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ZÁZNAM
HOVORŮ

Informační stromInformační strom
Systém poskytnutí informací
na základě zvoleného čísla – zadání

Záznam hovorů Digital RecItZáznam hovorů Digital RecIt®®

Monitorování (nahrávání) uskutečněných telefonních hovorů

Digital RecIt® je systém určený k záznamu, vyhodnocování a archivaci 
 hovorů uskutečněných  telefonem, případně vysílačkou nebo audiopro-
vozem. Nasazení systému je ideální pro Call centra, dispečinky, v bankách 
a jiných „citlivých provozech“, kde je vhodné sledovat nebo vyhodnocovat 
obsah, úroveň a profesionalitu audiokomunikace z důvodu zpětné kontroly, 
ale také motivace operátorů.

Systém Digital RecIt® plně funguje 24 hodin denně. Spuštění záznamu 
se provádí automaticky detekcí zvednutí sluchátka nebo samotným hovo-
rem. Záznam probíhá s absolutní spolehlivostí z digitálních i analogových 
linek. Můžete jej přehrát okamžitě po zaznamenání. Modul dlouhodobého 
 zálohování na magnetooptické disky zaručuje okamžitý poslech záznamu 
z achivovaného média.

 Optimální systém na odfi ltrovánívelkého množství stejných nebo podobných 
dotazů – probíhající reklamní kampaně, změny účtů, sídla, nové produkty, 
atd.

 Systém funguje 24 hodin
 Informace jsou k dispozici v neomezeném množství jazyků
 Opět ušetří náklady (nebo alespoň jejich podstatnou část) na zaměstnance 
 Pracovník, který mluví se zákazníkem, se může soustředit na specifi cké 

otázky a uplatnit více individuální přístup
 Není nutné opakovat stále stejné informace (opět únava, stres, znechucení, 

malá motivace vést rozhovor) – zákazník zcela jistě spokojenější
 Součástí dodávky programu je i prostředí pro okamžitou editaci informací, 

posloupnosti, atd. – menší závislost na časové fl exibilitě dodavatele a úspo-
ra nákladů

 Integrace s hlasovou poštou a automatickou spojovatelkou přinese kom-
plexní systém, který dokáže obsloužit malé i skutečně velké provozy
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Záznam hovorů Digital RecItZáznam hovorů Digital RecIt®®

Monitorování (nahrávání) uskutečněných telefonních hovorů

OptiPhone OptiPhone „Více než jen telefon“„Více než jen telefon“

Software nejen pro obsluhu telefonu z počítače

Primárním úkolem programu OptiPhone je nejen poskytnout lepší 
a rychlejší ovládání telefonického přístroje z počítače, ale zároveň přinést 
 uživatelům komfort telefonování a komunikace, kterého dříve nebylo možné 
dosáhnout. 

OptiPhone můžete využívat ve spojení s telefony, podporujícími TAPI (řada 
Siemens OptiPoint – přes USB, nebo Optiset s rozšiřujícím adaptérem přes 
sériové rozhranní).

Posuďte sami – který stolní telefon Vám bez dlouhého hledání umožňuje 
přesně sledovat, kdy a kdo Vám volal, který obchodní partner či kolega Vás 
sháněl? Nyní máte všechny informace jasně a přehledně k dispozici na první 
pohled – pouhým stiskem tlačítka můžete bez odkladů volat zpět. 

To ovšem zdaleka není vše – mrzí Vás, že musíte pracně hledat a potom 
ručně vytáčet telefonní čísla, která máte uložena například v MS Outlooku, 

MS Excelu či MS Accessu? Opět 
stačí pouze stisknout jediné tlačítko 
a již čekáte na spojení.

Určitě jste již zažili situaci, ve 
které by se Vám velice hodilo znát 
číslo, které jste volali před dvěma 
dny. Žádný problém – dlouhodobá 
historie volaných i přijatých hovorů 
je kdykoli dosažitelná – nemusíte se 
proto obávat, že o nějaký důležitý 
kontakt přijdete.

Vše ještě umocňuje možnost ovládat program z jiné aplikace nebo pře-
dávat data do jiné aplikace (DDE rozhranní). Díky této vlastnosti je možné 
vybudovat Call centrum s profesionální vybaveností a možnostmi.

