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(EICC)



客戶期望更多更完整

客戶的期望已經改變
並且與日俱增，他們
希望能夠與任何想要
互動的人交流 — —
如何確保他們想要的
和他們期望的能保持
一致。

任何時間

消費者主導著智慧設
備的創新，從單純語
音走向數位化。Y世代
和 Z世代要的是數位
式的互動，而X世代還
停留在只需要語音的
時代。

任何地點

社交媒體(Social 
Media)的快速增長意
味著客戶需要更多個
人化的社交媒體管道

任何方式



採取智慧化方法

確認您客戶使用 IDV 
CLI、 使用者名、
a/c# 或電子郵件的內
容，你可以有智慧地
決定哪些是對你有價
值的，還有客戶的需
求可能是甚麼。

客戶

瞭解客戶的想法和需
求後，您可以依據客
戶的重要性或過去的
互動型態，決定是由
客戶自行完成或指派
專人服務。

互動方式

建立有系統性的客戶
資料管理，您可以有
效率地分派客戶服務
的路徑

最佳解決方案



•在30個國家有超過 3,000個客戶數 (每天有300,000的使用者, 
170,000以上的客服席次)

•在英國和歐洲有超過450位以上的客戶

•與OEM和銷售通路建立策略夥伴關係

•發展 CC solutions 已超過20年

歷史

產業領導
地位

競爭優勢

•可與 Cisco UCM, Avaya, NEC & Microsoft Lync整合

•定位在中端市場上，適用於尋求部署完整功能 UC 和解決方案的企業，
尤其是那些想要自己做核心 MAC 的公司

•強大的功能及合理的訂價

•能與後台整合

EICC 歷史



EMEA 客戶的市場區隔

500 Customers 
across EMEA 
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Contact Center Operation

(EICC)



EICC streamlines the way you communicate, giving 
you the tools to interact more effectively both 

internally and externally.

EICC Summary

We have three main areas that we focus on for the 10-400 
seat helpdesk, service desk and contact centre customers

Customer Facing Workflow.
First impressions are important and it is important that the customer 
experience means they want to do business with you again and that 
your staff are given the tools to effectively manage this interaction.

Automated Workflow. 
What tasks within your organisation are manual or repetitive that we 
can automate to reduce load on the agent and improve the customer 

experience

個人工作流程
• 管理與客戶和同事溝通的能力
• 從一個中央控制中心即可管理客戶來電,傳真,觀察員工的處理能力,管

理語音訊息和檔案.



Enghouse Interactive Communications Center

(EICC) 

• 多媒體客服中心 ，可適用於
Microsoft Lync, Cisco, Avaya 
and NEC等平台

• 依據價值做指派(Value-based)

• 依據技能做指派(Skills-based)

• 全球管理

• 可自訂告知方式,包含目前等待位置
及預估接聽時間

• 提供標準或客製化報表

• 優先及最後服務的指派

• Inbound/outbound 可混和處理

• 話後調查Post-Call Survey

• GUI based Auto Attendant

• 共用 licensing

• 操作畫面/控制介面



-依據技能指派話務

-依據來電者分派話務

-歷史紀錄

-告示板和即時狀態

-電話回撥

- CRM 整合

-外撥

-記錄

廣大的功能

可整合多媒體來指派工作

-關心客戶狀態

-調查

- IVR

New folder/Social Media final.avi
New folder/Social Media final.avi


依技能指派話務

Contractors

2nd Repairs

Finance

2nd Cust. Serv

3rd Repairs

Customer Service

2nd Repairs

3rd Finance

Primary Repairs

2nd Customer Service

需要維修的客戶

初次要求
指派給最佳技能的 agent

15秒後, 嘗試轉接給最有
可能服務的 agents

Flexible Comfort Messages



Zeacom Contact Centre –一些主要的功能

• Agent 桌面

• Real Time Statistics

• Announcements

• Reports

• Administration

• Security

• Media Blending



基本核心特徵

• 等待模式

• 等待的資料庫

• 依技能分派話務

• 最後服務的Agent紀錄

• 警告

• Wrap ups



額外的 Contact Centre 模組

• Snapshot

• Callback

• Email Queuing

• Web Chat

• Web Callback

• Outdial



Time of Day

Staffing

Level

Lower the Peaks with:
• Skills-based Routing, the right agent = lower talk times.
• Callback, fewer calls in queue = lower peaks.
• Screenpops, customer details at hand = lower talk times.
• Audio text, caller self service = fewer agent assisted calls.

