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CALL CENTER

Fot. Panasonic

W nowoczesnym systemie call center praktycznie wszystkie operacje sq dokonywa-
ne za pomocq graficznego, przyjaznego dla uzytkownika interfejsu

/budu] sobie
call center

Proste systemy call center czy nawet bardziej rozbudowane contact center
przestaty by¢ domeng wytgcznie duzych przedsiebiorstw. Na rynek wpro-
wadzono rowniez rozwigzania, ktorych zakres funkcjonalny, fatwos¢ obstugi
| cena zostaty dopasowane do poziomu Srednich, a nawet matych firm

— Z punktu widzenia osoby, ktora
bedzie odpowiedzialna za wdro-
zenie call lub contact center
(CC), niezaleznie czy bedzie ono
zatrudniato kilkunastu czy kilku-
set pracownikow, kluczowe jest
uzyskanie doktadnych informaciji
badz zdefiniowanie, jakie zada-
nia bedzie ono realizowato teraz
i w przysztosci. Warto rowniez
pamietac, ze sam system mozna
wdrazac jako instalowane w fir-
mie rozwigzanie, badz w formie
kupowanej na zewnatrz ustugi —
wyjasnia Roman Sadowski,
Marketing Manager, Enterprise
Solutions z Alcatel-Lucent.
Wariant pierwszy ma gtebokie
uzasadnienie przy zafozeniu, ze
firma bedzie korzystata z rozwig-
zania w sposob ciggly, wiaczajac
obstuge telefoniczng klientéw do
sfery kluczowej z punktu widzenia
prowadzonej dziatalnosci bizne-
sowej. Druga opcja jest rekomen-
dowana zwlaszcza, kiedy firma
potrzebuije tylko okresowego
wsparcia ustugami call center, np.
do jednorazowych lub sporadycz-
nych kampanii promocyjnych.
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Co mamy i czego

potrzebujemy?

Rozwigzanie CC to specjalne

oprogramowanie o modutowej

budowie, ktorego funkcjonalnos¢
dobierana jest do konkretnych
potrzeb firmy. Do poprawnej pra-
cy wymaga $cistej integracii

z wieloma innymi systemami —

przede wszystkim z centralg

abonencka, aplikacjami bizneso-
wymi: systemami logistycznymi,
magazynowymi, ERP, czy z za-
kresu zarzgdzania kadrami oraz

z systemem CRM.

Jesli firma podjefa decyzje

0 wdrozeniu wtasnego rozwig-

zania i ustalita wymagania uzyt-

kowe i cel wdrozenia, moze
przejs¢ do fazy wyboru konkret-
nego rozwigzania. Na tym eta-
pie okresla sie zazwyczaj, jaki
docelowy poziom zatrudnienia
agentow jest planowany. Oczy-
wiscie zawsze nalezy spraw-
dzi¢, jakie limity posiadajg oce-
niane przez nas rozwigzania: —

Czy dotozenie nowych uzytkow-

nikow wigze sie jedynie z zaku-

pieniem dodatkowych licenciji,
czy tez wymaga zmian na po-
ziomie sprzetu?

— Co stanie sie, jesli zostataby
osiggnieta gorna granica usta-
lona przez producenta?

— Jaka jest Sciezka migracji do
innego rozwigzania”?

Nalezy rowniez wzig¢ pod uwa-

ge, ze niektore rozwigzania CC

wspotpracujg wytacznie np. z te-
lefonig IP. Jesli firma nie ma ta-
kiego rozwigzania, rodzi to ko-
niecznos$¢ dodatkowej inwestycji

w system telefoniczny, co moze

znacznie podwyzszy¢ wartosé

cafego projektu. Nieodzowne jest
rowniez sprawdzenie mozliwosci
wspotpracy systemu contact
center z posiadang centrala,
szczegolnie, jesli elementy te po-
chodzg od roznych producen-
tow. Generalnie stosowanie
otwartych standardéw powinno
zapewnic interoperacyjnosc, ale
jest oczywiscie szereg od-
stepstw. Jesli firma korzysta

z tradycyjnego systemu komuni-

kacji wykorzystujacego technike

TDM, nalezy upewnic sie, jakie

skutki dla CC spowoduje migra-

cja centrali do VolP.

