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System powinien zapewni¢ skuteczng interakcje miedzy klientem,
pracownikami dziatu i przebywajacymi czesto poza firma specjalistami
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— sprawna komunikacja

hcac stworzy¢ dziat call
center w firmie trzeba
zastanowic sie, jakie za-
dania bedzie on realizo-
wal. Jego stworzenie ma
uzasadnienie przy zalo-
zeniu statego wykorzy-
stania na odpowiednim pozio-
mie. Warto rOwniez pamietac,
ze call center moze byc¢ tez
,kupowane” na zewnatrz
w formie ustugi.

— Call center to dos¢ zlozone
przedsigwzigcie organizacyjne.
Wazne jest, aby odpowiednio
zaprojektowac procesy bizne-
sowe, ktére chcemy realizowac
w naszym ,,centrum”. Ich wia-
Sciwe rozpoznanie i oszacowa-
nie pozwoli nam okresli¢ wy-
magania zwigzane z ilo$cig
konsultantéw, ich przeszkole-
niem, a takze z wlasciwg infra-
strukturg teleinformatyczng —
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podkresla Marcin Grygielski,
Territory Manager Eastern Eu-
rope, Interactive Intelligence.

Jakie call center?

Jesli firma podjeta decyzje
o wdrozeniu wlasnego rozwia-
zania i ustalita wymagania
uzytkowe i cel wdrozenia, mo-
ze przejs¢ do fazy wyboru
konkretnego rozwigzania. Kry-
teria, na ktore warto zwrocic

Fot. ArchiDoc

uwage to m.in.: jakie funkcje
sg oferowane w standardzie,
a za jakie trzeba osobno zapta-
ci¢, czy wybrane rozwigzanie
bedzie wspoétpracowato z po-
siadang infrastrukturg teleko-
munikacyjng i oprogramowa-
niem (jakie ewentualne zmia-
ny lub rozbudowa sag niezbed-
ne), czy konfigurowanie syste-
mu i jego dalsza adaptacja do
zmieniajgcych sie potrzeb mo-
ze by¢ wykonana wlasnymi si-
fami, jakie sg koszty utrzyma-
nia systemu itd.
Podstawowe elementy wcho-
dzace w sktad call center to:
m centrala abonencka,
m narzedzia do rozdzielania
polaczen, kolejkowania ich
z funkcjg okreslenia czasu
oczekiwania, grupowania
agentoéw ze wzgledu na ich
specjalizacje,
m urzadzenia stuzace do inte-
gracji systemu komunikacji
z informatycznymi — wspol-
praca z systemami CRM.
Waznym elementem jest tez
system interaktywnych odpo-
wiedzi glosowych IVR, ktory
pozwala na obsluge w trybie
24/7 oraz odcigzenie konsul-
tantow. Moze on by¢ oferowa-
ny jako modut call center albo
niezalezny produkt. Przecigt-
nie potowa call center ma
wdrozony system IVR,
a w niekt6rych branzach odse-
tek ten osigga blisko 100 proc.
Warto upewnic si¢ rowniez, ze
wybrany system moze wspol-
dziataé z innymi aplikacjami
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biznesowymi — systemami logi-
stycznymi, magazynowymi,
ERP, czy z zakresu zarzadza-
nia kadrami. Niektore firmy
potrzebujg réwniez rozwigza-
nia do rejestracji interakcji.
Wazng kwestig jest obstuga
przez call center nieprzewi-
dzianych sytuacji, takich jak
nagly wzrost zainteresowania
produktem czy sytuacja kryzy-
sowa, kiedy ruch znacznie
przekracza zakladany poziom.

System powinien udostep-
nia¢ takze narzedzia do sku-
tecznej pracy zespolowej za-
ktadajacej interakcje miedzy
klientem, pracownikami dziatu
i zapraszanymi, przebywajacy-
mi czgsto poza firma, specjali-
stami. Poza tym musi obslugi-
wac wszystkie kanaty komuni-
kacji — gtosowy, mail itd. — we-
dlug tych samych regut.

Osobg kwestig jest jego ela-
stycznos$¢ we wspotpracy z roz-
norodnymi systemami PABX,

z uwzglednieniem ewentualne-
go skutkéw ich wymiany, co
moze by¢ dos¢ istotne przy za-
kiadanej migracji do VoIP.

Nie nalezy zapomniec¢ takze
o stworzeniu konsultantom
odpowiednich warunkoéw pra-
cy w biurze — zadbac o ergo-
nomie ich stanowisk pracy czy
wreszcie zainwestowal w pro-
fesjonalne zestawy naglowne.

