potaczen wychodzacych
Funkcja umozliwiajgca prowadzenie wy-
chodzgcych kampanii marketingowych. Re-
kordy zawierajace informacje na temat
czasu wykonania proby potgczenia i nu-
meru wybieranego, sg importowane do
systemu OpenScape Contact Center i przy-
dzielane agentom na podstawie algoryt-
mow Skills Based Routing.

Obstuga wiadomosci E-mail

Algorytmy Skills Based Routing mogg byc¢
stosowane takze w odniesieniu do wywotan

przychodzacych poczta elektroniczna. Moz-

liwe jest takze stosowanie typowych dla wy-
wotan elektronicznych sposobow obstugi:
kierowanie wywotania na podstawie analizy
tematu i tresci, automatyczne odpowiada-
nie na wywotanie w zaleznosci od tresci
maila przychodzacego, automatyczne prze-
kierowanie poczty do innego adresata. Kon-
takty e-mail, callback, outbound, social me-
dia jak i gtosowe traktowane sg w taki sam
sposob tzn. ich obstuga jest konfigurowana,
raportowana i monitorowana za pomoca
jednego narzedzia.

Obstuga komunikacji w social mediach
Agent contact center ma dostep ze swo-
jego pulpitu do mozliwos¢ komunikowania
sie w social mediach, z ktorymi potgczony
jest system OpenScape Contact Center.
Moze wiec odbiera¢ wiadomosci z komuni-
katorow i odpowiadac na nie. Przy odpo-
wiadaniu moze korzystac z przygotowa-
nych wzorcéw odpowiedzi dzieki czemu
pracuje znacznie szybciej. Ze wzgledu na
charakter komunikacji typu czat, w ktorj
czas oczekiwania na odpowiedz interloku-
tora moze byc dtugi, uzasadnione jest aby
agent contact center mogt obstugiwac
wiele sesji czatu rownolegle. OpenScape
Contact Center daje takg mozliwos¢ co zna-
komicie zwieksza efektywnosc¢ agenta

i liczbe obstuzonych kontaktow.

Obstuga Web Collaboration

Funkcja umozliwiajgca obstuge sesji wspot-
pracy w sieci. Do dystrybucji sesji web colla-
boration uzywane s algorytmy Skills Based
Routing a agent prowadzac ,rozmowe”
tego typu ma do dyspozycji szereg narze-
dzi pozwalajgcych na np. poproszenie o nu-
mer telefonu klienta i automatyczne nawia-
zanie kontaktu gtosowego. Web Collabora-
tion umozliwia agentowi realizacje funkgji
Escorted Browning, czyli otwieranie stron
www na przegladarce klienta.

Rezerwowanie potaczen

System mozna skonfigurowac tak, aby wy-
wotania okreslonych typow kierowane byty
do dedykowanego agenta. Rowniez Supe-
rvisor moze miec uprawnienia do rezerwo-
wania pofaczen oczekujgcych w kolejce dla
poszczegodlnych agentow.

Chat bot

OpenScape Contact Center pozwala na
programowanie botow (wirtualnych agen-
tow) mogacych prowadzi¢ konwersacje

z klientem za pomoca czatu, w komunikato-
rach i mediach spotecznosciowych oraz
w wiadomosciach e-mail. Chat Bot moze
odpowiadac na pytania klienta, udzielac¢
wskazowek, zbierac wstepne informacje
przed skierowaniem klienta do obstugi
przez agenta itd. Konwersacja na czacie
prowadzona przez bota sprawia wrazenie
prowadzonej przez cztowieka.