Zazwyczaj rozwigzanie CC ma
rozdzielone moduty obstugi pofg-
czen przychodzacych i wycho-
dzacych, poniewaz nie wszystkie
firmy potrzebujg obu funkcjonal-
nosci. Modut obstugi potgczen
przychodzacych (inbound) jest
niezbedny, jesli system CC stuzy
do obstugi posprzedaznej klien-
tow. W sytuacii, kiedy firma pla-
nuje koncentrowac sie na ustu-
gach telemarketingowych, wtedy
niezbedny bedzie modut pota-
czen wychodzgcych (outbound).
Warto podkresli¢, ze stosowanie
tego modutu otwiera droge do
przeksztalcenia systemu CC

w komorke organizacyjng, ktora
moze bezposrednio generowac
dodatkowe przychody ze sprze-
dazy, co staje sie cechg bardzo
poszukiwang.

Co w standardzie?

Warto réwniez zwroci¢ uwage na

to:

— jakie funkcje sg oferowane
w standardzie, a za jakie trze-
ba osobno zaptacic,

— czy wybrane rozwigzanie be-
dzie wspotpracowato z posia-
dang infrastrukturg telekomu-
nikacyjna i oprogramowaniem,

— jakie ewentualne zmiany lub
rozbudowa sg niezbedne,

— czy konfigurowanie systemu
i jego dalsza adaptacja do
zmieniajgcych sig potrzeb jest
prosta i moze by¢ wykonana
wiasnymi sitami,

— jakie sg koszty utrzymania ca-
tego systemu.

Jednym z przyktaddw istotnych

funkcjonalnosci, ktére moga by¢

oferowane w pakiecie (lub jako
funkcjonalnos¢ centrali), albo tez
by¢ dostepne za dodatkowg
optata, jest modut dystrybucji
potgczen — odpowiadajacy na
rozdzielanie nadchodzacych po-
taczen wedtug ustalonych zasad.

Stosowane sg w nim réznorodne

mechanizmy, np. wedtug do-

stepnosci agentow, ich umiejet-
nosci, na podstawie numeru
dzwonigcego, historii dotychcza-
sowych kontaktéw, albo po pro-
stu wybranych opcji w menu gfo-
sowym systemu IVR.

Innym przyktadem waznej skfa-

dowej systemu CC jest system

interaktywnych odpowiedzi gto-
sowych VR, ktory pozwala na
obstuge klientow w samoobstu-
gowym trybie 24/7 oraz odcigze-
nie konsultantéw. Moze on byc¢
oferowany jako modut call center
albo niezalezny produkt. Jest to
dosc¢ istotne, poniewaz przeciet-
nie pofowa CC ma wdrozony
system IVR, a w niektérych bran-
zach odsetek ten osigga blisko
sto procent.

Jednym z kluczowych proble-
mow do rozwigzania w zarzadza-
niu systemem jest optymalne
dopasowanie liczby agentéw do
zmiennej w czasie ilosci pota-
czen. Zbyt duza liczba konsul-
tantéw oznacza wyzsze koszty

i niepetne wykorzystanie inwesty-
cji, zbyt mata powoduje diuzszy
czas oczekiwania, a tym samym
obniza jakos$¢ swiadczonych
ustug. Co jednak zdarzy sie, jesli
poziom kontaktéw znacznie wy-
kracza poza przyjete zalozenia?
Typowymi sytuacjami jest np.
premiera intensywnie reklamo-
wego nowedo produktu, albo sy-
tuacja kryzysowa.

— Generalnie nowoczesne syste-
my CC sg znacznie prostsze do
wdrozenia i fatwiej w nich prowa-
dzac zmiany, niz byto to mozliwe
jeszcze kilka lat temu. Praktycz-
nie wszystkie operacje sg w nich
dokonywane za pomocg graficz-
nego, przyjaznego dla uzytkow-
nika interfejsu. Skraca to konfi-
guracje systemu do pojedyn-
czych dni lub wrecz godzin,

a dopasowywanie parametrow
pracy systemu do zmieniajgcych
sie potrzeb moga wykonywac
bezposrednio pracownicy CC po
krétkim przeszkoleniu — dodaje
Roman Sadowski.