Innym waznym trendem jest
(gdy mowa o bardziej zaawan-
sowanym call center) udostep-
nianie aplikacji systemu ujed-
noliconej komunikacji. Zalety
tego rozwigzania sg dos¢ cie-
kawe. Po pierwsze odpowiada
to trendowi wigkszej wirtuali-
zacji call center, gdzie konsul-
tantami mogg by¢ rowniez
osoby nie bedace etatowymi
pracownikami, a Sciggniete ad
hoc z innych lokalizacji czy
wrecz pracownicy mobilni.

Po drugie pracownik otrzy-
muje do rak kilka dodatko-
wych narze¢dzi komunikacyj-
nych utatwiajacych mu udzie-
lenie rzetelnej informacji. Naj-
lepiej wyttumaczy¢ to na przy-
ktadzie. Klient dzwoni — agent
nie jest w stanie odpowiedzie¢
samodzielnie na pytanie.

W tradycyjnym call center
przetacza dzwonigcego do dru-
giego dzialu, albo szczebel wy-
zej, nie wiedzac czy ten drugi
pracownik jest obecny oraz za-

pewne bedzie musial krotko
opisac problem lub klient be-
dzie zmuszony sam to zrobic.
W nowoczesnym call center
agent rozmawiajac z klientem
jednoczesnie moze korzystaé
np. z czatu z innym pracowni-
kiem. Dzieki funkcji obecnos$ci
wie, kto jest dostepny i moze
skierowac¢ trudniejszg sprawe
od razu do wlasciwego eksper-
ta i wie, ze ta osoba moze ode-
brac jego telefon, nawet jesli
jest ona poza firmg. Ma do-
stepnych kilka kanatéw komu-
nikacji — zaréwno z relacjach

z klientem jak i innymi pra-
cownikami - w tym Igcznos¢
wideo. Ta ostatnia przydaje si¢
np. w kontaktach z pracowni-
kami wsparcia technicznego

i serwisu. Okazuje sie, ze jesli
kto$§ moze nam pokazac jak
wykonac jaka$ czynnos¢ czy
pokazaé¢ w czym tkwi problem
— jest znacznie efektywniejsze
niz gdy kto$ probuje to opisac
stowami, czy przesyta¢ nam ja-
kies$ instrukcje.

Trzeba jednak pamigtaé, ze
wdrozenie najlepszego call
center nie bedzie efektywne,
jesli jego praca nie zostanie
bezposrednio zsynchronizowa-
na i potgczona z procesami
biznesowymi w dziatach han-
dlowych, marketingu czy ob-
stugi klienta.

Propozycje dla kazdego

Jesli wymagania firmy w za-
kresie funkcjonalnosci wdraza-
nego call center nie sg rozbu-
dowane, jako rozwigzanie dla
call center firma Alcatel-Lu-
cent, proponuje system Alca-
tel-Lucent OmniTouch Call
Office, zintegrowany z centra-
la abonencka OmniPCX Office
(OXO0). Moze on obstugiwac
call center zlozone maksymal-
nie z 32 agentéw, udostepnia-
jac takie funkcjonalnosci jak
automatyczna dystrybucja po-
faczen (wedlug r6znych metod
i z uwzglednieniem kolejkowa-
nia polgczen), aplikacje dla
agentow, aplikacja do monito-
rowania i zarzadzania pracg
call center oraz menedzer do
analizy zebranych informacji
o polaczeniach i klientach.
Rozwigzanie jest zintegrowane
z aplikacjami OXO, takimi jak
automatyczny operator czy
poczta glosowa. System

wspolpracuje z szerokim za-
kresem terminali — zaréwno
tradycyjnych aparatéw telefo-
nicznych, telefonéw IP, telefo-
néw WiFi czy aplikacji soft-
phone - emulujacych funkcje
telefonu na komputerze. Waz-
ng cechg rozwigzania jest bar-
dzo przyjazny w uzytkowaniu
interfejs do konfigurowania
i zarzadzania call center, co
pozwala na jego szybkie mo-
dyfikowanie bezposrednio
przez pracownikow firmy.
Jedli firma przewiduje roz-
w0j swojego systemu call cen-
ter i konieczno$¢ zastosowa-
nia bardziej zaawansowanych
funkcjonalnosci, lepszy bedzie
system Alcatel-Lucent Omni-
Touch Contact Center Pre-
mium Edition. Jest on dedyko-
wany do obstugi srednich i du-
zych organizacji zatrudniaja-
cych nawet 150 agentow,
gdzie wymagany jest najwyz-
szy poziom niezawodnosci.
Posiada rozbudowane me-
chanizmy dystrybucji potaczen

