Nisu sve skoljke iste.
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Rovinj, 16.10.2008.

www.combis.hr

Jednostavno drugaéiji @IMBIS Www.combis.ba



Jednos

tavno drugacdiji

o D13
Sadrzaj et
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Poslovni zadaci sustava
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Sto je Kontakt centar?  "rews

First generation  Second generation
call center o T ——
t;all center o Nova generacija
( ! \b}“‘ kontakt centara
| PSTN '

ﬁ/

the p—y S
Worldwide Web 'NTERNET

..1_.-— = www.combis.hr

Jednostavno drugaciji www.combis.ba
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Komponente Kontakt centra " -=

www.combis.hr

Jednostavno drugadiji [JKGEEEESS N |1 www.combis.ba



Intelligent
contact
- _management

interface

..

| INTERNET

Ccu

Web Collaboration Cisco = E-Mail Manager
Option Outbound Option Option

www.combis.hr
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Poslovni zadaci o9

SITE
Zeli postati Prodajni specijalista; 1
korisnik; Govori francuski;
Govori francuski 15 godina iskustva ‘

Usluge;
Zanimaju ga
novosti

SITE

3
Problemi s raéunom,; Specijalista za
Zanima ga objasnjenje reklamacije;

5 godina iskustva

Jednostavno drugadiji

www.combis.hr
www.combis.ba
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Poslovni zadaci (2) e

FAX/ E-MAIL

CONTACT CENTER

BRANCH
- OFFICE

CHANNELS

HOME AGENT
-

—

www.combis.hr

Jednostavno drugaciji www.combis.ba
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Udaljene lokacije A

* Pristup istim aplikacijama i servisima kao na

centralnoj lokaciji HHEE

 Istiizgled i osjeca; Ak —
- Centralizirano upravljanje i nadgledanje: Loka
& 5 ag

» Agenti — govorne vjezbe

Jednostavno drugadiji

"y
QMCO
Remote a
1 age
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Tehnoloska osnova ey

CISCO IPCC:
* |CM - Inteligent Contact Management
« CISCO IP IVR — Inteligent Voice Response

» Cisco Call Manager (IP telefonija)

J2EE:
« Kontakt centar aplikacija
 Aplikacijski server

www.combis.hr

Jednostavno drugadiji [RGEEEES N 3T www.combis. ba
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Kanali komunikacije  "vs

- Jedinstveni broj na podrucju RH

- Jedinstveni pogled na klijenta bez obzira
na kanal komunikacije

* Novi kanali komunikacije

* ProsSirenje funkcionalnosti postojecih
kanala

- Automatizacija odlaznih kontakata

* Mogucnost rada jednog agenta na vise
servisa

* Monitoring i dinamiCko preusmjeravanje
agenata prema trenutnim potrebama

Integrirani kontakt centar

www.combis.hr

Jednostavno drugadiji www.combis.ba
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LogiCka organizacija KC-a " -2

I Voditelj IKC

w

' . E . Supervizor
Supervizor Supervizor grupe
grupe grupe
- | e- - - - 1 <«

\

I
I
I
I
I
|
|

. — — — ———

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

www.combis.hr

Jednostavno drugaciji www.combis.ba
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www.combis.hr
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Ciljevi... bt

* Pregledno i jednostavno korisnicko sucelje

* Brzijednostavan pristup relevantnim
informacijama

« Snimanje i pracenje komunikacije s klijentom
* Brz uvid u sve potrebne parametre KC-a

* Mogucnosti integracije sa drugim sustavima
« Stvaranje skalabilnog sustava

www.combis.hr

Jednostavno drugaciji www.combis.ba
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Modul P

