Contact Center
2.0

el

BBF 2009- Roma 25 Novembre

www.XeniaLAB.com

sabato 21 novembre 2009



XBI]IB =i

o g“&

- Obiettivi

— Contact center 1.0 e 2.0 (URM)
- URM Framework

- CRM Opensource

- Integrazione con Social Network
— Tecnologie Open Source

- Esempio di flusso - 1

- Esempio di flusso - 2

www.XeniaLAB.com

sabato 21 novembre 2009



7 T

-“,—'-\‘7“3"{7 ,‘7 l I ’-";'. C— "'-?;\ T § T |2 ’/
OX Q)
B X
-

N : = .’I‘ " S

biettivi

e || concetto di Contact Center 2.0 raccoglie aspetti classici di
CRM (Customer relationship management ) e i nuovi concetti
Web 2.0 con la possibilita di sfruttare tecnologie multicanale,
integrando i sistemi in un’unica piattaforma Web Based

e | Contact Center evoluti possono integrare soluzioni di
telephony collaboration su reti IP con protocollo SIP, aiutando
le imprese a migliorare il rapporto con la clientele da un lato e
ridurre i costi dall’altro.

e Le tecnologie per il Contact center 2.0 (fonia, instant
messaging, video conferenza, click-to-talk, disponibilita e
presenza, IVR e IVVR, TTS, ASR e SV, video chiamate, web call,
click to call, click to dial, etc.) sono gia disponibili
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e || contact center tradizionali utilizzano tecnologie
consolidate e, in molti casi, anche molto sofisticate

e Le funzionalita tipiche sono solo di tipo telefonico e
spaziano dal CTl, al riconoscimento vocale

e Possiedono integrazioni con sistemi di ticket system e/o
con il sistema informativo aziendale

e Possono essere “in—-house” o in “outsourcing” presso
fornitori specializzati

e Possono essere di tipo “in-bound”, “out-bound” o
“blended”
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Contact cenfer 2. '

e || contact center 2.0 integra, le tecnologie consolidate a
concetti e strumenti tipici del Web 2.0 e del Mobile

e Le funzionalita NON sono solo di tipo telefonico ma spaziano
dal CTI, al IVVR al WEB Collaboration

e Possiedono integrazioni con sistemi di ticket system, con il
sistema informativo aziendale, con sistemi di e-mail, con il
portale aziendale, con il sistema di collaboration

e Possono essere “in-house” o in “outsourcing” presso fornitori
specializzati

e Possono essere di tipo “in-bound”, “out-bound”, “blended” o
“Collaborativi”
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Unified Communication tools Phone

Flash Web Phone experience

Applicazione flash per telefono su browser, esempio di Software As A Service communication tool.
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c ESémpio 1 — Contact Center Bancario

e || cliente utilizzando “I’internet banking” vuole effettuare una
operazione, ma ha bisogno di assistenza

e Tramite un apposito pulsante, verifica la disponibilita
(presence) di un operatore, al quale richiede assistenza

e || sistema informa |'operatore (tramite pop-up con i dati
profilati del cliente) bancario di una richiesta di assistenza

e || sistema invia una OTP sul cellulare del cliente, il quale la
inserisce sul browser

e Validata la richiesta, il sistema connette in audio cliente ed
operatore

e L’'operatore puo fornire assistenza sia parlando con il cliente,
sia mostrando (application sharing) le operazioni da effettuare
per effettuare la transazione
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Esempio 1 - Contact Cenier chcarlo_
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E‘se'nip\i‘o 2 — Contact Center con IVVR

e Con i moderni sistemi di IVVR e possibile realizzare
applicazioni multimediali con menu di scelte utilizzando la
BANDA FONICA tradizionale

e Un esempio € un servizio per le informazioni sul traffico

e || cliente effettua una videochiamata da un telefonino 3G

e || sistema visualizza un menu (con cui e possibile interagire
con DTMF o riconoscimento vocale)

e Se l'utente seleziona il tasto 2 verra attivata una telecamera
che mostrera le condizioni in tempo reale del traffico

e Se l'utente preme il tasto * si torna al menu principale

e Se 'utente preme il tasto 4 viene inserito in una coda (con
messaggio di attesa) e quando il primo operatore si rende
disponibile apparira in video call
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Esemplo 2 Contact Center con IVVR
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