Jesli firma mysli o profesjonalne;
obstudze posprzedaznej, nie-
odzowne bedzie zastosowanie
systemu CRM, w ktérym sg gro-
madzone i przetwarzane dane
dotyczgce historii kontaktow.
Czesto tego typu rozwigzania
funkcjonujg juz w firmie. W naj-
prostszym przypadku wrecz mo-
ze to by¢ baza w Accessie lub
kontakty w Outlooku. Na pewno
na korzys¢ danego rozwigzania
CC przemawia mozliwos¢ korzy-
stania z jak najszerszej grupy

systemow CRM, co pozwoli
ochroni¢ dotychczasowe inwe-
stycje.

Dla mniejszych i wigkszych
Dla matych i $rednich firm zainte-
resowanych prostym i ekono-
micznym rozwigzaniem call cen-
ter Alcatel-Lucent proponuje roz-
wigzanie OmniTouch Call

Office, ktére oferowane jest

w pakiecie wraz z najpopularniej-
szg centralg abonenckg Alcatel-
-Lucent OmniPCX Office (OXO).
Aplikacja umozliwia obstuge call
center ztozonego maksymalnie

z 32 agentow, udostepniajgc ta-
kie funkcjonalnosci, jak automa-
tyczna dystrybucja potgczen (we-
dtug réznych metod i z uwzgled-
nieniem kolejkowania potgczen),
aplikacje dla agentow, aplikacje
do monitorowania i zarzadzania
pracg call center oraz menedze-
ra do analizy zebranych informa-
cji o potgczeniach i klientach.
Rozwigzanie jest zintegrowane

z aplikacjami OXO, takimi jak au-
tomatyczny operator czy poczta
glosowa. System wspotpracuje

z szerokim zakresem terminali —
zarowno tradycyjnych aparatow
telefonicznych, telefonow IP, tele-
fonéw WiFi czy aplikacji softpho-
ne — emulujgcych funkcje telefo-
nu na komputerze. Wazng cechg
rozwigzania jest bardzo przyja-
zny w uzytkowaniu interfejs do
konfigurowania i zarzadzania call
center, co pozwala na jego szyb-
kie modyfikowanie bezposrednio
przez pracownikow firmy. System
ten mozna w prosty sposob zin-
tegrowac z Outlookiem, skad
moze by¢ np. pobierana baza
kontaktéw czy nawigzywane po-
tgczenia po wyborze odpowied-
niego kontaktu.

Z kolei OmniTouch Standard
Edition to rozwigzanie przezna-
czone do obstugi tradycyjnych
contact center, w ktorych gtow-
nym medium komunikacyjnym
jest glos. Na jego bazie mozna
zbudowac centrum zatrudniajgce
nawet 1000 agentow na wezet.
Charakteryzuje sig relatywnie ni-
skim kosztem wdrozenia w prze-
liczeniu na agenta. Do tej pory
na $wiecie wdrozono na bazie
tego rozwigzania contact center
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na taczng liczbe 700 tys. agen-
tow.

Bardziej zaawansowanymi roz-
wigzaniami dla $rednich i duzych
contact center sg OmniTouch
Premium Edition, ktory stuzy do
budowy zaawansowanego con-
tact center $redniej wielkosci (od
10 do 150 agentow), w ktorym
nalezy zintegrowac¢ komunikacije
glosowg z korespondencjg ma-
ilowg oraz OmniGenesys, system
0 najwiekszych mozliwosciach,
bez limitu liczby agentdw, obstu-
gujacy praktycznie wszystkie
mozliwe kanaty komunikacji —
glosowy, emailowy, faksowy,
SMS-owy, komunikatory itp.

W oparciu o serwer

— Aby sprosta¢ zadaniom, ktére
realizujg dziaty call center, wyma-
gane jest zastosowanie sprzetu,
ktory zapewni najwyzszg jakosé
rozwigzan telekomunikacyjnych.
Dodatkowo dzieki zastosowaniu
aplikacji utatwiajacych prace tele-
marketerdw, zapewniony bedzie
wysoki standard $wiadczonych
ustug oraz dostep do informaciji
niezbednych do analiz i oceny
efektywnoséci pracy — informuje
Magdalena Szczeszak-Kietpin-
ska, specjalista ds. marketingu
spotki Slican.