(wykorzystywane w najbar-
dziej zaawansowanych call
centrach OmniGenesys), moz-
liwos¢ profilowania w zalezno-
sci od funkcji pelnionej przez
danego pracownika, wbudo-
wany system IVR, rozbudowa-
ny graficzny interfejs zarza-
dzania Visual CC. OmniTouch
Contact Center Premium Edi-
tion to rozwigzanie otwarte,
umozliwiajace przedsiebior-
stwu stworzenie wlasnego sro-
dowiska. Dzigki dostgpnosci
wielu otwartych interfejsow
firma moze zintegrowac w ta-
kim $rodowisku komponenty
innych producentéw, takie jak
wyswietlacze, wysokiej jakosci
monitory, a nawet wyposaze-
nie do nagrywania rozmow.
Jesli chodzi o koszty tych
wariantow to przy pierwszym
rozwigzaniu oprogramowanie
mozna otrzymaé w pakiecie
wraz z zakupem centrali — co
oznacza praktycznie brak
kosztéw po stronie klienta
zwigzanych z systemami tele-
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komunikacyjnymi. Jesli za$
kto$ chciatby dokupic¢ takie
oprogramowanie — to w zalez-
nosci od konfiguracji (ile grup
agentéw, moduléw do admini-
strowania itd.) — cena zakupu
wynosi kilka tysiecy euro.

W przypadku bardziej za-
awansowanych systemow
(Premium Edition) kazda in-
stalacja jest wyceniana indy-
widualnie.

Natomiast Visual Omni-
Genesys to naturalny pomost
miedzy contact center Omni-
Touch Premium Edition,

a najbardziej rozbudowanym
systemem OmniGenesys. Roz-
wigzanie jest przeznaczone do
obstugi duzych call center od
150 do 500 agentow.

Z kolei OmniGenesys to
system o najwigkszych mozli-
wosciach w ofercie Alcatel-
Lucent. Bez limitu liczby
agentéw, obstugujacy prak-
tycznie wszystkie mozliwe

kanaly komunikacji — gtosowy,
emailowy, faksowy, sms, ko-
munikatory i kazdy inny za
posrednictwem Open Media.
Jesli za$ chodzi o sprzet do-
datkowy, to Alcatel oferuje
wlasne telefony, czesto z taki-
mi elementami jak dodatkowy
modut z klawiszami funkcyj-
nymi czy konsoleta operator-
ska. W przypadku mniejszych
instalacji klienci coraz czesciej

decydujg sie takze na aplikacje

sofphone (emulacja funkc;ji te-

lefonu na komputerze).

W przypadku stuchawek firma
positkuje sie sprzgtem reno-

mowanych firm trzecich.

Call center petne korzysci
Natomiast zdaniem specjali-
stow z firmy Slican optymal-
nym urzgdzeniem, na ktérym
mozna budowac¢ dziat call cen-
ter, jest serwer telekomunika-
cyjny Slican MAC 6400.
Poniewaz na poczatku dzia-
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tania bardzo trudno jest precy-

zyjnie oszacowac potrzeby la-

czeniowe, mozna zastosowac
rozwigzanie mieszane, dzigki
wszelkim wbudowanym w ser-
wer Slican MAC-6400 stykom
komunikacji gtosowe;j.

Jako tacze podstawowe moz-
na wybra¢ ISDN-PRA
(30B+D) o ograniczonej prze-
pustowosci do15B (15 kanatow
rozmoéwnych pozwalajacych
prowadzi¢ 15 jednoczesnych
potaczen) — takie rozwigzanie
zapewni naszej firmie niskie
optlaty startowe oraz mozliwos¢
prostej i szybkiej drogi do ptyn-
nego zwigkszenia (w miarg
wzrostu potrzeb) przepustowo-
sci do 30B (30 kanatoéw roz-
moéwnych). Ponadto jesli dalej
potrzeby aczeniowe beda ro-
sty, nie bedzie najmniejszego
problemu z rozbudowg o kolej-
ne styki ISDN-PRA.

