Call center

moze byc

dla firmy punktem
strategicznym,
ale tylko

pod warunkiem...
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kontra czliowiek

LECH PIESIK
ra
wier¢ wieku to niewiele, ale wystarczylo, aby call cen-
ter stalo sie newralgicznym punktem firmy. Oczywi-
scie za kulisami tego sukcesu stoja technologie. Podstawo-
we medium fo oczywiscie telefon. Call center powstalo
po to, aby Continental Airlines w latach 70. ubieglego stule-
cia moglo sprawnie odpowiadac na pytania klientow. Pierw-
sze call center bazowaly na zautomatyzowanym centrum te-
lefonicznym shuzacym do kontaktowania sie z klientami. Mi-
nelo ¢wierc wieku i w latach 90. ubieglego stulecia nad-

la jak najlepiej zorganizowana. Telefon, od ktérego sie zacze-
fo, nie jest juz samotny i wiaczenie do CC kolejnych mediow
(sieci informatycznych) spowodowalo, Ze sq to teraz centra |
kontaktu, z ktorymi mozna tez nawigzac lacznosc inng niz

| glosowa, na przyklad przez email.

Wprowadzenie do CC kolejnych funkcji wymaga za-
rzadzania i tu znowu powstajg mozliwosci wsparcia sukce-

| su technologia. Podstawowe zadania CC to obstuga zglo-

| szed! boom na call center. Na potrzeby marketingu pojawi- |

ly sie pierwsze profesjonalne aplikacje do zarzadzania kon-

taktami z klientami. Dzisiaj kazda wielka firma ma co naj- |

mniej jedno call center. Trend rozwoju CC jest zdecydowa-
nie wzrostowy na Swiecie, w Europie i w Polsce tez. W CC
zainwestowaty tez banki, firmy windykacyjne, turystyczne.

Z czasem call center zmienily sie juz wlasciwie w con-

tact center o znacznie wiekszych mozliwosciach i zada- |

niach. Od niedawna ushugi CC sa $wiadczone rowniez
w outsourcingu i wiasciwie to przesadzilo, ze staly sie do-
stepne dla sredniej wielkosci firm, a coraz czesciej korzy-
staja z nich tez mate firmy. Technologia pozwala na lokowa-
nie takich centrow wiasciwe w dowolnym miejscu na Swie-
cie i obslugiwanie nieograniczonego geograficznie obszaru.
O tym gdzie powstaje CC przesadzaja koszty. Jest to
na pewno szansa na dobry biznes, bo na przyklad we Wro-
ctawiu wielkie centrum outsourcingowe obstuguje klien-
tow z Polski, Niemiec, Wielkiej Brytanii i USA. Technologia,
chociaz bardzo wazna, nie przesadza jednak o sukcesie, bo

0 nim decyduje mozliwos¢ wykorzystania jej do realizacji |

firmowej strategii pozyskiwania i obstugi klientow.

Kontrolowane koszty
Budowa call center jest droga. Koszty dziatalnosci CC sg wy-
sokie. Szacuje sie, Ze na polskim rynku towarzystwa ubez

| pieczeniowe na utrzymanie CC wydaja 2 min z}. Jednak nie

tylko dla branzy finansowej jest to skuteczny kanat pozyski-
wania klientow i kontaktu z nimi. Tak jest tez w telekomu-
nikacji i innych branzach, ktre maja masowych odbiorcéw.
Najdrozszy w CC jest czas spedzany przez konsultantow
przy telefonie na rozmowie z klientem, trudno wigc dziwic
sie, Ze chodzi o to, aby calosé infrastruktury stuzacej do ma-
sowego Kontaktu z klientami przez telefon jako medium by-

szeni przychodzacych oraz obshuga kontaktow wychodza-
cych, ktorych inicjatorem jest przedsiebiorstwo. Juz w tym |
miejscu pojawia si¢ potrzeba zarzadzania zgloszeniami |
przychodzacymi w celu:
* obshugi akcji marketingowych,
¢ obstugi uméw,
e przyjmowania reklamacii,
* przyjmowania zamowien,
e rezerwacii,
* ydzielania informacii, |
® Wwsparcia serwisowego.

Podobnie jest z rozmowami wychodzacymi, ktore doty- |
Cz4 ZaZWyCzaj: |
» badania rynku,
e sprawdzania adresow,
» sprzedazy bezposredniej.
* telemarketingu,
 windykacji.

