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Systemy obs∏ugi klienta (contact

centers) sà niezb´dnym elemen-

tem prowadzenia dzia∏alnoÊci

handlowej lub us∏ugowej na

rynku. Niezale˝nie od tego czy

s∏u˝à do poszukiwania nowych

klientów, oferowania za poÊred-

nictwem po∏àczenia telefoniczne-

go lub internetowego towarów

i us∏ug, czy te˝ do obs∏ugi klien-

tów ju˝ pozyskanych. Co wi´cej,

nale˝y si´ spodziewaç, ˝e wkrót-

ce osiàgni´cie sukcesu na rynku

b´dzie mia∏o wp∏yw ju˝ nie tyl-

ko samo posiadanie centrum ob-

s∏ugi kontaktów, ale przede

wszystkim jakoÊç pracy: poziom

Êwiadczonych us∏ug, efektyw-

noÊç i umiej´tnoÊç zaspokojenia

wymagaƒ klientów.

Inwestycja wdro˝enia centrum obs∏ugi klienta jest z∏o˝onym przed-
si´wzi´ciem, przy którym nale˝y uwzgl´dniç na równi aspekty biz-
nesowe, organizacyjne jak i techniczne. Firma Siemens oferuje kom-
pleksowà obs∏ug´ znacznie wykraczajàcà poza standardowà do-
staw´ i wdro˝enie systemu Contact Center.
Pakiet Siemens Contact Center Consulting jest us∏ugà doradczà,
pozwalajàcà w sposób optymalny dopasowaç przedsi´wzi´cie Con-
tact Center do rzeczywistych potrzeb i mo˝liwoÊci biznesowych,
organizacyjnych oraz technicznych przedsi´biorstwa. Pakiet sk∏a-
da si´ z nast´pujàcych modu∏ów:

Pakiet projektowy 
Siemens Contact Center Consulting

W zale˝noÊci od Paƒstwa wiedzy i wymagaƒ mo˝na wspólnie do-
braç taki zestaw zagadnieƒ w ramach wybranych modu∏ów, któ-
ry pozwoli przeanalizowaç bàdê zdefiniowaç wszystkie istotne dla
Paƒstwa aspekty zwiàzane z procesem inwestycyjnym centrum ob-
s∏ugi klienta w sposób optymalny pod wzgl´dem kosztowym, cza-
sowym a przede wszystkim merytorycznym.

Analiza procesów i potrzeb organizacyjnych

Audyt infrastruktury

Model Contact Center

Estymacja kosztów Projekt wdro˝enia
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• definicja zadaƒ i celów systemu obs∏ugi
klienta,

• analiza dotychczasowej obs∏ugi klienta,

• rodzaje us∏ug i transakcji mogàcych byç
realizowanymi przez centrum obs∏ugi
klienta,

• zdefiniowanie zmian organizacyjnych ko-
niecznych do optymalnej obs∏ugi klienta,

• charakterystyka klienta: liczba klientów,
struktura, zachowanie i wymagania wo-
bec centrum obs∏ugi,

• analiza dotychczasowych sposobów kon-
taktu klient – przedsi´biorstwo,

• rodzaj wspó∏pracy z tzw. systemami
Front Office.

Analiza procesów i potrzeb organizacyjnych
Pierwszym elementem pakietu projektowego jest
precyzyjne zdefiniowanie celu uruchomienia syste-
mu obs∏ugi klienta, oraz konkretnych us∏ug Êwiad-
czonych przez tà jednostk´ organizacyjnà. Jest to
punkt wyjÊciowy dla zdefiniowania optymalnego
modelu contact center. W tym celu wykonana zo-
staje analiza dotychczasowej obs∏ugi klienta,
z uwzgl´dnieniem zale˝noÊci organizacyjnych we-
wnàtrz Paƒstwa firmy, oraz charakterystyki klientów.
Przedstawione zostajà zalety i wady istniejàcego mo-
delu, szanse oraz zagro˝enia zwiàzane z wdro˝eniem
centrum telefonicznej obs∏ugi klienta. Ponadto otrzy-
macie Paƒstwo raport o mo˝liwoÊciach zastosowa-
nia Contact Center dla innych wybranych obszarów
dzia∏alnoÊci firmy. Zespó∏ konsultantów z firmy Sie-
mens w Êcis∏ej wspó∏pracy z Paƒstwem przeanali-
zuje i w miar´ potrzeby doradzi w nast´pujàcych
aspektach:



Analiza zasobów sieciowych LAN/WAnaliza zasobów sieciowych LAN/WANAN
OkreÊlenie stopnia przydatnoÊci topologii i elementów posiadanej sieci LAN jako medium transmisyjnego
do systemu Contact Center. Stanowi to podstaw´ do okreÊlenia ewentualnych zmian poszczególnych ele-
mentów sieci LAN w celu uzyskania po˝àdanej funkcjonalnoÊci przysz∏ego systemu contact center oraz
bezpieczeƒstwa systemu jako ca∏oÊci.

Analiza zasobów kAnaliza zasobów komputerowych iomputerowych i serwerowychserwerowych
Rekomendacja odnoÊnie zastosowania istniejàcego sprz´tu jako platformy sprz´towej na której ma byç uru-
chomiony system contact center. Analiza ta pozwala klientowi zaplanowaç ewentualne zmiany posiadane-
go sprz´tu.

