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Sadržaj

• Što je Kontakt centar?
• Komponente Kontakt centra / Cisco IPCC
• Poslovni zadaci sustava
• Opis tehničkog rješenja
• Opis aplikativnog rješenja
• Zaključak
• Pitanja



Što je Kontakt centar?

Objedinjuje ljudske 
i informacijske 

potencijale

Multi-channel 
kontakti

e-Commerce

Circuit-switched i
IP infrastruktura

Nova generacija
kontakt centara



Komponente Kontakt centra

IP telefonija

HW infrastruktura

Sistemska
infrastruktura

KC



Cisco IPCC



Prodajni specijalista;
Govori francuski;

15 godina iskustva

Prodajni specijalista;
Govori francuski;

15 godina iskustva

Specijalista za 
reklamacije;

5 godina iskustva

Specijalista za 
reklamacije;

5 godina iskustva

Želi postati 
korisnik;

Govori francuski

Problemi s računom;
Zanima ga objašnjenje

Usluge;
Zanimaju ga 
novosti

Poslovni zadaci



Poslovni zadaci (2)
Individualni pristup svakom korisniku



• Pristup istim aplikacijama i servisima kao na 
centralnoj lokaciji

• Isti izgled i osjećaj
• Centralizirano upravljanje i nadgledanje
• Agenti – govorne vježbe

Udaljene lokacije

Centralna lokacija

A

PSTN

WAN

Call Manager 
Cluster

Remote agents
1 agent

Lokacija 2
3 agenta

Lokacija 1
5 agenta



Tehnološka osnova
CISCO IPCC:

• ICM - Inteligent Contact Management
• CISCO IP IVR – Inteligent Voice Response
• Cisco Call Manager (IP telefonija)

J2EE:
• Kontakt centar aplikacija 
• Aplikacijski server



Kanali komunikacije
Telefon

E-mail

Osobni kontakt

Pismo

Faks

In
te
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Internet

SMS

Infobox

• Jedinstveni broj na području RH
• Jedinstveni pogled na klijenta bez obzira 

na kanal komunikacije
• Novi kanali komunikacije
• Proširenje funkcionalnosti postojećih 

kanala
• Automatizacija odlaznih kontakata
• Mogućnost rada jednog agenta na više 

servisa
• Monitoring i dinamičko preusmjeravanje 

agenata prema trenutnim potrebama



Logička organizacija KC-a

Skill grupa 1 Skill grupa 2 ... Skill grupa N

Supervizor
 grupe

Supervizor
 grupe

Supervizor
 grupe

Voditelj IKC



Tijek poziva



Ciljevi…

• Pregledno i jednostavno korisničko sučelje
• Brz i jednostavan pristup relevantnim 

informacijama
• Snimanje i praćenje komunikacije s klijentom
• Brz uvid u sve potrebne parametre KC-a
• Mogućnosti integracije sa drugim sustavima
• Stvaranje skalabilnog sustava



Moduli

• Voice
• Supervisor voice
• E-mail manager
• Alarmi i podsjetnici
• Kampanje
• Baza znanja



Opis aplikativnog rješenja



Podsjetnik

•osobni ili grupni

Opis aplikativnog rješenja



Telefon – početna

Skill grupe agenata

•grupiranje agenata 
prema specifičnim 
znanjima
•dinamičko grupiranje

Statusi agenata
•spreman / nije spreman

Statusi poziva
•u razgovoru / na 
čekanju / konferencija / 
konzultacija / prijenos

Statusi poziva

•broj klijenata na čekanju
•trajanje najduljeg čekanja



Dolazni poziv



Podaci o klijentu

Podaci o klijentu
•integracija sa središnjom 
bazom (SAP)
•korisnički definirana vrsta 
podataka koja se 
prikazuje
•prepoznavanje po više 
kriterija



Poslovni odnosi



Blokiranje broja
•vremenski definirano 
trajanje blokade

Zabrana kontaktiranja

•postavljanje zabrane 
kontaktiranja određenim 
kanalom komunikacije



Supervizor

Promjena statusa 
agenta

Praćenje razgovora

•silent monitoring

•Ulazak u poziv
•Isključivanje agenta iz 
poziva



Kampanje – odlazni pozivi

• Kampanje (Cisco Blended Agent)
• Trajanje kampanje može biti vremenski 

definirano • Posebna skill grupa
• Kad nema dolaznih 

poziva, agent radi na 
kampanji

• Popunjavanje tel. 
brojeva

• Skripte za pomoć



Skripta za razgovor

• Skripte (predlošci za razgovor tijekom 
kampanje)

• Script Manager - alat za oblikovanje skripti

• Bilježi se svaki 
odgovor radi 
kasnije analize



Baza znanja

• Brže i jednostavnije pretraživanje svih 
informacija potrebnih agentu KC

• Stablo informacija
• Ključne riječi



Značajnije reference
• Zagrebačka banka d.d. Zagreb
• Carinska uprava Republike Hrvatske
• Hrvatske autoceste
• Grad Zagreb
• Combis
• Hrvatske željeznice (u tijeku)



Zaključak
• Povećana efikasnost:

– mogućnost rada jednog agenta na više servisa
– monitoring i dinamičko preusmjeravanje agenata 

prema trenutnim potrebama
– automatizacija odlaznih poziva
– kvalitetniji upravljački podaci
– smanjeno vrijeme čekanja za obavljanje usluga za 

prosječno 50%
• Skalabilnost



Hvala na pažnji!

Pitanja?
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