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La società francese presenta
la suite Contact Center basa-
ta sul PABX Alcatel Omnipcx
4400. Si tratta di una piatta-
forma aperta con tecnologia
CTI integrata. L’architettura
client/server distribuita con
una struttura centrale IP è ba-
sata su standard di mercato e
consente di gestire tutti i tipi
di traffico che normalmente
possono interessare un Con-
tact Center (voce, dati, fax e
video).
Il cuore del sistema è il Con-

tact Center Distribution con
ACD (Automatic Call Distri-
butor) integrato e caratteriz-
zato da un sistema di distri-
buzione a matrice brevettato
tramite il quale la coda viene
gestita in maniera dinamica e
il routing delle chiamate ef-
fettuato sulla base di una ta-
bella di skill ampiamente con-
figurabile. Per la gestione di
sedi remote viene inoltre ge-
stito un networking su ACD
virtuale per lo smistamento
del traffico.
Il Contact Center Super-
vision è il modulo di am-

stema con una gamma di ser-
vizi destinati all’utenza on li-
ne.Questo non deve far tra-
scurare il fatto che, perlome-
no in Italia, le limitazioni dal
punto di vista tecnologico del-
la connettività Internet met-
tano un freno alla diffusione
della voce su IP e abbiano por-
tato molti vendor a offrire so-
luzioni di questo tipo pur sco-
raggiandone la messa in ope-
ra in virtù di una inferiore
QoS rispetto a un sistema tra-
dizionale. 
L’idea comune è, però, quel-
la di considerare un termine
di un paio d’anni per la com-
pleta diffusione di questa tec-
nologia, grazie alla recente in-
stallazione di un numero
sempre maggiore di connes-
sioni a banda larga.
Da un punto di vista archi-
tetturale si evidenzia l’ado-
zione di differenti tecniche per
l’implementazione di una
struttura di supporto al clien-
te. In linea di massima le pro-
poste si orientano verso un
Contact Center distribuito per
le grandi realtà, oppure in di-
rezione di una soluzione “all-
in-pne”, molto spesso un
PBX, per venire incontro al-
le esigenze delle piccole e me-
die aziende. In ogni caso si se-
gnala la possibilità offerta di
adottare soluzioni scalabili e
integrabili in situazioni pree-
sistenti che consentono di-
versi livelli di ibridazione di
macchine e sistemi. Proprio a
causa della possibilità di di-
mensionare a piacere il Con-
tact Center, è risultato diffici-
le reperire informazioni com-
merciali sui singoli prodotti a
parità di condizioni per ge-
nerare delle tabelle compara-
bili tra loro.
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COSA CI SI ASPETTA DA UN CALL CENTER…
…dal punto di vista del fornitore del servizio:
Scalabilità del sistema
High Availability del servizio
Gestione semplice e flessibile degli operatori
Reportistica precisa e completa
Integrazione con gli standard di mercato

…dal punto di vista del fruitore del servizio:
Bassi tempi di attesa
Tempestività ed efficienza nelle risposte
Continuità del servizio
Possibilità di utilizzare il mezzo di comunicazione preferito in maniera trasparente

ALCUNI ACRONIMI CHIAVE

ACD (Automatic Call Distribution/Distributor)
il servizio di gestione di chiamate inbound che si occupa di riconoscere il traffi-
co entrante e, mediante accesso a una base dati, recuperare informazioni sul
cliente per fornirle all’operatore o all’agente. A livello statistico consente di ge-
nerare report indicativi sui volumi di traffico e sui livelli di servizio del Call Center.

ASR (Automated Speech Recognition)
acronimo che indica un sistema di riconoscimento vocale per la navigazione del
call flow via voce. Unito a un sistema IVR consente interrogazioni a database in
maniera completamente automatica e indipendente dall’intervento di un ope-
ratore.

CTI (Computer Telephony Integration)
interfaccia di connessione che consente di unire il mondo “voce” a quello “da-
ti”, con lo scopo di integrare funzionalità di analisi del traffico di un Call Center e
offrire funzionalità avanzate di gestione voce/dati.

IVR (Interactive Voice Response)
sistema di risponditore automatico per il trattamento iniziale delle chiamate. Me-
diante l’erogazione di messaggi vocali preregistrati o sintetizzati da testi si oc-
cupa di direzionare il chiamante in menu di selezione al fine di ottimizzare la ge-
stione del traffico telefonico.

TTS (Text To Speech)
modulo di sintesi vocale per la “traduzione” di file in formato testuale in messag-
gi vocali forniti all’utente.

Sul banco di prova

Alcatel Omnitouch,

per quanto

riguarda il CRM

(Customer

Relationship

Management), si
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di pacchetti

predisposti
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soluzioni verticali.
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