Dobrze zhudowane call center umozliwia klientom skontaktowanie
si¢ z firmq na rozne sposohy, np. przez telefon komorkowy, czat

internetowy, email lub faks
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- Zaktadajac dzial call cen-
ter nalezy uwaznie przyjrzec
si¢ dostepnym na rynku roz-
wigzaniom komunikacyjnym.
Tradycyjne centralki telefo-
niczne wychodzg juz z uzycia,
zatem inwestycja w tego typu
rozwigzania z pewnoscig nie
jest bezpieczna. Zdecydowanie
lepszym wyborem jest migra-
cja do telefonii VoIP oraz im-
plementacja infrastruktury IP
— podkresla Marcin Grygielski,
Territory Manager Eastern Eu-
rope, Interactive Intelligence.

Poszukujac rozwigzania te-
lefonii VoIP, nalezy pamietac
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o terminach ,,SIP” i ,,otwarte
standardy”. Protokot SIP jest
miedzynarodowym standar-
dem, wspieranym przez gigan-
téw na rynku teleinformatycz-
nym, dzigki czemu mozna go
wprowadzaé w wigkszosci
urzadzen IP (komputerach,
telefonach, softphonach i in-
nych urzadzeniach mobil-
nych). Zatem dostawcy licen-
cjonowanych produktéw, kto-
rzy nie potrafig dostarczy¢

rozwigzan IP opartych na SIP,

¥

starajg sie wprowadzi¢ nas
w $wiat zamknigtych, kosz-
townych rozwigzan hardware
i software, wymagajacych
dedykowanych urzadzen dla
wprowadzenia VoIP.
Niezaleznie od kwestii tech-
nologicznych nalezy réwniez

zadbac o szeroki zakres funk-
cjonalno$ci wybranego rozwia-
zania. Dobrze zbudowane call
center umozliwia klientom
skontaktowanie sie z firmg na
r6zne sposoby, np. przez tele-
fon komérkowy, czat interne-
towy, email lub faks. Wykorzy-
stuje rowniez takie narzedzia,
jak monitoring obecnosci

W czasie rzeczywistym, zapisy-
wanie polaczen, nagrywanie
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zawartosci ekranu, szeptane
podpowiedzi i ankiety zado-
wolenia po rozmowie w celu
monitorowania i podnoszenia
jakosci i wydajnosci agentow.
Istotnym czynnikiem jest row-
niez mozliwo$¢ integracji

z systemami back-office firmy,
aby agenci mieli mozliwos¢
np. bezposredniego korzysta-
nia i nanoszenia zmian z prze-
prowadzonych interakcji

w systemie CRM.

- Nowoczesne rozwigzania
telekomunikacyjne charaktery-
zujg si¢ wysoka skalowalno-
Scig przy jednoczesnie niskich
naktadach w infrastrukture
hardware. Istniejg juz rozwig-

zania, gdzie na pojedynczym
popularnym 2-procesorowym
serwerze mozemy uruchomic
do 1200 agentéw contact cen-
ter. Wyposazenie nowoczesne-
go contact center nie zalezy
zatem od ilosci pracownikow
danego dziatu, ale raczej od
funkcjonalnosci, z jakich pla-
nujg korzysta¢ — zaznacza
Marcin Grygielski.

Centrum bez ograniczen
Alcatel-Lucent oferuje roz-
wigzania zarowno do budowy
bardzo matych — prostych call
center, jak i najwiekszych in-
stalacji contact center. Kazde
z nich ma oczywiscie pewien
rekomendowany zakres liczby

obstugiwanych uzytkownikow
i funkcji, ktore sg potrzebne.
Dla potrzeb dzialu liczacego
20-50 oso6b, firma poleca sys-
tem OmniTouch Premium Edi-
tion. Po drugiej stronie mamy
system OmniGenesys, ktory

w zasadzie nie ma zadnych li-
mitéw, co do liczby obstugiwa-
nych agentéw i dysponuje naj-
bardziej zaawansowanymi
funkcjami.

Niezbedne jest takze opro-
gramowanie do obslugi con-
tact center, system CRM do
rejestracji historii kontaktow
i oczywiscie system telefonicz-
ny, z ktérym catos¢ wspotpra-
cuje.

