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Sto je kontakt centar?

Kontakt centar predstavlja rjeSenje koje
poduzec¢ima sluZi za upravljanje svim vrstama
kontakata s korisnicima (telefon, mail, fax, chat,
drustvene mreze itd.). Danasnji kontakt centri
nastali su kao nadogradnja klasi¢nih pozivnih
centara, koji su samo zaprimali i registrirali
dolazne telefonske pozive korisnika.

RjeSenje Sedam kontakt centar potrebno je sva-
kom poduzecu ¢ija djelatnost zahtjeva izravan
kontakt s korisnicima te koje Zeli ve¢u paznju
posvetiti postoje¢im korisnicima, privuci nove
korisnike, povecati prednost na trziStu, smanijiti
troSkove, povecati prihode te efikasnost i pro-
duktivnost svojih zaposlenika. Kontaktni centri
se najcesce koriste za upravljanje svim vrstama
komunikacije s postoje¢im korisnicima (podrs-
ka, pomo¢ i sl.) te za uspostavljanje kontakta

s potencijalnim korisnicima (razni upiti i sl.). U
danasnje vrijeme kontaktni centri se sve viSe
okredu i odlaznim kontaktima s korisnicima kroz
marketinske i prodajne kampanje, dogovaranje
prodajnih sastanaka, provodenje anketa i sli¢no.

Proaktivna komunikacija s korisnicima postaje

kriticna mjera uspjeha danasnjih poduzeca, a

rieSenje Sedam kontakt centar pomaze upravo u

uspostavi takve komunikacije:

- donosi nove prihode jer omogucava
prodaju na efikasan i ekonomic¢an nacin

-  prebacuje kontaktni centar iz troSkovnog u
prihodovni centar

-  §titi postojece prihode jer §tedi novac
smanjujuci troSkove pruzanja usluga
korisnicima

S obzirom na to da vecina troSkova usluga
kontakt centra odlazi na troSkove zaposlenika,
kreirano je rjeSenje koje povecava produktivnost
zaposlenika. Rije¢ je o rjeSenju koje nudimo i u
oblaku - Sedam Cloud kontakt centar.

IT10%

op¢i troskovi 7%
mreza 13%

zaposlenici 70%

*tipicni troSkovi
kontaktnog centra

RjeSenje kontakt centar povecava produktivnost
¢ime se smanjuju troSkovi.

Sedam kontakt centar
rieSenje

Jedno aplikativno rjeSenje za sve procese
unutar kontaktnog centra.

RjeSenje Sedam kontakt centar temelji se

na rjeSenju Cisco Unified Contact Center
Enterprise nadogradenom komponentama
koje je razvio interni tim Sedam IT-a, a koje
cjelokupnom rjesenju daju vise funkcionalnosti
te omogucavaju integraciju s drugim sustavima
kao $to je npr. Sedam CRM ili neke druge
poslovne aplikacije. U kontakthnom centru
koristi se aplikacija Sedam Agent / Supervizor
Desktop, koja pruza sve funkcionalnosti
potrebne djelatnicima u svakodnevnom radu,
tj. omogucava upravljanje svim kanalima
komunikacije. Pored toga Sedam IT vodi proces
uspostave modernog kontaktnog centra u
Vasem poduzecu te pruza stalnu podrsku u
njegovom koristenju. Cloud, mrezno rjeSenje za
virtualno okruZenje, nudi mnoge prednosti kao
§to su: uSteda na opremi, licencama, prostoru i
ulaganju u stru¢ni kadar.

Zahvaljujuc¢i dugogodiSnjem iskustvu na

preko dvadeset uspjeSno zavrSenih projekata
implementacije rjeSenja Sedam kontakt

centar u Hrvatskoj i regiji, Sedam IT pruza
podrsku u implementaciji ovog rjeSenja u svim
fazama projekta. Nase dosada$nje reference
obuhvacaju industrije od telekoma i financijskih
institucija do retaila i drzavne uprave.

