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Wydajnosc pod kontrolg

ystemy call center intensywnie rozwijajq sie w

kierunku wielokanatowych i wydajnych contact

center. Ten wrecz skokowy, wzrost funkcjonal-
nosci centrow obstugi mozliwy jest dzieki coraz szer-
szemu zastosowaniu w nim aplikacji wspierajgcych
sprzedaz i wydajnos¢ pracy samego telecentrum i je-
go agentéw. Katalizatorem tych zmian sq oczekiwa-
nia klientdw centréw obstugi. Jest szereg czynnikow,
ktére nalezy wzigc pod uwage, aby wdrozy¢ efektyw-
ne narzedzie do zapewnienia obstugi klienta na naj-
wyzszym poziomie. Wg badan International Custo-
mer Service Association:

+  koszt pozyskania nowego klienta jest pieciokrotnie
wyzszy niz koszt utrzymania posiadanego klienta,

+ 70 proc. klientéw chetniej kupuje produkty i ustugi
od firm, ktére aktywnie kontaktujq sie z klinetami,

+  klienci przekazujqg dwukrotnie wigkszej liczbie oséb
informacje na temat ztych doswiadczen zwigza-
nych z jakosciq obstugi, niz dobrych,

+ sposréd wszystkich niezadowolonych klientow
90 proc. nie probuje okazywa¢ niezadowolenia
firmie, przez ktorg sq obstugiwani,

+ 86 proc. klientow kojarzy darmowe numery telefo-
néw (0-800) z wysokq jakoscig produktdw,

+ koszt utraty jednego klienta jest w przyblizeniu
rowny pieciokrotnosci rocznych przychodéw przez
niego wygenerowanych.

Wedtug Harvard Business Review zmniejszenie odptywu
klientéw jedynie o 5 proc. daje firmie dwukrotny wzrost
zysku. Istotny jest réwniez fakt, ze klient, ktéry korzysta z
ustug firmy od dtuzszego czasu wie, kiedy, gdzie i w jaki
sposcb dokonywac zakupu, co w konsekwencji powodu-
je znaczne obnizenie kosztéw jego obstugi.

Jeden klient, wiele kanatow

Do najwazniejszych i najbardziej naturalnych sposo-
bow kontaktu nalezy kontakt telefoniczny. Nie bez zna-
czenia jest rozwoj rynku telekomunikacyjnego, zwtasz-
cza wzrost liczby posiadaczy telefonéw komaorkowych.
Jednak wedtug ostatnich badan preferencji klientow
kontaktujgcych sie z firmg poprzez telecentrum oka-
zuje sie, ze ci najbardziej dochodowi uzytkownicy pre-
ferujg zintegrowany, wielokanatowy dostep do infor-
macji. Coraz czesciej uzytkownik contact center chce
uzyskiwac wsparcie i wiedze poprzez e-mail oraz czat
na stronie WWW. Co wiecej - pozadang praktykq sta-
je sie ustalanie preferencyjnych kanatow dla danej gru-
py uzytkownikow.

Zasadniczym zadaniem w nowoczesnym contact cen-
ter jest zapewnienie spojnosci informacji dostarczanych
roznorodnymi kanatami, stqd tendencja do budowy te-
lecentrow ,samouczqcych sie”, czyli zdolnych do ela-
stycznego uaktualniania baz wiedzy danymi od klien-
tow i wlasnych agentow.
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Ciekawym i rozbudowanym funkcjonalnie rozwig-
zaniem do wspomnianych zadan jest Trinicom Analy-
se. Jest to aplikacja uzywana do sledzenia i identyfika-
cji aktywnosci i trendow w centrum kontaktow. Dostar-
cza informacji i optymalizuje nawigzywanie kontaktow
z klientem telecentrum. Zawiera zestaw standaryzowa-
nych raportéw (np. obstuga wykonania, przeptyw roz-
mow, liczba potgcezen), ktdre pozwalajg na gruntowne
zrozumienie poziomu obstugi przez monitorowanie po-
stepu wszystkich rzeczy wchodzqeych do eService Cen-
ter™. Identyfikuje te rzeczy, ktdre byly zdecydowanie za-
dowalajgce i uwypukla te, ktdre wymagajg dodatkowe;j
uwagi lub eskalacji.