Jako tacza podstawowe do
sieci GSM mozna zastosowac
na poczatek 16 wbudowanych
bramek - stanowigcych 4 kar-
ty GSM w serwerze Slican
MAC - po 3 karty SIM dla
najpopularniejszych sieci
GSM - w sumie 12 + po jed-
nej dla nowych sieci prepaido-
wych. Jedng z bramek mozna
zostawi¢ do dyspozycji zgod-
nie z potrzebami — juz po uru-
chomieniu.

Ponadto dzigki wbudowanej
w serwer bramie VoIP mozna
bez problemu zaoszczedzi¢ na
kosztach, przede wszystkim
na potaczeniach do sieci
stacjonarnych w UE i USA,
Kanadzie i Australii.

Powyzszy sposéb podlacze-
nia do sieci publicznej zapew-
ni r6znorodne Korzysci zwig-
zane z pracg call center, jak
i reszty firmy:
® niezawodno$¢ — mechani-

zmy w centrali wykrywajg

uszkodzenie facza i moga
skierowaé polaczenia drogg
alternatywna — oczywiscie
po przywroceniu tacznosci
na liniach miejskich potacze-
nia bedg realizowane drogg
pierwotna,

m efektywne oszczednosci na
cenach potgczen wychodzg-
cych np. wybor najtanszej
drogi polaczeniowej do da-
nej sieci, oraz przelew ruchu
w przypadku jej zajetosci
najtanszych mediow,

m optymalizacja ruchu pod ka-
tem najwyzszej jakosci pota-
czen — dla dedykowanych
potrzeb.

Dodatkowo dzigki zastoso-
waniu aplikacji telefon CTI
(Computer Telephony Integra-
tion) mozliwe jest m. in. seryj-
ne wybierane numeréw telefo-
néw z bazy danych. Dzigki
mozliwosci tworzenia notatek
zwigzanych z konkretnymi
osobami z bazy agenci tworza
historie kontaktéw z klientem.
Zapewnia to pelne wsparcie dla
klienta — poniewaz agent za-
wsze ma dostep do interesuja-
cych go danych, niezaleznie jaki
jest charakter pracy agenta.

Mozemy wydzieli¢ trzy gru-
py terminali wraz z dedykowa-
nymi dla aplikacjami:

m terminale dla agentéw — tele-

fon Slican CTS-202, idealnie

wspolpracuje ze stuchawka-

mi nagtownymi i aplikacjg

Slican TelefonCTI - agent

moze bez odrywania ragk od

klawiatury komputera stero-
wac telefonem — wybieraé
lub odbiera¢ polgczenia,
terminale dla managerow
grup — Slican CTS-202. Plus
wraz z konsolami CTS-232 -
wyposazone w Bazy DECT -
dzieki temu manager jest

w stanie zareagowac nawet,

jesli nie jest przy biurku,

terminale dla telepracowni-
kéw — Slican CTS-202. IP —
loguje si¢ z dowolnego miej-
sca, gdzie jest dostep do sieci

Internet i moze pracowac jak-

by byt na miejscu; ponadto

telefony IP pozwalajg na reali-
zacje rozproszonych grup call
center, przy czym nie wazne
jest polozenie geograficzne,
ale dostep do Internetu.

Podstawowym celem two-

rzenia tak zaawansowanych

mechanizméw jest z jednej
strony optymalizacja pracy call
center (unikanie tzw. ruchu
jatowego), zas z drugiej strony
zapewnienie klientowi mozli-
wosci precyzyjnego i szybkie-
go dotarcia do zadanej infor-
macji badz realizacji ustugi.

W serwerze Slican MAC
6400 zawarto nastepujace
funkcje zwigzane z obstuga
telefonicznego ruchu przycho-
dzacego do call center:

m kalendarz i tryby pracy — po-
zwala na zmiang scenariuszy



—_— LELEBOMUNIKACJA

pracy dzialu w zaleznosci od

tygodniowego kalendarza

i kalendarza $wiat oraz kie-

dy ruch telefoniczny jest naj-

wigkszy, w godzinach noc-
nych w weekendy itp.

