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=
Jak?

Kontakini centra FrontStage se aktivne vyvijeji
od roku 2006. Nasim hlavnim cilem je udrzet
FrontStage na spicce dostupnych technickych
reseni kontaktnich center diky vyuzivani
nejmodernegjsich komunikacnich technologii,
neustalému vyvoji a prubezné zpétne vazbe od
desitek stavajicich klientu.




Proc’?

Kontaktni centrum jiz neni jen nastrojem pro
rychlé vyrizeni pozadavkd klientd, ale stava se
mMimo jiné komplexni platformou pro
shromazdovani relevantnich dat, identifikaci
obchodnich prilezitosti, dosahovani obchodnich
cild a zgjisténf obchodniho rdstu.



RUzni uzivatele, rizné pohledy

T Manager

Mohu vyuzit stavajici prostredky?

Agent

Intuitivni prostred je nezbytné.

Potrebuji znat klienta. Jaka narocna bude sprava resen(?

Chci vidét historii komunikace. Budu mit na koho se obratit?

Vyuzil bych rychlou napovedu. Jaka je spolehlivost resen(?

Rad vyuziji moznost poradit se. Je reSeni bezpecne?

Lepsi ukazat, nez zdlouhave vysvétlovat.

Klient

Chci sivybirat kanal pro komunikaci.

Manager / supervizor

Potrebuji vstupy pro planovani kapacit.

Kontroluji praci agentd. Nerad Cekam.

Poskytuji podklady pro obchodni a Chci si zvolit Cas kontaktu.

a marketingove oddélent. Chci rychlou a spravnou odpoved.

-

Rozvijim komunika&ni schopnosti agento. Nechci se opakovat.

Zajistuji plynulé odbavovani klientskych Ocekavam profesionalni chovani.

pozadavkd.
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Komplexita

A

Kontaktni centrum jiz neni jen nastrojem pro
rychlé vyrizeni pozadavkd klientd, ale stava se
mMimo jiné komplexni platformou pro
shromazdovani relevantnich dat, identifikaci
obchodnich prilezitosti, dosahovani obchodnich
cild a zgjisténf obchodniho rdstu.




FrontStage Composable Contact Centre platform

O Omni-channel Contact Centre

Pracovnici kontaktniho centra mohou byt kdekoli: v
kancelari, doma nebo na cestach s chytrym telefonem.

02 Unified

Communication
Nastroje UC umoznuji bezproblemove
propojeni agentl v kontaktnim centru s
pracovniky v backoffice. Agenti snadno

konzultuji nebo prepojuji hovory na
internf specialisty, kterfjsou prave k
dispozici. Pracovnici backoffice
vyuzivajl kontaktni centrum jako internf
helpdesk.

v

03 Zakaznicke datove
platformy

Ve spolecnosti jsou velmi dilezita data
ulozena v internich informacnich
systémech, jako jsou aplikace CRM,
systémy planovani podnikovych zdrojd
(ERP) nebo specializované podnikoveé
aplikace (LoB).

C< FrontStage



Klicove technologicke pilire platformy FrontStage 10

® TF %
ASP.NET Core Microsoft Teams

ASP NET Core je open-source Microsoft Teams je firemni platforma

verze ASP.NET, ktera bézi v sjednocenych komunikacnich nastrojd,

systémech MacOS, Linux, ktera umoznuje textovou komunikaci, .

Windows a Docker. video hovory, datove Ulozisté pro ukladani
souborl a integraci dalsich aplikact.

7 K &

Kubernetes Microsoft SQL Docker 8

Kubernetes je svobodny systéem PostgreSQL Docker je nazev pro otevreny

pro orchestraci virtualizace na software, jehoz cilem je

S - , Oracle | , ,
Urovni operacnino systéemu. poskytnout jednotné rozhrani pro

Pavodneé jej vyvinula spolecnost Microsoft SQL Server je relacni izolaci aplikaci do kontejnert v
Google a jako podrizené nastroje  systém pro spravu databaz prostredi macOS, Linuxu |
podporuje napﬁ'klad Docker a rkt. vy\/muty SDO’@(VDDOSJ[I/ Microsoft. Windows.