RjeSenje kontakt centar:

- proSiruje odnose s korisnicima

-  povecava kvalitetu informacija
koje izlaze van

objedinjuje komunikaciju s korisnicima
na jednom mjestu

povecava dostupnost za korisnike
povecava efikasnost

smanjuje troSkove

daje izvjeStaje i statistike
poboljSava interne komunikacije.
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Proizvodi i usluge rjeSenja Sedam kontakt centar:
-  Sedam kontakt centar - aplikativho kontakt
centar rjeSenje bazirano na Cisco ucce
- konzultantske usluge podrske pri
implementaciji rjeSenja

- konzultantske usluge nadogradnje
postojeceg rjeSenja

- usluge odrzavanja i podrske
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RjeSenje omogucava sljedecée kanale
komunikacije i glavne funkcionalnosti:

govorna

posta internet

pismo
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| jedinstveni red ¢ekanja |

N2
upiti informacije
zahtjevi . ankete
prituzbe Kontaktnl kampanje
pohvale
centar
agenti agenti agenti

RjeSenje se temelji na voip-tehnologiji koja
omogucava potpunu lokacijsku neovisnost
agenata, s jedne strane, te centralizaciju
odrzavanja poslovnih pravila i mrezne
administracije, s druge strane. Moderni kontaktni
centri pruzaju korisnicima moguénost odabira
kanala komunikacije koji im najbolje odgovara u
danom trenutku.

Jedinstvenim redom ¢ekanja za sve kontakte,
neovisno o kanalu komunikacije, sustav
omogucava definiranje pravila i prioritizaciju

za distribuciju kontakata na agente kontaktnog
centra. Sedam Agent / Supervizor Desktop kao
sucelje agenata prema infrastrukturi kontaktnog
centra koristi se za upravljanje statusima agenta,
upravljanje svim kanalima komunikacije te pruza
pristup statistickim podacima i izvjeStajima

Pozivi

Prva tocka interakcije korisnika s kontakt-
centrom je govorni automat. Govorni automat
obiéno pruza stati¢ne izbornike koji vode
korisnika kroz sustav glasovnih informacija,

dok njegove napredne funkcije omogucavaju i
dinamicke izbornike te razne aplikacije uz pomoc¢

kojih se mogu autorizirati korisnici te pruziti
dodatne informacije kao §to su stanje racuna,
cijene i sl. Pomocu definiranih pravila sustava
poziv se distribuira na odgovaraju¢eg agenta pri
¢emu se agentu na ekranu prikazuju podaci o
pozivu i korisniku. Ako nema slobodnih agenata
za prihvat poziva, govorni automat stavlja poziv u
red ¢ekanja.

Funkcije za kontrolu poziva u sklopu aplikacije
Sedam Agent / Supervizor Desktop omoguéuju
agentu kompletno upravljanje dolaznim i
odlaznim pozivima, $to znaci da agent, koristeci
iskljucivo aplikaciju, moze inicirati poziv, javiti

se na dolazec¢i poziv, prekinuti poziv, staviti
poziv na Eekanje, preuzeti poziv s ¢ekanja,
inicirati konferencijski poziv, preusmijeriti

poziv na drugog agenta, ukljuciti/iskljuciti
snimanje poziva te zatraziti pomo¢ supervizora.
Aplikacija prikazuje i informacije o pozivima

u redu ¢ekanja u realnom vremenu. RjeSenje
omogucava izvr§avanje automatiziranih odlaznih
kampanja. Kampanje se u pravilu definiraju u
poslovnim aplikacijama kao §to je Sedam CRM
te se predaju sustavu kontaktnog centra na
izvodenje. Automatski odlazni pozivatelj izvrSava
pozive te ih dodjeljuje agentima u kontaktnom
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centru. Preko sucelja Sedam Agent / Supervizor
Desktop agenti upravljaju automatskim odlaznim
pozivima, a preko integracije s poslovhom
aplikacijom imaju na uvid sve podatke o
kampaniji i pozivu koji se provodi.

