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Intelligentne kontaktikeskus
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FrontStage — peamised omadused

Omnichannel. Stabiilne platvorm. Kohandatavus kliendile. Lihtne integratsioon.

D

]

Kliendikohastamine

Multimeedia Integratsioon
_ Workflow
Voice CRM Avriprotsessid
Email GIS Automatiseerimine
SMS HRP Artifical Intelligene
Fax E-Commerce Keeled
Video ERP Disain
Social Media 3rd party CC Reportid

Web Chat...



Uldine arhitektuur

Toetatud erinevad asukohad

Load-Balancing erinevate
asukohtade vahel

Kogu jooksev ajalugu nahtav
igas asukohas

Teamwork, collaboration

Liidesed SAP ja teiste
sisteemidega

Redundancy
Tookindlus 24x7, Tugi 24x7

PSTN
<+«— Voice
* l Asukoht 2 (n)
IP PBX
IVR FrontStage
oy <+— Voice = GUI
I
CTI a2 @
Payment<_ Integratsioon

Gateway 3 Asukoht 1
- i—

Integratsmon
IP PBX App Server
IVR FrontStage FrontStage



Adaptiivhe In-bound konede jarjekorrasusteemi
haldus

STT Module

Haale tundmine (inglise

Baastaseme ruuting

DTMF valikud
keel jt.) Speech-to-text

Konede juhtimine

Votmesonade anallus ja ruuting

Muutuvad ruutingud

DTMF valikud- kliendi number,

paki number jms., arve number (real-time, kdne ruuting IVR’s)

TTS moodul Haale biomeetria
Lai valik erinevaid keeli ' Sonalised paroolid, Haale
tuvastamine



Kone voodiagramm — Erinevad Parameetrid

Kliendi
kontaktandmed

Helistaja numbri

Kliendi valik

IVR parameetrid ",

tuvastamine

Kliendikohased

‘andmed
Korduvad koned,

\

Asukoht & )

Maakohane prefiks, kliendi

e

_____

kontaktinfo tookoormus, vastutav

Kellaaeg . |
&
TooOaeg, ajatsoon S ;

agent/tim

Kliendi probleemic
Avatud piletid, maksmata a
kadunud pakid, jooksvad

tellimused jms.



Parima agendi valimine

Kommunikatsiooni

kanal

: Keel
SHPFP =D

N L2 ]
h'ZI-ﬂ“- 3 --

Projekt Oskused

Kaebused, muuk , - Vanemteenindaja, enesekindlus,
tasaarveldused, vdlgade - * : tootetundmine, suhtlemisoskused

Kinnipidamised ... Saad V u S




Korgt
aseme |
interaktiivne ekraani
Ivaade

FrontStage*

Admin konsool
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SAP Integratsioon

® Integration SAP’i vOi teiste
kolmanda poole siisteemidega
labi API, ODBC, WebServices
ja muud liidestused

® Voimalus Uhenduda erinevate
tarkvarade moodulitega
saamaks vajalikku infot

® Kuvatav kliendiinfo:
® FrontStage vormide sees
® kui URL valisest susteemist

® Kui iFrame

KI ie n d i i nfo Piipad - Change order - Internet Explorer - olEl
frontstage cc. a
mi (= ] - SEFEIOKY - -
kuva I n e N, 1. Order number
kasutades
I ) feom s
SA S D [= Workplace Edit Goto Folder Enwronment Settings  System  Help R w

Business Workplace of IDADMIN
T7New message  (Find folder  ({f)Find document (] Appointment calendar 5 Distribution lists
orkplace: DAL (B[ L@ [l 2]a]6 ) Bl [SELFIF L]
I
Shared folders 34

konnektorit /|

cccccccc

Tellimuse ja
tootekoodi
kuvamine
kasutades
infot SAP MM
konnektorit

SAP Record kuvatud kui iFrame



Toojou

Agenide vahetused
Kasutajate digused
ToO0aja klassifitseerimine
Kalender

Ajagraafikute mustandid
Kdnekeskuse koormus
Koormuste ennustamine
Jne.

haldussusteem ehk WFM

‘ 00))))

< 0)?)}5:08:) 7
9002)))397 ) fg
4100 )))) 7:00))

i
=0 = RIRIRIRS = a2 2
SHeOHOESS

Call analysis
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Interaktiivne kasutaja vaade

. « [~ 2 | s m: g s @Tickets  mMes D Quick contacts B Soclal
Ergonoomika = - —
Omnichannel jarjekord _ =

Adaptiivsus
Sisse-ehitatud vormid . e
TOOvoog

Kliendi info

Integreeritud andmete
salvestused




Optimiseeritud konede kasitlemine

Issue - 12345 - Internet Explorer lLIi-

. . O - 8] b “ | @ zauew
®* Pidevad teadmised

& Administrator m medium - 24hrs v
® Kliendi tuvastus reaalajas 2 Responaa it
© Test @ urgent - 4 hrs o

® Probleem ja kirjeldus néha

note for the ticket

(no value)
® Lihtne kdnede haldus
® Edasi suunamine, Umber e — . m—
ruutimine, tagasihelistamine e

6. Type of work
Ticket request

® Tagasihelistamise planeerimine ... 2 Instaltion

[ Testing
Open m V] Debugging

® Kiirem jareltootlus et

today, 8:03:36 PM

¢ Sisendid kasitletud juba kdne ajal . ... io communieson

® Best-practice stsenaariumite
vormid



Optiomiseeritud E-mail’de to6tlemine

® Kirjade jarjekord
® Lihtne e-mailide jarjekord
® Taiuslik SLA jalgimine
® Lihtsad ja kiired vastused

