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Pivovarna La ko Group IP telefonija

1. Skupina podjetij:

“VOVARNA

Pivavarna La ko, Pivovarna Union, Fructal, Radenska, L@S]K(@
Vital

1825

2. Mednarodno:

Jadranska pivovara, Ra&La, Fructal MAK, Kosovo...
3. Zni anje stro kov:

Telefonski stro ki

Stro ki prevozov

4. Integracija z aplikativnim okoljem:
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IP telefonija Pivovarna La ko

1. IP telefonija v prenovljeni poslovni stavbi
2. Integracija z obstoje o telefonijo

3. Prihranek

4. Integracija z IT okoljem:
Active directory s podatki iz skupine PLG

Integracija s prostranim omre jem



PLG kontaktni center za
pokrivanje detajlisti ne prodaje

1. Sprejemanje naro il za detajlisti no prodajo
2. Klicanje naro nikov na predvideni poti
3. Marketin ke akcije
4. Irtve:

Detajlisti na prodaja za trgovine

Baloni za vodo

Servis to ilnih naprav

FRUCTAL

v sodelovanju I naravo



IP telefonija in kontaktni center hitro,
enostavno, u Inkovito

1. Hitrost izvedbe

2. Zni anje stro kov (IBM Modri planet) L@X%K(O
Telefonski stro ki ‘5
Stro ki prevozov

3. Integracija z aplikativnim okoljem (SAP)

4. Sodelovanje s partnerji

5. Projekten pristop

6. Investicija, ki hitro prinese rezultate

FRUCTAL

v sodelovanju X naravo



T
Gradnikl kontaktnega centra

IP omre je , ki ga sestavljajo lokalna (LAN) in prostrana omre ja
(WAN) ter omre ja do operaterja (npr. SIP trunking) ,

IP telefonsko centralo (»IP PBX«) je obi ajno stre nik z
ustreznim operacijskim sistemom in namensko aplikacijo,
nadzoruje, usmerja in posreduje promet med telefoni v lokalnem
omre ju ter pri klicinh v druga omre ja.

glasovni prehod (»Voice Gateway«) je obi ajno usmerjevalnik z

ustreznimi vmesniki, ki omogo a povezljivost med klasi no TDM
In IP telefonijo in pri tem uporablja DSP procesorje.

kontaktni center (»Contact center«) je nabor programske
opreme, ki slu i poslovnim procesom preko telefona v klicno
iIntenzivnih okoljih.

IP terminali in ostala mre na oprema (PoE ethernet stikala, IP
telefoni)

Integracija storitev v obstoje e aplikacijsko okolje (npr. CRM
aplikacija za upravljanje odnosov s strankami)



Arhitektura kontaktnega centra

Unified CM 5.1/

Router/ 6.0 Cluster CCX 5.0 Cluster

PSTN I Active (1)
I
I Standby (1)
o I (optional)
o :
CCX Agents
and
Supervisors

(SCCP/SIP)
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Funkcionalnost IP telefonije

Klicanje (Placing a call), Ponovno klicanje (Redial)

Klic na akanju (Hold & Retrieve)

Brezpogojna preusmeritev (Unconditional Call Forwarding)
Predaja klica (Transfer)

Konferen ni klic (Conference call)

Parkiranje klica (Park call)

Hitro klicanje in okraj ane tevilke (Speed dial and a bbr.
numbers)

Dnevnik klicev (Call logs)

Uporaba Imenika osebnega in internega imenika (Personal and
Corporate Directory)



T
Funkcionalnost kontaktnega centra

ACD: Automatic Call Distributor

avtomatsko razporejanje vhodnih klicev prostemu agentu ali
manj obremenjenemu agentu 0z. usmerjanje po prioriteti,

CTIl: Computer Telephony Integration

Integracija telekomunikacijske opreme z ra unalnikom oz
aplikacijami. Npr. uporaba tevilke klico ega (Caller ID) za
prepoznavanje kartice kupca v databazi CRM sistema.

IVR: Interactive Voice Response

Omogo a posredovanje informacij kot posneta sporo ila ali
Izgovorjeni tekst kot odgovor na izre en ukaz ali vnos tipk
(DTMF) stranke preko telefonske linije.



T
Referen na postavitev kontaktnega
centra v skupini PLG
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.
Elementi re itve

In talacijo POE ethernet stikal namenjena priklju itvi mre ne
opreme in IP telefonov.