Veškeré popsané funkce je možné využívat také na analogových telefonech 
i přístrojích Cordless (např. Gigaset), jejichž standardní možnosti jsou zásad-
ním způsobem omezeny. 

OptiPhone může být přizpůsoben individuálním potřebám zákazníka. Jed-
noduše tak lze implementovat např. kontaktní formuláře pro agenty, které 
jsou napojeny na vlastní zdroje dat. Podobně se dají postavit i systémy pro 
automatické obvolávání zákazníků a předávání na jednotlivé agenty. 

Stručně řečeno – pomocí OptiPhone může zákazník využívat mnoho funkcí, 
které až doposud byly doménou profesionálních callcenter a jiných podob-
ných aplikací.

Díky programu OptiPhone je nyní k dispozici řada nových zlepšení a postu-
pů, které jsou u většiny klasických telefonů prakticky nemožné a jejichž vy-
užíváním je možné zvýšit osobní i fi remní produktivitu, ušetřit mnoho času, 
námahy a nepohodlí – není škoda možností  nevyužít? 

 Důkaz transakcí a jednání v případě pozdějších sporů nebo nedorozumění
 V případě nejasností (stížnost zákazníka na nedbalé nebo hrubé chování, 

atd.) možnost okamžité kontroly
 Možnost zpětného vyhodnocování úrov ně komunikace se zákazníkem
 Motivuje zaměstnance k profesionálnímu vystupování se zákazníky
 Okamžité přehrání zaznamenaného hovoru
 Řešení existují pro „malé” (již od jedné tel.linky – například i domácnost) 

i „velké” zákazníky
 Systém postaven dle nároků na robustnost a kapacitu – do budoucna je zajištěna 

ochrana investic možnou rozšiřitelností
 Záznam digitálních i analogových linek
 Přehledná a perfektně funkční databáze s množstvím přidaných funkcí (tří-

dění, dopsání poznámek k zaznamenaným hovorům, atd.)
 Modul dlouhodobého zálohování na mag netooptické disky zaručuje okamži-

tý poslech záznamu z archivovaného média
 Nasazení síťových klientů – přístup k záznamům ze vzdáleného počítače
 Ochrana uživatelskými hesly a právy
 Absolutní spolehlivost
 Jednolinkovou verzi je možné instalovat na vlastní PC (stačí zvuková karta 

a operační systém Windows)
 Jádrem vícelinkové verze je SQL server, hlasové karty Dialogic a OS Windows NT
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 Propojení na existující WEB formuláře
V případě příchozího hovoru či jeho zahájení může OptiPhone otevírat již exis-
tující intranetové (ASP) stránky. Pokud tedy máte hotové kontaktní formuláře, 
OptiPhone stránky zavolá, zobrazí a dokonce do nich předá požadované in-
formace (např. o čísle volajícího). Tuto metodu je možné využívat pro všechny 
systémy, které jsou postaveny na platformě www stránek. Například ABRA, 
Navision, Clarify, Siebel... 

OptiPhone OptiPhone „Více než jen telefon“„Více než jen telefon“

Software nejen pro obsluhu telefonu z počítače

OptiPhone OptiPhone „Více než jen telefon“„Více než jen telefon“

Software nejen pro obsluhu telefonu z počítače

 Kompletní ovládání pevného telefonického přístroje z počítače
Vytočení čísla je otázkou okamžiku, stejně jako přijetí hovoru. Můžete také na-
stavit automatické „zvednuti“ nebo automatické zavěšení v případě „obsaze-
no“. Při uskutečněném spojení lze přepojovat na další účastníky nebo vytvářet 
konference.

 Varianty přepojování
Můžete se rozhodnout pro dva režimu přepojování - bez dohledu nebo s dohle-
dem. V prvém případě je hovor okamžitě předán dále. Ve druhém případě je 
přepojení pod kontrolou obsluhy (lze tak vytořit i okamžitou konferenci, případ-
ně přepínat mezi volajícími). 