E-mail

RjeSenje omogucava dodjeljivanje poruka
primljenih e-mailom na raspolozive agente
prema definiranim pravilima i prioritetima.
Pravila omoguc¢avaju rasporedivanje poruka
prema elektroni¢kim adresama na koje su
poslane, klju¢nim rije¢ima, poSiljatelju i nizu
drugih parametara. Agenti prihvac¢aju poruke

i dalje rade s njima kroz jedinstveno sucelje
kontaktnog centra - aplikaciju Sedam Agent

/ Supervizor Desktop. Aplikacija omogucuje
potpuno upravljanje pristiglim porukama kao
§to je npr. pregledavanje poruka, odgovaranje
na poruke, preusmjeravanje na druge agente,
eskaliranje, arhiviranje i sl. Prilikom zaprimanja
dolaznih e-mail poruka, identificira se posiljatelj
odnosno korisnik te sustav prikazuje njegove
podatke. Osim klasi¢nog dodjeljivanja poruka
na agente prema definiranim pravilima, rjeSenje
omogucava i pregled poruka u redu ¢ekanja
te preuzimanje poruka iz reda ili distribuciju na
agente.

Sms

Sms-poruke zaprimljene u sustav obraduju se

i distribuiraju na agente kontaktnog centra na
jednak nacin kao i poruke primljene e-mailom,
§to znaci da se mogu definirati pravila na temelju
kojih se odreduje agent kojem ¢e se sms-poruka
dodijeliti. Sms-poruke agentu su dostupne kroz
aplikaciju Sedam Agent / Supervizor Desktop sa
svim funkcijama potrebnim za njihovu obradu.

Chat

Chat predstavlja pisani kanal komunikacije kao
i e-mail, ali je s druge strane interaktivan kao

i pozivi. Sustav omogucava prihvat chatova
iniciranih od strane korisnika s korporativnih
stranica te odredivanje agenta najprikladnijeg
za razgovor s korisnikom na temelju definiranih
pravila. Na strani korisnika postoji aplikacija na
internetskim stranicama dok agenti kontakt-
nog centra koriste istu aplikaciju kao i za druge
navedene kanale. Pravila distribucije chatova na
agente koriste parametre kao §to su kategorija
odabrana na internetskim stranicama ili inter-

netska stranica s koje je iniciran razgovor, koliko
aktivnih chat-razgovora agent moze istovremeno
imati i sliéno. Osnovna ideja pri uvodenju chat
kanala komunikacije je da djeluju integrirano sa
svim ostalim kanalima komunikacije u jednom
kontakt centru. To se ponajprije odnosi na grupi-
ranje agenata s obzirom na njihove sposobnosti i
kompetencije te na raspolozivost istih agenata u
kontekstu rjeSavanja problema na drugim kanali-
ma komunikacije.

Drustvene mreze

U danasnje vrijeme popularnost drustvenih
mreza i IM je od velikog znacaja.

Chat kanali komunikacije kao $to su npr.
Facebook Messenger, Viber ili WhatsApp uvode
se kako bi se korisnicima omogucio laksi i
direktniji kontakt s djelatnicima kontakt centra
u sluc¢aju potrebe rjeSavanja nekog problema ili
postavljanja nekog upita.

Faks

Faks poruke zaprimljene u sustav obraduju se

i distribuiraju na agente na jednak nacin kao i
e-mail i sms poruke. Agent pregledava i upravlja
pristiglim faksom kroz isto sucelje kao i za ostale
poruke.

Govorna posta

Govorna posta predstavlja govornu poruku koju
je korisnik ostavio na govornom automatu. Uo-
bi¢ajeno se sustav izbornika i poruka na govo-
rnom automatu slazu tako da se korisniku nudi
mogucnost ostavljanja govorne poruke ako ne
Zeli ¢ekati slobodnog agenta ili ako zove izvan
radnog vremena agenata. Govorne poruke dis-
tribuiraju se na agente prema definiranim pravili-
ma te ih agenti obraduju kroz isto sucelje kao i
ostale kanale komunikacije.