Mdzeme hovorit i o virtualni PostgreSQL: nejpokrocilejsi open

kontejnerizaci na urovni OS. source relacni databaze na svété.

FrontStage



Klicove technologicke pilire platformy FrontStage 11

s
Microsoft Teams

<9

FrontStage

Microsoft Teams je firemni platforma
sjednocenych komunikacnich nastroj,
ktera umoznuje textovou komunikaci,
video hovory, datove Ulozisté pro ukladani
souborl a integraci dalsich aplikact.

[

Microsoft Azure

Microsoft Azure, nebo jen Azure je cloudova platforma spolecnosti Microsoft. Vyuziva se k vytvaren,
hostovani a Skalovani webovych aplikaci prostrednictvim datovych center Microsoftu. Windows Azure tak
nabizi tzv. Microsoft Online Services — balik online aplikacf funguijicich jako sluzby (bez instalace), které
umoznuji vymenu dat, sdileni, online komunikaci (online konference), atd., to vse zalozené na bazi cloudu.
VSechny tyto nabizené aplikace a sluzby se rozdéluji do trf obchodnich znacek: Windows Azure, SQL Azure a
AppFabric. Kubernetes je svobodny system pro orchestraci virtualizace na urovni operacniho systému.
Pavodné jej vyvinula spolecnost Google a jako podriizené nastroje podporuje napriklad Docker a rkt. Mizeme
hovorit i o virtualni kontejnerizaci na urovni OS.

FrontStage



Kompatibilita hovorovych serverd 12

> Mitel

Astensk =

-

ALTIGEN

COMMUNICATIONS

innovaphone

communicate. connect. collaborate.

Aoy,

NI
freePBX @ CISCO .

Skype
for Business

®




Omni-channe

FrontStage, Omni-Channel Contact Centre

Omni-channel kontaktni centra vznikla vyvojem
multikanalovych kontaktnich center. Krome toho se omni-
channel kontaktni centra zaméruji na koordinaci a
inteligentni rfizeni mezi jednotlivymi kanaly, aby nedochazelo
ke konfliktdm mezi komunikaci na rdznych kanalech.
Nastroje pro vicekanalovou obsluhu jsou integrovany v ramci
jediného agentskeénho rozhrani. Komunikaci iniciovanou
zakaznikem na jednom komunikacnim kanalu ze plynule
prenest na jakykoli jiny komunikacni kanal podle aktualne
preferovane formy komunikace a preferencl zakaznika.

B &8 P @ R

C~< FrontStage



Omni-Channel

Hlas

Telephony & Unified Communication
Integration: Mitel, Cisco, Alcatel,
Unify/Siemens,
Sangoma/FreePBX/Asterisk, Snom,
Avaya, Microsoft Skype, Mobile
Softphone Client's App

Zpravy

E-mails, SMS, Leads from Web,
Web Forms, Social Networks
like Posts on Facebook Wall,
Mail correspondence, etc.

Fyzické prepazky

Connecting people to Services,
Smart queue management
solutions, Customer satisfaction
assessment

Unified
Queue

14

Video

Video calls, WebRTC, Video
Banker, Merged Reality, Real-
time video streams, Interactive
environment, Video Interviewing
For HR

WebChat

WebChat, IM, Social Networks
Communication Tools like
Facebook Messenger, Viber
WhatsApp, Twitter DM, WeChat,
Apple Business Chat

Kiosks, loT

Self-Service Kiosks, Visual
Communication Point Solution,
0T device for healthcare,

L ocation based Services,
Security etc.



Jednotna fronta

Omni-channel
Komplexni zpracovani vsech integrovanych kanald

Balancing provozu
Zohlednéna synchronnost, asynchronnost a
kvazisynchronnost komunikacnich kanald

Priorita
Kanal, individualnf interakce, klient

Vytizenost agenta
Schopnost obsluhy per kanal a agent

15



3
Kastomizace

FrontStage, Omni-Channel Contact Centre

Bez tésne integrace nastroju kontaktniho centra
do internich informacnich systému a obchodnich
procesu dochazi ke ztraté produktivity. Bez tésné
integrace prichazeji podniky o cenné udaje o

interakcich se zakazniky a jejich zameérech.
Navaznost mezi marketingovymi aktivitami,
interakcemi se zakazniky a souvisejicimi
podnikovymi procesy prinasi cenna data pro
analyzy. Takova cenna data davaji podnikdm
prehled a moznost ridit vztahy se zakazniky a
aktivne ridit procesy zamerene na zakazniky.