* Voice

e Supervisor voice

* E-mail manager

« Alarmi i podsjetnici -

Fie Edb Wiew Foverdes Tk Help

dpak = = - (D F) O} | Dhsewch [iFweeres Freda (3] -

s [ 48] hetrci}10. 18,9, 329000/ CoWebddsrisyMain, o skt vivoeyH-rS i b =] oo s @
u
. a m a n e Paletna | Telefon  Suptelefon | Email | Chat
I: J el [¥ Wit
Pronadenn 34 zapisa, prbazana o d 1§ da 10 [Brvi [ Brathadni] 1, 2, & [tededi; Zadnji] T
Vrijeme pofethka | ¥rijeme krajas Kanal Smjer Interni Naziv agenta Elijentska | Se
huen kontakta kontakta kontakta | kontakta | kontakt LLL strana Shatus pciva o
[ ]
104 3 Ezaba, djani.5G 0 00:00 |4
a Z a Z a a ’ u
I l I I o
Wi
iy roj .
Telata o
Skill Grupe...
Aularicaija ]
nfecentar | 1]
Srdims breni iwved Ll
. [T
Fiter | Zotvori Evsbagradenl || 1]
= talp talafen | 1
[ Zabafon '
Hapsnt
SPREM NAFOMENL TAMLIE HOHTAKT

www.combis.hr
www.combis.ba
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Opis aplikativnog rjesenja &D13

Fle Edit Wiew Favorites Tools Help

Address I@ bt /172, 16, 1. 250/ IPCCWeb/displaytain. do? sid =kET AR CRMGoMbswk wldal

¥ Moji zadnji kortakti ..
- Agent Desktop vB_0F — i
‘. Potetak Kraj| Servis

‘ Dobro dofao Tomislav Horvat

| Dnevni Tjednifl

iDnevniErn_e_glgd kalendara

.00 oo

Tp | Tpod. [4]
| kontakta | kontakta

Klijentska Servisna | Tip | Matitni | Tip :Kanali Sm'er'lnterni:
strana | strana | identifikaciie | broj | Kijenta |22M% M) |

[

Moji nerijeseni zahtjey ...

Vrijeme
0o _ zaprimanja | ! I i
05 02.09.2005 12:54 R-71-2005.09,02-12 54 :49-1020-01660103 Reklamacije GRADANI->MATICNT PODACT- =MEISPRAYNI MATICNI PODACT U REGISTRU Igor |
oo 02,09,2005 10:59 R-70-2005,09,02-10:59:21-1020-01660103 Reklamacije CGRADBNI->MATIENT PODACT-=HEISPRAVMI MATICNI PODACT U REGISTRU
06 02.09.2005 02:48 R-68-2005.09,02-09:48:36- 1020-01660103 Reklamacije GRADANI->MATICNI PODACT- =MNEISPRAYNI MATICNI PODACT U REGISTRU

Sifra Vrsta Vrsta posla

1100
12 oo
13 oo

[«

.. n
_ Pregled | Movi ' 3| I EI

.ﬁ Applet agentDesktop started # Intermest




Opis aplikativno

Fle Edit Wiew Favorites Tools Help

Address !@ htip: /172,16, 1.250/IPCCWeb/displaytain.dd

Agent Desktol

| Dnevni

|Dnevni pregled kalendara

1100
12 oo
13 oo

nn

~ Pregled Movi

¥ |Podsjetnik,
Masloy
Ime autara

Prezime autara

Tip podsietnika

Konkaktiranje kijenta

Kontakkiranje agenta

Zadatak.
Pofetak podsietnika
kraj podsjetnika
Alarm

Obavljen

Tekst

Ime klijenta
Prezime kijenta
Makicni braj
Tip kontakka

Yrijeme konkakkiranja

g riesenja

(] AT i [0
| Skatus:
|T|:umislav |
|H|:uwat |
- Dioseq
O Individualni (&) Grupni ()
) arupa
| Ill Iang-lznta |T|:|mislav |
| EI ng?rilin: |H|:|rvat |
]
] Priaritet

(-]

[-]

ILJI

Konkakk |

Izbrigi | Spremi | Zabvari

QD13
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£ |

_;-I Blco Lirks 7

Email | Sup.kampanje

Tipod. ||
a kontakta

14|

[a]
e

CT U REGISTRU-IgDr |
C1 U REGISTRU
CI U REGISTRU

(==
B

ol

.‘é'] Applet agentDesktop started

# Intermest
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Telefon — pocCetna e

. = o et -
File Edit Wiew Favorites Tools Help :f
Address |@ htbpeff172. 16,1, 250/ 1PCCWebidisplayMain, do?sid=E-H01Ih9S55plcig3Rbimgd4 V! a Go Links' **
Pocetna -'.I'el.e.F.on Sup.telefon i Sup.mail | Konfiguracija | Email | Sup.kampanje
phijava Iodj;:ra Shatus agenta zovi f adgoved Jotpust] 2adrEi [ wrati zamjeni [ prespaji konf, [ prjenos Superk, Sus | Identifikaciia
Q | 2 J ! FOS-IDN
mt Status poziva ...