Fill the Valleys with:
• Callback, return callbacks from earlier in the day.
• Outdial, proactive outbound calling to customers.

使用 EICC 可最佳化客服人員的效益



即時和歷史資料的管理



整合的表達方式 –方便轉接



重要資料可在Agent 的桌面展現



整合到動態CRM/SalesForce.com 等



 整合團隊資源設計解決方案 (例如:
外撥服務可與不支援CRM的應用程式
做整合)

 預先整合的外掛程式套件具有價格
上的競爭力並可強化話務分派作業

 整合服務提供了線上或遠端的訓練
和諮詢

後台作業整合服務

http://www.remedy.com/
http://www.remedy.com/


調查

客戶的動
作

依客戶動
作決定如
何回應

完成

檢視報告Voice, Email 
or Web Chat

1. Key press in IVR
2. Online multi-

choice

1. Press key in Voice Announcement
2. Click link in Email auto-response
3. Press button in Web Chat page

By Queue(s) 
or Interaction

Available for NEC SV83/8500, CUCM & Avaya CM



甚麼是社交媒體(Social Media)的監控?

•監控線上對話



社交媒體監控套件



Social Media Queuing

Social Media 
Queuing is included 
with ZCC Email 
Queuing

New folder/Social Media final.avi
New folder/Social Media final.avi


先進的指派路徑和 IVR 

直接把電話轉最有可能解決問題的人員

• 增加“第一通電話就解決”的比率

• 節省逐一確認客戶身分的時間

• 直接把電話轉給適當技巧的人員能增加客戶滿意度

• 對於 VIP 和高價值的客戶給予特別的關注

• 延遲付款的客戶可直接轉接到帳務部門



品質管理組合

Workforce

optimization & 

Call recording

品質管理和
來電記錄

自行完成服
務

行動化控制台

多重管道的
接觸套件 ◆來電紀錄 - 記錄所有或特定需求的來電內容，聽取

使用者如何處理客戶來電

◆螢幕紀錄 – 錄音時亦可同時錄影檢視客服人員的電

腦畫面

◆評 比 - 提供客製化計分卡

◆沉默監控 – 及時聽取線上對話

◆PCI 介面相容

◆支援語言 - French, Canadian French, Italian, 

German, Spanish, Portuguese, Danish, Dutch, 

Russian, Swedish, Norwegian, Finnish, Ukrainian



電話錄音 / 品質監控

紀錄並評比每次來電以加
強服務品質的管理



品質管理 –記錄Lync Call 

◆ 多種記錄方式可選擇

◆ SIP Device – Port spanning

◆ Client Recording – audio routing to server

◆ Conference/Server based recording (No 

VPN)

◆ 可支援加密電話

◆ 可支援多種 Codec  

◆ RT Audio, G711, G722, Siren



簡單搜尋選擇

以記錄形式搜尋 多種搜尋條件

Chain ICON 表達此為客戶有多次
的來電記錄

搜尋結果和選項



錄音播放

聲音控制
旗標選項



記錄檔案選擇

選擇要記錄的選項
例外記錄的選項



•可客製化平板介面

(Silverlight technology)

•多種表達形式 (圖形, 表單)