 Detailní historie přijatých / zmeškaných hovorů
Historie obsahuje hovory, přehledně rozdělené podle typu (příchozí, odchozí, 
příchozí nepřijaté). Historie volání se neztratí ani po restartu aplikace. Pokud 
chcete číslo ze seznamu volat, stačí jednoduše kliknout. 

 Možnost připojení s již existujícím fi remním seznamem (propojení na 
databáze)

Pokud již máte vlastní databázi kontaktů, můžete ji samozřejmě plně využívat. 
V nastavení programu stačí pouze určit umístění a typ databáze. Celý telefonní 
seznam je potom dostupný i pro OptiPhone. 

 Priority vyhledávání v telefonních seznamech
V případě sdílení více seznamů (vlastní, síťový, operátorský, …) můžete nasta-
vovat priority prohledávání. Pokud je k dispozici identifi kace volajícího, provede 
se postupné prohledávání těchto seznamů. Nalezené informace o volajícím 
jsou okamžitě zobrazeny. 

 Práce se skupinami UCD
Jestliže využíváte funkce UCD skupin, agenti mohou pomocí OptiPhone jed-
noduše provádět svoje zalogování, odlogování, nebo přepínání stavů. 

 Globální HotKey
Podle nastavení programu můžete mít důležité funkce vždy pod stejnými 
funkčními klavesami ve všech programech Windows. Jestliže tedy např. bude-
te pracovat v MS Wordu a zazvoní telefon, stačí vždy stisknout F2 pro zvednutí 
hovoru a následně opět F2 pro ukončení. 

 OptiPhone nepřekáží na pracovní ploše
Celou aplikaci můžete minimalizovat do dolní lišty Windows. I přesto jsou 
všechny funkce OptiPhone rychle dosažitelné (pracovní okno se může aktivo-
vat pouze v případě příchozího hovoru - nastavitelné). 

 DDE propojení
OptiPhone lze také obsluhovat z libovolných aplikací, které podporují DDE 
technologii (např. CRM aplikace, Excel, Word, …). Pomocí jednoduchých pří-
kazů tak lze zvedat, zavěšovat nebo přepojovat.  OptiPhone umí také předávat 
informace o číslech a identifi kacích těmto aplikacím. Díky tomu lze snadno 
implementovat telefonní funkce do libovolné aplikace.

Přehled ovládacích příkazů DDE: 
• ”V”+ číslo Volat číslo
• ”Z”  Zavěsit
• ”O”  Odpovědět (přijmout hovor)
• ”P”+ číslo Přepojit na číslo

Přehled Hot Key: 
• ”F2”  Odpovědět / Zavěsit
• ”F3”  Držet hovor / Uvolnit hovor (HOLD)
• ”F4”  Zadat číslo pro volání
• ”F6”  Rychlá volba
• ”F7”  Seznam operátorky
• ”F12” Nastavení programu

Minimální HW požadavky
• P 200MMX/64MB/HDD 10GB 
• MS Windows 98,ME,2000,XP (doporučeno 2000 nebo XP) 
• Nainstalované ovladače TAPI pro Siemens (naleznete je na instalačním 

CD) 
• Telefonní přístroj OptiPoint (s připojeným USB) nebo Optiset (s data, pří-

padně control, adaptérem, připojeným přes sériový port)
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UCD

Monitor UCD Monitor UCD „Jak mít Call centrum pod kontrolou“„Jak mít Call centrum pod kontrolou“

Software pro kompletní vyhodnocení práce UCD skupin

Monitor UCD Monitor UCD „Jak mít Call centrum pod kontrolou“„Jak mít Call centrum pod kontrolou“

Software pro kompletní vyhodnocení práce UCD skupin

Dostupné výstupy

 Okamžitá statistika skupin, graf + tabulka
• Fronta externích volání
• Fronta interních volání
• Celková fronta
• Počet připravených agentů 
• Počet nepřipravených agentů
• Počet agentů v pauze
• Počet agentů, odbavujících příchozí externí 

hovor
• Počet agentů, odbavujících příchozí interní 

hovor
• Počet agentů, odbavujících příchozí hovor 

(bez rozlišení typu)
• Počet agentů, odbavujících odchozí hovor
• Počet odbavujících agentů

