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Une nouvelle genération Businesseck onine
d’utilisateurs finals habiletés [Hinraiiie

is shaking up business
. BlﬂggEr it

« La prochaine génération de travailleurs de l'information s’attendent a
avoir un lieu de travail branché et hautement visuel d’'information
contextuelle qu'ils pourront transporter partout. »




Plaintes courantes a l’égard de I'expérience

Expérience de L’agent ne
service non uniforme me connait pas

L’agent n’est pas
formé pour traiter
mon probleme

Mauvaise utilisabilité,
p. ex. « voicemail jail »




Qu’est-ce que CVP ?




Qu’est-ce que Customer Voice Portal
(CVP)?

= Customer Voice Portal de
Cisco est une plate-forme
basée sur le Web, hautement
évolutive qui fournit des
applications RVI libre-
service, des services de
recueil sur invitation (P&C),
de mise en file d’attente, de
controle des appels et des
services vocaux pour les
centres d'appels TDM et IP.




Customer Voice Portal
Avantages pour un centre d'appels

Systemes DAA (ACD) non-IP

Mise en file d’attente dans I’entreprise
Solutions CRM / CTI

VoiceXML fondé sur les normes

Support de systemes ASR via MRCP

Intégration aux infrastructures Web
existantes

» Traitement de la voix dans la passerelle

» Concu pour parer aux pannes de multiples
composantes




Apercu de CVP

= RVI (CVP) prét pour IP
= Version courante : 7.0

* Entierement intégré a Cisco
ICM/UCCE

» Services de commutation des appels
IP

» Services de commutation des appels
sur RTPC

= Evolutivité de classe transporteur

= Fondé sur les normes VXML




Cisco CVP
Flux des appels




Appel pour le Centre de contacts

Commutateur d 'appels




Appel pour le Centre de contacts

Commutateur d 'appels

Point d’acces




Scénario d’'un deploiement simple :
Routage d’appels intelligent sur tous les sites

Fonctions réseau
I * Routage multi-sites
ICM - «  Ecoute de position DAA

Enterprise -
EE{JIHU '

Trouver la
file la plus
courte

Fonctions sur les lieux
Mise en file d’attente
Libre-service
Génération de rapportg
Agents
CTIl

Grands défis : Transfert

Connexion Attendre 3 g Fonctions sur les lieux

C 5% autres Mise en file d’attente
° ROUtage I"eaCtIf minutes y . Libre-service

Colts de télécom fixes quunagent @ Génération de rapports
* Mise en file d’attente basée sur le site Agents

. . v, Centre CTI
* Libre-service ensilé d’appels 2 - Omaha




Architecture détaillee




Customer Voice Portal - Composantes

= Développement d’applications VoiceXML a
I'aide d’'une boite a outils Eclipse normalisée

» Temps d’exécution J2EE normalisé, pour la
livraison de documents VoiceXML

= [nterpréte les documents VoiceXML Serveur
= DTMF ou parole utilisé pour rempl CVP

des formules et des menus VoiceXML Infrastructure

: d’entreprise
Navigateur
<= CVP
VoiceXML

Controle

Appelants des appels
CVP

= Capacité de commutation téléphonique et de
mise en file d’attente nécessaire au centre
d’appels




Déploiement de ICM + CVP

Déplacement des principales fonctions d’'un centre
d’appels vers le réseau Cisco

lappel ICI mp— Fonctions reseau
Ty ! * Routage multi-site
AN, « Ecoute de position DAA
nterprise NI

B E
Edition R

Trouver
un agent
libre Fonctions sur les lieux
Transfert /.  Agents
VolIP N - CTI
Pas de $$ : Parler N\l 25
de Dip 7. § immédiate il
Pas de $$ AN \  mentaun
de transfert -
connexion

Grands avantages :

Agents
CTI

. Parler :
Temps d’attente plus courts N immédiate (kg .
Routage basé sur la présence & mentaun M I Mise en file d'attente

) i ) - 4 * Libre-service
Libre-service uniforme .« Génération de

~ ey . Centre
Codts de télécom moindres d’appels 2 - Omaha rapports




rois modeles pour CVP

= Modele 1 — RVI autonome

= Modele 2 — Mise en réseau des files d’attente, avec
libre-service

» Modeéle 3 — « Délibérément ouvert »




Modele 1 — RVI autonome
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Modele 2 — Mise en réeseau des files
d’attente, avec libre-service

Contrble des Routage des

Passerelle appels
Contrble des appels API bD
appels ouverte &
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Modele 3 — Délibérément ouvert

Controle des Routage des

Passerelle appels
Controle des appels API bD :
appels ouverte P %
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Transferts au DAA et
aux agents du site A

H ASR/TTS via MRCP
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Transferts au DAA et
aux agents du site B
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Défis posés par la mise en file d’attente
des appels...
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CVP met les appels en file d’attente a la
périphérie et les achemine aux agents des que
I’un d’eux se libere
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Les appels sont mis
en attente a la
périphérie du réseau

Les compétences
par agent sont
mises en commun
au niveau de
I’entreprise

Atteinte d’un
équilibre
d’occupation des
agents dans tous les
emplacements

Plus efficace que le
pré- ou le post-
routage
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Cisco Unified Communications

Portail Logique de routage
vocal du ICM/IPCC, CTl et
client moteur de géenération
Evolutivité & la grandeur de I'entreprise rapports
et mondialement

Disponibilité et résilience

N’importe quelle application supportée .
n’importe ou s

Support intégral d’applications Web

Distribution logique des fonctions

Logiciel de
téléphonie

Serveurs
vocaux
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