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CALL CENTER

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

/Zbudu| sobie
call center

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

— Z punktu widzenia osoby, kicra
bedzie odpowiedzialna za wdro-
zenie call lub contact center
(CC), niezaleznie czy begdzie cno
zatrudnialo kilkunastu czy kilku-
set pracownikow, kluczowe jest
uzyskanie dokladnych informacif
badz zdefiniowanie, jakie zada-
nia bedzie ono realizowalo teraz

i w przyszioscl Warto rowniez
pamietac, ze sam system mozna
wdrazaé jako instalowane w fir-
mie rozwigzanie, badz w formie
kupowangj na zewnatrz usiugi -
wyjasnia Roman Sadowski,
Marketing Manager, Enterprise
Solutions z Alcatel-Lucent
Wariant pierwszy ma glebokie
uzasadnienie przy zalozeniu, z&e
firma bedzie korzystala z rozwig-
zania w sposob ciggly, wigczajge
obstuge telefoniczna klientdwdo
sfery kluczowe] z punkiu widzenia
prowadzongj dzialalnosci bizne-
sowej Druga opcja jest rekomen- |
dowana zwiaszcza, kiedy firma
potrzebuje tylko okresowego )
wsparcia usiugami call center, np.
do jednorazowych lub sporadycz-
nych kampanii promocyjnych l
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Co mamy i czego

potrzebujemy?

Rozwigzanie CC to specjalne

oprogramowanie o modulowej

budowie, ktdrega funkcjonalnoéd
dobierana jest do konkretnych
potrzeb firmy Oo poprawnej pra-
cy wymaga scistej integragji

Z wieloma innymi systermami —

przede wszystkim z centralg

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

z systemem CRM

Jesli firma podjeta decyzje

o wdrozeniu wlasnego rozwia-

zania i ustalita wymagania uzyt-

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

Czy dofozenie nowych uzytkow-

nikow wigze sie jedynie z zaku-

pienierm dodatkowych licencii,
czy tez wymaga zmian na po-
ziomie sprzetu?

— Ca stanie sie, jesli zostataby
osiggnieta gorma granica usta-
lona przez producenta?

- Jaka jest sciezka migracji do
innego rozwiazania?

Nalezy rdwniez wzigé pod uwa-

ge, Ze niektdre rozwigzania CC

wspolpracuja wytacznie np z te-
lefonig IP Jesli firma nie ma ta-
kiego rozwigzania, rodzi to ko-
niecznosé dodatkowej inwestyaji

w system telefoniczny, co moze

znacznie podwyzszy¢ wartose

catego projekiu. Niecdzowne jest
rowniez sprawdzenie mozliwasci
wspotpracy systemu contact
center z posiadang centralg,
szczegolnie, jesli elementy te po-
¢hodzg od réznych producen-
iow Generalnie stosowanie
otwartych standarddw powinno

Zapewnic interoperacy|nose, ale

jest oczywiscie szereg od-

stepstw Jegli firma korzysta

Z tradycyjnego systemu komuni-

kacjl wykorzystujgcego technike

TDM, nalezy upewnic sie, jakie

skutki dla CC spowoduje migra-

cja centrali do VolP

Zazwyczaj razwigzanie CC ma
rozdzielone moduly obslugi pola-
czen przychadzgeych i wycho-
dzacych, poniewaz nie wszystkie
firmy potrzebujg obu funkcjonal-
nosci. Modut obstugi polgczen
przychodzgeych (inbound) jest
niezbedny, jesl system CC sluzy
do obslugi posprzedaznej klien-
tow W sytuacji, kiedy firma pla-
nuje koncentrowac sie na ushu-
gach telemarkgtingowych, wiedy
niezbedny bedzie modut pols-
czen wychodzacych (outbound)
Warto podkreslié, ze stosowanie
tego modutu otwiera drage do
przeksztalcenia systemu CC

w komarke organizacyjng, kiora
moze bezposrednio generowac
dodatkowe przychody ze sprze-
dazy, co staje sig cechg bardzo
poszukiwang

Co w standardzie?