Speech bot

Wirtualny agent gtosowy (Speechbot) moze
odbierac pofaczenia i rozmawiac z klien-
tem. Speechbot rozpoznaje mowe klienta,
analizuje zadane przez niego pytania, for-
mutuje odpowiedzi i syntezuje je w postaci
gtosu. Konwersacja wirtualnego agenta

z dzwonigcym klientem moze byc¢ w kazdej
chwili przetagczona do zywego agenta

w celu dalszej obstugi (z przekazaniem
wszystkich informacji zebranych dotad
przez agenta wirtualnego).
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OpenScape Contact Center - przeglad podstawowych parametrow

Wielkos¢ systemu

OpenScape Contact Center mozepracowac

w konfiguracji jednoweztowej (jeden sys-

tem) lub sieciowej - wieloweztowej do 5

systemow. Parametry systemu w tych sytu-

acjach sg nastepujace:

- Liczba zdefiniowanych (zaprogramowa-
nych) uzytkownikow w jednym systemie:
6000

- Liczba aktywnych agentow w jednym sys-

temie: 1500!
- Liczba managerow: 1802
- Maksymalna liczba systemow w sieci: b

- Maksymalna tgczna liczba aktywnych
agentow w systemie sieciowym: 7500

- Maksymalna liczba definiowanych umie-
jetnosci agentow (skills): 1000

- Maksymalna liczba zaprogramowanych
kolejek: 2000

UWAGA: podane parametry dotycza stanu w cza-
sie publikacji niniejszego opracowania. W zwigzku
Z rozwojem systemu i wprowadzanymi aktualiza-
cjami niektore parametry moga ulegac zmianom.

Platforma software’owa

Serwer:

- Windows Server 2012 Standard Edition

- Windows Server 2012 Datacenter Edition

- Windows Server 2012 R2 Standard Edition

- Windows Server 2012 R2 Datacenter Edi-
tion

- Windows Server 2016 Standard Edition

- Windows Server 2016 Datacenter Edition

'zalezy od platformy komunikacyjnej (systemu komunikacyjnego)

“zalezy od konfiguracji systemu
“zalezy od konfiguracji systemu i obcigzenia

Copyright © Atos SE 2020. Wszelkie prawa zastrzezone.

- Windows Server 2019 Standard Edition
- Windows Server 2019 Datacenter Edition

UWAGA: OpenScape Contact Center jest kompa-

tybilny wstecz ze srodowiskiem Windows Server

2012 dla zapewnienia ochrony inwestycji klien-

tow, ktorzy korzystaja z tego srodowiska i majg

w nim wczesniej zainstalowany system

OpenScape Contact Center, ktory jest aktualizo-

wany. Nowe instalacje OpenScape Contact Cen-

ter moga byc realizowane tylko w srodowiskach

Windows 2016 i Windows 2019 (rekomendo-

wane).

Aplikacje klienckie:

- Windows 7 Professional or Enterprise Edi-
tion (32 bit and 64 bit)

- Windows 8 and 81 Professional Edition

- Windows 8 and 81 Enterprise Edition

- Windows 10 Professional and Enterprise
Edition

Srodowisko wirtualizacyjne:

VMware V55, V6, V65, V6.7

OpenScape Contact Center Email:

- Microsoft Exchange Server 2007, 2010,
2013, 2016, 2019, Office 365

- IBM Lotus Domino 9

- Google G Suite (Gmail

OpenScape Contact Center Web Collabo-
ration

- Microsoft Internet Information Server (11S)
75,8510

- Apache Tomcat v7.0 and v9
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SAP CRM

SAP CRM 7.0 z interfejsem SAP ICI v3.07
UWAGA: SAP CRM 4.0, SAP CRM 5.0, i SAP
CRM2007 (6.0) w dalszym ciggu sg obstugiwane
poniewaz interfejs SAP CRM 7.0 jest kompaty-
bilny wstecz.

Oprogramowanie antywirusowe
TrendMicro Antivirus.

Platforma sprzetowa?

Minimalna rekomendowana konfiguracja:
2 x Intel Xeon E5-2609v2, 8GB RAM, 1TB
HD SATA, 1GBps Ethernet, 16x DVDROM?

System komunikacyjny

- OpenScape Business V2, V3

- OpenScape 4000 V8 R2

- OpenScape Voice VOR3, R4, V10

Standardowe styki integracyjne:

- Microsoft Dynamics CRM (obstuga screen
pop-ups)

- interfejs XML do systeméw WFM (Work
Force Optimization) np. Verint

- wyswietlacze nascienne Spectrum
- protokot LDAP

Standardowe interfejsy:

- CRM screen pop-up API
- IVR API (HPRD)

- Voice XML, ODBC, SQL
- LDAP

- REST SDK