Firma oferuje tworzenie CC

w oparciu o serwery telekomuni-
kacyjne. Jednym z rozwigzan jest
zastosowanie serweréw Slican
MAC-6400 lub Slican CCT-1668.
To centralne czesci nowoczesne-
go systemu, odpowiadajgcego
w zakresie funkcjonalnosci oraz
mozliwosci pracy wymaganiom
stawianym dziatom tego typu.
Slican proponuje wiec system
modutowy o0 pojemnosci od 32
do 740 portéw dla Slican MAC-
6400 i od 16 do 138 portow dla
Slican CCT-1668, co zapewnia
tatwo$c¢ rozbudowy systemu

w zaleznoéci od wielkosci CC.
Serwery zapewniajg obstuge sie-
ci ISDN, analogowej, VoIP i GSM
oraz mozliwo$¢ sieciowania. Do-
chodzi do tego rozwigzanie ICD
(Intelligent Call Distribution), czyli
kierowanie ruchem przychodza-
cym, ktére pozwala na zaprogra-
mowanie dedykowanych grup
ACD (Automatc Call Distribution)
obstugujgcych ruch przychodza-
¢y, z uwzglednieniem dfugosci
kolejki i czasu oczekiwania.
System daje takze mozliwos$c
nagrywania rozmow telefonicz-
nych. Taka funkcja jest szczegol-
nie wazna, kiedy firma z uwagi
na profil dziatalno$ci musi reje-
strowac¢ wszystkie potaczenia.

Fot. Panasonic

Slican Embedded Recording jest
zintegrowanym systemem reje-
stracji rozmow. Oferuje wiele
mozliwosci i trybow konfiguracii.
Z kolei Slican MAB-1101-Multi
Audio Box to system przywotaw-
czy, wspotpracujgcy z serwerami
telekomunikacyjnymi Slican.
Mozna go konfigurowa¢ do dzia-
tania w okreslonym trybie, ela-
stycznie do indywidualnych po-
trzeb.

Dochodzg do tego niezwykle
pomocne w obstudze CC apli-
kacje. Jedng z nich jest Slican
RecordMAN, przeznaczona do
zarzgdzania systemem nagry-
wania rozmow Slican Embed-
ded Recording. Umozliwia row-
niez sprawne i bezpieczne za-
rzgdzanie nagranymi pofgcze-
niami. Jest takze Slican Tele-
fonCTI, program ktory integruje
telefon z siecig komputerows.
Pozwala na szybki dostep kon-
sultanta do indywidualnej lub fir-
mowej ksigzki telefonicznej. Pro-
gram umozliwia takze tworzenie
notatek i historii kontaktow

z klientem.

Slican BillingMAN to aplikacja,
ktéra jest oferowana w cenie ser-
wera. Pozwala na analize pota-
czen zaréwno przychodzacych,
jak i wychodzacych. Umozliwia

rowniez kosztowg analize potg-
czen. Zas Slican ConfigMAN
umozliwia programowanie i za-
rzadzanie serwerami telekomuni-
kacyjnymi. Dostep on-line utatwia
szybka reakcje w przypadku
awarii lub kiedy niezbedna jest
rekonfiguracja centrali.

Prace CC wspomaga¢ moga
takze takie rozwigzania firmy
Slican, jak np.: Slican Pathfinder
(system dynamicznego trasowa-
nia potgczen), LCR (automatycz-
ny wybor najtanszej drogi pota-
czenia), Slican VIP (pofgczenia
przychodzace z okreslonymi nu-
merami, wchodzg do kolejki i zo-
stajg ustawione jako pierwsze)
czy Slican Invenio (kaskadowy
system zapowiedzi stownych,
interaktywne gtosowe kierowanie
potgczen przychodzgcych).
Ponadto Slican oferuje rowniez
telefony dla CC, m. in. systemo-
wy telefon Slican CTS-202 dla
pracownikow, telefon systemowy
Slican CTS-202. Plus, utatwiajgcy
prace managerow grup CC czy
telefon systemowy Slican CTS-
202. IP, ktéry moze by¢ instalo-
wany i uzytkowany wszedzie,
gdzie dostepny jest Internet.

Platforma komunikacii
Natomiast firma Interactive Intel-
ligence proponuje system Cu-
stomer Interaction Center (CIC).
To wszechstronna platforma ko-
munikacyjna, charakteryzujgca
sig otwartoscig standardow

i niezaleznoscig od platformy
sprzetowej, co rézni jg od syste-
mow skfadajgcych sie z wielu
komponentow pochodzacych
od roznych dostawcow. CIC wy-
maga jedynie, bazujgcego na
protokole SIP, serwera teleko-
munikacyjnego, wykorzystujgce-
go technologie Intel HMP (Host
Media Processing) oraz ze-
wnetrznych bram SIP. Nie ma
koniecznosci obudowywania do-
datkowych funkcjonalnosci ko-
lejnymi elementami sprzetowy-
mi, co rodzi znane wszystkim IT
managerom problemy integra-
cyjne i serwisowe.

