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Czy energetycy
siegna po VolP?

B W Polsce trwa boom na telefoniczne centra obstugi klientéw — call/contact centers oraz na

centra telemarketingu. Centra zaktadaja firmy, ktérym zalezy na obstudze klienta masowego

oraz firmy outsourcingowe. Przedstawiamy technologie, ktére moga byc dla nich przydatne.

ajcegicie] call centers shiky
firmom telckomunikacyjmym,
dostawcorn medidw, Musi ez
o nie zadbaé sekior enerperycz-
oy Od 1 lipea mozemy sami
wybead dostawey enengil.

8_Halo, awaria”

Glownym wyznacenikicm dostawey; kedre-
g0 oferty warto sie zainteresowad, jest sposth
obshag kienta. Wadne jest, czy do zaldudu
enengetycznegn moina sig dodewonic, wystad
e-miail, fax lub SMS, Kanaldw komunikacii
powinno byé juk najwigce],

= Call center pelni rolg Igcenilka migdzy
ientem i (hmhqullﬁ'ﬁij.l:cnmun t)lx.‘lup
Idienta powanno np. otrzymaé od niegp in-
formacie o stanie hoznila | wprowadzid do
systemno billingowego. Wazny jest ceas wy-
konania i fub inng opericii. Kiedy modemy
£O EmicrEy, jestehny w stanic obliczyd, ilu
konsultarsténe nalezy zatrudnié, aby zwicksnyd
efektywnodd obshugi klienta, Pray wysokiej
efektywniodc zaldid jost w stunie konkurowad
i rynku ~ thumacy Zhigniew Marcinkow-
ski, dyrektor zarzgcheajgey firmvy Algonech.

W Polsce mawi 5ig, #e nie rm.-st;HTli -
gracja odbiorcdw energii do nowych do-
stawcdw. Marcinkowski praypomina, e
rak samo mdwiono w innych krajach, gdeie
wezeinic] nastapila iberalizacia rynku, np.
w Skandynawii.

— Okazalo #ig j::dn.:k, & kliench zmie-
niali dostawedw. Te zaldady, kore wezcinic
wlh.iip' Q ub-s{ug'i; klientdw, .s[a.l_\' sig fide-
rami ryvnku. W Polsce widad, mkie firmy
preygotowaly sig do liberalizac. Jest wo
m.in. Vareafall, kedry wezeénie zaofero-
wal call center. Knrg}'ﬁtﬁ £ TEWTIEITINEZD
centrum obshugi klientow. Ale =5 tez firmy,
duzi gracee, ktorey do dzis nic stworzyh
#adnego contact center — podkresia Mar-
cinkowski.

Systernami call centers interesujy sie spotki
elektroenergetyczne ofaz dystrybutorzy gas,
czyli wazystkie firmy majjce kontake 7 ma-
sowym odbiorey. Gldwnym zastosowaniem
Systemdw jest, pord OITZYTRALLem informacii
o stanie canilo, edebranic grlosed o awa-
riach. Contact center pd'n.i rowTheR fun.kqt:
windykacyjne — konsultanci relefonujg do
edbiorcdw zalegajgeych = optaty.

Elcktroenengetyka spéiinia sig 2 inwesty-
cami dotyezgeymi obshugi klienta, poniewad
zaklady najpierw muszq poukiadac swoje
striktury anganizacyine, aby mogly wiakchaie
saplanowad obshugy odbiorcdw,

Planuje uruchomienie call center warto
zastanowid sie nad nowodciami releinforma-
ryczenymi. Prezentujemny nickeire 2 nich.

8 Agent w domowych pieleszach
O kil It standardem w systemach call!
contact centers jest wykorzystanie technologii

VolP [ang, Voice over Internet Protocaol)
- umodliwidjqeej precsylanic mowy za po-
TR !.q.n.}' TNt M'yuh T &llp’lumm,.tll
sieci. Dzigki niej moéna zbudowad system
contact center fizycrmic mxproszony, a bedacy
jedna logiczng catosiig.