Potrzeby podstawowe CC

Takie podstawowe potrzeby CC wskazuja, Ze wazna role

w calym systemie speinia oprogramowanie i jego inno-

wacyjnosc. Na przyktad CPS Enterprise Edition (CPS E2

TM) firmy SER Solutions, Inc. jest rozwigzaniem nowej

generacji do zarzadzania rozmowami wychodzacymi,

ktére tatwo integruje sie z wieloma platformami teleko-
munikacyjnymi i sieciowymi dysponujac wieloma funk-
cjami, takimi jak:

e Power Dialer - funkcja pozwalajgca na automatyczne
(poza Teleagentem) wybieranie numerdéw telefonéw z ba-
zy podczas akeji wychodzace. Po zrealizowaniu polacze-
nia i rozpoznaniu przez system glosu ,Zzywego cztowieka”
rozmowa zostaje automatycznie przetaczona do konsul-
tanta, co umozliwia maksymalne wykorzystanie czasu |



pracy konsultantow (jak wspomnialem bardzo kosztownego), kt6-
Izy nie tracq czasu na laczenie sie z numerami z bazy i obstuguja je-
dynie efektywne polaczenia.

» WebAgent - umozliwiajacy tworzenie skryptow akcji jako interak-
tywne strony www z wykorzystaniem technologii HTML i Java-
Script.

Warunki opfacalnosci

Potrzeby i rozwdj technologii przeksztalcity call center w contact cen-
ter, ktore spelniaja wiecej zadan, a technologia to umozliwia. Towarzy-
sz3 temu oczywiscie kolejne uwarunkowania. | tak podstawowsa spra-
w3 jest dopasowanie funkcjonalnosci systemu do sprzetu jakim dys-
ponujemy. Oczywiscie podstawg dzialalnosci CC pozostaje obstuga po-
taczen glosowych i to zaréwno przychodzacych, jak i wychodzacych.
Poniewaz czas pracy konsultanta jest drogi, wiec najlepiej jezeli jest to
aplikacja wspierajaca proces obstugi potaczen przychodzacych zanim
jeszcze informacja o nadchodzacym polaczeniu pojawi sie na ekranie
komputera konsultanta. System identyfikuje rozmowce (jezeli ma ta-
ka mozliwosc) na podstawie numeru telefonu lub na podstawie auto-
ryzacji w IVR. I jest to bardzo wazny moment, w ktorym identyfikacja
dzwoniacego daje ogromna przewage (nad konkurencja) w budowie
dobrych relacji z klientem. Dobry system CC pozwala na wyswietle-
nie na ekranie monitora zbiér podstawowych informacji o kliencie, co
znacznie ulatwia kontakt z klientem. Na te mozliwosc nalezy zwrocic
uwage szczegolnie w sytuacji, gdy np. bank korzysta z systemu PDS,
ktory moze podac w bardziej widoczny sposob informacje wrazliwe

| na temat klienta, np. o prowadzeniu windykacji.

System powinien by¢ taki, aby aplikacja stanowita narzedzie kon-
taktu wykorzystujgce wigkszosc dostepnych kanatow elektronicz:
nych, a przede wszystkim poczty wychodzacej i przychodzacej, SMS-
-Ow, obstugi chatu, faksu i komunikatorow internetowych. Atutem ta-
kiego rozwiazania jest mozliwos¢ roznorodnego kontaktowania sig,
a to bardzo owocuje wieksza lojalnoscia klientow. Kolejna wazna funk-
cjonalnosc aplikacji dla CC to realizacja transakcji czyli zadan podsta-
wowego biznesu (polecenia przelewu, zlecenia kupna i sprzedazy ak-
cji oraz kupno polis ubezpieczeniowych). Mozliwosc realizacii tych
transakeii z poziomu aplikaciji (w wyniku polaczenia z systemami cen-
tralnymi) sprawia, ze takie rozwigzania call center realizujg takie sa-
me zadania jak doradca w oddziale. Kolejne narzedzia wspomagajace
konsultanta to telescripting, Sa to wszystko narzedzia, ktore admini-
strator biznesowy moze wykorzystac do stworzenia nawet rozbudowa-
nego skryptu o drzewiastej strukturze.