— Najwazniejszymi funkcjami,
ktére udostepnia klientom opro-
gramowanie Interactive Intelli-
gence, jest inteligentna dystrybu-
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cja potgczen w celu optymaliza- Funkcjonalnoscig, do ktorej Stafa sie ona standardem row- mi o kontrahentach, zbieranymi
cji procesu obstugi, kontrola ja- wszyscy sie przyzwyczailismy niez w przypadku sieci stacjo- w innych bazach danych. Wspar-
kosci obstugi poprzez nadzor dzieki telefonom komarkowym narnych. ciem dla osob obstugujacych
nad systemem w czasie rzeczy- jest wySwietlanie numeru i opisu — W zastosowaniu biznesowym ruch telefoniczny moze by¢ kom-
wistym, nagrywanie interakgcji dzwonigcej osoby (funkcja CLIP).  mozna jg potaczy¢ z informacja-  puterowy program Platan CTI.

(potaczen, maili itp.) oraz rozbu-
dowany system raportowania —
wyjasnia Marcin Grygielski,
Territory Manager Eastern Euro-
pe, Interactive Intelligence.
Rozwigzanie posiada rowniez
kilka funkcjonalnosci absolutnie
innowacyjnych na polskim rynku.
Mozna wymieni¢ tutaj modut
Interaction Optimizer, optymali-
zujgcy zarzgdzanie personelem
w centrach kontaktowych po-
przez inteligentne prognozowa-
nie obcigzenia centrum oraz two-
rzenie harmonogramow z wyko-
rzystaniem historycznych danych
i zmian zgtaszanych przez pra-
cownikow.

W Polsce takie rozwigzanie jest
praktycznie nieznane, a przeciez —
szczegolnie w czasie spowolnie-
nia gospodarczego — moze stano-
wi¢ wazny czynnik budowania
przewagi konkurencyjnej. Z kolei
funkcja Interaction Dialer, zarza-
dzajgca wybieraniem numeréw
podczas kampanii wychodzgcych
i mieszanych, $ledzi w czasie rze-
czywistym skrypt rozmowy agenta
i szacuje przewidywalng diugosc
rozmowy, co pozwala unika¢ na-
wigzywania Kolejnego potaczenia
zbyt wezesnie lub z opdznieniem.
Funkcja ta zostafa przez Interacti-
ve Intelligence opatentowana jako
autorskie rozwigzanie.

REKLAMA

Centrum z baza danych
Rozwigzania dla call center ma
rowniez sopocka spotka Platan.
W przypadku dziafu, w ktérym
dominuje ruch przychodzacy
(np. Biura Obstugi Klienta, centra
serwisowe, sklepy internetowe
przyjmujgce wiele zamowien)
wazne jest, aby klient jak naj-
szybciej trafit do wiasciwej osoby
oraz aby dana liczba pracowni-
kow mogta sprawnie obstuzy¢
wiele rozmow. Centrale cyfrowe
Platan ufatwiajg to zadanie.

W zaleznosci od liczby uzytkow-
nikow bedg to centrale Micra,
Sigma, Optima lub Delta, posia-
dajgce funkcje przydatne w call
center.
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Contact center w firmie — czy i kiedy warto zdecydowa¢é

si¢ na takie rozwigzanie?