ID: 1020 Ext. 1001

Status: NLE SPREMa  CdiPozivi.5G 0 0000 |- |
= InfoCentar.5G 0 00:00

Statusi poziva y
Ime i prezime IMBG Adresa
— *broj klijenata na ¢ekanju E—
. om weemt ww) | trajanje najdulieg ekanja e
=
Statusr agenata ]
*spreman / nije spreman To. progain |
Statusi poziva
*u razgovoru / na
Cekanju / konferencija /
- — - konzultacija / prijenos
Spremi napomenu Zakljudi konkakk Trazi broj Blokiraj broj Zabrana kontakk.

&) Applet agentDesktop started :] ® Internet




Dolazni poziv

File Edit Wiew Favaorites Tools  Help

QD13
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»

Address |@ http:/ 172,16, 1, 250/ IPCCWebjdisplayMain, do? sid=E-H01Jh933plciQ3Rbimgd4

Links #

leo

zovi | odgaver fotpust] 2adeEi [ wrati

pHjava fodiava  status agenta zamnjeni | prespadi .I-<.onF. fprijencs  Superk,
L £ !

_Agent ...

ID: 1020 Ext.: 1001

23 http:#/172.16.1.250 - Dolaz.

Trenukni paziv .
Poziv od: —
Dolazni poziv | LA [«]
Klijent... S 12 v [
Ime i prezime IMBG Adresa E
Agent: Seder Iva
Dat.rodenja Mat.poslovnica Tip poziva:  Interni poziv
Tel.kucni Tel.mob. Tel.posao Fax
Yip Segment Segment 1 Segment 2 Prifwati poziv | Fatwori
& o Internet
Zabvori
Parijest kont. Pasl. adnosi Unos infarm, Unos obavlj. posl. Reklarn. /2 ahtievi/PPP |
Napomena
Spremi napomenu Zakljudi konkakt Tragi broj Blokiraj broj Zabrana konkakk,

Pofetna | Telefon  Sup.telefon i Sup,mail | Konfiguracija | Email | Sup. kampanje |

55 | Identifikaciia
Fo5-1DN
| _Stabus poziva...
Status: SPREMAN  CdlPozivi. 56 0 omon |-
InfoCenkar,5G 0 00:00
InfoCentarSuperyi 0 00:00
Trajanje: 00:00 Identifikacija: NID
[+]
[=] i [
Broj... |
Skill Grupe. .. |
_Info Cenkar i~
Info Certar sup 1
Odl, Pozivi !
Reklamaciie 1

Reklamacije sup.

Tel. Prodaja sup.

Tel. Prodaja

[ [l

@ Applet agentDeskkop started

# Internet



Podaci o klijentu

Detalini pregled konkakka

Pocetal: kraj K.anal amijer
27.06.2006 - 1003937 27.06.2006 - 10:56:41 Telefon Dolazni
Inkerni Tip identifikacije

[ie: AE

Agent koji je obradio (zaprimio) kontakk
1D agenta Ime i prezime Paslovnica Tel, broj
1040 Tomislay Brzica 1001

Podaci o kijentu

Tip klijenta Maticni broj Podbraoj Ime i prezime Tel, broj
F 2708972363006 Dara Margetic 3651219
Mapomena:

Potrebno kontakkirati kiijenta sutra. ...

Maziv (1] Detalji
Informacije 115139799449225000 GRADAMI i PROIZVODI :: Kozmetika
Informacije 115139799778525000 PROPISI & OPCI UWIETI POSLOVANIS ZAGREBACKE BAN
Informacije 115139800066625000 ARHIVA i1 KAMATE @i Devize

Chavlieni poslovi 115139805630225000 Tokeni d. i1 Edukacija poslovnica i postupak za blokadu tokena
Chavlieni poslovi 115139806039325000 Informacijski i Informacije diglatnicima bvrtke

Matrag

Povijest kont. I Pasl, odnosi Unos infarr. Unos obavlj, posl, Reklam, JZahtjevi/PPP * p re pozn ava nJ e po Vlse
Napomena krite rija

QD13
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Links

mpanje

acija

Ol

I:II:IILII:II:II:II%I_ \; [

Spremi napoment Zakljudi konkakk Trazi broj Blokiraj broj Zabrana kontakt.