C~< FrontStage




Napojeni na back-office / na celopodnikove Unified Communication platformy

Obchod/Logistika/Finance  Kontaktni centrum Expertni oddéleni

17



Napojeni na back-office / na celopodnikove Unified Communication platformy

Obchod/Logistika/Finance Kontaktni centrum Expertni oddéeleni

18




Uroveri kastomizaci

Krabicove resen( ,Out-of-box” vcetne
4 napojeni generickych zdrojC dat

Pracovni postupy a procesy dle firemnich
3 zwyklosti véetné uzivatelského rozhrani

7 \Woj konektor( pro specifické zdroje dat

T Vyvoj zdkaznickych aplikacl ,na miru’

.

.

19



Q) Target

Programovatelnost =27

| Goto (1 ] -
FrontStage, Omni-Channel Contact Centre \ 2 ——(0) S /
. “ \ O) Answer O
Programovatelnost je zakladem uspéchu kontaktniho o 1¥—/ o

O Question O\
centra. Je klicem k dosazeni vysoke spokojenosti

O) SayNumber (O
oI —
. O) Holiday O
/ ! O) Resutt (O
Goto 1 _ / .

O SayDate | O

zakaznikl. Programovatelnost poskytuje uplnou

kontrolu nad vyvojem, rfizenim a optimalizacl procesU

_/——O SwitchDb O/

kontaktniho centra. Vedouci pracovnici CX mohou :sj =
L ; - rompt | 2
meénit a navrhovat pracovni postupy, logiku e SYm—
smerovani, menit metody komunikace a uzivatelska o 'z':
3 O Setlang O O StopMusic O

rozhrani. To vSe pomoci vizualnich editord, prdvodced

a modulu pro spravu.

C~< FrontStage



Al
Skalovatelnost &
spolenlivost

FrontStage, Omni-Channel Contact Centre

Podniky mohou presné analyzovat potreby a pozadavky
zakaznikd diky analyze interakce se zakazniky v modernich
kontaktnich centrech. Sami zakaznici se stavajl iniciatory
novych obchodnich strategii. Jakmile firmy pochopf potreby
a pozadavky zakaznikd, je pro né rozhodujicl schopnost
pruzné reagovat na tyto podnéty. Digitalni technologie se
rychle vyvijeji a meni, proto je schopnost pruzne a véas se
prizpUsobit a nasadit vybrané moderni technologie klicovou
konkurencni vyhodou.

C~< FrontStage



Modularita systemu FrontStage

Role

FrontStage

FrontStage

Supervizor

FrontStage

FrontStage

FrontStage

Funkcionalita

— -
SIVALS

Campaigns

AutoDialer Administrace

Contacts / CRM

-

Quality management

Anonymizér

Terminal

FrontStage

FrontStage

FrontStage

FrontStage

Mobilni telefon @f)

22



Nahled na licencni politiku Omni-cloud FrontStage— Cloud

23

Cenik cloudovych sluzeb zahmuje tri zakladni baliCky uzivatelu, které jsou vzajemné
kombinovatelne. Balicek Flexi umoznuje aktivaci dodatkove funkcionality, v pripade varianty
Omni-channel se jedna o cenove zvyhodneéneno komplexnino komplexnino agenta.

BackOffice
150 K¢

Licence je urCena pro uzivatele
backoffice, které pracuji nad
vytvorenymi tiket z kontaktniho
centra.

~lex|
od 300 K¢

Flexi je rozsifitelna licence
agenta kontaktniho centra, ktera
umoznuje optimalizaci ceny v
pripadech, ze neni pozadovana
komplexni obsluha vsech
dostupnych kanalu.