Warto rowniez zwrocic uwage na

to:

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

— ¢zy wybrane rozwigzanie be-
dzie wspodlpracowalo z posia-
dang infrastruktura telekomu-
nikacyjng i oprogramowaniem,

— jakie ewentualne zmiany lub
rozbudowa sg niezbedne,

— czy konfigurowanie systemu
i jego dalsza adaptacja do
zmignigjacych sie potrzeb jest
prosta i moze byS wykonana
wiasnymi sitami,

— jakie sg koszty utrzymania ca-
lego sysiemu

Jednym z przykiadéw istotnych

funkgjonalnosc, kidre mogg byé

oferowane w pakiacie (Jub jako
funkcjcnalnosé centrali), albo tez
by¢ dostepne za dodatkowa
optata, jest modut dystrybucii
pofgczen — odpowiadajacy na
rozdzielanie nadchodzacych po-
taczern wedtug ustalonych zasad

Stosowane sg w nim rdznorodne

mechanizmy, np wedlug do-

stepnosci agentdw, ich umiejet-

Nasci, na podstawie numery

dzwonigeego, historii dotychcza-

sowych kontaktow, albo po pro-
stu wybranych opcji w menu glo-
sowym systermu VR

Innym przyktadem waznej skia-

dowe| systemu CC jest system

interaktywnych odpowiedzi glo-
sowych VR, kidry pozwala na
obstuge klientdw w samoobslu-
gowym trybie 24/7 oraz odciaze-
nie konsultantéw Moze on byd
oferowany jako modut call center
albo niezalezny produkt Jest to
dosc istotne, poniewaz przeciet-
nie polowa CC ma wdrozony
system IVR, a w niektdrych bran-
zach odsetek ten osiaga blisko
sto procent

Jednym z kluczowych proble-
mow do rozwigzania w zarzadza-
niu systemem jest optymalne
dopasowanie liczby agentdw do
zmienngj w czasie ilosci pola-
czen Zbwt duza liczba kansul-
tantdw oznacza wyzsze kaszty

i niepetne wykorzystanie inwesty-
cji, zbyt mala powoduje dluzszy
czas oczekiwania, a tym samym
obriza jakose swiadczonych
usiug. Co jednak zdarzy sie, jesli
poziom kontaklow znacznie wy-
kracza poza przyjete zalozenia?
Typowymi sytuacjami jest np
premiera intensywnie reklamo-
wego nowego produkiu, albo sy-
tuacja kryzysowa

— {Generalnie nowoczesne syste-
my CC sg znacznie prostsze do
wdrozenia i tatwiej w nich prowa-
dzad zmiany, niz byto to moziiwe
jeszeze kilka lat temu. Praktycz-
nie wszystkie operacje sg w hich
dokonywane za pomocy graficz-
nego, przyjaznego dla uzytkow-
nika interfejsu Skraca to konfi-
guracje systemu do pojedyn-
czych dni lub wrgez godzin,

a dopasowywanie parametrow
pracy systemu do zmieniajgcych
sig potrzeb moga wykonywad
bezposrednio pracownicy CC po
krétkim przeszkoleniu — dodaje
Roman Sadowski

Jesli firma mysli o profesjonalng]
obsludze posprzedazng;, rie-
odzowne bedzie zastosowanie
systemu CRM, w ktdrym sg gro-
madzone | przetwarzane dane
dotyczace historii kontaktow
Czesto tego typu rozwigzania
funkcjonuja juz w firmie, W naj-
prostszym przypadku wrecz mo-
ze o by¢ baza w Accessie lub
kontakty w Cutlooku Na pewno
na korzys¢ danego rozwigzania
CC przemawia mozliwos¢ korzy-
stania z jak najszersze] grupy