&) Applet agentDesktop starked |

’ Internet
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Poslovni odnosi —

N Combis - Microsoft Internet Explorer EJE|§|
File Edit wiew Favorites  Tools  Help H

—V| Go | Lipks >

i | Ernail | Sup.karnpanie |

Address |@ hktpeffi7z2,

Posloyni odnosi

Swojskvo 2
P”"‘"”““i:’*’ w3 Tel racun, limit 10000, 363545666 ] IdentiFkaciia
U ﬁ Dervizni racun, 12355666 DI

Dewvizni racun, punomod, broj racuna: 2342341333

Agert ... aziva.

ID: 1020 Exbs 1001 Osobni Bankar, Iva Troha, 52342344, Poslovnica Trg, 10000 Zagreb 056 0 o000 [
- Kredit stambeni, duznik, reg.id: 2123266777 tar.5G 0 00:00

Treruid poziv - Kredit, jamac, reg.id: 117865555 barSupervi. 000:00

Poziv od:

Izvod stanja: 1 mjesecno
Klient... Dewvizni racun, punomod, broj racuna: 2342341333

Ime i prezime
Margetic Dora =M usluga

Dat.rodenja ZOVI
27.08.1972
. imenik zaposlenika

L=

Telkucni Te
B - |
vIP Se 3o Centar S|
1 Of 3 Centat sup i
3dl. Pozivi 7
eklamacije. |
|amatije sup. |
Prodaia sup. i
el. Prodaja B
L4 | [+]
ZATYORI
Pavijest kant. Pasl, adnosi | Unas infarm. Unos abavlj, posl. Reklam, [Zahtjevi/PPP |
——
Napomena
[=]
=S|
Spremi napomenuy Zakljuci konkakt Trazi broj Blokiraj broj Zabrana kontakt. {=

i{l Applet agentDesktop starked L]  Internet




N Combis - Microsoft Internet Explorer

File Edit Wew Favorites

Tools  Help
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EEX
~

Address |@ httpefi172, 16,1, 250/ IPCCWeb)displayMain, do?sid=E-HO11h!

prijava [odjava  status agenta
b e

el
ID: 1020 Ext.: 1001

Trenutni poziv ...

Poziv od:

Klent...

zovi f odgowori fotpusti zadrdi fwra

)

Unos obavljenih poslova

=] Telefonsko bankarstva gradiani
Pristup usluzi
Koristenje uslige
o Gubitak tokena
o0 g-zaba informacije (ugovaranje, itd)
O ZABA informacije (ostali proizvodi)
o Informacije dielatnicima ZARBA
Primjedbe, prijedlozi, pohvale
o Pogresan kontakt (hlock lista DAME)

V| Go | Lipks >

‘an Sup.telefon i Sup.mail | Konfiguracija | Ernail | Sup.karnpanie |

Sx5 || Identifkacia |
FOS-IDN

| _Status poziva ...
Status: MIJE SPREMAN  OdPozivi.5G 0 0000 |~
InfaCentar,5G 0 00:00
InfoCentarSupervi 0 00:00
Hali} Identifikacija: 4B

L=

Ime i prezime JMBG -Azl.:i-resa |Z| - |
Matgetic Dora 2708972363006  Ulica Matka Laginje, HELF TELEFOM Broj .. |
Dat.rodenja Mat.poslovnica = Telefonsko bankarstvo - tertke ZoM
27.08.1972 Poslovnica Trg 111 o Finanl:ijske h’ansakcije Tel. imenik zaposlenika |
Tel.kucni Tel.mob. Tel.posao Fax - | . .
O Marucivanie cekovnib blanketa . . Griipe., ]
‘;IP Seqment segnerii  segmenkz o Marucivanje potvrda || taktira nja [ -]
o Informacije i rekl o placanijima Zabafona ' f
SMS ] I
O ZABA informacije (ostali proizvodi) abrane | Reklamaciie sup. || |
o Informacije dielatnicima Zaka ‘d{'ﬁfﬁzaa;m'- T
. . . . L] el F =1 i
Frimjedbe, prijediozi, pohvale dredenim
o Pogregan kontakt (block lista DA/ME) . .
COLLECTIONS E | nlkacue
Ml Telemami A
Zatvori |
(<]
Pavijest kant. Pasl, adnosi | I Unas infarm. Unos abavlj, posl. I htiewvi/PPP |
Napomena
[+]
[
Spremi napomenuy Zakljuci konkakt Trazi broj I Blokiraj broj I| Zabrana kontakt. 'E
gl Applet agentDesktop starked L]  Internet