Funkcjonalnosci takiego rozwigzania

Wglad w Decyzje Pierwszej Rozmowy (First
Time Call Resolution - FTCR)

FTCR pokazuje procent przypadkéw, w ktérych rozmowy
zostaty okreslone za pierwszym przypadkiem, za 2,3,4,5
podejsciem oraz za wigcej niz 5 podejsciem. Wglad do-
konuje sie na podstawie tematu rozmowy, kanatu przez
ktdry rozmowa zostata otrzymana, dziatu lub pracowni-
ka, ktory obstugiwat rozmowe oraz typu rozmowy. Aplika-
cja generuje dane na temat trendéw z okresu miesigca
lub dnig, zaréwno dla dziatu jak i dla podmiotu.

Wglad w liczbe rozméw

Analiza dostarcza wglgdu w liczbe rozméw na kanat.
Mozna okresli¢ rozdzielenie na kanat, grupe uzytkowni-
ka, temat lub departament. Wglad w uzytkownika poka-
zuje ilos¢ kontaktujgeych sie klientow, podziat na temat
i kanat. Analiza trendu pokazuje przesunigcia (na mie-
sigc lub dzien) rozdziatow rozméw przez rozne kanaty.

Wglad w zachowania oglqgdajgcego strone
www

Analiza moze poméc w uzyskaniu wglgdu w zacho-
wania osoby oglqgdajqgcej strone z serwisem samo-
obstugowym. Dostarcza takze catkowitego wglgdu
w zachowania oglgdajgcego strone, poczqwszy od
gtéwnego menu do drugiego poziomu serwisu sa-
moobstugowego. Mozna rowniez dokona¢ wyboru z
uwzglednieniem grupy uzytkownika, np. ktére strony
witryny internetowej odwiedzali najczesciej anonimo-
wi Internauci.

Optymalnie znaczy lepiej

Nareszcie rynek zaczyna dostrzega¢ mozliwosé
wrecz skokowego wzrostu efektow w kampaniach wy-
chodzqcych, uzyskiwanego przy zastosowaniu sys-
temow takich jak Predictive Dialing System. Liderzy
wsrod outcourcingowych call center nie ulegli pewnej
nieufnosci do tych systemdw i inwestujg w optymali-
zacje ruchu wychodzgcego. Motywacjg do wdraza-
nia PDS stata sie nie tylko wizja wymiernych oszczed-
nosci, ale przede wszystkim chec dostarczenia swoim
agentom najnowoczesniejszego narzedzia pracy, kto-
re zwiekszy osigganie przez nich efekty pracy. Jest to
w tym momencie najbardziej zaawansowany system
dla kampanii wychodzqcych, dlatego warto mu sie
przyjrze¢ znacznie blizej.

Co to jest Proactive Contact 3.0, jak dziata i jakie kry-
je w sobie mozliwosci?

Proactive Contact 3.0 to system obejmujqcy sprzet
oraz modutowe i skalowalne oprogramowanie. Stuzy do
automatycznego wybierania potqgczen telefonicznych i
przekazywania ich do konsultantéw call/contact center.
Poprzez zastosowanie wyjgtkowej technologii spetnia

Rafat Pychowski,
Project Manager Unima2000

Przez dtugi czas nie zauwazano pro-
blemu odpowiedniej alokacji zaso-
bow Call Center, tym samym pro-
blem odpowiedniego ich wykorzy-
stania nie byt rozwigzany. Obserwu-
jac aktualne tendencje na rynku je-
stem przekonany, ze rozwigzania
WEFM szybko stang sie niezbednym
elementem nowoczesnych Call Cen-
ter, a przestang byc jedynie dodat-
kiem. Nalezy pamietac, ze WFM to
rozwigzanie dajqce korzysci nie tylko
Klientom. Agent, ktéry ma wptyw na
plan swojej pracy, scisle wspdtpracu-
jacy z supervisorem czuje sie bardziej
usatysfakcjonowany a jego czas prao-
cy racjonalnie wykorzystany.
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wymagania nawet najbardziej obcigzonych srodowisk
call center i umozliwia wybieranie do 130 000 potqczen
na godzine. Dzigki zastosowaniu wszechstronnych na-
rzedzi do podejmowania decyzji i zarzqdzania, opro-
gramowanie poprawia wydajnosc Call Center, zwigksza
ilos¢ produktywnych potqgczen w ciggu godziny, a takze
poprawia jakos¢ i efektywnos¢ pracy konsultantow call
center oraz procesu obstugi klienta. W trakcie wykony-
wania potgczen wychodzgcych system rozpoznaje ,zy-
wych” klientdw, nieodebrane potgczenia, sygnaty zaje-
tej linii oraz automatyczne sekretarki i odpowiada na
kazdy z tych przypadkow zgodnie z wytycznymi. Korzy-
stajqc z informacji o wydajnosci w czasie rzeczywistym,
Proactive Contact 3.0 ,przewiduje”, kiedy pracownik
call center bedzie mogt przyjqc potgczenie.

