Panasonic

ideas for life

TDA reSeni Call Centra

Digitalni IP systémy KX-TDA nabizeji vestavéné propracované feSeni Call
Centra, které je pfizplsobivé témér vSem potfebam uzivatelll — dovoluje
spole¢nostem efektivné smérovat hovory zakazniku k odpovidajicim

oddélenim, operatorim, do skupin, &i front.

Spolecnosti hledajici cenové dostupné fesSeni Call Centra mohou vyuzit vestavéne funkce jako jsou napfiklad
Jednotna distribuce hovort (UCD), Casova tabulka fronty ¢ekani, a funkce spravce Call Centra. Operatofi
mohou take pracovat efektivngji diky vestavénym funkcim PfihlaSeni/OdhlaSeni, Zotaveni a "Hot Desking” — a

tim zvysSit svoji produktivitu, jakoZz i produktivitu spole¢nosti.
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Pro vylepSenou funkcionalitu Call Centra Ize pro dalsi rozSifeni systémovych funkci vyuzit volitelna karta
hlaSeni DISA (KX-TDA0191/TDA3191) a nebo system hlasovych vzkaz( KX-TVM50/TVM200. Dale je mozno
vyuzit feSeni na bazi CTI aplikaci externich dodavatelt — pfi pouziti TAPI, nebo CSTA prostfednictvim
vysokorychlostniho komunikaéniho rozhrani — bud' vestavéné USB nebo volitelna karta LAN (Karta CTI Link -
TDAO0410). Tyto aplikace vytvorené specialné pro podnikani v Call Centru jsou idealni pfedevsim pfi integraci s
databazi Rizeni zakaznickych vztahti (CRM) pro zobrazovani informaci o volajicim na monitoru operéatora jesté

pred pfijmem hovoru.

Vestav éné funkce Call Centra

Systémy KX-TDA podporuji Skupiny distribuce pfichozich hovora (skupina ICD) — zakladni stavebni kameny pro zavedeni
funkci Call Centra. Pfichozi hovory pfijaté do skupiny ICD mohou byt rozdélovany na operéatory Call Centra pomoci
riznych metod distribuce hovord. Pokud je pfedem uréeny pocet operator(i ve skupiné ICD obsazeny, dalsi pfichozi hovor
je umistén do fronty. Operéatofi mohou byt take pfifazeni do vicendsobnych skupin ICD — to umozni malému poctu
operator(l zpracovat hovory z vice skupin ICD a zvysit tak flexibilitu a efektivitu Call Centra. A navic — spravci Call Centra
mohou monitorovat hromadné skupiny ICD pomoci sledovani vykonnosti operatord na digitalnim telefonu.

Metody distribuce hovor U
Systémy KX-TDA nybizeji standardné 4 metody distribuce hovor(.

Je take mozné preferovat skupinu ICD samotnou. Pokud poboc¢ka operéatora patfi do hromadné skupiny ICD a pobocka
se uvolni, je jakykoli ¢ekajici hovor v pfednostni skupiné smérovan na tohoto volného operétora.

Distribuce na nejdéle volnou pobo  ¢ku

Dalsi pfichozi hovor bude smérovan na pobocku skupiny ICD,
ktera byla volna nejdelSi dobu — pro rovnomérné vytizeni
jednotlivych ¢lent skupiny ICD.

Jednotna distribuce hovor

Hovory jsou smérovany na jednotlivé pobocky operéatorl jednotné

v kazdém okamziku pfichoziho hovoru. Pobocky jsou
vyhledavany cyklicky v pfedem naprogramovaném pofadi vzdy
od pobocky nasledujici po té, ktera pfijala posledni hovor.

Prioritni vyhledavani
V okamziku nového pfichoziho hovoru je volna pobocka ve
skupiné ICD vyhledavana podle pfedem nastaveného poradi.

Vyzvén éci skupina ICD
V okamziku nového pfichoziho hovoru za¢nou zvonit vSechny

volné pobocky ve skupiné ICD soucasné. Pro kazdou pobocku ve

skupiné Ize nastavit zpozdéné vyzvanéni, nebo bez vyzvanéni.
Hovor muZze byt pfijat stiskem blikajiciho tlacitka i kdyz je
nastaveno zpozdéné, nebo bez vyzvanéni.
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Zpozdéné vyzvanéni:

Zvoni okamzité a souc¢asné. Zacne zvonit az po

nastaveném case

Tabulky distribuce hovor

U podporované systémy KX-TDA
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® Funkce €ekani ve front &
Pokud jsou vsichni operatofi ve skupiné ICD obsazeni,
systém zafadi dalSi pfichozi hovor do fronty ¢ekani. Pro
hovory ¢ekajici ve fronté jsou k dispozici volitelné
moznosti zprav. Ve fronté mohou byt volajicim
pfehravany rizné pfedem nahrané hlasové zpravy*, nebo
mohou byt €ekajici hovory odeslany na zalozni pobocku,
nebo do hlasové schranky** skupiny, ¢i oddéleni.