¢ Juhtumite/probleemide
asjakohasus, valmisvormid

¢ SoOnumite mustandid

® E-mail automatiseerimine

¢ Automaatne jarjekorda maaraming

¢ Automaatne e-mail vastamine

2

“El= - -
)

*) Accepted

Received time
today, 8:02:40 PM

Accepted time

today, 8:02:31 PM

< Time Actor E
% 06.02.20:03 A I
% 06.02.20:02 A 4
¥ 06.02.20:02 A F
% 06.02. 20:02 E
% 06.02. 20:02 f
¥ 06.02. 20:02 [
% 06.02. 20:02 f
% 06.02. 20:02 [

Issue title *

12345
Topic

General ticket
Subtopic

Ticket request
Phase

Open
Issue created time

today, 8:03:36 PM

1. Resolution limit
medium - 24hrs

2. Response limit
urgent - 4 hrs

3. Note 1

note for the ticket

4. Note 2

note for the ticket

5. Billing frequency

Message (Email) >= this is a testing message - Internet Explorer

From

To  test@esecom.ee

this is a testina messadae

[ cket )

techi@atlantis.cz

e ]

[ os o] -[e e .

From

this is a testing message

-l:-

) T’"? =

Message (Email) >= this is a testing message - Internet Explorer

techi@atlantis.cz

To  test@esecom.ee

today, 8:02:40 PM

Breaking it down, here’s how it works:

Containers provide a means to center and horizontally pad your site’s contents. Use .container fora
responsive pixel width or .container-fluid for width: 100% across all viewport and device sizes.

Rows are wrappers for columns. Each column has horizontal padding (called a gutter) for controlling the space
between them. This padding is then counteracted on the rows with negative margins. This way, all the content
in your columns is visually aligned down the left side.

In a grid layout, content must be placed within columns and only columns may be immediate children of rows.
Thanks to flexbox, grid columns without a specified width will automatically layout as equal width columns.
For example, four instances of .col-sm will each automatically be 25% wide from the small breakpoint and up.
See the auto-layout columns section for more examples.

Column classes indicate the number of columns you'd like to use out of the possible 12 per row. So, if you
want three equal-width columns across, you can use .col-4.

Column width s are set in percentages, so they're always fluid and sized relative to their parent element.
Columns have horizontal padding to create the gutters between individual columns, however, you can remove
the margin from rows and padding from columns with .no-gutters onthe .row.

To make the grid responsive, there are five grid breakpoints, one for each responsive breakpoint: all
breakpoints (extra small), small, medium, large, and extra large.

Grid breakpoints are based on minimum width media queries, meaning they apply to that one breakpoint
and all those above it (e.g., .col-sm-4 applies to small, medium, large, and extra large devices, but not the
first xs breakpoint).

Jan Techl | consultant

atlantis telecom spol. s r.o.

Stérboholska 1427/55 | 102 00 Praha 10
Mobile: +420 725 210 384 | www atlantis.cz



Tiketingi moodul- Toéovood, Backoffice

® Juhtumi/probleemi pohised FrontStage”

® Kliendi varasemad juhtumid
® Omnichannel ajalugu =B - o OO - =

% Issue created time

® Lihtne kasitlemine

open time

today, 8:04:25 PM

3. Note 1

® Erinevad kliendikohased vormid

% 06.02.20:04 A Data change

. . % 06.02.20:04 A Open 4 Note 2
® SAP & KB integratsioon e [ e

* BackOffice

6. Type of work

® Sisend kdnekeskusest B

] Debugging
("] Development

®* Automaatsed t6ovood

® Lihtne ja administreeritav tiimitd06 juhtimine



Interaktiivne suhtluskanal: WebChat

Vestlused veebilehel

¢ Automaatne Chati aken

® Veebilehe ajalugu

® Taastatav vestlus
Co-browsing "
Chatbot tugi

Maksete gateway tugi

® Labi FrontStage
rakendusserveri
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Lahenduse kasutajakogenmused
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Referentsid

Kommerts

Seznvamcz O, Family
Pangandus ja kindltused

e ] POJISTOVNA

Logistika ja transport

y CZECH 2 (@l) Ceské drahy

AIRUNES %)

Y.EGON

£ ‘7;37
! .
/] 62‘ Al
)
Global Logistics

*
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Referentsidest |ahemalt

® Rahvuslik lennuoperaator X

® 2017, 22% rohekm reisijaid teenindatud, ilma agentide arvu suurendamata!

® Suur ariettevote Y
® Markimisvaarne kasitlusaja llhenemine
® Olemasoleva t66jouga kasitletud rohkem 50% rohkem kdnesid ja e-maile

* Ulevoolutatud koormuste kulu (tippkoormuste tilevoolud) 50% vahenenud (mainitud
kriitilisel tippajal)

®* Meditsiinisektor

® llma agentide arvu suurendamata kasitletud oluliselt suurem arv erinevate
kommunikatsioonikanalite juhtumeid

¢ 3X suurem jarelmuik



Kokkuvote

® Halda ja fokusseeri oma kommunikatsioonikanaleid
® Omnichannel lahenemine — balansseeri ja kontrolli oma suhtluskanaleid

® Ticketingi slisteem: fokuseeri oma klientide probleemidele terviklikult sdltumata valitud
kommunikatsiooni kanalist

® Integreeri oma kontakikeskus
® Integreeri SAP’i voi méne muu susteemiga, maksed, teadmiste baasid ja automatiseerimine

® Parendage oma suhtlemisviise stivendatud teadmiste ja kommunikatsiooni kasutamisega

® Investeeri kasvavatesse Frontstage poolt toetavaisse trendidesse
® Meie toote arendusplaan baseerub viimastel trendidel ja kliendi tagasisidel

® 24x7 toe olemasolu
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