Icatel-Lucent jest producentem rozwigzan contact cen-
ter i wraz z partnerami doradza wybor i wdraza takie
systemy, ale bezposrednio nie swiadczy ustug contact
center. Spora jednak czesc¢ tego rodzaju ustugodaw-
cow wybrata wtagnie rozwigzania Alcatela-Lucenta.
Kwestia wyboru modelu organizacji i dziatania contact center na-
lezy do jednych z najtrudniejszych w catym projekcie. Prawidtowe
doradzenie, czy firmie bardziej optaca sie uruchomienie wtasnego
contact center i w jakiej formie, czy tez powinna raczej wybrac
model outsourcingowy i skorzystac z ustug wyspecjalizowanych
ustugodawcow, zalezy od bardzo wielu czynnikow.
Tego typu kryteria powinny nie tylko uwzglednia¢ aktualng sytu-
acje, ale takze to, jakie cele przed systemem obstugi klienta firma
bedzie stawiata w bliskiej i dalszej przysztosci. Sg oczywiscie
pewne fundamentalne pytania, na ktére nalezy zna¢ odpowiedzi,
albo o ktorych wyjasnienie nalezy poprosi¢ dostawce. Do najwaz-
niejszych nalezy ustalenie:
— do czego ma stuzy¢ contact center,
— jak moze sie zmienia¢ jego obcigzenie pracg w czasie,
kto miatby pracowac na jego potrzeby i jakich kompetenciji
oczekuje sie od agentow,
w jakim zakresie tego rodzaju system miatby by¢ zintegrowany
z innymi aplikacjami biznesowymi.
Oczywiscie, zwtaszcza w obecnej sytuaciji rynkowej, na pierwszy
plan wychodzg aspekty finansowe. Od strategii firmy zalezy, czy
bardziej optaca sie jej angazowac swoj kapitat inwestycyjny i mie¢
wiekszy wptyw na jakos$¢ obstugi klienta i to, w jakim stopniu con-
tact center staje sie czyms na ksztaft centralnego punktu przepty-
wu i sterowania procesami biznesowymi. Czy moze odwrotnie,
tzn. czy lepszym wyjsciem bedzie zamiana kosztow inwestycyj-
nych w operacyjne, ale kosztem zawierzenia zewnetrznemu part-
nerowi?
Wiele z tych aspektow najprosciej wyjasnic na przyktadach.
W przypadku firm ustugowych praktycznie zawsze wystepuje ko-
niecznos¢ statej obstugi klienta i zapewnienia mu profesjonalnego
kontaktu. Obcigzenie contact center w skali roku jest w miare row-
ne, cho¢ przy ustugach turystycznych mogg by¢ dos¢ znaczne
roznice w poszczegolnych miesigcach czy wybranych terminach,
np. $wiat.
Z inng sytuacjg mamy do czynienia, jesli zainteresowanie contact
center zgtasza np. producent fajerwerkow. Produkt jest nieskom-
plikowany, bardzo sezonowy, a jego sprzedaz czesto wymaga
bardzo intensywnych i krétkich kampanii reklamowych.
Oczywiscie poréwnujgc te dwie sytuacje, w drugim przypadku
trudno rekomendowac firmie budowe wfasnego systemu, ponie-
waz bedzie on przez wiekszg czesc¢ roku niewykorzystany. Inny
przykiad. Czes¢ firm sprzedaje do$¢ skomplikowane produkty
(np. bankowe) albo sprzet konfigurowany pod potrzeby klienta, co
wymaga, aby osoba go oferujgca miata bardzo gtebokg wiedze
z tego zakresu. Jednoczes$nie jej klientami jest bardzo ograniczo-
na, albo waska sprofilowana i wymagajaca, grupa firm. W tej sytu-
acji wynoszenie contact center na zewnatrz i powierzenie go w re-

ce nawet specjalnie przeszkolonych agentéw moze nie przyniesc
zatozonych efektow, a wrecz spowodowac negatywne skutki.
Najczesciej w takiej sytuacji sprawdza sie posiadanie wtasnego
contact center, w ktorym dzieki zastosowaniu réznego rodzaju
mobilnych narzedzi komunikacji agenci dos¢ intensywnie wspot-
pracujg z grupg wysokiej klasy specjalistow z firmy, ad hoc pro-
szonych o wsparcie. Taki model przeczy takze dos¢ stereotypo-
wemu wyobrazeniu contact center, w ktorym w wielkiej otwartej
hali siedzg obok siebie dziesigtki agentow. Dzieki postepowi

w dziedzinie technologii telekomunikacyjnych i odpowiedniemu
oprogramowaniu te same zadania mogg petni¢ niewielkie zespoty
rozproszone geograficznie w wielu lokalizacjach. Jesli jestesmy
przy kwestii personelu contact center, to warto podkresli¢, ze bar-
dzo czesto prawidtowe zastosowanie interaktywnych zapowiedzi
glosowych tzw. systemow IVR, bedacych w gruncie rzeczy samo-
obstugowymi serwisami, w ktorych klient samodzielnie moze do-
trze¢ do interesujacej go informacji bgdz trafi¢ do wtasciwego
pracownika firmy, powinna znacznie ograniczy¢ koszty funkcjono-
wania contact center. Ograniczy¢ mozna w ten sposob liczbe pra-
cujacych agentow i pomagacé w rozwigzywaniu problemu epizo-
dycznych wahan w liczbie naptywajgcych zapytan.