) plore
File Edit  Wiew

Favorites  Tools  Help

Supervizor

Address |@ http:fi172.16.1, 250/IPCCWebfdisplayMain, do?sid=TnS29417-i1ZIB 1 Fyaxmimz

QD13
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prijawa [ odiava  status agenta zovi f adgoved Jotpust]

_#

zadrz"i".l' wrati
L 73 #

ID: 1020 Emb: 1001

E | . Zaustavljanje|

zarnjeni | prespadi konf, [ prjenos

Superk,

'

G

| Agenk |Idagenta | Telefon | Stanje | Razlng™
= [ BRZICA TOMISLAY 1021 MNIJE SPREMAN Edukarija
= [ Gasi Maja 102z DDIAYLIEN

e INQDEEIW poruky |

v Eco ks 7

Pocetna | Telefon | Sup.telefon  Sup.mail | Konfiguracija | Email | Sup.kampanje

Status: L OERADI

Pracenje razgovora

*silent monitoring

Pozivi...

1d poziva |Broj Klijenta

»El Applet agentDeskiop started

‘Ulazak u poziv

Iskljuc¢ivanje agenta iz
poziva

Birani broj | Tip poziva

Status poziva

=]

i Internet
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Kampanje — odlazni pozivi "=

« Kampanje (Cisco Blended Agent)

* Trajanje kampanje moze biti vremenski

definirano » Posebna skill grupa

File E‘u:lit View Favorites Tools Help * Kad nema d0|aznih
Ot © W@ G Lo oromm @uese @ poziva, agent radi na

Address :Ej http: /localhost: 9080,/ IPCCWeb /campaigns BrowseCampaigns. do .n
Pregled kampanja kal ! lpanjl

ID  Naziv kampanje Status o~ o PO p u nj ava nj e te I .

1  Kampanja prodaje  Autom. popunjavanje tel. brojeva zav
3 MNaziv kampanje U tijeku

4  MNova kampanja U tijeku b rOj eva

24 Testna kampanja 1 U tijeku www.combis.hr

44 Testna kampanja 2 Autom. pcp{ﬂ__j}auanje tel. brojeva zavréeno www.combis.ba

« Skripte za pomoc

B(' Mova kampanja
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Skripta za razgovor ~ "evS

» Skripte (predlosci za razgovor tijekom
kampanje)

« Script Manager - alat za oblikovanje skripti

C[ex

2l Ponuda kredita - Microsoft Internet Explorer

LN B A\ n mmi
e Bil jezi se sva Ki | — |0 o
odgovor radi
kasnije analize ||

Biliezka

.
il
EEEEEEE

Jednostavno drugadiji
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Baza znanja b

* Brze | jednostavnije pretrazivanje svih
informacija potrebnih agentu KC

« Stablo informacija
 KljuCne rijecCi

www.combis.hr
www.combis.ba




Znacajnije reference

Zagrebacka banka d.d. Zagreb
Carinska uprava Republike Hrvatske
Hrvatske autoceste

Grad Zagreb

Combis

Hrvatske zeljeznice (u tijeku)

Jednostavno drugadiji
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Zakljucak s

* Povecana efikasnost:
— mogucnost rada jednog agenta na vise servisa

— monitoring | dinamiCko preusmjeravanje agenata
prema trenutnim potrebama

— automatizacija odlaznih poziva

— kvalitetniji upravljacki podaci

— smanjeno vrijeme Cekanja za obavljanje usluga za
prosjecno 50%

« Skalabilnost

www.combis.hr

Jednostavno drugaciji www.combis.ba
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Hvala na pazniji!

Pitanja?

www.combis.hr

Jednostavno drugaciji www.combis.ba




Dubrovnik
Zagreb

Jednostavno Sarajevo
drugadiji C@%MBIS

www.combis.hr
www.combis.ba
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