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Call center w Twojej firmie

Uruchomienie najlepszeqo nawet call center nie przyniesie spodzie-
wanych efektow. jesli jeqo praca nie zostanie zsynchronizowana

z procesami biznesowymi innych dziatow.

Z punktu widzenia osohy, ktora bedzie odpowiedzialna za wdrozenie
call center w firmie — niezaleznie czy hedzie ono zatrudniato kilkuna-
stu czy kilkuset pracownikow — kluczowe jest ustalenie. jakie zadania
dzial ten bedzie realizowal. Warto rowniez pamietac¢, ze samo call
center moze hyé instalowane w firmie, hadz kupowane na zewnatrz

jako usfuga

ariant pierwszy ma
glebokie uzasadnie-
nie przy zalozeniu
statego wykorzysta-
nia na odpowied-
nim poziomie. Dru-
ga opcja jest rekomendowana
zwlaszcza wtedy, gdy firma

system interaktywnych odpo-
wiedzi glosowych IVR, ktory
pozwala na obsltuge w trybie
24/7 oraz odcigzenie konsul-
tantow. Moze on byc¢ oferowa-
ny jako modut call center, albo
niezalezny produkt. Przecigt-
nie potowa call center ma

zmiany lub rozbudowa sg
niezbedne),

- czy konfigurowanie systemu
i jego dalsza adaptacja do
zmieniajgcych si¢ potrzeb
moze by¢ wykonana wlasny-
mi sitami,

- jakie sa koszty utrzymania

czasu oczekiwania, grupo-
wania agentow ze wzgledu
na ich specjalizacje,

m urzadzenia stuzace do inte-
gracji systemu komunikacji
z informatycznymi — wspot-
praca z systemami CRM.
Waznym elementem jest tez

potrzebuje tylko okresowego
wsparcia uslugami call center
- np. do przeprowadzenia
kampanii promocyjne;.

Wyhor zalezny od potrzeb
Jesli firma podjeta decyzje

o wdrozeniu wlasnego rozwia-

zania i ustalita wymagania

uzytkowe i cel wdrozenia, mo-
ze przejs¢ do fazy wyboru
konkretnego rozwigzania.
Kryteria, na ktére warto
zwréci¢ uwage to m. in.:

— jakie funkcje sg oferowane
w standardzie, a za jakie
trzeba osobno zaptacic,

— czy wybrane rozwigzanie be-
dzie wspotpracowato z po-
siadang infrastrukture te-
lekomunikacyjng
i oprogramowa-
niem (jakie
ewentualne

systemu itd.

Podstawowe ele-
menty wcho-
dzace w sktad
call center to:

m centrala
abonencka,
ktoérg zwy-
kle firma juz
posiada,

m narzedzia do
rozdzielania
polaczen,
kolejkowa-
nia ich
z funkcja
okreslenia

Fot. Slican
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wdrozony system IVR, a w nie-
ktoérych branzach odsetek

ten osigga blisko 100 procent.
Warto upewnic si¢ rowniez,

ze wybrany system moze
wspoldziata¢ z innymi aplika-
cjami biznesowymi — systema-
mi logistycznymi, magazyno-
wymi, ERP, czy z zakresu za-
rzadzania kadrami. Niektore
firmy potrzebujg réwniez
rozwigzania do rejestracji inte-
rakcji.

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 wspoOlpracy
z roznorodnymi systemami
PABX, z uwzglednieniem
ewentualnego skutkéw ich wy-
miany, co moze by¢ dos¢ istot-
ne przy zakltadanej migracji do
VoIP. Nie nalezy zapomnie¢
takze o stworzeniu konsultan-
tom odpowiednich warunkow
pracy w biurze. Zadbac o er-
gonomig ich stanowisk pracy,
czy wreszcie zainwestowac
w profesjonalne zestawy na-
glowne.

Trzeba miec¢ takze Swiado-
mos$¢, ze wdrozenie najlepsze-
go call center nie bedzie efek-
tywne, jesli jego praca nie zo-
stanie bezposrednio zsynchro-
nizowana i polaczona z proce-
sami biznesowymi w dziatach
handlowych, marketingu czy
obstugi klienta.