Kolejna sytuacja. Klienci wymagajg, aby kontaktujgc sie contact
center mogli sprawdzi¢ status swoich pfatnosci, wysytki zamowio-
nych towaréw czy tez np. rozwigzac problem techniczny, ktory wy-
maga skorzystania ze specjalnych narzedzi informatycznych i do-
stepu do sieci firmy, ktora $wiadczy dang ustuge. W modelu wia-
snego contact center tego rodzaju integracja, dzieki zastosowaniu
standardowych interfejsow oprogramowania, nie powinna by¢
wiekszg przeszkoda. Jednak, jesli miafaby to robi¢ firma zewnetrz-
na, stajg przed nami nie tylko wieksze wyzwania techniczne, ale
takze takie kwestie jak bezpieczenstwo, szybkos¢ dziatania czy
wrecz zaufanie do ustugodawcy, ktéremu powierza sie wglad

w bgdz co bgdz dos¢ cenne i chronione dane.

Ale co ma zrobi¢ firma, ktora musi stale zapewni¢ obstuge grupy
dotychczasowych klientow, ale jednoczesnie sporadycznie inicjuje
intensywne kampanie wychodzace, czyli stara sie pozyskac no-
wych klientow w trakcie trwania promocji? Poniewaz najczesciej

w systemach contact center osobno sg dostepne moduty odpo-
wiedzialne za obstuge kampanii przychodzacych (czyli naptywajg-
cych potaczen), a oddzielnie dla kampanii wychodzgcych, kiedy
to agent nawigzuje potgczenie z klientem, na pewno warto zasta-
nowi¢ sie nad zewnetrznym partnerem. Powierzy¢ mu albo obstu-
ge kampanii wychodzgcych, ktére charakteryzuja sie wiekszg
zmiennos$cig w czasie, albo nawet petny zakres zadan.

Jak wida¢ po tych tylko kilku przykfadach, zagadnienie doboru
modelu dziatania contact center do potrzeb firmy nie daje pro-
stych recept.

Ogromng wartoscig dodang jest na pewno doswiadczona firma,
ktora moze doradzi¢ wtasciwy model, a przynajmniej wskazac na
kwestie wymagajace gtebszej analizy.

Roman Sadowski

Marketing Manager, Enterprise Solutions Alcatel-Lucent
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nowoczesne biuro

CALL CENTER

Program zainstalowany na stano-
wiskach osob odbierajacych
potaczenia wyswietla na ekranie
monitora numery i opisy przy-
chodzgcych wywotan (informacije
0 abonencie, notatki z dotych-
czasowych rozmow). Petni row-
niez funkcje stanowiska awizo,
na ktérym widoczny jest stan za-
jetosci i statusy wszystkich abo-
nentow wewnetrznych, wiec ta-
two mozna przekierowac rozmo-
we do innej osoby albo wystaé
do niej wiadomos¢ tekstowg —
wyjasnia Joanna Lewandowska,
specijalista ds. marketingu i pu-

Fot. Alcatel

blic relations Platan Sp. z 0.0.
Jesli agenci zajmujg sie okreslo-
nymi rejonami kraju, osoba
dzwonigca z danego miasta,

na podstawie jej numeru telefo-
nu moze by¢ automatycznie kie-
rowana do danego agenta lub
grupy agentow, bez konieczno-
$ci wybierania na zapowiedzi
jakichkolwiek numerow. Taka
funkcjonalnos$¢ nazywa sie auto-
matyczng dystrybucjg ruchu
(ang. ACD). Jesli z kolei wszy-
scy agenci obstugujg te samg
grupe klientéw niezaleznie skad
przychodzi wywotanie, wazniej-

—~
Fot. MB Media

sze bedzie, aby wszyscy byli
rownomiernie obcigzeni pracg.
Przydatna moze okazac sie

w tym wypadku funkcja réwno-
miernej dystrybucji potaczen
(ang. UCD).