Visoko razpolo ljiva arhitektura IP telefonske cent rale (CUCM),
ter kontaktnega centra klicni center CCX }orem_lum (HA), glasovni
prehod in razli ne variante IP telefonov (7941 in 7961),

Definiranje dodatnega omre ja, DHCP podro ja za telefone,
TFTP stre nik, konfiguriranje VLANov (podatki, govor ), QOS,
varnostni vidik,

SIP trunking povezava za klice v PSTN omre je ter me d
lokacijami za potrebe izvajanja internih klicev,

zadostna pasovna irina v MPLS omre ju in zagotavl] anje QoS
na WAN povezavah,

zagotoviti enotno brezpla no tevilko 080 in tevilski prostor,

definirati vsebino potek klica (call flow), najav in primerno tevilo
akalnih vrst, javna tevilka za agenta,

minimalne zahteve ob primeru izpada kriti nih komponent in
povezav



Klju naje integracija s CRM sistemom

CISconn IPCC

Express
Module

mySAP™ CRM or R/3

CISconn Server IVR Scripts

Communication and
Session Control

Application Server
CRM Module

XML RPC

ODBC
Call Attached Data

}1u "m ©

CTl and
SAPphone
Interface

—~RF Compp.

SAPphone
Connector | &/ == )¢

Agent Status
Data Queries

UE@C

ClSconn
mySAP CRM
Module

RFC Interface

SmEdition 1

mySAP™
CIC module

| =,

> [ «

Cisco
CallManager
Cluster

Server
JTAPI
Call Control
Agent Login/Logout
Agent Status Control

SCCP




Prednosti CRM integracije

Omogo a popolno integracijo SAP CRM in Cisco IPCC Express
Z enim samim vmesnikom, ki omogo a upravljanje in usmerjanje
klicev, identifikacijo kupcev, status agentov,

IPCC Express omogo a prijavo/odjavo in spremljanje statusa
agenta (pripravljen/ne pripravljen) preko SAP CIC vmesnika.

Klico i je prepoznan na podlagi telefonske tevilke (calle r ID)
S predajo klica drugemu agentu se prena ajo tudi po datki SAPja
Prenos informacije o klicu v SAP sistem.

Omogo a izvajanje izhodnih klicev preko SAP klicnih list (click-
and dial)

Kraji as interakcije s stranko in manj potreb po vra anju klicev

V primeru napak v komunikaciji med SAP CRM in IPCC
omogo a alarmiranje preko SNMP protokola



Potek klica

IPCC Express
Cluster

Cisco
Cisco IPCC CallManager
Express Cluster

Router/Gateway

mySAP™
CRM

ClISconn
server

vz,

Customer



Namizje agenta
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janje klicev
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Vzpostavitev konferen nega klica

Vzpostavitev klica na akanju
Predaja klica

Zaklju ek klica

¥ Initiate

Vzpostavitev novega klica

traj aplikacije SAP CIC in

ene funkcije se lahko vzpostavijo zno

J

direktno s Cisco IP telefonov.

Vse omen
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Upravljanje agentov (statistika)

Examples: Agent Call Summary

fognntCall Sammazy Bapest- Chastl
. . Total Inb d, Outh d Calls by A
Vrste klicev: ool Inboun, Outound Clls by g
Vhodni ACD
g
; M Inbound
Non-ACD E, M Outbound
<L
I Z h Od n i agent? agent2
Predaja-In, Predaja-Out E) z
Konferenca
Agent Call Summary Report
Start Diate Selected - End Date Selected
Inbound ACD Inbound Mon-ACD Ouwihound
Total Avg TalkS Avg [ Max Avg [ Max ACD ACD ACD
Agent Mame Exiension Inhound Total HoldWorl: Total Talk Tinw Total Call Tinw Trans#r-In  Transir Cui Confrence
agentl agentl 2000 15 7 0:00:02 ] 0:00:08 11 0:00:07 1] 3 3
0:00:04 00015 0:00:30
0:00:00
agent2 agentd 2001 11 7 0:01:26 4 0:00:03 3 0:01:49 3 1] 2
0:00:00 0:00:12 0:14:0%
0:00:00




Sklepna misel

1. enotna tevilka za naro anje in organiziranost storitev (prijaznost
do strank),

2. kraji as interakcije s stranko stranka je prepoznana na
podlagi telefonske tevilke (caller ID)

Pove ana produktivnost med zaposlenimi,

4. Integrirane funkcije na Sapphone vmesniku, ki omogo a manj
upravljanja in u enja,

5. Integracija s SAP CRM sistema:
Vhodni klici (izpis kartice kupca)
|zhodni Klici (klicne liste)

6. Informacije o delovanja klicnega centra v realnem in preteklem
asu (statistika).



Vpra anja?
[
Moder planet - NP
svetla prihodnost! @
MODER KLIK: IBM FORUM 2009

Ibm.com/zl/ibmforum Portorod, 1 in 2. april 2008