Funkcja wykrywania gtosu stosowana w systemie
Proactive Contact 3.0 zwieksza ilos¢ produktywnych
potqgczen gtosowych otrzymywanych przez konsultan-
ta eliminujqc do 97 proc. sygnatow linii zajetej, automa-
tycznych sekretarek, poczty gtosowej, nieodebranych
potqczen, pagerow, fakséw, modemow i potqgczen od-
rzuconych przez klienta. Wykorzystujgc zaawansowa-
ne techniki obrobki sygnatow (ang. DSP - Digital Signal
Processing), system ten sprawia, ze konsultant spedza
swoj czas jedynie na rozmowie z klientem, a nie na stu-
chaniu sygnatu pofgczenia zajetego czy zapowiedzi na
elektronicznej sekretarce.

Jak to dziata od strony technicznej?
W sktad systemu Proactive Contact 3.0 wchodzg mig-
dzy innymi:

+  Campaign Manager - stuzgcy do planowania i
kontroli catej kampanii, wspétpracujgcy jednocze-
s$nie z wigkszoscig baz danych,

+ Softdial Reporting - umozliwiajgcy dostep do da-
nych w czasie rzeczywistym jak i danych historycz-
nych zgromadzonych w catym systemie SoftDial
Contact Center,

+Scripting - produkt pozwalajgcy na tatwe tworze-
nie aplikacji agenta wykorzystujgc edytor html.
Dostepne sq réwniez zewnetrzne linki dla specy-
ficznych proceséw takich jak wyszukiwanie kodu
pocztowego czy tez walidacje karty kredytowej.

Nie wystarczy zadbac jedynie o mechanizm fizyczny ge-
nerujgcy duzq ilos¢ potgczen w krétkim czasie. Istot-
niejsze jest zintegrowanie tego systemu z DeskTop-em
agenta oraz bazq danych klienta tak, aby maksymal-
nie usprawni¢ mechanizmy obstugi klienta i zminimali-
zowac do zera stan pracy agenta po zakonczeniu potg-
czenia zwany After Call Work.

Agent powinien posiada¢ takq aplikacje, ktora za-
bezpieczy go przed podjeciem btednych decyzji po-
przez odpowiednie uformowanie automatycznych
scenariuszy obstugi. Jest to oczywiscie zalezne od
specyfiki kampanii, ale system powinien dawac mak-
symalng elastycznos¢ w modelowaniu biznesu. Pra-
widtowo zaplanowana kampania majgca do swej
dyspozycji odpowiednie, sprawdzone narzedzia po-
zwoli w znaczny sposcb skrocic¢ jej przebieg i pod-
nies¢ poziom obstugi klienta.
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System PDS posiada nastepujgce podstawowe funkcje:

+ Managed Dialling
Pozwala agentom na podglad danych o kliencie
przed przyjsciem potgczenia.

+ List Processing
Pozwala administratorom manipulowac i zmieniac
dane w biezqgce;j liscie telefondw.

+ Real-time Campaign Management
Pozwala na biezgce monitorowanie parametréw
kampanii.

+  Campaign Update
Eliminuje telefony do klientdw, z ktorymi juz byt na-
wigzany kontakt.

+ Line Pooling
Pozwala na przydzielenie tych samych linii do roz-
nych kampanii prowadzonych rownolegle i zarzg-
dzanie nimi.

+ Job Linking
Pozwala agentom na ptynne przenoszenie sie od
jednej kampanii do drugie;j.

¢ Infinite Job
Pozwala na zmiane kampanii w trakcie jej trwania.
¢+ Auto Play

Funkcja ta przesyta rozmowy z klientem do agen-
téw i odtwarza automatyczne wiadomosci dla po-
taczen z automatyczng sekretarkq.

+ Detect the Beep
Funkcja pozwala na zestawienie informacji na au-
tomatycznej sekretarce po jej ostatnim sygnale.

+ Job Specific Messaging
Przyporzqdkowuje okreslone zapowiedzi w trakcie
oczekiwania klienta na potqczenie z agentem do
okreslonych kampanii.

+  Agent Owned Recall
Pozwala na odebranie oddzwanianego potgczenia
przez tego samego agenta, ktéry je zainicjowat.

+ Do Not Call
Zarzqdzanie listami klientow, ktérzy zastrzegli so-
bie, ze nie chcq odbierac potqczen w przysztosci.

+ Record Selection
Definiowanie kryteriéw wyboru rekordéw z bazy
kampanii.

