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Komponente
 

Unified CCX servisa

Telephony Platform Interface
Obezbjeđuje interfejs telefonskoj 
platformi za upravljanje voice pozivima. 

IVR - Interactive Voice Response
Poboljšava

 

subjektivni

 

osjećaj

 

korisnika

Omogućava

 

automatski

 

servis

 

za

 

korisnika

ACD - Automatic Call Distributor 
Obezbjeđuje

 

inteligenciju

 

za

 

upravljanje/stavljanje
u red čekanja

 

dolazne pozive
Podržava odlazne pozive za marketinške kampanje 



Telephony Platform Interface

Obezbjeđuje interfejs za telefonsku platformu da izvrši 
kontrolu poziva 
Podržane

 

platforme: Unified CM i Unified CME
Podržani

 

interfejsi: JTAPI za

 

Unified CM i SIP za

 
Unified CME

Telefonska platforma:
Obezbjeđuje IP PBX funkcionalnosti za kontrolu 
poziva
Podržava

 

redundantne/cluster opcije

 

(samo

 

Unified 
CM)
Omogućava

 

voice mail integracije
Upravlja

 

voice gateway-ima

 

i

 

IP telefonima
Podešavanje dial-plana za ograničavanje i 
dozvoljavanje poziva 

Komponente
 

Unified CCX servisa

Telephony Platform Interface



Automatski servisi
puštanje i prikupljanje podataka

Pozivaoc unosi DTMF preko telefonske tastature 
Sistem

 

generiše

 

izlaz

 

koristeći prompt-ove

 
prikupljene

 

od

 

korisnika

 

ili

 

“prompt”

 

step-ove

Govorne tehnologije (opciono)
Pozivaoc može napraviti unos podataka govorom 
u telefon preko ASR-a
Sistem

 

generiše

 

izlaz

 

koristeći

 

TTS

Podržani audio kodeci: G.711 i G.729

Integracija IVR-a sa korisničkom bazom 
podataka

Podrška za sve ODBC kompatibilne baze
Dozvoljava klijentima

 

da

 

naprave konekciju na

 
bazu

 

koristeći db korake kroz skriptu
Omogućava rutiranje poziva na osnovu podataka 
iz baze

Komponente
 

Unified CCX servisa

IVR



Resource & Contact Manager
Prati stanje agenta i prosljeđuje dolazni poziv do 
slobodnog agenta
Na osnovu unesenih podataka korisnika, poziv se 
prosljeđuje do najpogodnijeg agenta za datog 
korisnika
Stavlja pozive u red čekanja, na osnovu 
sposobnosti i kompetencije agenta, te prioriteta 
korisnika
Prosljeđuje i

 

prikazuje podatke vezane za korisnika 
na desktop agenta
Omogućava agentu i

 

supervizoru da vrše kontrolu 
poziva sa svog desktopa
Omogućava izveštaje u realnom vremenu i 
izvještaje iz

 

prošlosti na osnovu statistike poziva

ACD
 

-
 

Automatic Call Distributor 

Komponente
 

Unified CCX servisa



Recording i Monitoring

Podržani

 

su

 

SPAN port i

 

desktop monitori
Snimanje poziva na zahtjev može biti inicirano od 
agenta ili supervizora
Supervizor može da preslušava ili briše snimljene 
fajlove sa svog desktopa
Vrši praćenje poziva sa supervizorskog desktopa
Udaljeno

 

supervizorsko praćenje poziva 

Komponente
 

Unified CCX servisa

ACD
 

-
 

Automatic Call Distributor 



Config Datastore
Pohranjuje konfiguracije za aplikacije, trigere, grupe 
za kontrolu poziva, medija grupe itd.
Pohranjuje

 

konfiguracione

 

podatke

 

za

 

Unified CCX, 
vještine

 

(skills), resurse, timove, CSQ-ove

 

itd.
Čuva konfiguracije kampanje i

 

korisničke kontakt 
podatke za svaku kampanju

Historical Datastore
Čuva

 

podatke

 

iz

 

prošlosti

 

koje

 

uglavnom

 

koristi

 
HRC -Historical Report Client.

Ovo

 

je

 

mjesto

 

gdje

 

se čuvaju

 

svi

 

podaci

 

o 
pozivima, stanjima

 

agenta

 

i izvještaji

 

o konekciji

 
sa

 

agentom.

Komponente
 

baze
 

Unified CCX-a



Repository Datastore
Čuva skripte, promptove, gramatiku i dokumente

Agent Datastore
Obezbjeđuje podatke za sljedeće izvještaje u CAD:
Agentove

 

ACD logove

 

stanja,
Agentove

 

statistike
Agentove

 

logove

 

poziva
Obezbjeđuje podatke za sljedeće izvještaje iz CSD:
Statistike

 

za

 

timove

 

agenata
Stanje

 

timova

 

agenata
Logove

 

poziva

 

agenata
Logove

 

ACD stanja

 

agenata
Pohranjuje meta podatke za svaki zapis (agentov ID, 
ekstenziju, vrijeme i datum kada je poziv snimljen itd.) i 
ovi podaci se koriste kod Supervizora za pregledanje 
zapisa.

Komponente
 

baze
 

Unified CCX-a



Unified CCX klientske
 

komponente

Cisco Agent Desktop



Unified CCX klientske
 

komponente

Cisco Supervisor Desktop
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1.