Zatimco prichozi hovory ¢ekaji ve fronté, mohou volajici
poslouchat hudbu, nebo pfedem nahrané zpravy s akéni
nabidkou vyrobkul a sluzeb firmy, coz pomuze snizit
pocet ztracenych hovor(i a obchodnich pfilezitosti.
Hovory ve frontach jsou obsluhovany pomoci sekvence
naprogramované v Casové tabulce &ekani (viz nize). Pro
kazdy €asovy rezim (den/obéd/pauza/noc) mohou byt
pfifazeny rizné sekvence a kazda ¢asova tabulka
¢ekani muze mit rlizny pocet sekvenci.

*: VyZaduje volitelnou kartu DISA zprav (KX-TDA0191/3191).
**: \lyZaduje volitelny Systém hlasovych vzkaz( KX-TVM50/TVM200.
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V pfipadé uvolnéni operétora ve skupiné je na néj
hovor okamZité spojen.

= Funkce p feteéeni
V pripadé velkého objemu pfichozich hovoru, kdy
dojde k naplnéni fronty ¢ekajicich hovora ve skupiné
ICD, nebo ¢asového c&itace preteceni, jsou hovory
pfesmérovany na pfedem naprogramovanou destinaci
preteceni (Zastaveni smérovani), nebo je volajicimu
odeslan obsazovaci ton.

Zastaveni sm érovani/P fete€eni ve skupin & ICD
Zastaveni smeérovani/Pfeteceni muze byt pfifazeno
kazdé skupiné ICD a pro kazdy ¢asovy rezim
(den/obéd/pauza/noc). Typy destinaci, které
mohou byt pfifazeny pro pfipad preteceni jsou:

= Pobocka (Digitalni telefon/Analogovy
telefon/ISDN pobocka)

= Skupina ICD/Skupina systému hlasovych vzkaz(
= Spojovatelka

* DISA/Automaticka spojovatelka

= Analogova/ISDN/IP vnéjsi linka

= Externi Pager/zvonek

= PBU ve ramci privatni sité

= Dalkova sprava (ISDN/Analogova)

= Busy on Busy
Kdyz pfichozi hovor vstoupi do skupiny ICD a
pfedem nastaveny pocet pobocek operatort v této
skupiné je obsazeny, uslysi volajici obsazovaci ton,
nebo bude jeho hovor zafazen do fronty ¢ekani, i
kdyz jsou v této skupiné nékteré pobocky volné*.

Skupina distribuce pfichozich hovord

Volajici uslysi
obsazovaci ton

Napfiklad: Pokud je ve skupiné ICD zafazeno 5
operatort a maximalni pocet operatord pro pfijem
hovoru je nastaven na 3, tak i v pfipadé, Ze jsou
zbyvajici dvé pobocky volné, obdrzi dalSi pfichozi
hovor obsazovaci ton, nebo bude zafazen do fronty
¢ekajicich hovord.

Tato funkce je vyhodna kdyz néktefi zaméstnanci
musi byt do¢asné k dispozici pro jinou ¢innost, nez
pFijem hovord — napfiklad osobni jednani se
zakaznikem.

Pozn:

* Pokud neni pfedem nastavena destinace preteceni.
Pro tento typ aplikace neni vhodny rezim PfihlaSeni/Odhlaseni.
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Rozsifeni skupiny

Pokud jsou vSichni ¢lenové skupiny ICD obsazeni, je
mozné skupinu rozsifit pomoci funkce preteceni.
RozSifena skupina bude pfijimat hovory do té doby,

nez se uvolni néktery operéator puvodni skupiny.

Systém KX-TDA

Piichozi
hovory

Tlaé€itko Hurry -up

Programovatelné tlacitko m{ize byt naprogramovano
jako tla¢itko Hurry-up. Lze vyuZit pro ruéni
prfesmérovani nejdéle ¢ekajiciho hovoru ve fronté ICD
skupiny na destinaci preteceni.

Tato funkce se take nazyva Pfepojeni Hurry-up.
Pocet hovoru ¢ekajicich ve fronté pred pfepojenim
Hurry-up je mozné naprogramovat.
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= Casova & zastaveni (Den/Ob éd/Pauza/Noc)
Funkce Casovace zastaveni poskytuje automatické
presmérovani pfiichoziho vnéjSiho hovoru na pfedem
nastavenou poboéku v pfipadé dosazeni Casu
zastaveni. KX-TDA nabizi Ctyfi asové rezimy
¢asovace zastaveni (Den/Obéd/Pauza/Noc) pro cely

systém.

