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Pakiet projektowy

Siemens Contact Center Consulting

Systemy obstugi klienta (contact
centers) sg niezbednym elemen-
tem prowadzenia dziatalnosci
handlowej lub ustugowej na
rynku. Niezaleznie od tego czy
stuza do poszukiwania nowych
klientéw, oferowania za posred-
nictwem potaczenia telefoniczne-
go lub internetowego towaréw
i ustug, czy tez do obstugi klien-
tow juz pozyskanych. Co wiecej,
nalezy sie spodziewag, ze wkrot-
ce osiggniecie sukcesu na rynku
bedzie miato wptyw juz nie tyl-
ko samo posiadanie centrum ob-
stugi kontaktow, ale przede
wszystkim jako$¢ pracy: poziom
$wiadczonych ustug, efektyw-
nos$¢ i umiejetnos¢ zaspokojenia

wymagan klientow.

Inwestycja wdrozenia centrum obstugi klienta jest ztozonym przed-
siewzieciem, przy ktorym nalezy uwzgledni¢ na rowni aspekty biz-
nesowe, organizacyjne jak i techniczne. Firma Siemens oferuje kom-
pleksowa obstuge znacznie wykraczajaca poza standardowa do-
stawe i wdrozenie systemu Contact Center.

Pakiet Siemens Contact Center Consulting jest ustugg doradczg,
pozwalajgca w sposodb optymalny dopasowac przedsiewziecie Con-
tact Center do rzeczywistych potrzeb i mozliwosci biznesowych,
organizacyjnych oraz technicznych przedsigbiorstwa. Pakiet skta-
da sie z nastepujgcych modutéw:

Analiza procesdw i potrzeb organizacyjnych

Audyt infrastruktury

Model Contact Center

Estymacja kosztéw Projekt wdrozenia

W zaleznosci od Panstwa wiedzy i wymagan mozna wspélnie do-
bra¢ taki zestaw zagadnien w ramach wybranych modutéw, kté-
ry pozwoli przeanalizowa¢ bgdz zdefiniowaé wszystkie istotne dla
Panstwa aspekty zwigzane z procesem inwestycyjnym centrum ob-
stugi klienta w sposdb optymalny pod wzgledem kosztowym, cza-
sowym a przede wszystkim merytorycznym.




Analiza procesdw i potrzeb organizacyjnych

Pierwszym elementem pakietu projektowego jest
precyzyjne zdefiniowanie celu uruchomienia syste-
mu obstugi klienta, oraz konkretnych ustug swiad-
czonych przez tg jednostke organizacyjng. Jest to
punkt wyjsciowy dla zdefiniowania optymalnego
modelu contact center. W tym celu wykonana zo-
staje analiza dotychczasowej obstugi klienta,
z uwzglednieniem zaleznos$ci organizacyjnych we-
wnatrz Panstwa firmy, oraz charakterystyki klientéw.
Przedstawione zostajg zalety i wady istniejgcego mo-
delu, szanse oraz zagrozenia zwigzane z wdrozeniem
centrum telefonicznej obstugi klienta. Ponadto otrzy-
macie Panstwo raport o mozliwosciach zastosowa-
nia Contact Center dla innych wybranych obszaréw
dziatalnosci firmy. Zespdt konsultantéw z firmy Sie-
mens w Scistej wspotpracy z Panstwem przeanali-
zuje i w miare potrzeby doradzi w nastepujgcych
aspektach:

definicja zadan i celéw systemu obstugi
klienta,

analiza dotychczasowej obstugi klienta,
rodzaje ustug i transakcji mogacych by¢
realizowanymi przez centrum obstugi
klienta,

zdefiniowanie zmian organizacyjnych ko-
niecznych do optymalnej obstugi klienta,
charakterystyka klienta: liczba klientow,
struktura, zachowanie i wymagania wo-
bec centrum obstugi,

analiza dotychczasowych sposobow kon-
taktu klient — przedsiebiorstwo,

rodzaj wspotpracy z tzw. systemami
Front Office.




Audyt infrastrukury

Dzieki analizie infrastruktury mozliwe jest dopaso-
wanie funkcjonalnosci systemu contact center do
indywidualnych potrzeb klienta i optymalne wyko-
rzystanie posiadanych zasobéw sprzetowych
i oprogramowania z uwzglednieniem aspektu kosz-

Przedmiotem analizy sprzetu sg jego parametry istot-
ne dla pézniejszej poprawnej i bezawaryjnej pracy
systemu contact center.

W przypadku oprogramowania przedmiotem ana-
lizy jest sposéb jego wykorzystania jako zrédta da-

towego. nych. W wyniku analizy poszczegolnych czesci in-
frastruktury powstajg rekomendacje odnosnie jej
ewentualnych zmian w celu zapewnienie popraw-
nej pracy contact center jako catosci i jako elemen-

tu systemu informatycznego firmy.

Analiza zasobow sieciowych LAN/WAN

Okreslenie stopnia przydatnosci topologii i elementow posiadanej sieci LAN jako medium transmisyjnego
do systemu Contact Center. Stanowi to podstawe do okreslenia ewentualnych zmian poszczegélnych ele-
mentéw sieci LAN w celu uzyskania pozadanej funkcjonalnosci przysztego systemu contact center oraz
bezpieczenstwa systemu jako catosci.