Granice automatyzacji

Budujac CC warto zastanowic sie jak daleko powinna byc posunieta
automatyzacja kontaktu z klientem. To prawda, ze IVR umozliwia uzy-
skanie przez dzwonigcego automatycznej informaciji glosem i ,poru-
szanie sie” po hierarchicznym menu oraz wykonywanie roznych czyn-
nosci (przy wykorzystaniu klawiatury telefonu), jednak bardzo czesto
dzwonigcemu zalezy na bezposrednim glosowym kontakcie z konsul-
tantem, a nie na kolejnej mozliwosci samoobstugi. Samoobstugowo
znacznie latwiej mozna obstuzyc sig korzystajac z komputera. Pozosta-
wienie nagranych wiadomosci (czesto bardzo nieskuteczne) zwykle

| nie jest celem dzwoniacego, ktory oczekuje rozwiazania problemu

wiasnie w czasie rozmowy, a nie pozostawiania nagranych wiadomo
sci i oczekiwania na odpowiedz albo wystuchiwania mnostwa automa-
tycznie odczytywanych informacii.

W biznesie wazne jest zadowolenie klienta, a VR jest odcigze-
niem konsultantow. Warto wiec zastanowic sie do jakiego stopnia
technologia powinna zastgpowac zywych konsultantow.

Doradziwo technologiczne

Budowa call center jest kosztowna, warto wiec wprowadzac takie roz-
wigzania technologiczne i infrastrukture telekomunikacyina, ktora be-
dzie zgodna ze strategia rozwoju firmy, a bedzie przy tym optymalna.
Podstawa powinien byc audyt technologiczny i telekomunikacyjny
obejmujacy analize wykorzystywania infrastruktury i technologii, kto-
ra firma juz dysponuje. Jest to tym bardziej uzasadnione, ze kazde roz
wigzanie CC powinno by¢ jak najbardziej dopasowane do potrzeb fir
my, a te s zapewne rozne w przypadku korporacji czy tez przedsie-
biorstwa sredniej wielkosci. Matej firmie byc moze wystarczy centra-
la telefoniczna z aplikacja softphone lub stacjonarnymi telefonami.
Dla sredniej firmy prawdopodobnie konieczna bedzie duza centrala te-
lefoniczna o rozbudowanej funkcjonalnosci ze wsparciem na przyklad
aplikacjami webphone. Korporacie i wielkie firmy bedq potrzebowaty
systemow CC korzystajacych z central telefonicznych o duzej wydaj-
nosci z mozliwoscia wspdlpracy z technologiami IP. Zreszta korzystac
z VoIP beda zarowno MSP, jak wieksze firmy.
‘ Z tegorocznych nowosci na Targach Contact Center, jakie odbyly
| sie w czerwcu w Warszawie warto zwrocic uwage na premiere platfor-
my ustugowej Altar Video [VR, ktora umozliwia prowadzenie serwisu
udostepniajacego transmisje glosowa i wideo dla posiadaczy telefo-
now komorkowych z technologia 3G. W tej technologii ushugi mobilne
sa swiadczone w czasie rzeczywistym przez kanat wideo telefonii ko-
morkowej 3G-324M. Altar Video [VR jest po prostu zaawansowanym
narzedziem do zarzadzania tresciami multimedialnymi, ktore bazuje
na standardzie 3G-324M i faczach GSM oraz TDM. System do przetwa-
rzania mediow opiera si¢ na technologii firmy Dialogic 1 jest kontrolo-
wany przez komercyjnego Linuksa. Zarzadzanie systemem jest mozli-
we z dowolnego komputera z przegladarka internetowa. System latwo
i szybko pozwala zarzadzac trescig wideo dzigki graficznemu konfigu-
ratorowi scenariuszy, tworzy statystyki i raporty polaczen przygoto
wujgc je do analiz prowadzonych w ramach narzedzi typu Business [n-
telligence - wszystko za pomoca przegladarki www.
Altar Video IVR daje tez nowe mozliwosci tworzenia interaktyw-
| nych, multimedialnych ustug z wykorzystaniem intuicyjnego interfej-
su uzytkownika, co pozwala migdzy innymi korzystac z ustug:
» Wideo Color Ringback - przekazu zwrotnej informacji wideo o przy-
czynie nieodebrania polaczenia telefonicznego;
* Wideo Portalu - z muzyka, sportem i najnowszymi informacjami;
* Wideo Call Center - pozwalajacego na prowadzenie wideorozmowy
(agent moze posiadac aplikacjg wideo softphone, a klientowi wy-
starczy telefon komérkowy 3G);
« Wideokonferencji - rozmow wideo z wieloma uzytkownikami pole-
gajacych na przesytaniu obrazu oraz dzwigku przez telefon 3G:
« Mobilnej Telewizji - ustugi operatorow telefonii komorkowej oferu:
jacych ogladanie telewizji za pomoca telefonu komorkowego 3G
z funkcjg UMTS;




* Wideo mail - rozwigzania umozliwiajacego
przesylanie wideowiadomosci, laczacych
w sobie tekst, obraz i dzwigk (do nagrywa-
nia wiadomosci i odtwarzania shizy tele-
fon 3G);

» Gry wideo - za pomocs telefonu komorko
wego 3G mozna grac¢ na serwerach mediow.