CALL CENTER

systemow CRM, co pozwoli
ochroni¢ dotychczasowe inwe-
skycie

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

Office, kidre oferowane jest

w pakiecie wraz z najpopularniej-
sza centralg abonencks Alcatel-
-Lucent OmniPCX Cffice (CXO)
Aplikacja umozliwia obsluge call
center ztozonego maksymalnie

z 32 agentow, udostepniajge ta-
kie funkgjonalnosai, jak automa-
tyczna dystrybucja potaczen (we-
diug réznych metod i z uwzgled-
nieniem kolejkowania polaczen),
aplikacje dla agentow, aplikacje
do monitorowania i zarzadzania
praca call center oraz menedze-
ra do analizy zebranych informa-
¢ji 0 potaczeniach i klientach
Rozwigzanie jest zintegrowane

z aplikacjami OXO, takimi jak au-
tomatyczny operator czy poczta
glosowa System wspodtpracuje
z szerokim zakresem terminali —
zarowno tradycyjnych aparatow
telefonicznych, telefondw [P, tele-
fondw WiFi czy aplikacii softpho-
ne — emulujgcych funkcje telefo-
nu na komputerze Wazna cechg
rozwigzania jest bardzo przyja-
zny w uzytkowaniu interfejs do
konfigurowania i zarzadzania call
center, co pozwala na jego szyb-
kie modyfikowanie bezposrednio
przez pracownikdw firmy System
ten mozna w prosty sposob zin-
tegrowac z QOutlockiem, skad
moze byC np pobierana baza
kontaktow czy nawigzywane po-
lgczenta po wyborze adpowied-
niego kontaktu

Z kolei OmniTouch Standard
Edition to rozwiazanie przezna-
czone do obstugi tradycyjnych
contact center, w ktorych glow-
nym medium komunikasyjnym
jest glos Na jego bazie mozna
zbudowad centrum zatrudniajace
nawet 1000 agentdw na wezet
Charakteryzuje sie relatywnie ni-
skim kosztem wdrozenia w prze-
liczeniu na agenta Do tej pory
na swiecie wdrozono na bazie
tego rozwigzania contact center
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na laczng liczbe 700 tys agen-
idw

Bardzie| zaawansowanymi roz-
wigzaniami clia $rednich i duzych
contact center sg OmniTouch
Premium Edition, ktory stuzy do
budowy zaawansowanego con-
tact center $redniej wielkosci {od
10 do 150 agentdw), w ktérym
nalezy zintegrowad komunikacje
glosowg z korespondencig ma-
ilowg oraz OroniGenesys, system
o najwigkszych mozliwosciach,
bez limitu liczby agentéw, obstu-
gujacy prakiycznie wszystkie
mozliwe kanaty komunikaciji —
glosowy, emailowy, faksowy,
SMS-owy, komunikatory itp

W oparciu o serwer

— Aby sprostac zadaniom, ktére
realizujg dziaty call center, wyma-
gane jast zastosowanie sprzetu,
kidry zapewni najwyzsza jakoss
rozwigzan telekomunikacyjnych
Dodatkowo dzigki zastosowaniu
aplikacji utatwiajgcych prace tele-
markeaterdw, zapewniony bedzie
wysoki standard Swiadczonych
ustug oraz dostep do informag;i
niezbednych do analiz i oceny
efektywnoscl pracy — informuje
Magdalena Szczeszak-Kietpiri-
ska, specjalista ds. marketingu
spotki Slican
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Firma oferuje tworzenie CC

w oparciu o serwery telekomuni-
kacyjne Jednym z rozwigzan jest
zastosowanie serwerow Slican
MAC-6400 |ub Slican CCT-1668.
To centralne czesci nowoczesne-
go systemu, odpowiadajgcego
w zakresie funkcjonalnosci oraz
mozliwosci pracy wymaganiom
stawianym dzialom tego typu
Slican proponuje wigc system
medutowy © pojemnoscei od 32
do 740 portow dla Slican MAC-
8400 i od 16 do 138 portow dla
Slican CCT-1668, co zapewnia
fatwose rozbudowy systemu

w zaleznoéci od wielkodei CC
Serwery zapewniajg obstuge sie-
¢i ISDN, analogowej, VoIP | GSM
oraz mozliwose sieciowania Do-
chodzi do tego rozwiazanie ICD
{intelligent Call Distribution), czyli
kierowanie ruchemn przychodzg-
cym, kidre pozwala na zaprogra-
mowanie dedykowanych grup
ACD (Automatc Call Distribution)
obsiugujacych ruch przychodza-
¢y, Z uwzglednieniem diugosci
kolejki i czasu oczekiwania
System daje tak?ze mozliwogd
nagrywania rozmow telefonicz-
nych Taka funkcja jest szczegdl-
nie wazna, kiedy firma z uwagi
na profil dziatalnogci musi reje-
strowac wszystkie polaczenia