 Statistika skupin – za období, graf + tabulka
• Počet příchozích externích hovorů
• Počet příchozích interních hovorů
• Počet příchozích hovorů
• Počet odpovězených externích hovorů 
• Počet odpovězených interních hovorů
• Počet odpovězených hovorů
• Počet neodpovězených externích hovorů
• Počet neodpovězených interních hovorů
• Počet neodpovězených hovorů
• Počet odchozích externích hovorů
• Počet odchozích interních hovorů
• Počet odchozích hovorů

 Statistika agentů, graf + tabulka
• Odbavených externích hovorů
• Odbavených interních hovorů
• Odbavených hovorů
• Neodpovězených externích hovorů
• Neodpovězených interních hovorů
• Neodpovězených hovorů
• Odchozích externích hovorů
• Odchozích interních hovorů
• Odchozích hovorů

 Minimální HW 
požadavky

• PII /  300 MHz / 
128 MB / HDD 
10 GB 

• MS Windows 
NT, 2000, XP 

• doporučeno 
vyšší rozlišení

Aplikace Monitor UCD byla vytvořena se záměrem poskytnout detailní pře-
hled o provozu telefonických dispečinků a Call center, které využívají tech-
nologii UCD skupin. Dosáhnutí maximální funkčnosti profesionálních Call 
center – zejména z hlediska statistického vyhodnocení, je jedním z určujících 
hledisek – výstupy z aplikace umožňují detailně rozkrýt provoz, zatížení i další 
parametry. Jsme si vědomi, že pouze na základě přesných údajů lze pláno-
vat budoucí rozvoj a činit strategická rozhodnutí o růstu, případně omezení, 
 zajistit dostatek personálních i technických zdrojů.

 Sloupcové nebo poměrově koláčové grafy
Výstupy ve formě grafů mohou být zobrazeny ve standardním sloupcovém pro-
vedení nebo také v tzv. koláčovém. Koláčový graf poskytuje zobrazení podílů 
jednotlivých složek na celkovém počtu. Tyto typy grafů jsou obzvláště vhodné 
pro rychlý náhled na výkonnost skupin nebo operátorů.

 Uživatelsky nastavitelné barevné  vyplnění grafů pro každou  položku
Každá položka grafu je re-
prezentována svou unikátní 
barvou. Základní schéma je 
samozřejmě přednastaveno, 
ale uživatel může tyto barvy 
libovolně měnit. Velmi snadno 
si tak přizpůsobí vzhled přesně 
svým potřebám.

 Všechna pole lze uživatelsky 
skrývat a zobrazovat

Uživatel může libovolnou 
položku z grafu nebo tabulky 
schovat nebo naopak zobra-
zit. Zlepší se tak přehlednost 
a vždy jsou k dispozici pouze 
ty údaje, které obsluha zrovna 
potřebuje. 

 Defi nování varování
Pro každou hodnotu, nezávisle na ostatních, může být nastavena podmínka 
varování. Jestliže je tato podmínka splněna, systém zobrazí varovné okno o pa-
rametru, který byl překročen a zapíše tuto informaci do svého logu. Podmínky 
mohou být libovolně kombinovány. Log podmínek je přehledně zobrazován 
pro potřeby pozdějšího náhledu. Systém může také zaslat varování uživateli 
na předem nastavenou emailovou adresu. Supervisor tak má okamžitý přehled 
o všech kritických hodnotách.

 Automatické průběžné sledování a ukládání historie
Automatické ukládání základních hodnot umožňuje průběžně (v defi novaných 
intervalech) vytvářet historii. Vytvořená historie je potom přehledně zobrazena 
(včetně datumu a času vytvoření).

 Export hodnot
Vytvořenou historii a log varování je možné také vyexportovat do souboru, který 
bude obsahovat všechny hodnoty, oddělené čárkou. Tento univerzální formát 
je vhodný např. pro načtení dat do MS Excelu nebo do jiného programu.

 Předávání tarifi kačních dat
Společně s daty o UCD skupinách mohou být také zasílány tarifi kační údaje. 
Ty program může ignorovat a ukládat v nezměněné podobě do souboru. Tento 
soubor je potom vstupem dat pro tarifi kační program. Tarifi kace hovorů tak 
zůstavá neovlivněna.
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