
IN KONTAKT CENTAR

+ Infinity platforma 



Sustavi ujedinjene komunikacije

Info Novitas ukratko

• Vodeća HR IT tvrtka u modernom generičkom razvoju softvera

• Uredi u HR (Zagreb, Varaždin, Zadar) + London (UK) + Auckland (NZ)

• Razvoj suvremenih desktop, web i mobilnih rješenja

• Integracija kompleksnih SW i HW ICT rješenja

• Tehnologije: Microsoft, Java, Python, PHP, Oracle

• Primjena svjetskih metodologija u razvoju softvera

• ICT konzalting / Projektiranje poslovnih rješenja

• Modeliranje poslovnih sustava i poslovnih procesa 



Agent/User Softphone (desktop / mobile)



Pregled (aktivni pozivi, dostupni agenti i red čekanja)



Chat opcija između agenata (desktop / mobile)



Napredne statistike redova čekanja i agenata

Napredne statistike redova čekanja (u realnom vremenu):
• Praćenje statusa pozivatelja u redu čekanja 

• Praćenje broja pozivatelja u redu čekanja

Prijavljivanje i odjavljivanje agenata u redove čekanja

Napredne statistike agenata:
• Vrijeme prijave/odjave agenata u red čekanja

• Osvrt na broj odgovorenih/neodgovorenih poziva

• Prosječno i najduže vrijeme čekanja, ...

• Zidna ploča (wallboard)



Pregled poziva po  službama i redovima čekanja



Zidna ploča (Wallboard)



Podešavanje pozivan na čekanju (call queues)



Call queues – Ostale opcije podešavanja



Agenti (dodavanje i podešavanje ekstenzija)



Mogućnosti preusmjeravanja (forwarding)



Dodatne opcije za svaku ekstenziju (agenta)



Konfiguracija radnog vremena i pauza agenata



Mogućnosti i prava (za supervizora ili managera)



Funkcionalnosti povratnog poziva

Funkcionalnost povratnog poziva:

• Omogućava pozivateljima da prekinu poziv i zadrže svoju 
poziciju u redu čekanja

• Klijent se poziva kad agent postane dostupan

• E-mail notifikacija o povratnom pozivu se može poslati 
supervizoru



Strategija redova čekanja

Strategije redova čekanja 
• Round Robin

• Najduže čeka

• Najmanje razgovara

• Najmanje odgovora

• Grupa od troje - prioritizirana

• Grupa od troje - slučajna

Izaberite strategiju koja najbolje odgovara Vašoj kompaniji.



Round Robin strategija reda čekanja

Agent 1

Agent 2

Agent 3

Poziv 1Agent 1 preuzima prvi poziv

Poziv 2Agent 2 preuzima drugi poziv

Poziv 3Agent 3 preuzima treći itd.. 



Strategija - Agent „Najduže čeka” na novi poziv 

Agent 1

Agent 2

Agent 3

Prosječno
vrijeme
čekanja

3 sec

6 sec

4 sec

#3

Prioritet
poziva

#1

#2



Strategija – Dodijeli agentu koji najkraće razgovara

Agent 1

Agent 2

Agent 3

Vrijeme razgovora

57 min

53 min

49 min

#3

Prioritet
poziva

#2

#1



Strategija – Dodijeli agentu koji ima najmanje poziva

Agent 1

Agent 2

Agent 3

Odgovoreni pozivi

37

34

36

#3

Prioritet
poziva

#1

#2



Strategija - Grupa od 3 – prioritetno prvo najiskusniji

Redoslijed prioriteta

Agent 3 1

Agent 4 2

Agent 5 2

Agent 2 1

Agent 1 1

Agent 6 2



Strategija - Grupa od tri – sustav proizvoljno odabire

Agent 3

Agent 4

Agent 5

Agent 2

Agent 6

Agent 1

Redoslijed prioriteta

1

1

2

1

2

2



Slušanje, slušanje i šaptanje, uskakanje u poziv

Slušanje:
- slušanje poziva 

agenata bez znanja 

sudionika razgovora

Slušanje i šaptanje
- omogućuje šaptanje 

agentu bez znanja druge 
strane

Uskakanje u poziv
- pridruživanje trenutnom 

razgovoru



Wrap-up vrijeme (za upis podataka u CRM)

• Daje agentu vremena da upiše napomene u CRM prije novog poziva

• Sustav se može integrirani s našom Infinity platformom (koja sadrži CRM, 
marketing, help desk, call centar i druge module) ili drugim CRM rješenjima

• Prilagodljivo – određujemo koliko je vremena potrebno



Prioritetni red čekanja (VIP lista klijenata)

• Omogućuje važnijim korisnicima da dođu na vrh reda čekanja:
• Korisni mogu biti definirani prema SLA vremenima čekanja

