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W nowoczesnym systemie call center praklycznie wszyslkie operacje sq dokonywa-
ne za pomocq graficznego, przyiaznego dla uiytkownika interleisu

Proste systemy call center czy nawet bardziej rozbudowane contact center
przestaly byc domenq wylqcznie duzych przedsigbiorstw. Na rynek wpro-
wadzono r6wnie2 rozwiqzania, kt6rych zakres funkcjonalny, tatwoSc obslugi
i cena zostaly dopasowane do poziomu Srednich, a nawet malych firm

Z punktu widzenia osoby, K6ra
bedzie odpow edzialna za wdro-
Zenie call ub contacl center
(CC), n ezaleznie czy bQdzeono
zalrudn alo kikunastL czy kiku-
sei pacown kow, kluczowe jesl
uzyskanie dokladnych nfomacli
bEd2 zdefinlowan e, jakie zada
nia bQdzie ono realizowalo teraz
w przyszlosc Watu r6wnie2

parniqtai, 2e sam system moina
wdra2a6 lako insla owane wlir
me rozwiqzanie bqd2 w lormie
kupowanej na zewnaiE usiugi-
wyja6nia Roman Sadowski,
Markeung Manager, Enlerprise
Solutions z Alcatef Lucenl
Waiant pieMszy ma glqbokie
lzasadnlenie przy zalo2eniu, 2e
firma bgdzie korzystala z rozwq'
zania w spos6b ciqgly, \4lqczahc
obsluge teleloniczna kl entdw do
sfery klLrczowej z punkl! widzenia
prowadzonej dz alalnosc bizne-
sowej Druga opcja lest rekomen-
dowana zM,'laszcza kiedy f rma
polzebule lylko okresowego
wsparcia uslugami call center, np,
do lednorazou,ych lub spoadycz-
nych kampani promocylnych
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Co mamv i czeqo
potn ebujemy? 

-
Rozwiazanie CC to specjalne
oprogramowanle o modulowej
budowie ktdrego funkclona no66
dob erana jest do konkretnych
potrzeb firmy Do poprawnej pra-
cy wymaga Scisiej integracl
zweoma nnym systeanam
Przede wszyslkim z cenlralE
abonenckq, aplikaciami b zneso
\aymi: systemami ogistycznymj,
magazynowymi ERP czy zza-
kresu zazqdzan a kadramioraz
z systemem CRM
Jes firma podjela decyzjg
o wdrozeni! wlasnego rozwiq-
zania usia la wymagan a uz,,t-
kowe i cel wdro2enia, moze
przeisc do lazy wyboru konkrel
n-.go rozwiqzania Na tym eta-
pie okresla si9 za?wyczaj, jak
doceowy poziom zalrudn enia
agenlow lest planowany Oczy
wiscie zawsze na e2y spraw
dzi6, jakie m ty pos adaja oce
nrane przez nas rozwrazanra
Czy doiozen e nowych u2ytkow
nik6w wqze sig jedyn e z zaku
pieniem dodalkowych I cencj,
czy lez wymaga zmtan na po-
z omie sprzetu?

Co stan e s 9, le6li zostaiaby
osiqgnQta g6rna gran ca usta

Jaka jest Sc e2ka migracjido
nnego rozwiEzania?

Na ezy r6wnie2wziqi pod Lrwa
gQ Ze nekt6re rozwqzana CC
wsp6lpracujA wylqczn e np z te'
lefoniq lP Je6l i f  ma ne ma ta
krego rozwiqzar a, rodzi lo ko
nlecznosa dodalkowej nwestycji
w syslem te elon czny co mo2e
znaczn e podwy2szyd wairo66
calego projektu Nieodzowne jest
rownie2 sprawdzen e mo2liwo6c
wspoipracy syslemu contact
cenler z posiadanq centra q,
szczeg6lnie, leS elemenly le po
chodzq od roznych prodLrcen
i6w Generalnie stosowan e
oIladych standard6w pow nno
zapewnrC interoperacylnosa, a e
jesl oczylviscie szereg od
slQpstw Jes firma kozysta
z lradycyjnego systemu komuni
kacj wykorzysiulqcego technike
TD[.4, naezy upewn 6 se. ]akie
skutk dla CC spowodule migra