Konkretna propozycja

Jesli wymagania firmy w za-
kresie funkcjonalnosci wdraza-
nego call center nie sg rozbu-
dowane, jako rozwigzanie
dla call center firma Alcatel-
-Lucent, proponuje system
Alcatel-Lucent OmniTouch
Call Office, zintegrowany
z centralg abonencka
OmniPCX Office (0XO).

Moze on obstugiwac call cen-
ter ztozone maksymalnie z 32
agentoéw, udostepniajac takie
funkcjonalnosci jak automa-
tyczna dystrybucja potaczen
(wedtug r6znych metod

i z uwzglednieniem kolejkowa-
nia polaczen), 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 gltosowa.

System wspolpracuje z sze-
rokim zakresem terminali —
zaro6wno tradycyjnych apara-
tow telefonicznych, telefonow
IP, telefonow WiFi czy aplika-
cji softphone — emulujgcych
funkcje telefonu na kompute-
rze. Wazng cechg rozwigzania
jest bardzo przyjazny w uzyt-
kowaniu interfejs do konfigu-
rowania i zarzgdzania call cen-
ter, co pozwala na jego szyb-
kie modyfikowanie bezposred-
nio przez pracownikéw firmy.

Jesli firma przewiduje roz-
wo0j swojego systemu call cen-
ter i konieczno$¢ zastosowa-
nia bardziej zaawansowanych
funkcjonalnosci proponujemy

Alcatel

Fot

system Alcatel-Lucent Omni-
Touch Contact Center Pre-
mium Edition. Jest on dedyko-
wany do obstugi srednich
i duzych organizacji zatrudnia-
jacych nawet 150 agentéw,
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-
$ci od funkcji petnionej 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 $ro-
dowiska. Dzieki dostepnosci
wielu otwartych interfejsow
firma moze zintegrowac w ta-
kim srodowisku komponenty
innych producentéw, takie jak
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wyswietlacze, wysokiej jakosci
monitory, a nawet wyposaze-
nie do nagrywania rozmow.
Dostepne sa takze rozszerzone
moduty do analizy i raporto-
wania w czasie rzeczywistym.
Jesli chodzi o koszty tych
wariantéw, to przy pierwszym
rozwigzaniu oprogramowanie
mozna otrzymac w pakiecie
wraz z zakupem centrali — co
oznacza praktycznie brak
kosztéw po stronie klienta
zwigzanych z systemami tele-
komunikacyjnymi. Jesli za$

kto$ chcialby dokupi¢ takie
oprogramowanie — to w zalez-
nosci od konfiguracji (ile grup
agentéw, modutéw do admini-
strowania itd.) — cena zakupu
wynosi kilka tysigcy euro.

W przypadku bardziej za-
awansowanych systemow (Pre-
mium Edition) kazda instalacja
jest wyceniana indywidualnie.

Centralki dla call center
Natomiast sopocka spotka
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 podigczenie jednego tacza
PRA (30B+D). Przy wigkszej
ilosci rozméw przychodzacych
(Wszyscy pracownicy rozma-
wiaja) kolejne osoby dzwonia-
ce bylyby ustawiane w kolejce

]

i styszalyby komunikat o zaje-
tosci. W centrali Sigma istnieje
mozliwo$¢ wykorzystania do
64 komunikatoéw, o tagcznym
czasie nagran do 4,5 godz.

W przypadku centrum infor-
macyjnego cz¢$¢ wiadomosci
moze by¢ przekazywana w po-
staci gotowych komunikatow.
Utatwiajg one réwniez kiero-
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wanie ruchu do odpowiednich
0s0b — dzwonigcy wybierajg
na kolejnych poziomach inte-
resujace je zagadnienia np. po-
taczenie do osoby zajmujacej
sie obstugag reklamacji.
Wsparciem dla os6b obstu-
gujacych ruch przychodzacy
i wychodzacy moze by¢ kom-
puterowy program Platan CTI,
ktéry zainstalowany na stano-
wiskach o0s6b pracujgcych
w call center informuje na
ekranie monitora o numerach
i opisach rozmow przycho-

dzacych (informacje o abonen-
cie, historia dotychczasowych
kontaktow, informacje o potg-
czeniach nieodebranych). Uta-
twione jest takze wyszukiwa-
nie informacji o danym abo-
nencie w bazie i wybieranie
numeru za pomocg jednego
klikniecia — co jest istotne
zwlaszcza przy call center zaj-