=W ten sposth-modna stworzyd centrum
obshgi klientaz konsultantami znajdujzoymi
sig w rognych lokalizacach, zarsgdeanymi
centralnie, np. # siedziby firmy. Dricki tkiej
skonsolidowanej architekturze, wykorzystu-
jacej VoIP, firmy mogq utreymywaé tylko
jeden deial IT, zdalnie zaregdzad porostalymi
]ilka]i’}mjjuni GTLE l:[ﬁ'\‘lll}'wilf scentralizo-
waine raporty o pracy wezystkich oddaléw,




oraz pojedynceych konsultantéw — mdwi
Maciej Parvi, menedzer produkiu contact
center w Avavi Polska.

Dia nowo powstajgeych call centers al-
ternatywy moze by garrudnienie edalnych
pracownikiw, hamb;dqodbm‘ah telefomy
od ldientéw w domach. Taleg moliwoic daje
VolP.

— W Polsce dopiers zaczyna sig moda
na agentéw pracujgeych w domu, Jest to
pepulama forma pracy w USA, gdzie nie
tylko agenci telefoniczni, ale tez wszyscy
pracownicy biurowt, majg w domach dostep
do systemu informatyeznego firmy oraz ko-
raystaj z firmowe] telefonii, obstugiwanej
przez jedng centraly — wwaza Parvi,

Do zdalnej pracy wystarczy telefon 1P,
oprogramowanie szyfrujace dane | tworzace
wirtualne prywatne sieci VPN i interfejs,
preez ktory agent moze zirzgdzad swojg
pracg. W przypadku lacza internetowego
o niskiej preepustowosci, niewystarczajy-
cego do rozmdw telefonicanych, moina
postuzyé sie tgcrem komutowanym, k-
re wykorzystuje telefon analogowy (re-
lefon stacjonarmy zdalnego pracownika),
a wykorzystad lacze internetowe jedynie
do przesylania danych potrzebnych do
steTowania pracy agenta.

=W USA okodo 1/3 naszych klientow
pracuje w domach. Talee nasi pracownicy za
Oceanem ciest pracy wykonujg poza blm'::m
Kontakmije sig 2 nimi poprzez
Nie ma zadnych przeszkod rechnicznych,
aby agent mdgh wykonywad prace w domu
— thumaczy Maciej Parvi.

B Robot po drugiej stronie

Rozwijajy sig rechnologie auromaryeznej,
interaktywnej obstugi klienta — IVR — Inte-
mactive Voroe Response, Osoba, keora telefo-
maje do contact center, moge by obshizona
Precs Automat,

~ Polecenia mozna wydawaé wybierajgc
cyfry nakhawianueze z wybleraniem tonowymm
Tub glosem, pod warunkiem, 2e contuct center
posiada system rozpoznajgey mowg ASR
{Automatic Speech Recognition), System
moze pobieral informacje 2 bazy danych
FENCTAUr oWy = &mrmyjﬂnm'ﬁ:rrmd:.

dyrekror konsultingu 1 rozwoju produkedw
Wind Telecom.

Sevbkie tempo prac nad systermami IVR
zauwaza ted, Zhigniew Marcinkowski 2 firmy
Algotech, ale jest scoptycznie nastawiony
do automatycenej obstugi zgloszen. Jepo
zdaniem, w Polsce nie jest to populame, klien-
i nie chicg korzystad 2 tej formy kontakay,
preferujy kontakt z zywym celowickiem. Byé

—IM.H;lu Parwvi

MENIDIEN PRODUKTY CONTACT CENTER, Avava Pousen

Wyjscie z telefonem

B 8 Coraz czedcie] operatorzy call centers inwestujy w technologie pozwalajace na
poticzenia outboundowe (wychodzgce|, wykorzystywane gidwnie w telemarketingu.
W tym wypadu agenci nie tylko odbieraja telefony, ale dzwoniy do klientow z oferta,
Aby systemy wykonujace pokijczenia automatyanie pracowaly efektywnie, muszg rozpoznawad z blisky
100-proc, skutecznscia sygnaly sieci publicznej PSTN, tzn. czy Klient odebiral telefon, cay whaczyla sie jego
automatycena sekretarka, czy numer jest zajety, czy nie odbierany. Dopiero, kiedy system rozpozna, fe zgtosif
sie klient, przekazuje potaczenie do konsuitanta. Taki nowoczesny system odiiaza konsultantow wykonujac za
nich caly prace dzwonienia, tak aby mogli oni swdj czas padwiecad tylko rozmowie z kientem.