Zaz\\ycz\ to N Ezanie CC na
.ozdzielone moduly obsllrg pola-
czen przychodzqcych i wycho-
dzqcych poniewa2 n e wszystk e
I rnry polrzebuiq obu funkclonal-
nosci l\,4odui obsiugi poiqczei
przychodzqcych ( nbound) lest
niezbQdny, lesli system CC slu2y
do obslugi pospzedainej k en
t6w W s),,tuacji kiedylrmapa-
nuie koncentrowa6 si9 na uslu-
gach lelemarkeiingowych Medy
niezbQdny bqdz e moduipolq
czen wychodzqcych (oulbound)
Warto podkre6 i, 2e stosowanie
lego modulu oiwiera droge do
pzeksztalcen a systernLr CC
w kom6rk9 organ zacyjna, kt6ra
mo2e bezpoSrednio generowac
dodatkowe przychody ze spze-
dazy co staje sie cechq bardzo

Co w siandardzie?
Walro rownie2 zwroc 6 LrwagQ na

jak e funkcle sE oferowane
w standardzie, a za jake trze

czy \ /ybrane rozw qzanie bq-
dzie wsp6lpracowalo z posia
danE lnlrastrukturq telekomu
nikacyjnE i oprogramowaniem
jak e ewentualne zmiany lub
rozbudowa sq n ezb9dne,
czy konl gurowan e systemu
iiego da sza adaptacla do
zmieniajqcych sig potzeb jest
Prosta i moze byi wykonana
wiasnymi silami,
jake sE koszv Lrtrzymania ca
lego syslemu

Jednym z plzykiadow stotnych
iunkclonalnosci kt6re mogq byd
oferowane w pakiecie (lub jako
lunkclonalno6c centra ), a bo te2
byc dostepne za dodatkowq
oplalq, jesl modul dyslrybuci
poiqczeh - odpowiadaiqcy na
rozdzielan e nadchodzacych po-
iqczen wediug ustalonych zasad
Siosowane sa w nlrn rcznorodne
mechan zmy, np wedlug do
stgpnosci agent6w, ich LrmlejQl
nosci na podstawie numeru
dzwoniqcego historli dotychcza'
sowych kontakt6w albo po pro-
stu wybranych opcjiw menu glo-

Innym przykiaden'r wa2nej skia-
dowel systemu CC iesl syslem

interakt)4,vnych odpowiedzi glo
solrych VR, ktdry pozwala na
obslugA klientdw w samoobslLr-
gary.r, Irybie 2417 otaz adciqe-
n e konsu tant6w Moze on byc
oferowany lako modul ca cenler
abo niezaezny produkt Jest lo
do66 istotne poniewaz przec ef
n e polowa CC ma wdro2ony
syslem IVR a w niektdrych bran
2ach odsetek ten osEga blisko

Jednyrn z kuczowych probe-
m6w do rozwiqzania w zarzqdza
n u systemem jest optymaLne
dopasowane czby agent6w do
zmiennelw czas e ilosci polq-
czen Zbyt du2a czba konsu
tant6w oznacza wy2sze koszly
I niepelne wykorzystanie inwesty
cl , zb,,t mala powoduje dlu2szy
czas oczekwan a, a rym samym
obn Za iakosc 5w adczonych
uslug. Co iednak zdarzy se, jesli
poziom konlaklow znaczn e wy
kracza poza przyiele zalo2enia?
Typonymi syluacjarni jest np
premera ntensylvnie reklamo
wego nowego proouKru, aLoo sy

Generaln e nowoczesne syste'
my CC sq znaczne proslsze do
wdro2enia i iatM/ ej w nch prowa
dzaa zm any nit bylo to mo2lwe
jeszcze kilka al temu Praktycz
nie wszyslkie operacle sq w nich
dokon\,^,vane za pornoca grai cz
nego pzyjaznego d a u2ytkow'
nika interfelsu Skraca 10 konli
guracle systemu do poledyn-
czych dni ub Wlecz godzn,
a oopasolr,ywan e paramerrow
pracy systemu do zn enialacych
sig potzeb mogq rykonlarai
bezposrednio p.acownicy CC po
krolklmpzeszkoeniu dodaje