Omni-Channel
Od 1300 K¢

Jedna se z pohledu
funkcionality o nejvyssityp
licence, ktera poskytuje vyrazné
cenove zvyhodnéeni oproti
rozsireneé licence Flexi.
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Connected CC — samostatny klient

Connect CC

U Session Border Controler
S PSTN J (SBC)

Konkurencni CC

O

WWW. Q

M365

Prezence

MS Teams

MS Graph APIs

AAzu re

25



Connected CC — samostatny klient 26

« Nenimozne vyuzit vyhody MS Teams a navazne funkcionality Microsoft
« Paraleini koncova zarizeni/klient

« Sifrovani a zabezpeceni feseno samostatné

« Potencialni problémy s kvalitou hlasovenho prenosu (latence)

e Nizsihlasova kvalita hovory

C< FrontStage



Connected CC — third-party aplikace v MS Teams (extern klient)

Connect CC M365

O Session Border Controler
US PSTN J (SBC)

Connected CC Prezence

MS Teams

MS Graph APIs

AAzu re

27



Connected CC — third-party aplikace v MS Teams (interni klient)

Connect CC M365 A
Azure

MS Teams

Session Border Controler

PSTN (SBC)

Connected CC Prezence MS Graph APIs

Agent Interni zakaznik

28



Connected CC — third-party aplikace v MS Teams 29

« /tratarizeniinterakce po terminaci hovoru na klienta MS Teams
. Sifrovani a zabezpeceni feseno samostatné
« Potencialni problemy s kvalitou hlasoveho prenosu (latence)

e Nizsi hlasova kvalita hovor(

« \izualne odlisné prostredi MS Teams a aplikace CC (Casto reSeno iFrame)

C< FrontStage



Extended CC + Ul MS Teams (Externi i Interni klient) — integrace FrontStage 30

AAzu re

MS Teams MS Graph APIs FrontStage

O \\
US PSTN j Session Border Controler ii @ %

(SBC)

Komplexni integrace prostrednictvim Cloud Graph APIs

FrontStage TeamsBot <

- (b O leg ¥ >
.l' {8 > J % Power BI @ docker gcéglr:?éwer




Extended CC + Ul MS Teams (Externi i Interni klient) — integrace FrontStage 31
Nevyhody:
o /atim omezené moznosti Microsoft AP
« Nemoznost integrovat jine komunikacni platformy (neplati pro FrontStage)
Vyhody

. %gorgv%%' a zabezpeceni reseno prostredky MS Teams, hovory neopousti

. fa hov neni ovlivnena zadnou komponentou (hlasky, IVR, nanravani,
pro Fﬂ N%uTeams Y ( v
« \izualne totozne prostred (MS Teams), plati pro FrontStage

« Aplikacni servery jsou v MS Azure tenantu zakaznika
C< FrontStage
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+33 60 26 03 604

Beth Davis
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will Kayo

Kayo: It would be great to sync...

August Bergman

Re: | haven't checked available ...

Pinned conversations
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Kayo: It would be great to sync ...

August Bergman

Re: | haven't checked available ...
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3
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O S
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Obsan

FrontStage, Omni-Channel Contact Centre

1. Uvod

7. Pét zékladnich atributd moderniho
kontaktniho centra

3. FrontStage nativnireseni pro MS Teams

4. On-line konference s manazerkami
kontaktnich center Alza a Tipsport




Téma ¢. 1T — Home Office a FrontStage Desktop Client
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Spojeni s aplikaénim serverem
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Téma C. 2 — Zustava hlas nejvyznamnejsim komunikacnim kanalem? 41

28 13y
/‘ 20/0 Searchingo

Transactions

18%

Confirmations

227

DIscussions

C~< FrontStage



Téma ¢. 3 — Ocekavani vs. Realita v automatizaci za pomoci Botd

MailBot

Automaticka kategorizace, notifikacni emaily E ;

VoiceBot
Z&kladnf konverzace, uzaviena/oteviena VolceBot ChatBot

gramatika

ChatBot C

Deterministické dotazy Social

Socidlnf sité @

Chat socialnich siti :
MailBot

Open platform

Univerzalni vyuZiti napr. web, mobilni
platformy atd.
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