 

Korisnički poziv dolazi na Voice Gateway
2.

 

Voice Gateway obavještava

 

Call Manager 
o pristiglom

 

pozivu
3.

 

Call Manager uočava

 

pristigli

 

poziv

 

na

 
CTI Route Point-u i šalje

 

JTAPI zahtjev

 

za

 
rutom

 

Contact Centre Express-u (CCX).

Unified CCX tok poziva

Dolazni
 

poziv
 

sa Unified CM



4.

 

Na osnovu

 

DN-a, CCX pronalazi

 

odgovarajući

 
JTAPI okidač

 

(trigger) i šalje

 

poziv

 

do 
odgovarajućeg

 

CTI porta

 

iz

 

grupe

 

za

 

kontrolu

 
poziva

 

asocirane

 

tom JTAPI okidaču.
CCX mapira DN do unaprijed konfigurisane 
CCX skripte i

 

pokreće je. Skripta odgovara na 
poziv i trigger-uje CCM da otvori RTP stream 
između porta na Voice Gateway-u i

 

izabranog 
CTI porta.
Skripta vrši prosljeđivanje poziva, pušta 
korisniku zvučni prompt (melodiju), pita 
korisnika za unos podataka, pretražuje bazu 
sa korisničkim podacima i

 

postavlja ga u red 
za čekanje kod odgovarajućeg agenta.

Dolazni
 

poziv
 

sa Unified CM

Unified CCX tok poziva



5.

 

Agent sa odgovarajućom vještinom (skill) 
je dostupan

6.

 

CCX bira i

 

rezerviše agenta, a ovo trigger-

 
uje da se izvrši transfer poziva do 
agentovog telefona i

 

agentov telefon zvoni. 
U isto

 

vrijeme

 

CCX postavlja

 

odgovarajući

 
prozor

 

na

 

agentov

 

desktop
7.

 

Agent odgovara

 

na

 

poziv

 

i CCX kompletira

 
transfer sa

 

CTI porta

 

do agentovog

 
telefona, a CM inicira

 

uspostavljanje

 

RTP 
VoIP

 

data stream-a  između

 

agentovog

 
telefona

 

i porta

 

na

 

Voice Gateway-u, a 
potom

 

se oslobađa

 

CTI port na

 

CCX 
serveru.

Dolazni
 

poziv
 

sa Unified CM

Unified CCX tok poziva
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Kontakt centar d.o.o

• O nama
• Šta radimo
• Usluge

Call

 

Centre

 

koristi Cisco

 

Unified

 

Communications

 
platformu koja svojom raznolikošću i bogatstvom visoko 
kvalitetnih opcija ojačava organizacione prednosti i 
samim tim utiče na povećanje produktivnosti što ovo 
rješenje stavlja ispred proizvoda koje nudi konkurencija. 
Krajnji učinak su zadovoljni potrošači koji prepoznaju 
kvalitet koje ovo rješenje nudi.



Cisco Agent Desktop

Šta nudi Agent Desktop?
•

 
Informacije o korisniku

•
 

Informacije o servisu koji je 
korisnik pozvao



Šta nudi Agent Desktop?
•

 
Dodatne informacije koje 
koriste administratori 
sistema

Cisco Agent Desktop



Cisco Agent Desktop

Šta nudi Agent Desktop?
•

 
Integracija web

 
aplikacije

•
 

Servis “Zovi i pitaj”



Cisco Agent Desktop
Instalacija na Terminal serveru



Cisco Agent Desktop
Instalacija na Terminal serveru



Script Editor

Content
 

Delivery
•

 
servis za isporuku 
multimedijalnog sadržaja za 
vaš

 
mobilni telefon



Loto
 

i bingo
•

 
Provjera rezultata za igre na 
sreću (loto

 
i bingo)

Script Editor



Script Editor

Horoskop



Historical
 

Reports



Historical
 

Reports



Historical
 

Reports



Historical
 

Reports
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Korištenje web aplikacije u Cisco Agent-u



•
 

Oracle JDeveloper

•
 

MVC Technology (Model-View-Controler)

•
 

AJAX

•
 

JSF (Java Server Faces), 

•
 

ADF Faces (Oracle application development 
framework Faces) (Oracle-ove

 
jsf

 
-

 
komponente)

•
 

ADF BC (Oracle application development framework 
Business Component)

Tehnologije korištene za razvoj aplikacije



Razvojno okruženje
 

-
 

Oracle JDeveloper



Cisco script editor
Prosljeđivanje parametara web aplikaciji iz Cisco CallCenter-a



Prosljeđivanje
 

poziva



Javljanje
 

operatera



Prekid
 

razgovora



Registrovanje telefona sa naplatnim brojem potrošača



Registrovani
 

dolazni
 

poziv
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Zaključak

•
 

Povećanje konkurentnosti
–Integrisane IP aplikacije i servisi povećavaju 

produktivnost i poboljšavaju customer care
–Smanjeno vrijeme za dodavanje novih 

korisnika i servisa
–Svi servisi su dostupni svim korisnicima bez 

obzira na lokaciju

•
 

“Return on Investment”
–Smanjenje troškova kod otvaranja novih

 
lokacija

–

 

Kratkoročne i dugoročne uštede u 
administraciji
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