JeS firma mys o profesjona nej
obsludze pospzedaznej, nie
odzowne bQdzie zaslosowanie
syslernu CR[/, w klorym sq gro
maclzone i pzetwazane dane
dotyczqcehislor kontakt6w
Czqslo tego typu rozw qzanla
f!nkclonujA ju2 w lrrmie W nai
prosrczym przypaoKU wrecz mo-
2e lo byc baza w Accessie ub
kontakty w Outlooku Na pewno
na korzysi danego rozw qzania
CC przemawia moz iwo6i kozy-
slan a z jak najszerszej grupy

syslem6w CRll. co pozwoli
ochronii dotychczasowe inwe-
siycje

Dla mniejszych i wiekszych
Da malych iSredn ch firm za nle
resowanych prostym i ekono'
micznym rozwiqzan em callcen
ter Alcate Lucenl proponuje roz
w Ezanie OmniTouch Call
Office, kt6re olerowane jesi
w pakiecie wraz z najpopularn el
szE centra q abonenckq Alcatel-
-Lucent OmniPCX Ofice (OXO)
Aplikacja umo2liwia obsluge call
center zio2onego maksymalnie
z 32 agent6w udostepnialqc la
ke lunkclonalnosci, jak auloma
tyczna dystrybucja polqczen &e-
dlug r62nych metod z urzgled-
n eniem kolelkowanla polqczea)
ap kacle d a agent6w, aplikacje
do monitorowan a izarzqdzanla
pracq call center oraz menedte
ra do analizy zebranych ntorma-
ci o poiqczeniach iklientach
Rozwiqzan e jest zintegrowane
z ap kacjam OXO, lak m jak au-
tomalyczny operator czy poczta
glosowa System wspolpracuje
z szerok m zakresem terminai
zarowno tradycyjnych aparal6w
lelefon cznych, telefonow lP, tele
lon6w WiFi czy aplikacj softpho-
ne emu ulacych funkcle telefo-
nu na komputerze Wa2nE cechE
rozw Ezan a lesl bardzo przyja'
zny w uz\,,lkowaniu interfels do
konfigurowania i zazqdzania cal
center, co pozwala na jego szyb
kie mod),f ikowanie bezposrednio
przez pracownik6w firmy Syslem
ten mozna w prosty sposob zn-
tegrowai z Oullookem, skqd
mo2e by6 np pobierana baza
kontakt6w czy nawiqzyrane po
lqczenia po wyboze odpowled

Z ko e OmniTouch Standard
Edition lo rozwiazan e przezna
czone do obslugi lradycyjnych
coniact center w ktorych gl6w
nym med um komunikacylnynr
jesl glos Na iego bazie mozna
zbudowaa cenlrunr zatrudniajace
nawei 1000 agent6w na wgzel
Charakleryzule se relat! dnie n-
skim kosztem wdro2enia w pze-
liczen u na agenla Do tej pory
na Swiecie wdrozono na bazie
tego rozw Ezan a contact center
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na lacznq liczbQ 700 tys agen-
ldw
Bardziel zaawansowanymi roz-
wqzaniami dla Srednich du:ych
contact center sq OmniTouch
Premium Edition, klory slu2y do
budowy zaawansowanego con-
iact center Sredniej wielkosci (od
l0 do 150 agent6w), w kt6rym
nalezy ziniegrowad komun kacjQ
glosowa z korespondenclq ma-
i owq oraz Omnicenesys, syslem
o nalwl9kszych mozliwosciach,
bez limtu lczby agent6w, obsiu
gujacy praktycznie wszystkie
mo2liwe kanaiy komun kacii -
glosowy, ernallowy laksowy,
SMS owy, komunikalory ilp

W oparciu o serwer
Aby sprosta6 zadaniom, klore

rcalztJiq dz aly ca center, !'!yrna
gane Jesl zastosowanie spzelu
Kory zapewnl nalwyzszq jako66
rozwiEzan te ekomunikacyjnych
Dodatkowo dziQki zaslosowaniLr
aplikacj Lrlalrvialqcych prace lele
markeler6w zapewniony b9dz e
wysok standard Swiadczonych
uslug oraz dostep do informacli
n ezb9dnych do anaiz ioceny
elektylvno6ci pracy infofinuje
l\,4agda ena Szczeszak K eip n-
ska, specjalista ds nrarket ngu
sp6lkiSlcan

Firma oferuje tworzenie CC
w oparc u o seMery teeKomun
kacylne Jednym z rozw qzan jesl
zaslosowan e seMerow Slican
MACAm0 ub Slican CCTj668.
To centralne czesci nowoczesne-
go systemu odpowadalqcego
w zakresie lunkcjonalnosc oraz
mo2 wo6ci pracy wymagan om
stawianym dz alom tego typu
S can proponuje wiec syslem
modulowy o polemno6ci od 32
do 740 porlow d a Slican MAC-
6400 od T6 do 138 poir6w dla
Slican CCT 1668 co zapewnia
lalr,vosc rozbudowy systemu
w za e2no6ciod wielko6c CC
SeMery zapewnialq obsiug? se-
ci |SDN anaogowej,  VolP GSM
oraz mo2lwo6a siec owania Do-
chodzl do tego rozwiqzanie ICD
(lnte gent Ca Dstributon), czyli
kierowanie ruchem przychodzq-
cym, kt6re pozwala na zaprogra
mowanie dedykowanych grup
ACD (Automaic Ca Distribui on)
obslugujqcych ruch pzychodzq-
cy, z uwzglgdnienlem dlugosci
ko ejki czasu oczekiwan a
Syslem daje tak:e mo2liwo6i
nagrlarania rozm6w te etonicz
nych Taka lunkcja jest szczego
nie wa2na, kiedy lirma z uwagi
na prcfil dzialalnosci mus rele
strowa6 wszystk e polEczenia