m statyczne trasowanie ruchu
— kierowanie ruchu telefo-
nicznego w zalezno$ci od
numeru wybranego przez
abonenta i/lub prezentacji
jego numeru CLIP - pozwa-
la np. na kierowanie pola-
czen prezentujacych sie pre-
fixami innymi niz polski
(048) do obcojezycznych
konsultantéw lub grup,

m pathfinder — optymalizacja
ruchu przychodzacego — jesli
praca w grupie polega na
kontaktach z konkretnym
klientem, serwer zapamigta
taka relacje i zawsze bedzie
kierowac¢ konkretnego klienta
do konkretnego konsultanta,

m VIP - dzwonigcy klienci lub
grupy klientéow z okreslony-
mi numerami lub grupami
numeréw wchodzg do kolej-
ki i zostajg ustawieni jako
pierwsi oraz, jesli takie pota-
czenie miatoby byc¢ potacze-
niem ponad pojemno$¢ ko-
lejki, serwer zrobi dla niego
,miejsce” w kolejce,

m infolinie Invenio - kaskado-
wy system zapowiedzi stow-
nych, ktére prowadza dzwo-
nigcego do celu bez uczest-
nictwa konsultantéw, funk-
cja potrafi reagowac na zaje-
to$¢ grupy/abonenta lub
brak jego odpowiedzi i kie-
ruje polaczenia do wolnych
zasobow systemu.

Budowa serweréw Slican po-
zwala na montaz w standardo-
wych szafach 19 calowych, ra-
zem z istniejgcg infrastrukturg
informatyczng, co w prosty
sposOb umozliwia podtaczenie
do sieci strukturalnej. W dru-
gim wariancie serwery moga
by¢ dostarczone w dedykowa-
nych szafach 19-calowych, do
ktoérych mozna zabudowac
réwniez inne urzadzenia tele-
informatyczne lub informatycz-
ne w standardzie 19 cali.

Dodatkowo w standardzie
dostarczane jest zapasowe za-
silanie buforowe, pozwalajace
na autonomiczng prace syste-
mu do 5 godz. po utracie zasi-
lania sieciowego 230V. Dla
wymagajacych dtuzszego pod-

trzymania serweréw jest moz-
liwosc¢ dotgczenia dodatkowej
baterii akumulatoréow, ktore
mogg podwoic czas podtrzy-
mania.

Centralka z programem
Natomiast sopocka spoétka
Platan dla call center (do 25
pracownikéw) proponuje cen-
trale cyfrowg Platan Sigma,
w konfiguracji dla 28 linii we-
wnetrznych. Ze strony linii
miejskich do obstugi duzego
ruchu przychodzacego sugeru-
je podiaczenie jednego tacza
PRA (30B+D). Przy wigkszej
ilosci rozméw przychodzacych
(Wszyscy pracownicy rozma-
wiajg) kolejne osoby dzwonia-
ce bylyby ustawiane w kolejce
i styszatyby komunikat o zaje-
tosci. W centrali Sigma istnieje
mozliwo$¢ wykorzystania do
64 komunikatéw, o Iacznym
czasie nagran do 4,5 godz.
W przypadku centrum infor-
macyjnego cze$¢ wiadomosci
moze by¢ przekazywana w po-
staci gotowych komunikatow.
Utatwiajg one réwniez kiero-
wanie ruchu do odpowiednich
0sOb — dzwonigcy wybierajg
na kolejnych poziomach inte-
resujace je zagadnienia np. po-
faczenie do osoby zajmujacej
si¢ obstuga reklamacji.
Wsparciem dla oséb obstu-
gujacych ruch przychodzacy
i wychodzacy moze by¢ kom-
puterowy program Platan CTI,
ktory zainstalowany na stano-
wiskach oséb pracujacych
w call-center informuje na
ekranie monitora o numerach
i opisach rozmoéw przycho-
dzacych (informacje o abonen-
cie, historia dotychczasowych
kontaktow, informacje o pola-
czeniach nieodebranych). Uta-
twione jest takze wyszukiwa-
nie informacji o danym abo-
nencie w bazie i wybieranie
numeru za pomocg jednego
kliknigcia — co jest istotne
zwlaszcza przy call center zaj-
mujacym si¢ gtownie potacze-
niami wychodzgcymi. Platan
CTI pelni réwniez funkcje sta-
nowiska awizo — widoczny jest
stan zajetoSci i statusy wszyst-
kich abonentéw wewnetrz-
nych, tatwo mozna przekiero-
wac rozmowe do innej osoby
albo wysta¢ wiadomos¢ teksto-
wa. Program moze by¢ row-

niez zintegrowany z rejestra-
torem czasu pracy RCP Expert
(dzieki ktéremu oprocz tatwo-
Sci w zliczaniu czasu pracy
pracownikéw, na biezaco wi-
da¢ kto jest w firmie obecny,
kto nieobecny, a kto wyszedt
stuzbowo).