mujacym sie gtéwnie potacze-
niami wychodzacymi. Platan
CTI pelni rowniez funkcje sta-
nowiska awizo — widoczny jest
stan zajetosci i statusy wszyst-
kich abonentéw wewnetrz-
nych, fatwo mozna przekiero-
wac rozmowe do innej osoby
albo wysta¢ wiadomos¢ teksto-
wg. Program moze by¢ roéw-
niez zintegrowany z rejestrato-
rem czasu pracy RCP Expert
(dzieki ktoremu oprocz tatwo-
sci w zliczaniu czasu pracy
pracownikéw, na biezaco wi-
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dac kto jest w firmie obecny,
kto nieobecny, a kto wyszedt
stuzbowo).

Calos¢ wspiera oprogramo-
wanie billingowe w centrali
umozliwiajgce analizowanie
czasu pracy poszczegolnych
operatoréw - ilo§¢ odebranych
i wykonanych potaczen, czas
trwania rozmoéw, ilo$¢ polgczen
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nieodebranych, czas po jakim
dzwonienie jest odbierane itp.

Cena przyktadowej centrali
Platan Sigma 0/28 to 4100 zt
netto, facze PRA (30B+D)
kosztuje za§ 3200 zl netto.
Opcjonalnie Platan oferuje
obudowe w wersji rack: 750 zt
netto, wyposazenie dla
dwoch aparatow systemowych
(w przypadku stworzenia sta-
nowiska awizo) 300 zt netto.
Pakiet startowy Platan CTI
(serwer CTI i 4 stanowiska
Klient CTI) to koszt 280 zt
netto, za$ za dodatkowe sta-
nowiska 21x30 trzeba zaptacic¢
630 zl netto.

Zreszta centralka Sigma sa-
ma w sobie moze pelni¢ funk-
cje prostego call center i jest
interesujgcg opcja zwlaszcza
dla niewielkich firm, zaintere-
sowanych sprawnym a niedro-
gim rozwigzaniem. Dzieki
otwartemu programowemu
interfejsowi CTI umozliwia
rowniez integracje z innymi,
zewnetrznymi aplikacjami call
center czy CRM.

Elastyczny serwer

Natomiast zdaniem specjali-
stow z firmy Slican optymal-
nym urzgdzeniem, na ktérym
mozna budowa¢ dzial call cen-
ter, jest serwer telekomunika-
cyjny Slican MAC 6400.

Poniewaz na poczatku dzia-
fania bardzo trudno jest precy-
zyjnie oszacowac potrzeby Ig-
czeniowe, mozna zastosowad
rozwigzanie mieszane, dzigki
wszelkim wbudowanym w ser-
wer Slican MAC-6400 stykom
komunikacji gtosowe;.

Jako facze podstawowe moz-
na wybra¢ ISDN-PRA (30B+D)
0 ograniczonej przepustowosci
do 15B (15 kanaléw rozmé6w-
nych pozwalajacych prowadzi¢
15 jednoczesnych potaczen) —
takie rozwigzanie zapewni na-
szej firmie niskie optaty starto-
we oraz mozliwos¢ prostej
i szybkiej drogi do pltynnego
zwigkszenia (w miare wzrostu
potrzeb) przepustowosci do
30B (30 kanaléw rozmoéw-
nych). Ponadto jesli dalej po-
trzeby faczeniowe beda rosty
nie bedzie najmniejszego pro-
blemu z rozbudowg o kolejne
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 dzieki wbudowanej
w serwer bramie VoIP mozna
bez problemu zaoszczedzi¢ na
kosztach, przede wszystkim na
pofaczeniach do sieci stacjo-
narnych w UE i USA, Kana-
dzie i Australii.