— W praktyce wyposazenie
20-osobowego czy 100-osobo-
wego contact center — z punk-
tu widzenia stanowiska agenta
i potrzebnych rozwigzan w fir-
mie — praktycznie nie r6zni
sie. Wieksze znaczenie raczej
przyktadatbym to tego, jakie
zadania ma realizowac contact
center, czy jakimi kanalami
moze sie z nim komunikowac
klient. I tu dobrze jest podjac
odpowiednie decyzje planujac
calg inwestycje — podkresla
Roman Sadowski, Marketing
Manager, Enterprise Solu-
tions, Alcatel-Lucent.

Mozna oczywiscie np.

w przypadku bardzo duzego
centrum, pomysle¢ o duzych
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tablicach $wietlnych, na
ktorych na biezaco pokazywa-
ne sg informacje o wydajnosci
dziatan call center lub poste-
pie w realizacji jakiejs kampa-
nii marketingowej — ale tak na-
prawde te same informacje
osoba nadzorujgca pracg con-
tact center bedzie widziata na
swoim komputerze.

Podobnie wyglada tez wypo-
sazenie stanowisk agentow.
Komputer z aplikacjg CRM,
dobrej jakosci zestawy stu-
chawkowe i telefon badz soft-
phony (aplikacja symulujgca
prace telefonu na kompute-
rze). W rozwigzaniach Alcate-
la system contact center bez-
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posrednio wspotpracuje z cen-
tralg (serwerem komunikacyj-
nym), co oznacza np. ze zmia-
ny w jednym z nich sg auto-
matycznie uwzgledniane

w drugim. To bardzo ufatwia
zarzadzanie.

Jesli contact center ma si¢
rozwijac, to trzeba zadbac
o dwie rzeczy: sprawdzi¢ czy
centrala/serwer komunikacyj-
ny moze obstuzy¢ dodatko-
wych uzytkownikéw (co tech-
nicznie nie jest zadnym pro-
blemem) i zakupi¢ dodatkowe
licencje na contact center.

- Warto tez zauwazy¢, ze
nasze rozwigzanie ma pewne-
go rodzaju wentyl bezpieczen-
stwa w postaci mozliwosci

bezptatnego, czasowego
zwiekszenia liczby agentow
(licencji) — w razie zaistnienia
jaki$ nieprzewidzianych sytu-
acji (np. sytuacja kryzysowa) —
dodaje Roman Sadowski.
Poniewaz obecnie organizacja
contact center moze by¢ zwir-
tualizowana - kilka osobnych
contact center jest Iaczonych
w sieci przy zachowaniu
wszystkich cech pojedynczego
centrum — wigc nawet nie ma
potrzeby szukania jakiego$ no-
wego miejsca do posadzenia
rosngcej grupy agentéw. Moga
by¢ rozproszeni np. w kilku
oddziatach firm.

Centrale na kazdy rozmiar
Rozwigzania dla call center
ma réwniez sopocka spotka
Platan. W przypadku dziatu,
w ktérym dominuje ruch przy-
chodzacy (np. Biura Obstugi
Klienta, centra serwisowe,
sklepy internetowe przyjmuja-
ce wiele zamoéwien) wazne
jest, aby klient jak najszybciej
trafit do wiasciwej osoby oraz
aby dana liczba pracownikéw
mogla sprawnie obstuzy¢ wiele
rozmoéw. Centrale cyfrowe
Platan ulatwiajg to zadanie.
W zaleznosci od liczby uzyt-
kownikéw beda to centrale
Micra, Sigma, Optima lub
Delta, posiadajace funkcje
przydatne w call centers. Dzig-
ki otwartemu programowemu
interfejsowi PCTI mozliwa be-
dzie takze ich integracja z in-
nymi, zewnetrznymi aplikacja-
mi call center czy klasy CRM.
Funkcjonalnoscia, do ktorej
wszyscy si¢ przyzwyczailiSmy
dzigki telefonom komérko-
wym, jest wySwietlanie nume-
ru i opisu dzwonigcej osoby
(funkcja CLIP). Stala si¢ ona
standardem réwniez w przy-
padku sieci stacjonarnych.
W zastosowaniu biznesowym
mozna jg polaczy¢ z informa-
cjami o kontrahentach, zbiera-
nymi w innych bazach danych.
Wsparciem dla oséb obstugu-
jacych ruch telefoniczny moze
by¢ komputerowy program
Platan CTI. Program zainsta-
lowany na stanowiskach os6b
odbierajacych potaczenia wy-
Swietla na ekranie monitora
numery i opisy przychodza-
cych wywotan (informacje
o abonencie, notatki z dotych-



—_— LELEBOMUNIKACJA

czasowych rozmo6w). Platan
CTI pelni réwniez funkcje sta-
nowiska awizo, na ktérym wi-
doczny jest stan zajetosci

i statusy wszystkich abonen-
tow wewnetrznych, wiec tatwo
mozna przekierowac rozmowe
do innej osoby albo wysta¢ do
niej wiadomos$¢ tekstowa.