Calos¢ wspiera oprogramo-
wanie billingowe w centrali
umozliwiajace analizowanie
czasu pracy poszczegdlnych
operatorow - ilos¢ odebra-
nych i wykonanych potaczen,
czas trwania rozmow, ilos¢
polaczen nieodebranych, czas
po jakim dzwonienie jest od-
bierane itp.

Cena przyktadowej centrali

Platan Sigma 0/28 to 4100 zt
netto, tacze PRA (30B+D)
kosztuje za$ 3200 zt netto.
Opcjonalnie Platan oferuje
obudowa w wersji rack:
750 zl netto, wyposazenie dla
dwoch aparatow systemowych
(w przypadku stworzenia sta-
nowiska awizo) 300 zi netto.

Pakiet startowy Platan CTI
(serwer CTI i 4 stanowiska
Klient CTI) to koszt 280 zi
netto, za$ za dodatkowe sta-
nowiska 21x30 trzeba zaplacic¢
630 zl netto.

Zreszta centralka Sigma sa-
ma w sobie moze pelnic¢ funk-
cje prostego call-center i jest
interesujacg opcja zwlaszcza
dla niewielkich firm.

Call center na zewnatrz

Jedng z metod wykorzysta-
nia call center jest wsparcie
obstugi back-office. Taki mo-
del biznesowy realizuje m. in.
firma ArchiDoc, specjalizujgca
sie w zarzadzaniu procesami
zwigzanymi z obstugg doku-
mentéw oraz zarzgdzaniem
informacjg biznesowa.

Klienci wydzielajacy na ze-
wnatrz call center zlecajg do-
stawcy ustug w modelu outso-
urcingu nie tylko obstuge tele-
foniczng swoich odbiorcow.
Dostawca ten moze prowadzic¢
caly obszar administracyjny
procesu: przejmowac doku-
mentacj¢ klientéw, przetwa-
rzac ja na postac elektronicz-
ng i udostepniac zleceniodaw-
cy potrzebne dane. Moze tak-
ze dokonywac integracji syste-
moéw w celu automatycznego
zasilania systemow klienta in-
formacjami pochodzgcymi

z wlasnych baz danych. W ta-
kim modelu konsultanci tele-
foniczni nawigzujg kontakt

z klientami koncowymi zlece-
niodawcy ustugi, kompletujg
wszelkie brakujace informacje
i rejestruja je w systemie infor-
matycznym.

Uzupelnieniem takiej ustugi
moze by¢ wdrozenie systemu do
obslugi obiegu informacji klasy
DMS (Document Management
System) lub BPM (Business
Process Management), ktory
pozwala na automatyczne i ter-
minowe przekierowanie po-
szczegolnych spraw do wiasci-
wych dzialéw i os6b. Zamknie-
ciem calego procesu jest poin-
formowane klienta o statusie je-
go sprawy, np. uznaniu zgloszo-
nej reklamacji. Dostawca ustug
w modelu outsourcingu drukuje
i wysyla do takiej osoby stosow-
ne pismo (wedlug ustalonych ze
zleceniodawca ustugi wytycz-
nych) badz kontaktuje si¢
z klientem zleceniodawcy wyko-
rzystujac inne kanaly: telefon,
faks, e-mail lub sms.

Specyficzne potrzeby klienta
wymagajg odpowiednio dosto-
sowanych stanowisk operator-
skich oraz okreslonej klasy
sprzetu komputerowego. Na
prosbe zleceniodawcy ustugi,
outsourcer moze tez wdrozy¢
indywidualne procedury gwa-
rantujace szczegblny poziom
bezpieczenstwa przetwarza-
nych danych. ArchiDoc do
swojego call center wprowa-
dzit niedawno technologi¢
VOIiP, ktéra pozwala na fatwe
rozbudowywanie ilosci stano-
wisk bez koniecznosci kazdo-
razowe] przebudowy wykorzy-
stywanej struktury technolo-
gicznej.

- Kompleksowe uslugi z za-
kresu call center oferowane
przez firmy outsourcingowe
pozwalajg na usprawnienie
proces6w zachodzacych w fir-
mie, dzieki czemu sprawy inte-
resantow sg zatatwiane szyb-
ciej i sprawniej. Skorzystanie
z oferty firmy specjalizujacej
sie w takiej dzialalnosci po-
zwoli na zapewnienie odpo-
wiedniego poziomu ustugi,
jak i osiagniecie korzysci, tak-
ze finansowych — wyjasnia
Marek Bronder, dyrektor za-
rzadzajacy ds. sprzedazy i roz-
woju ArchiDoc. (PF)
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