Powyzszy spos6b podigcze-
nia do sieci publicznej zapew-
ni r6znorodne korzysci zwig-
zane z pracg call center, jak
i reszty firmy:

m niezawodno$¢ — mechani-

zmy w centrali wykrywaja

uszkodzenie tacza i moga
skierowac polaczenia drogg
alternatywna — oczywiscie
po przywroceniu tgcznosci
na liniach miejskich potgcze-
nia beda realizowane drogg
pierwotna,

efektywne oszczgdnosci na

cenach potaczen wychodza-

cych np. wybor najtanszej
drogi potaczeniowej 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. Ponadto
dzieki mozliwos$ci tworzenia
notatek zwigzanych z konkret-
nymi osobami z bazy agenci
tworzg historie kontaktow
z klientem. Zapewnia to pelne
wsparcie dla klienta — ponie-
waz agent zawsze ma dostep
do interesujacych go danych,
niezaleznie jaki jest charakter
pracy agenta.

Mozemy wydzieli¢ 3 grupy
terminali wraz z dedykowany-
mi aplikacjami:

m terminale dla agentow - tele-
fon Slican CTS-202, idealnie
wspolpracuje ze stuchawka-
mi nagtownymi i aplikacjg

Slican TelefonCTI - agent
moze bez odrywania ragk od
klawiatury komputera — ste-
rowac telefonem — wybierac
lub odbiera¢ potaczenia,

m terminale dla manageréw
grup — Slican CTS-202. Plus
wraz z konsolami CTS-232
— wyposazone w Bazy DECT
— dziegki temu manager jest
w stanie zareagowac nawet,
jesli nie jest przy biurku,

m terminale dla telepracowni-
kéw — Slican CTS-202. IP -
loguje si¢ z dowolnego miej-
sca, gdzie jest dostep do sie-
ci Internet i moze pracowac
jakby byt na miejscu; ponad-
to telefony IP pozwalajg na
realizacj¢ rozproszonych
grup call center, przy czym
nie wazne jest potozenie
geograficzne, ale dostep do
Internetu.

Podstawowym celem two-
rzenia tak zaawansowanych
mechanizmoéw jest z jednej
strony optymalizacja pracy
call center (unikanie tzw. ru-
chu jatowego), zas z drugiej
strony zapewnienie klientowi
mozliwosci precyzyjnego
i szybkiego dotarcia do zada-
nej informacji, badz realizacji
ustugi. W serwerze Slican
MAC 6400 zawarto wigc na-
stepujace funkcje zwigzane
z obstugg telefonicznego ru-
chu przychodzacego do call
center:

m kalendarz i tryby pracy — po-
zwala na zmiane scenariuszy
pracy dziatu w zaleznosci od
tygodniowego kalendarza
i kalendarza $wiat oraz kiedy
ruch telefoniczny jest naj-
wiekszy, w godzinach noc-
nych w weekendy itp.

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

m pathfinder — optymalizacja
ruchu przychodzacego - je-
sli praca w grupie polega na
kontaktach z konkretnym
klientem, serwer zapamieta
taka relacje i zawsze bedzie
kierowac konkretnego klien-

ta do konkretnego konsul-

tanta,

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

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

m recorder Mnemo - wbudo-
wany system nagrywania
rozmow; dzieki wbudowanej
funkcji nagrywania w serwer
zyskujemy na niezawodnosci
i komforcie uzytkowania.
Budowa serwer6ow Slican

pozwala na montaz w standar-

dowych szafach 19-calowych,
razem z istniejacg infrastruk-
turg informatyczng, co w pro-
sty i niezawodny spos6b
umozliwia podlaczenie do sie-
ci strukturalnej. W drugim wa-
riancie serwery mogg by¢ do-
starczone w dedykowanych
szafach 19-calowych, do kto6-
rych mozna zabudowac réw-
niez inne urzgdzenia teleinfor-
matyczne, lub informatyczne

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 230 V. Dla
wymagajacych dtuzszego pod-
trzymania serweréw jest moz-
liwos$¢ dotaczenia dodatkowej
baterii akumulatoréw, ktore
moga podwoié czas podtrzy-
mania.

Ponadto dzigki mozliwosci
elastycznej konfiguracji sprze-
towej serwerow Slican mozli-
we jest skalowanie sprzetu po-
czawszy od 32 portéw na star-
cie na 640 konczac, od jednej
potki do czterech, przy czym
dodawanie kolejnych potek
nie nastrecza najmniejszych
problemoéw.

(PF)

Modern Office Manager/WRZESIEN I 43




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth 8
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth 8
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>






    /HEB (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /POL <>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