•可透過多種參數設定,自行產生需
要的報告 – 總談話時間, 總來
電話數…等

•同類型報表可自動產生

•完成的報表可設定自動 email

•可另行產生輸出報表

嵌入式的報告



電腦記錄 –從螢幕擷取

同步記錄聲音和全螢幕的影像



•使用網頁介面的工具來評比每通來電
– 客製化的績效評分卡

– 提供內建報告供績效測量和管理

CallRex客服人員評比



客服人員評比 –計分卡

語音部分可註記該通來電的相關問題



客服人員評比報告



CallRex –分數趨勢



行動化的操作控制台

行動化控制台

自行完成服
務

最佳化工作
能力與來電
記錄

多重管道的
接觸套件

◆ 25 年的經驗

◆ 高度整合的解決方案

◆ 先進的語音組件

◆ 豐富的資訊

◆ 智慧化的來電分派

◆ 直覺的操作介面方便快速轉接

◆ 可跟客服中心整合或單獨存在

◆ 可分開購買各項模組以節省投資成本



行動化控制台 for Lync

Enterprise Class Call 
Routing

Seamless Integration 
into Lync Voice

Presence from Lync, 
Skype, Exchange, 

Traditional Telephony

Reporting & Analytics

Designed for 
Operators



Operator Console for Lync

The Call Type tells the Operator 

a little bit about the call even 

before it’s answered

Presenting details about the call’s 

Previous Handling saves time and 

frustration for the caller

Finer details help all aspects of 

processing the call
Both new and experienced operators 

find Console’s clear and consistent 

interface simple and intuitive to use. 

ZCC blends the traditional approach 

with a smart set of modern tools

The source of the calls, and all 

inbound call details, always 

appear on the left-hand side…  

The destination of the calls, 

including transfers and all outbound 

call options, are on the right

Special Info/Notes about the caller stored in 

the Phonebook can assist the Operator handle 

the call diplomatically and accurately

Mode Buttons let you change call delivery for ‘Night’ 

or ‘Lunch’, with just one click; the system takes care 

of everything. Calls are automatically re-routed and 

the right caller greetings are played for a specific 

time of the day or for special occasions. 

The current or Active Call displays the Caller ID 

and name (based on the corporate Phonebook 

database). The operator gets a head start on every 

call and can easily multi-task: a must for most 

modern receptionists

無論行動控制台的軟體
設計得多好,沒有適合地
的名單記錄, 系統也不
會有效率



Lync Presence

•你的系統總是會知道哪位同事是有空的

•Lync的人員出席狀況會在控制台顯示,在處理電話決定是否
轉接時可提供有價值的資訊
–電話狀態 (例如: 閒置 / 響鈴, 接聽來電 / 外撥通話)

–人員狀態 (例如: 會議中, 忙碌, 離線–或是空閒狀態)



快速尋找智慧搜尋

輸入要搜尋的特徵

得到結果

快速搜尋結果可節省雙方的時間

確認是否可用



標籤分類

將內部資料標籤分類有
助於快速搜尋



差異化的控制台

一個商用化的控制台必須包含:-

• 彈性的話務指派引擎 – SBR, multiple queues, call priorities

• 宣告 – 自動產生, 來電等候的宣告

• 報告 – 可以管理想要的資訊

• 彈性的操作模式 – 緊急模式, 夜間服務

• 強大的記錄名單 – 通常會比接觸過的數量還多

• 分享筆記

• 彈性 –自動覆蓋



Enghouse Interactive Communications Center

-利益總結

– 超過20年的經驗在發展客服系統及支援模組

– 採用標準安裝程序

– 所有模組單點管理

– 整合Voicemail, operator consoles and contact centre users

– 客製化的描述元件可提供客戶需要的報表需求

– 可和外掛程式整合 – 例如:MS CRM, Salesforce,等

– 客戶可以只選購需要的模組

競爭優勢
•適合5-400席次的管理系統

•透過自行管理核心MAC(moves, adds, changes)來降
低成本

•合理的價位,強大的系統

•可與微軟架構作後台整合



TouchPoint繁體中文版



TouchPoint繁中版 -1



TouchPoint繁中版 -2



TouchPoint繁中版 -3



Thank you!