+ ANI/DNIS Number Pop
Przy obstudze potqczer przychodzqcych istnieje
mozliwos¢ identyfikacji numeru osoby dzwonigcej
lub numeru, na ktory dana osoba dzwoni.

+ Blending - mieszanie potgczen przychodzqcych i
wychodzqcych w trzech trybach

+  Multi-Country Dialling
Funkcja pozwala na tworzenie kampanii wycho-
dzqcych do wielu krajow (prefiksy, strefy czasowe).

System Proactive Contact 3.0 moze dziata¢ w 3 trybach:

+ Predictive dialing - polega na generowaniu przez
system duzej liczby potgczen wychodzgeych,
gdzie system caty czas przewiduje liczbe dostep-
nych w danej chwili agentéw i liczbe produktyw-
nych potgczen do klientéw (potgczenie z auto-
matyczng sekretarkq jest zazwyczaj nieproduk-
tywne). Po uzyskaniu potgczenia z klientem, sys-

tem przekazuje potqczenie do agenta dostepne-
go w danym momencie, posiadajgcego stosowne
umiejetnosci. W skrajnym przypadku klient mo-
ze oczekiwac w kolejce na potqgczenie z agentem.
Tryb ten jest najbardziej wydajny i w najwiekszym
stopniu wykorzystuje szybkos¢ i stopier zaawan-
sowania systemu.

* Progressive dialing - dziata podobnie jak predictive z
tq réznicq, ze nie wykonuje potgczen nadmiarowych
- generuje potgczenie po zwolnieniu sie agenta.

+ Preview dialing - funkcja ta daje mozliwos¢ pod-
glgdu numeru za posrednictwem aplikacji i auto-
matycznego zestawienia potgczenia.

Warto podkreslic roznice migdzy dwoma rodzajami
dialerow: hard dialer i soft dialer. Podstawowe roz-
nice pomiedzy nimi to sposob realizacji potqgczen ze-
wnetrznych, metoda integracji z systemami telefonicz-
nymi PBX a takze wydajnos¢ systemu i poziom anali-
zy sygnatow.

Klient ksztattuje rynek

Menedzerowie odpowiedzialni za jakos¢ obstugi klien-
ta, po fazie budowania podstawowych i optymalnych
funkcjonalnosci w telecentrum, zaczynajq takze doce-
niac role kontroli wydajnosci poprzez systemy typu dia-
ler i aplikacje sledzqce i identyfikujgce aktywnosc con-
tact center. Wspomniane aplikacje monitorujgce wy-
dajnos¢ w contact center dostarczajq nie tylko infor-
macji o procesach zachodzgcych w telecentrum, ale
tez interpretujg dane uwypuklajgc to, co zdecydowa-
nie zadowalajgce i alarmujgc o obszarach wymagajg-
cych poprawy. Umozliwiajg aktywng kontrole nad ja-
koscig pracy centrum obstugi i kazdego indywidualne-
go agenta.

Od pewnego czasu obserwujemy duzy wzrost zainte-
resowania firm Call/Contact Center rozwigzaniami do
zarzgdzania personelem - méwi Rafat Pychowski, Pro-
ject Manager w firmie Unima 2000 Systemy Teleinfor-
matyczne SA. Systemy Work Force Management, ktore
nasza firma ma swojej ofercie umozliwiajq zapewnie-
nie odpowiedniego poziomu zasobéw call center w za-
leznosci od biezgcego zapotrzebowania, co w oczywi-
sty sposob wpfywa na wzrost zadowolenia Klienta.

Klienci oczekujg, aby ich problemy byty rozwiqzywa-
ne juz podczas pierwszego kontaktu z organizacjq. Re-
alizacja tych oczekiwan w 80-95 proc. jest uwazana
przez zarzqdzajgcych telecentrum za swietny wynik.
Aby zrealizowac ten cel, firmy potrzebujq doswiad-
czonych ludzi i zaawansowanej technologii. Aplika-
cje WFM doktadnie przewidujg oczekiwania klienta na
wszystkich kanatach komunikacji, korzystajgc z kampa-
nii marketingowych oraz doraznych projektow. Syste-
my typu dealer oraz nadzorujgce wydajnosc telecen-
trum usprawniajg prace i prowadzq do zwiekszenia
efektywnosci oraz optymalizacji kosztow. W ten spo-
sob zaawansowane technologie teleinformatyczne
bezposrednio zwiekszajg poziom zadowolenia klienta
poprzez zapewnienie odpowiednich zasobdw zaleznie
od biezgcego zapotrzebowania.
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