• Klijenti dobivaju specijalni broj koji im to omogućuje:
• Na taj način se uvijek nalaze ispred reda čekanja

• Moguće je podešavati piratizaciju čekanja po različitim korisnicima



Vanjski agenti i dostupnost izvan ureda

• Agenti ili supervisori mogu raditi i biti dostupni izvan ureda

• Moguće je imati i vanjske suradnike (npr. Studente s radom od doma)

• Vrlo korisno za dostupnost voditelja ili menadžera u slučaju problema 
ako se isti nalaze na terenu da se mogu uključiti u poziv

• Agenti dobivaju pozive na svoj mobilni ili kućni broj

• Spajaju se na 3CX PBX centralu preko vlastitog VPN-a
• 3CX uspostavlja i kreira automatski vlastiti VPN tunel 



SLA Alerts

• Supervizori mogu biti obaviješteni kada klijenti čekaju više od 
predviđenog vremena

• Slučajevi se evidentiraju radi postizanja nužne korisničke podrške

• Mogućnost praćenja preko Wallborda



Statistički izvještaji unutar kontakt centar modula

• Web izvještaji pomažu menadžerima i voditeljima call centra 
unaprijediti call centar uslugu, a sadrže:

- Detaljne statistike redova čekanja
- Statistiku distribucije poziva
- Statistiku povratnih i prekinutih poziva
- SLA statistiku
- Statistiku agenata
- Itd.

• Mogućnost kreiranja proizvoljnih (custom) izvještaja u Infinity CRM 
platformi prema potrebama klijenta.



IN3CX - Popis značajnih mogućnosti sustava - 1

Mogućnosti

UC klijent za PC računala

Lista prisutnosti (presence) sa click to dial

Instant messaging

Osobni adresar za svakog djelatnika zasebno

Dijeljeni adresar za organizaciju

Povijest poziva (sa sortiranjem, pretraživanjem)

Audio konferencije

Pregled glasovne pošte (voicemail)

Snimanje pojedinačnih poziva (UC klijent)

Snimanje poziva na serverskom nivou / snimanje video sesija

Lokalizacija na hrvatski jezik

Mobilni UC klijenti za Android, iPhone

Enkripcija TLS / SRTP

Integracija sa Microsoft Outlookom



IN3CX - Popis značajnih mogućnosti sustava - 2

Mogućnosti

Integracija sa Microsoft Exchange adresarom / LDAP podrška

Integracija sa CRM sustavima

Napredni CDR sa izvještajnim sustavom

Integrirani napredni dolazni i odlazni Call Centar

Više simultanih uređaja/softvera po korisniku

Multipoint video konferencije (voice swiched, PTZ)

Dijeljenje prezentacija/office aplikacija/co-browsing

E-learning, telemedicine, remote assistance

Whiteboard

File transfer, group chat, notes

Clientless UC/video/web konferencije (WebRTC)

Maksimalni broj ekstenzija do 10.000

Clustering više IN3CX sustava



Prediktivno automatsko pozivanje (Predictive Dialer)

• Predictive Dialer (opcionalna komponenta call centra):
- Omogućuje automatsko zvanje liste klijenata i njihovo spajanje sa 

trenutno slobodnim agentima

- Prepoznaje i filtrira (zauzeti signal, fax uređaj na liniji, glasovnu poštu, 
neaktivnu liniju, neodgovoreni poziv, 

- Statistički pregled utilizacije agenata sa i bez p.dialer:

- Ručno biranje – od 15-30/60min (minimalno 50% idle time)

- Automatsko biranje – iskoristivost do 57/60 min (5% idle time)

- Može unaprijediti produktivnost call centra do 300%

- Omogućuje različite modele biranja i podešavanja



IN3CX – ostale bitne značajke i integracijske komponente

• HD zvuk

• IVR, Intercom

• Snimanje poziva

• CDR, izvještaji

• Faks server (faks to e-mail (PDF format))

Integracija sa Outlookom i sa CRM sustavima

Outlook • Integracija omogućuje zvanje izravno iz Outlooka. 

• Prikaz detalja pozivatelja ako se nalazi u Outlook bazi

CRM sustavi • Podrška za vodeće CRM sustave

• API za integraciju sa ostalim CRM-ovima – Info Novitas Infinity CRM



Infinity platforma – Dashboard sa svim podsustavima



Infinity platforma – Marketing i Call Centar pregled



Infinity platforma – Help Desk podrška i Loyalty



Infinity platforma – Pregled e-mail poruka i Chat



Infinity platforma – Administracija i prečac panel



Hvala na pozornosti!
www.info-novitas.hr

info@info-novitas.hr

http://www.info-novitas.hr/