W call center z tych samych apa-
ratow telefonicznych w réznych
godzinach moga korzystac rozne
osoby. Dobrze bytoby, gdyby
réwniez kazda z nich mogta by¢
indywidualnie rozliczana — z fak-
tycznie przeprowadzonych roz-
mow, szybkosci odbierania pota-
czen itp. Centrale Platan umozli-
wiajg stworzenie nawet 254

tzw. abonentow wirtualnych.
Dzieki temu kazdy z agentow
moze sie logowac na wiasne
konto, a jednoczesnie przez za-
logowanie uczestniczy¢ w grupie
wspolnego wywotania, czyli gru-
pie osob odbierajgcych rozmowy
dotyczgce danych spraw, np. re-
klamacyjnych. Moze sie rowniez
wylogowac na czas przerwy

i w tym czasie rozmowy beda
przychodzity tylko do pozosta-
tych pracownikéw w grupie.

Ze wzgledow bezpieczenstwa

w wielu call center rozmowy sg
nagrywane. Centrale Platan
wspotpracujg z profesjonalnymi
systemami nagrywania rozmow,
ale i oferujg mozliwos¢ prostego
nagrywania rozmow na poszcze-
golnych stanowiskach.

— Nawet w przypadku zwykiego
biura, ktdre nie jest zaintereso-
wane tworzeniem systemu calll
center, przy wielu przychodza-
cych potaczeniach gotowe ko-
munikaty w postaci infolinii szyb-
ciej przekierujg wiele jednocze-
snych rozmoéw do wtasciwych
0sob, niz jeden operator. W cza-
sie trwania zapowiedzi klienci sa-
mi wybierajg w jakiej sprawie lub
z kim chcg rozmawia¢ — dodaje
Joanna Lewandowska.

W centralach Platan w standar-
dzie dostepne sg ponad cztery
godziny nagran, mozna je dzieli¢
na dowolnej diugosci zapowiedzi
(nawet 64), oraz wykorzystywac
w ramach czterech niezaleznych
infolinii, na 16 poziomach. Oczy-
wiscie nikt nie bedzie chciat by¢
przefgczany kilkanascie razy, na-
tomiast taki system umozliwia
swobodne tworzenie komunika-

tow np. dla réznych por dnia, dni
tygodnia, dla réznych odbiorcow,
witanie gosci obcojezycznych
w ich rodzimych jezykach lub
przekazanie informacji o aktual-
nych promocjach czy nowo-
Sciach.
Natomiast w CC, w ktorych
dominuje ruch wychodzacy
(np. telemarketerzy, firmy po-
szukujace klientow przez tele-
fon) istotne znaczenie bedg
miaty funkcjonalnosci obnizajg-
ce koszty potgczen. Dzieki moz-
liwosci automatycznego wyboru
najtanszej drogi potgczeniowe;j
(funkcji LCR) rozmowy wycho-
dzace kierowane sg do odpo-
wiednich sieci tak, aby koszt
byt jak najnizszy. W celu obnize-
nia kosztow potgczen, mozna
korzysta¢ z technologii VolP,
podfgczajac zintegrowang karte
Platan VoIP. Tego typu rozwig-
zanie mieszane, czyli cyfrowa
centralka z kartg VolP faczy za-
lety telefonii tradycyjnej i interne-
towej — niskie koszty potgczen
przy niewielkich naktadach i bez
koniecznosci wymiany okablo-
wania czy aparatow w firmie.
Centrale wspotpracujg z dowol-
nymi typami telefonow réznych
producentow — aparatami syste-
mowymi, bezprzewodowymi lub
stuchawkami nagtownymi.
Stale malejgce koszty potgczen
do sieci komorkowych pomoga
dodatkowo obniza¢ karty lub
bramki GSM. Przy wybieraniu
numerow do klientow réwniez
pomocny bedzie program
Platan CTl oraz dane zgroma-
dzone w jego bazie — ufatwi wy-
szukiwanie informacji o danym
abonencie oraz wybieranie nu-
meréw za pomocg przyciskow
myszy.
Catos$¢ wspiera oprogramowanie
billingowe, pozwalajgce na anali-
ze czasu pracy poszczegolnych
operatorow — ilo$¢ odebranych
i wykonanych potgczen, czas
trwania rozmow, ilos¢ potgczen
nieodebranych, czas po jakim
dzwonienie byto odbierane itp.
W przypadku awarii zasilania,
akumulatory rezerwowe pod-
trzymajg prace centrali nawet
do 12 godz.

(PF)
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