= VIP hovor
Umoznénim rezimu VIP hovor mohou Call Centra s
vicenasobnymi ICD skupinami upfednostnit smérovani
urcitych hovor(l na operatory pro rychlejsi vyfizeni,
napfiklad hovory do ICD skupiny Prodej a Finance
mohou mit pfifazenu nejvyssi prioritu. Spole¢nosti také
mohou vyuzit rezim VIP hovoru pro rychlejsi vyfizeni

hovorl VIP zakaznikd, ktefi volaji urcitou ICD skupinu.

\Y pFipadé pouiiti reiimu VIP hovor ve vicenésobnych

fxw s

~

prijmu hovor( nejvyssi prioritu.

‘ B&Zné hovory

=
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Froma distribuce hovord
(Cislo v krouzku je pofad pichodu

hovoru do systému.)

l- VIP zapnuio
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= Kvalifika éni kod (U &tovaci kod)
PFi pouziti PBU Uétovacich kodu jako Kvalifikadnich
kédl si muze vedeni Call Centra vytvofit detailni
analyzu vSech prichozich/odchozich hovoru.

Operatofi mohou zadavat odpovidajici 1-10-Ciselny
Uctovaci kod pro rozliSeni typu hovoru, zakaznika, nebo
dotazu, ktery je pak zobrazen ve vytisku informaci o
hovorech SMDR.

Kod mize byt zadavan:
Volitelné — umozZzriuje operatorim byt zadan kdykoli
. bé&hem hovoru.
Povinné — operator jej musi zadat na za¢atku (nebo
konci) hovoru.

Pro snadné pouziti této funkce mohou byt pfifazena
programovaci tlacitka Kvalifikanich kodd, tak aby mohl
operator jednoduSe stisknout tlacitko v pfipadé potreby.

Napfiklad:  Obecne
Operatofi z&kaznického telefonniho centra  Ootazy |
banky mohou mit naprogramovany nasledujici ' Dotazy na
Gétovaci kady pro rozliSeni typu dotaz(. g stav Ucétu

—

VIP wpnuto

D|str|buce
hovor(i

B Sit'ova ICD skupina

Datum Cas Pob. VL volajici &islo Doba vyzv. kval. kéd 1 CD
— o - = = —— e mm mm e e = mm mp s
! 1
03/06/04 13:36 102 01 1234567890123 00:00'30! 0010 1 TR
03/06/04 13:37 112 02 1234567890123 00:02'15 ! 0020 1 TR
03/06/04 13:51 134 04 1234567890123 00:04'03 ! 0030 1 TR
03/06/04 13:56 213 06 1234567890123 00:01'20 ' 0040 1 TR
03/06/04 13:58 161 11 1234567890123 00:03'30 |\ 1234567890) TR

—_——— =

Pro generovani detailnich vypisti na zakladé kvalifikacnich kddu mize byt vyuZit tarifikaéni
software — napf. 0010 = Obecné dotazy.

Sitova ICD skupina umozfiuje spole¢nostem implementovat feSeni distribuovaného Call Centra — propojeni operéatord v

Zvr

geograficky rdznorodych kancelafich a vytvoreni velkého Call Centra kombinaci operéatort dostupnych ze vSech lokalit
spole¢nosti. Timto zpusobem Ize vyrazné snizit operativni naklady Call Centra a zaroven nabidnout sluzby Call Centra

napric¢ rdznymi ¢asovymi pasmy.

Az 5 systém( KX-TDA muze byt souc¢asti sitové ICD skupiny. Kazdy system muze mit az 32 lokélnich pobocek v jedné
ICD skupiné. V systému, ktery pFijima pfichozi hovor, vyzvani sou¢asné 28 pobocek z celkem 32 a 4 jsou vyuZzity pro

volani ICD skupin zbyvajicich 4 zasitovanych systém (32 - 4 = 28). Toto usporadani dovoluje zfidit sitovou ICD skupinu

Vv

Vv niz mze soucasné vyzvanét az 156 pobocek (1 x 28 + 4 x 32 = 156) nap¥i¢ celou siti PBU systémd.