Analiza zasobdw komputerowych i serwerowych

Rekomendacja odno$nie zastosowania istniejgcego sprzetu jako platformy sprzetowej na ktérej ma by¢ uru-
chomiony system contact center. Analiza ta pozwala klientowi zaplanowa¢ ewentualne zmiany posiadane-
go sprzetu.

Analiza aplikacji CRM i baz danych pod wzgledem wspdipracy z Contact Center

Wykorzystanie istniejgcych zasobdw informacyjnych firmy jest kluczowe z punktu widzenie integralnosci
danych. W tym celu konieczne jest okreslenie mozliwych sposobdw wykorzystania i dopasowania posia-
danego oprogramowania do potrzeb systemu contact center.

Analiza bezpieczenstwa informacji

Celem analizy jest oszacowanie ryzyka zwigzanego z przetwarzaniem informacji w przedsiebiorstwie. Przy
zastosowaniu ilosciowych (finansowych) miar opisujgcych ryzyko mozliwe jest okreslenie potencjalnych
strat spowodowanych na przyktad przez ujawnienie poufnych informaciji lub awarie systemu teleinforma-
tycznego — dzieki temu mozliwy jest dobdér optymalnych pod wzgledem funkcjonalnosci i kosztéw rozwig-
zan chronigcych dane. Analiza moze obejmowac caty system informacyjny przedsiebiorstwa — a wiec nie
tylko urzadzenia teleinformatyczne, ale takze problematyke organizacji, personelu i bezpieczenstwa fizycz-
nego. Wynikiem prac jest szczegotowy opis ryzyka informacyjnego w przedsiebiorstwie zawierajacy spe-
cyfikacje zagrozen i skutkdéw ich zaistnienia, oraz analiza skutecznosci istniejgcych mechanizméw ochro-
ny danych.



Model Contact Center

Jest to podstawowa ustuga dostarczana w ramach pakietu konsultacyjnego Siemens Contact Center Con-
sulting. W oparciu o informacje podane przez Panstwa, oraz ewentualnie o wiedze stworzong w ramach
modutéw , Analiza proceséw i potrzeb organizacyjnych” oraz , Audyt infrastruktury” skonstruowany zosta-
je indywidualnie dopasowany model obstugi klienta spetniajgcy Panstwa zatozenia biznesowe oraz tech-
niczne. Umozliwia to wdrozenie rozwigzania skrojonego na miare potrzeb. Ponadto minimalizuje czas i na-
kfady zwigzane z wdrozeniem i integracja z istniejgcymi badz tworzonymi systemami informatycznymi przed-
siebiorstwa:

e kalkulacja przewidywanego ruchu, pod wzgledem kierunkdw, roztozenia w czasie, zastosowania medidw,

* zdefiniowanie scenariuszy proceséw komunikacyjnych (priorytety, czas oczekiwania, czas trwania roz-
mowy, co zrobié, jezeli czas oczekiwania bedzie przekroczony, etc.),

* kalkulacja liczby agentéw i ich struktury,

* zdefiniowanie zapowiedzi stownych,

e zdefiniowanie sposobdéw identyfikacji klientéw,

° segmentacja ustug i podziat klientéw na grupy wg ustug i innych kryteriow,

*  wybor rodzaju numeru dostepowego,

* opis modelu interakcji Contact Center z bazami danych,

* zdefiniowanie parametréw pozwalajgcych na kontrole zachowania jakosci (raportowanie i statystki),
* definicja blokéw Contact Center (wraz z wielkos$cig i wydajnoécig),

° rozmieszczenie geograficzne poszczegdlnych blokdw.
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Estymacja kosztéw

W ramach tego modutu opracowany zostaje raport,
ktory w oparciu o analizy kosztéw obecnych i za-
mierzonych celéw biznesowych, uwzgledniajac zde-
finiowany uprzednio model call center oraz infra-
strukture IT szacuje zasoby finansowe niezbedne do
przeprowadzenia przedsiewziecia, oraz przyszte
koszty eksploatacyjne. Oszacowane zostajg przede
wszystkim:

*  koszty sprzetu i oprogramowania,
*  koszty wdrozenia i integracji,

*  koszty eksploataciji,

*  koszty personalne oraz

*  koszty telekomunikacyjne.

Skontaktuj sie z nami:

www.hipath.pl

Projekt wdrozenia

Jest to dokument umozliwiajgcy sprawne i termi-
nowe przeprowadzenie projektu. Moze on stuzy¢ do
kontroli koordynacji przebiegu implementacji.

Ze wzgledu na ztozonos$¢ procesu wdrozenia (przy
uwzglednieniu wszystkich elementow zewnetrz-
nych, takich jak np. przygotowanie pomieszczen, na-
bor i szkolenie agentdw, etc.) modut ten ma bardzo
duzy wplyw na prawidfowe wdrozenia systemu. Do-
kument zawiera w szczegolnosci:

° przedstawienie ram czasowych realizacji,

* harmonogram wykonania prac wraz z podzia-
tem na odpowiednie podetapy,

* definicja zasoboéw ludzkich i sprzetowych nie-
zbednych do realizacji,
°  podziat zakresu odpowiedzialnosci pomiedzy ku-

pujacego, sprzedajgcego oraz ewentual nie fir-
my trzecie.
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