1Jnuusz TomiczEK

DYRENTOR KONGULTINGY | ROZWOIL PRODURTOW Wino Teeocom

wrburzeniem.

Emocje nataczach

B8 Jedng 2 nowoid 53 systemy rejestragi i analiz rozmow, Kazde contact center
nagrywa przychodzce rozemowy, aby pzniej moc usprawnic obstuge klienta. Na
rynku jest oprogramowanie Busingss Intelligence do automatyeznej analizy, aceny
wykonanych rozmiw. Menedzer contact center nie musi odshuchiwaé wielu godzin nagran, Bl pozwoli
wyszukiwac zarejestrowane rozmowy wskazujac np. na emocje, na niezadowolenie kijenta. W systemic
tworzona jest biblioteka shw, dzieki ktorej system wehage tylko razmowy charakteryzujace sie ekspresia,

e autormatyczna obshug rozpowszechni
sig, jesh biznes znajdzie pomyst na wypro-
mowanie tej ushug.

— Absolutng nowodcis jest za$ moiliwose
dodzwonienia sig do firmy preez komunikator
internetowy Skype. 2 tego rozwigzania korny-
sta telewizja 7. Polgezenia z komunikarora
53 odbierane przez centrale telefoniceng call
center. Nie shyszadem, sby mne contact center
- zavwaza Marcinkowski.

lnng nowodcia w brangy jest wykorzysta-
nie w obshudze klienta High Speed Diow-
nlink Packet Access (HSDPA) - preesylu
danych w telefonii komdrkowe) trzecie]
generacii (3G/UMTS). Majac jedvnie te-
lefon komarkowy 2 wyswietlaczem mogna
prowadzic rozmowy 2 konsultantem, ktory
pokieruje klienta, udzielajac informaci na
ekranie.

~ Agent moze preystad film 2 instrukcly
obshugi spreetu (np. drukarki) lub pomde
wypelni¢ formularz lub pokazaé klientowi
mape, dzigki kidrej znajdzic on punks doce-
Towy. Zisstosowan HSDPA czy UMTS moze
by€ wicle — wymiesiia Maciéj Parvi.

Wind Telecom maw ofercie dla operate-
row komdrkowych system, duigki keoremu
ten sam obraz na chranie. Choda o system
Video IVR,

— Nie wiadomo, w jakim ksztalcie pﬂy]—
mg sig te systemy. Na razie muszg zni
hariery, uniemaodliwiajgee roepowszechnienic
nowej technologii — mata dostepnost sieci
trzecie] generadi (ko duze miasta) i wysoka
cena za ich wykorzystanie — dodaje Janusz
Tomiceek.

Popularne stajg sig systemy nagrywania
i analizowania przeprowadzanych praes
konsultantdw rozmdw, Sa coraz bardzie
EagwAnsowane, potrafig np, rozpoenaé winid
stown problem”.

- Dz temu firma bedzie mogha dowie-
deie¢ sig, 2 jukimi problemami najezedeie]
dzwonig klienci. W ten sposdb call center
wykoreystuje si¢ w celach marketingowych
— opowiada Zbigniew Marcinkewski,

Kolejng nowy technologiy jest SIP {ang.
Session Initiation Pratocel) - protokdt ko-
munikacyjny, spgnalizacyiny w relefonii VoI B
pozwalajacy rozpognad dostepnost dane
osoby, ufythownika telefonu w siect. Wiko-
reystujpe go firmy dafg klientom mozlivose
sprawdzenia, czy agent zajmuigey sig konkeet-
ng spraw jest dostepny. W ten sposab klient
nie bedzie wykonywal polyczenia, ko nie
zostanie w dangj chwili odebrane. Bedzie za
to wiedziat, kiedy pracownik sig pojawi. 8
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Materiat wydrukowany z Nowego Przemystu