VolIP nebo ISDN QSIG propojeni ",

Praha

Plzen

Liberec

Brno Ostrava

. |

h—

ICD skupina 1
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B Funkce operator G
Systémy KX-TDA standardné podporuji ¢etné funkce operatoru Call Centra. Operatofi se mohou pfihlaSovat a
odhlaSovat z konkrétni nebo ze vSech ICD skupin, jejichZ jsou ¢leny. Operatofi mohou odlozit pfijem hovoru, nebo
uskute¢néni nového hovoru zakaznikovi, zatimco se zotavuji a zaznamenavaji pfedchozi hovor se zakaznikem.
Pro zamezeni ztrdtam hovord jsou poboc¢ky operatord nastaveny tak, aby se automaticky odhlasily ze systému, pokud
béhem pfedem nastaveného ¢asového Useku nezodpovi zadny hovor. Navic, pro zvySeni flexibility pracovniho prostfedi
systémy KX-TDA podporuji ‘Hot Desking' — operator se mGze pfihlasit na jakémkoli volném telefonu pomoci svého
predprogramovaného identifikacniho ¢Cisla (telefon se do¢asné nastavi jako operatorav vlastni).
Pro Gcely prefakturace hovorného zakaznikiim pfi odchozich kampanich, nebo pro sledovani trasovani odchozich hovort
z davodu kontroly ndkladd vedenim spole¢nosti mohou byt operatofi povinni zadat pfed hovorem Gétovaci kod.

IE Hurry-up
Lg Nepfipraven
(zotaven)

Prihlaseni/
g Odhlaseni

% 1

= PfihlaSeni/OdhlaSeni (konkrétni/vSechny ICD skupiny) Blika o T
= Automatické odhlaseni Sviti___|Nepfipraven
* Hot Desking/PFenosna poboc&ka pro virtualni pobocku MEsiil e

* Zotaveni (Pfichozi a odchozi* hovory)

* Ugtovaci kod (Kvalifikaéni kod) Suti___|OdhlaSen
Nesviti  [PfihlaSen

—

* Tato nova funkce je vyhodné pro odchozi Call Centra. Pokud je pouzit software pro sledovani a
statistiku hovord, je €as zotaveni zobrazen pfed zaznamem dalSiho hovoru , aby bylo vidét
efektivni vyuZiti této doby mezi dvéma hovory.

B Funkce spravce Call Centra
Systémy KX-TDA nabizeji vestavéné funkce spravce Call Centra — diky nim ma spravce Call Centra je k dispozici
pfehled o vykonnosti operéatord a fronté hovora v realném Case. Pfi pouziti digitalniho telefonu s 6-fadkovym displejem
(napf. T7636) mize pobocka spravce Call Centra monitorovat rizné dulezité statistiky Call Centra, jako jsou napfiklad:
Celkovy pocet zpracovanych hovora, Priimérna doba ¢ekani, Pocet ztracenych hovor( atd.

Monitorovani v realném ¢ase Analvza histarie

3llede 08:13 P& |---Daumacas 0d 29 Ledna 09:10 - - Datumaas zadeni monioroéni
250:Prodejni oddglent - - Cislo plovouci pobocky / Jméno ICD skupiny Celkem hovord  :00996 | - - - Cekovypodetpichozich hovort
Cekajicich hovorr(i :00006 | - - - Podethovorive fonts Hovory na z&lozni 00131 | -~ Polethoverspepedich e i
Max. doba ¢ekani :05'10 - - Nejdes doba Gekéni Ztracené hovory ~ :00039 | - - - Pocet ztracenjch hovord

Pramémé cekani :02'12 | - - - Prmeméadobadeicri

EXIT LOG SPRVS EXIT CLEAR
Spravce mdze monitorovat stav telefonu kazdeho LB Ext167 | Ext179| B
operatora a take dalkové pfihlasit nebo odhlasit pobocku Pripraven | Zelend sviti | Cerv. sviti_—— Gl 115 | Extoar | W)
momentalné odhlaeného/prihlaseného operatora do/ze Nepfpraven |Cerven bilka | Cerv. i (B Ext102 | ewzso |
skupiny — jednoduse stiskem odpovidajiciho DSS tlagitka Egcsﬁlfp?ngfhg;’n%ﬁk viine LB 01| ezor W

digitalniho telefonu na své pobocce.

B RozSifena podpora aplikaci Call Center

Uzivatelé vyZadujici rozSifené vlastnosti a funkce Call Centra mohou snadno ziskat dostupna softwarova feseni Call
Center od softwarovych vyvojart na bazi CTi. Tyto softwarové aplikace se integruji se systémy Panasonic KX-TDA pres
rozhrani primyslovych standard( TAPI, nebo CSTA — obé rozhrani jsou podporovana systémy KX-TDA.

Pro informace o podporovanych CTI aplikacich kontaktujte obchodni zastoupeni Panasonic Czech Republic spol. s r.o.

Lol P10 Vice informaci pouzijte pirucku KX-TDA Popis systému.