Slican Embedded Recording jest
zmegrowanym sysemem rcle-
stracjirozmdw Oleruje wie e
mo2 wosci 1ryb6w konlguracji
Z ko ei Slican [r1AB-11o1-Multi
Audio Box to system przywoiaw-
czy wsp6lpraculqcy z seMerami
te ekomunlkacyjnyrnl S can
l\4o2na go konlgurowad do dza
lania w okreslonym trybie, ela
slycznie do in4,widualnych po
ffzeo
Dochodzq do tego niezwykle
pomocne w obslLdze CC ap -
kacle .lednq z nich jesi Slican
RecordMAN, przeznaczona do
zarzaozanra sysremem nagry-
wania rozmow Slican Embed-
ded Recording Umozliwia r6w-
nie2 sprawne'i bezp eczne za-
rzqdzani€ nagianymi poiEcze-
niami Jest takze Slican Tele-
foncTl program kt6ry ntegrule
lelefon z siec q komputerowq
Pozwa a na szybk dostep kon
sLltanta do ind),widua nej lLb fir-
mowej ksiq2ki telefon cznej Pro-
gram umo2 wia takze lworzen e
nolatek i hislorii kontakldw
z klientem
Slican Billinglt4AN lo ap kacja,
kt6ra jesl oferowana w cenie ser
wera Pozwala na analizQ poiq
czen zarowno przychodzqcych,
iak i wychodzacych Umo2lwa

r6wn eZ kosztowq analizQ poiq
czen Za6 Slican ConigMAN
urnozliwia programowan e i za-
zqdzanie seMeram te ekomun -
kacyjnymi. Dostep on- ne ulatwia
szybkq reakcle w pzypadku
awarii ub kiedy niezbedna lesi
r€konl guracla cenlrali
PracA CC wspomagac mogq
takze lake rozwiazan a I rrny
Slican, jak np i Slican Palhfinder
(system dynamicznego trasowa'
n a poiEczen), LCR (automatycz'
ny ',ryb6r najtanszej drogl poiq
czen a), Slican VIP (polqczenia
pr /chodzqce z okresionymi nu
merami, wchodzq do kolejk izo
stalq ustawione jako pieMsze)
czy Slican Invenio (kaskadol,ly
system zapowiedzi slownych
nterak\ryne giosowe k erowanie
poiqczen pzychodzEcych)
Ponadto Slican oferLrle rownie2
lelefony dla CC, m in syslemo
wy lelefon Slican CTS-202 dla
pracownlk6w, telefon syslemowy
Slican CTS-202. Plus, uiatwiajqcy
praca manager6w grup CC czy
lelefon syst-^mowy Slican CTS-
202. lP, kt6ry mo2e by6 lnstalo-
wany i u4,ikowany wszedzie,
gdzie dosigpny jest Internet

Platforma komunikacji
Natorn ast f rma nteractive nte-
ligence proponlje system Cu-
stomer Interaction Center (ClC)
To wszechstronna plalforma ko-
munikacyjna, charakteryzu jqca
sQ otwartoSc E slandard6w
i n ezaLe2noscq od platlormy
sprzelowej, co r6znija od syste-
mdw skladajqcych s9 z wielu
komponenl6w pochodzqcych
od r62nych dostawcow CIC wy'
maga jedynle bazulqcego na
protokole SIP seMera teleko
mun kacylnego, wykorzystulqce
go technologie Intel HMP (Host
[/edia Processing) oraz ze-
wnglrznych bram SIP Nie ma
konieczn06ci obudowylvania do'
datko\/ych funkclonalnosc ko
lejnymi e ementami sprz9towy
m , co rodzi znane wszyslk m T
managerom prob emy iniegra-

Najwa2n ejszymi lunkclam ,
kiore udostepnia klientom oprc-
gramowan e nteract ve Intelli-
gence, iest nteligentna dystrybu-
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