Internet

Internet kao kanal komunikacije moze
predstavljati jednostavan formular putem kojeg
korisnici mogu postaviti upit koji se kao e-mail
$alje agentu, ali i zaprimanje poruka s drustvenih
mreza i distribuciju na agente prema definiranim
pravilima. Pravila se koriste na sli¢an nac¢in kao

i kod drugih pisanih kanala, a agenti poruke
zaprimaju kroz standardno sucelje kontaktnog
centra - Sedam Agent / Supervizor Dektop.
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Snimanje razgovora

RjeSenje Sedam kontakt centar omogucuje
snimanje razgovora kroz vlastitu komponentu
integriranu u ostatak sustava kontaktnog centra.
RjeSenje omogucava definiranje kompleksnih
pravila za snimanje poziva te uklju€ivanje sni-
manja na zahtjev agenta ili supervizora. Kroz
aplikaciju Sedam Agent / Supervizor Desktop
agentima se pruza informacija o statusu sniman-
ja razgovora te imaju sve funkcije potrebne za
uklju¢ivanje/iskljucivanje snimanja te pretragu i
preslusavanje snimljenih poziva.

Supervizorske funkcije

Prilikom prijave u Sedam Agent / Supervizor
Desktop sustav prepoznaje ulogu prijavljenog
agenta te mu, ima li on supervizorsku ulogu,
omogucava koristenje dodatnih funkcionalnosti.
Primarno su to funkcije nadzora i upravljanja
agentima u timu. Supervizor moze upravljati
statusom agenta, sluSati agentov razgovor,
ukljuciti se u razgovor i preuzeti ga ili ukljuditi
snimanje agentovog razgovora. U svakom
trenutku supervizor ima informacije u realnom
vremenu o statusu agenata u svom timu,
pozivima i ostalim porukama na ¢ekanju i

to u tabelarnom i grafickom prikazu. Osim
funkcionalnosti nadzora agenata, supervizori
imaju i pristup raznim statistikama i izvjeStajima
te imaju moguc¢nost administracije sustava
(definiranje radnog vremena kontaktnog centra,
definiranje pravila snimanja razgovora i sli¢no).

Izvjestaji i statistike

Aplikacija omogucava pregled izvjestaja u
realnom vremenu, statisti¢kih podataka te
povijesnih izvjeStaja vezanih za kontaktni centar.
Svaki agent ima uvid u svoju statistiku i statistiku
grupa u kojima se nalazi. Supervizor ima dodatnu
mogucnost uvida u trenutno stanje svih agenata
u timu i vrijeme provedeno u tom stanju. Kroz
aplikativno sucelje supervizori kontaktnog centra
imaju mogucnost pregledavanja liste spremljenih
izvjestaja, prikaz pojedinacnih izvjestaja te
pokretanje izvjeStaja zajedno s pripadaju¢im
ulaznim parametrima (npr. vremenski interval).

Primjeri standardnih izvjeStaja kontaktnog

centra:

- izvjestaj poziva u zadanom periodu,
vremena odgovora na pozive, broj
propustenih pozivai sl.

- izvjeStaj aktivnosti agenata za zadani period
- izvjestaj o automatskom odlaznom
pozivatelju.

Wallboard

Prikaz podataka rada kontaktnog centra u real-

nom vremenu omogucava sustav u potpunosti

ugraden u rjeSenje Sedam kontakt centar. Sluzi

za prikaz informacija o trenutnom stanju kon-

taktnog centra kao i za nadzor agenata. Prikaz

informacija prilagoden je velikim ekranimaili

projekciji na zid te tako omogucava pregledni

prikaz stvarnog stanja. Tipi¢ne informacije koje

se prikazuju su:

broj poziva na ¢ekanju

broj poziva u tijeku

broj odlaznih poziva

broj agenata prema njihovom trenutnom

stanju

- broj drugih kontakata (e-mail, chat...) na
Cekanju.

Upravljanje prikazima na ekranima u potpunosti

je moguce iz supervizorske aplikacije.
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Upravljanje zadacima zaposlenika

Teleopti ccc je alat koji kroz integraciju sa svim
komponentama sustava kontaktnog centra nudi
mogucnost upravljanja zadataka zaposlenika, te
bolji rad i rezultate kontaktnog centra.
Osnovne funkcionalnosti su: analize podataka i
predvidanja trendova opterec¢enja kontaktnog
centra, planiranje smjena i ljudi te izvjeStavanje.