— Jedli agenci zajmujg si¢
okreslonymi rejonami kraju,
osoba dzwonigca z danego
miasta, na podstawie jej nu-
meru telefonu moze by¢ auto-
matycznie kierowana do dane-
go agenta lub grupy agentow,
bez koniecznosci wybierania
na zapowiedzi jakichkolwiek
numeréw. Taka funkcjonal-
nos$¢ nazywa si¢ automatyczng
dystrybucjg ruchu (ang.
ACD). Jesli z kolei wszyscy
agenci obstugujg ta samg gru-
pe klientéw niezaleznie skad
przychodzi wywolanie, waz-
niejsze bedzie, aby wszyscy
byli r6wnomiernie obcigzeni
praca. Przydatna moze okazac
sie w tym wypadku funkcja
rownomiernej dystrybucji po-
taczen (ang. UCD) - wyjasnia
Joanna Lewandowska, specja-
lista ds. marketingu i public
relations Platan Sp. z o.0.

W call center z tych samych
aparatow telefonicznych
w réznych godzinach moga
korzysta¢ r6zne osoby. Dobrze
bytoby, gdyby rowniez kazda
z nich mogta by¢ indywidual-
nie rozliczana - z faktycznie
przeprowadzonych rozméw,
szybkosci odbierania pota-
czen itp. Centrale Platan
umozliwiajg stworzenie nawet
254 tzw. abonentéw wirtual-
nych. Dzigki temu kazdy
z agentobw moze si¢ logowac
na wlasne konto, a jednocze-
$nie przez zalogowanie uczest-
niczy¢ w grupie wspolnego
wywolania, czyli grupie os6b
odbierajacych rozmowy doty-
czace danych spraw, np. rekla-
macyjnych. Moze si¢ rowniez
wylogowac na czas przerwy
i w tym czasie rozmowy bedg
przychodzily tylko do pozosta-
tych pracownikéw w grupie.

Ze wzgledow bezpieczen-
stwa w wielu call centers roz-
mowy sg nagrywane. Centrale
Platan wspotpracuja z profe-
sjonalnymi systemami nagry-
wania rozméw, ale i oferujg
mozliwos$¢ prostego nagrywa-

nia rozmoOw na poszczego6l-
nych stanowiskach.

Nawet w przypadku zwykle-
go biura, ktoére nie jest zainte-
resowane tworzeniem systemu
call center, przy wielu przy-
chodzacych polaczeniach go-
towe komunikaty w postaci
infolinii szybciej przekierujg
wiele jednoczesnych rozméw
do wtasciwych os6b niz jeden
operator. W czasie trwania za-
powiedzi klienci sami wybiera-
ja w jakiej sprawie lub z kim
chca rozmawiac. W centralach
Platan w standardzie dostepne
sg ponad 4 godz. nagran, moz-
na je dzieli¢ na dowolnej dtu-
gosci zapowiedzi (nawet 64),
oraz wykorzystywac¢ w ramach
4 niezaleznych infolinii, na 16
poziomach. Oczywiscie nikt
nie bedzie chcial by¢ przeta-
czany kilkanascie razy, nato-
miast taki system umozliwia
swobodne tworzenie komuni-
katéw np. dla r6znych por
dnia, dni tygodnia, dla réz-
nych odbiorcow, witanie gosci
obcojezycznych w ich rodzi-
mych jezykach lub przekaza-
nie informacji o aktualnych
promocjach czy nowosciach.