Slican Embedded Recording jest
zintegrowanym systemem rgje-
stracji rozmdw. Oleruje wiele
mozliwosci | trybow konfiguradii
Z kolet Slican MAB-1101-Multi
Audic Box to system przywotaw-
czy, wspolpracujgcy z serwerami
telekomunikacyjnymi Slican
Mozna go konfigurowac do dzia-
tania w okreslonym trybig, ela-
stycznie do indywidualnych po-
trzeb

Daochodza do tego niezwykle
pomocne w obsludze CC apli-
kacje Jedng z nich jest Slican
RecordMAN, przeznaczona do
zarzgdzania systemem nagry-
wania rozmow Slican Embed-
ded Recording Umozliwia réw-
niez sprawne.i bezpieczne za-
rzadzanie nagranymi potacze-
niami_ Jest takze Slican Tele-
fonCTI, program ktéry integruje
telefon z siecig komputerowg
Pozwala na szybki dostep kon-
sultanta do indywidualnej lub fir-
mowej ksigzki telefonicznej Pro-
gram umaZzliwia takze tworzenie
notatek i historii kontakidw

z klientem

Slican BillingMAN to aplikacia,
ktéra jest oferowana w cenie ser-
wera Pozwala na analize pota-
czen zardwno przychodzacych,
jak i wychodzgeych Umozliwia

rowniez kosztowa analizg polg-
czen Zag Slican ConfigMAN
umozliwia programowanie i za-
rzadzanie serwerami telekomuni-
kacyjnymi. Dostep on-line utatwia
szybka reakcie w przypadku
awarii lub kiedy niezbedna jest
rekonfiguracja centrali

Prace CC wspomagac mogg
takze takie rozwigzania firmy
Slican, jak np.; Slican Pathfinder
(system dynamicznego trasowa-
nia potaczen), LCR (automatycz-
ny wybdr najtanszej drogi potg-
czenia), Slican VIP (polgczenia
przychodzace z okreslonymi nu-
merami, wchodzg do kolgjki i zo-
stajg ustawione jako pierwsze)
czy Slican Invenio (kaskadowy
gystem zapowiedzi slownych,
interaktywne gtosowe kiercwanie
potaczen przychodzacych)
Ponadto Slican oferuje rowniez
telefony dla CC, m. in systemo-
wy telefon Slican CTS-202 dla
pracownikdw, telefon systemowy
Slican CTS-202. Plus, utatwiajgcy
prace managerow grup CC czy
telefon systemowy Slican CTS-
202. IP, ktdry moze by¢ instalo-
wany i uzytkowany wszedzie,
gdzie dostepny jest Internat

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

i niezaleznoscia od platformy
sprzetowej, co rézni ja od syste-
maéw skladajacych sig z wielu
komponentow pochodzgeych
od roznych dostawcow CIC wy-
maga jedynie, bazujacego na
protokole SIP, serwera teleko-
munikacyjnego, wykorzystujgce-
go technaiogig Intel HMP {Host
Media Processing) oraz ze-
wnetrznych bram SIP Nie ma
koniecznosci obudowywania do-
datkowych funkcjonainosci ko-
lejnymi elementami sprzetowy-
mi, co rodzi znane wszystkim IT
managerom problemy integra-
Cy|ne | Serwisowe.

— Najwazniejszymi funkcjami,
ktdre udostepnia klientom opro-
gramowarie Interactive intelli-
gence, jest inteligentna dystrybu-