W ustugach CC tez sg nowosci. Warto
zauwazyc nowa mozliwosé zastrzegania
utraconych kart platniczych wszystkich

bankow w Polsce pod numerem 9584

w Centrali Kart Kredytowych. Rozwigzanie

to apiera si¢ na nowoczesnym systemie call |

center od FreecoNet - platformy telekomu-
nikacyjnej dla uzytkownikéw indywidual-
nych oraz malych i srednich przedsie-
biorstw. Teraz wystarczy zadzwonic

pod 9584, gdzie po podaniu nazwy banku
lub wydawcy karty, konsultant CKK prze-

kieruje polaczenie do wilasciwej jednostki
w celu natychmiastowego zastrzezenia utra-
conej karty. Od strony technologicznej roz-
wiazanie bazuje na hostowanym systemie
obstugi klienta call center (wdrozenie prze-
prowadzila Datera SA). Grzegorz Glowacki,
prezes CKK, jest zadowolony z tego rozwia-
zania: - Nie musieliSmy zajmowac sie tech-
nologia - FreecoNet .od reki” dostarczyl
nam gotowe rozwigzanie. Poniewaz jest to
system hostowany, nie musieliSmy tez inwe-
stowac kilkunastu czy kilkudziesieciu tysie-
cy ziotych w infrastrukture.

Wysoki koszt obstugi klientow przez
konsultanta powoduje, Ze preferowana jest
samoobstuga przez kanal internetowy,
a z konkurencja wygra ten, kto nie zlekce-
wazy klienta, chcacego rozmawiaé z zy-
wym konsultantem. e

— Rozwigzania contact center, poczatkowo dostepne wylacznie dia duzych organiza-
cji, obecnie sq takze dostosowane do mozliwosci i potrzeb srednich, a nawet malych
firm. W praktyce oznacza to, Zze zaréwno czas konfiguracji wstepnej contact center bar-
dzo sig skroci, jak | zarzadzanie takim systemem dzigki graficznemu, intuicyjnemu in-
terfejsowi nie nastrecza problemdw przecigtnemu administratorowi juz po wstepnym
przeszkoleniu. Waznym trendem jest coraz wigkszy udzial w ogdinej sprzedazy contact
center w wersji IR Zalely tego rozwigzania wynikaja przede wszystkim z mozliwosci
ograniczenia kosztow eksploatacyjnych oraz latwosci powiazania raznych kanafow ko-
munikacji z klientem w Spdjng calo$c z transparentnym przeplywem informacji i tym
samym zakresem oferowanych usiug.

Standardem staje sig takze wybdr funkcji IVR. W przypadku niektérych branz IVR jest
stosowany juz w prawie 100 proc. wszystkich wdrozer, dlatego rekomenduje sig, aby
stanowit integralng cze$¢ kupowanego rozwiazania. Zmienia sig powoli rola contact
center w kierunku przekszialcenia go w centralny punkt w firmie, przez ktdry przeply-
wajg wszystkie informacje, nie tylko te dolyczace bieZacej obsiugi klienta i z ktdrego
mozna calym procesem sterowac. To sprawia, ze bardzo waZna staje sig jego otwar-
to$¢ na wspdldziatanie z innymi aplikacjami biznesowymi — migdzy innymi ERP i sys-
temami logistycznymi.

Ewoluuje réwnieZ organizacja contact center, kidra staje sie w coraz wigkszym stop-
niu rozproszona | wirtuaina. Moziiwos¢ budowania jednolitego contact center w réz-
nych lokalizacjach pozwala rozwigzac wiele problemdw zwiazanych z wynajmem po-
mieszczen, dostgpnoscia wykwalifikowanego personelu czy dalsza rozbudowg syste-
mu. Z kolei wirtualizacja umozliwia czasowe wykorzystywanie wyjatkowych umiejetno-
Sci ekspertdw, niezaleznie od migjsca ich pobytu, co skraca czas rozwigzania proble-
mow, zwlaszcza tych niestandardowych.