Natomiast w call center,

w ktérych dominuje ruch wy-
chodzacy (np. telemarketerzy,
firmy poszukujace klientow
przez telefon) istotne znacze-
nie bedg mialy funkcjonalnosci
obnizajace koszty polaczen.
Dzigki mozliwosci automa-
tycznego wyboru najtanszej
drogi potgczeniowej (funkcji
LCR) rozmowy wychodzace
kierowane sa do odpowiednich
sieci tak, aby koszt byt jak naj-
nizszy. W celu obnizenia kosz-
tow polaczen, mozna korzy-
sta¢ z technologii VoIP, podia-
czajgc zintegrowang karte Pla-
tan VoIP. Tego typu rozwigza-
nie mieszane, czyli cyfrowa
centralka z kartg VolIP taczy
zalety telefonii tradycyjnej i in-
ternetowej — niskie koszty po-
faczen przy niewielkich nakfa-
dach i bez koniecznosci wy-
miany okablowania czy apara-
tow w firmie. Centrale wspot-
pracujg z dowolnymi typami
telefonéw réznych producen-
tow — aparatami systemowymi,
bezprzewodowymi lub stu-
chawkami naglownymi.

Stale malejace koszty pota-
czen do sieci komérkowych

pomoga dodatkowo obnizac
karty lub bramki GSM. Przy
wybieraniu numeréw do klien-
téw réwniez pomocny bedzie
program Platan CTI oraz dane
zgromadzone w jego bazie —
ulatwi wyszukiwanie informa-
cji o danym abonencie oraz
wybieranie numeréw za pomo-
cg przyciskow myszy.

Catos¢ wspiera oprogramo-
wanie billingowe pozwalajace
na analiz¢ czasu pracy poszcze-
g6lnych operatoréw — ilos¢ ode-
branych i wykonanych pota-
czen, czas trwania rozmow,
ilos¢ polgczen nieodebranych,
czas po jakim dzwonienie byto
odbierane itp. W przypadku

awarii zasilania, akumulatory
rezerwowe podtrzymaja prace
centrali nawet do 12 godz.

Ceny w pelni wyposazonych
cyfrowych central Platan, za-
wierajacych wyposazenie przy-
datne w pracy call center, za-
czynajg sie od kilku tysiecy
ztotych dla systeméw obstugu-
jacych do kilkudziesieciu pra-
cownikow.

Wygodna rozmowa

Przy organizacji dzialu call
center warto pomyslec takze
o wygodzie pracujacych tam
0soOb, a mianowicie o sluchaw-
kach. Ich pelny zakres oferuje
firma Kontel-Telecom.

- Posiadamy pelng oferte
stuchawek VoIP. Od rozwig-
zan bezprzewodowych, po-
przez multimedialne, az do
profesjonalnych zestawow stu-
chawkowych. Nasze stuchaw-

ki posiadajg specjalne mikro-
fony, dzigki ktérym rozmowa
poprzez Internet jest jeszcze
bardziej wyrazna — informuje
Andrzej Wisniewski, Business
Development Manager, Kon-
tel-Telecom.

W ofercie firmy sg np. bez-
przewodowe stluchawki ze zla-
czem USB dla telefonii VoIP —
Plantronics CS60 USB. Jest to
pierwszy na $wiecie bezprze-
wodowy system stluchawki na-
glownej ze ztagczem USB, kto-
ry pozwala uzytkownikom cie-
szy¢ si¢ cyfrowg jakoscia
dzwieku i zaletami bezprzewo-
dowej swobody. Ma zasieg do
100 m od komputera i umozli-
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wia integracje ze Skype. Jej
koszt to 883,48 zI brutto.
Inng opcjg sg stuchawki
z serii SupraPlus Digital. Naj-
nowszym modelem jest stu-
chawka modele nagtowna na
jedno ucho D251, ktéra gwa-
rantuje wysoka jakos$¢ dzwie-
ku. Wspélpracuje jednak tylko
z adapterami DM15 VistaPlus.
Jej cena to 302,45 zl brutto.
Mozna skorzystac takze z mo-
delu D251N NC, kt6ry dedy-
kowany jest do adapterow
DM15 VistaPlus. Kosztuje
402,62 zt brutto. Jesli zas cho-
dzi o stuchawki na dwoje
uszu, to skorzysta¢ mozna
z modelu D261 lub D261 N
NC z redukcjg szuméw. Obie
wersje wspOlpracujg tylko
z adapterami DM15 VistaPlus.
Ich koszt to odpowiednio:
405,32 zt i 492,81 zl brutto.
(PF)
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