Analiza aplikacji CRM iAnaliza aplikacji CRM i baz danych pod wzgl´dem wspó∏pracy zbaz danych pod wzgl´dem wspó∏pracy z Contact CenterContact Center
Wykorzystanie istniejàcych zasobów informacyjnych firmy jest kluczowe z punktu widzenie integralnoÊci
danych. W tym celu konieczne jest okreÊlenie mo˝liwych sposobów wykorzystania i dopasowania posia-
danego oprogramowania do potrzeb systemu contact center. 

Analiza bezpieczeƒstwa informacjiAnaliza bezpieczeƒstwa informacji
Celem analizy jest oszacowanie ryzyka zwiàzanego z przetwarzaniem informacji w przedsi´biorstwie. Przy
zastosowaniu iloÊciowych (finansowych) miar opisujàcych ryzyko mo˝liwe jest okreÊlenie potencjalnych
strat spowodowanych na przyk∏ad przez ujawnienie poufnych informacji lub awari´ systemu teleinforma-
tycznego – dzi´ki temu mo˝liwy jest dobór optymalnych pod wzgl´dem funkcjonalnoÊci i kosztów rozwià-
zaƒ chroniàcych dane. Analiza mo˝e obejmowaç ca∏y system informacyjny przedsi´biorstwa – a wi´c nie
tylko urzàdzenia teleinformatyczne, ale tak˝e problematyk´ organizacji, personelu i bezpieczeƒstwa fizycz-
nego. Wynikiem prac jest szczegó∏owy opis ryzyka informacyjnego w przedsi´biorstwie zawierajàcy spe-
cyfikacj´ zagro˝eƒ i skutków ich zaistnienia, oraz analiza skutecznoÊci istniejàcych mechanizmów ochro-
ny danych.

Audyt infrastrukury
Dzi´ki analizie infrastruktury mo˝liwe jest dopaso-
wanie funkcjonalnoÊci systemu contact center do
indywidualnych potrzeb klienta i optymalne wyko-
rzystanie posiadanych zasobów sprz´towych
i oprogramowania z uwzgl´dnieniem aspektu kosz-
towego. 

Przedmiotem analizy sprz´tu sà jego parametry istot-
ne dla póêniejszej poprawnej i bezawaryjnej pracy
systemu contact center. 
W przypadku oprogramowania przedmiotem ana-
lizy jest sposób jego wykorzystania jako êród∏a da-
nych. W wyniku analizy poszczególnych cz´Êci in-
frastruktury powstajà rekomendacje odnoÊnie jej
ewentualnych zmian w celu zapewnienie popraw-
nej pracy contact center jako ca∏oÊci i jako elemen-
tu systemu informatycznego firmy.



Model Contact Center 
Jest to podstawowa us∏uga dostarczana w ramach pakietu konsultacyjnego Siemens Contact Center Con-
sulting. W oparciu o informacje podane przez Paƒstwa, oraz ewentualnie o wiedz´ stworzonà w ramach
modu∏ów „Analiza procesów i potrzeb organizacyjnych” oraz „Audyt infrastruktury” skonstruowany zosta-
je indywidualnie dopasowany model obs∏ugi klienta spe∏niajàcy Paƒstwa za∏o˝enia biznesowe oraz tech-
niczne. Umo˝liwia to wdro˝enie rozwiàzania skrojonego na miar´ potrzeb. Ponadto minimalizuje czas i na-
k∏ady zwiàzane z wdro˝eniem i integracjà z istniejàcymi bàdê tworzonymi systemami informatycznymi przed-
si´biorstwa:

• kalkulacja przewidywanego ruchu, pod wzgl´dem kierunków, roz∏o˝enia w czasie, zastosowania mediów,

• zdefiniowanie scenariuszy procesów komunikacyjnych (priorytety, czas oczekiwania, czas trwania roz-
mowy, co zrobiç, je˝eli czas oczekiwania b´dzie przekroczony, etc.),

• kalkulacja liczby agentów i ich struktury,

• zdefiniowanie zapowiedzi s∏ownych,

• zdefiniowanie sposobów identyfikacji klientów,

• segmentacja us∏ug i podzia∏ klientów na grupy wg us∏ug i innych kryteriów,

• wybór rodzaju numeru dost´powego,

• opis modelu interakcji Contact Center z bazami danych,

• zdefiniowanie parametrów pozwalajàcych na kontrol´ zachowania jakoÊci (raportowanie i statystki),

• definicja bloków Contact Center (wraz z wielkoÊcià i wydajnoÊcià),

• rozmieszczenie geograficzne poszczególnych bloków.
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Estymacja kosztów
W ramach tego modu∏u opracowany zostaje raport,
który w oparciu o analizy kosztów obecnych i za-
mierzonych celów biznesowych, uwzgl´dniajàc zde-
finiowany uprzednio model call center oraz infra-
struktur´ IT szacuje zasoby finansowe niezb´dne do
przeprowadzenia przedsi´wzi´cia, oraz przysz∏e
koszty eksploatacyjne. Oszacowane zostajà przede
wszystkim:

• koszty sprz´tu i oprogramowania,

• koszty wdro˝enia i integracji,

• koszty eksploatacji,

• koszty personalne oraz

• koszty telekomunikacyjne.

Projekt wdro˝enia
Jest to dokument umo˝liwiajàcy sprawne i termi-
nowe przeprowadzenie projektu. Mo˝e on s∏u˝yç do
kontroli koordynacji przebiegu implementacji. 
Ze wzgl´du na z∏o˝onoÊç procesu wdro˝enia (przy
uwzgl´dnieniu wszystkich elementów zewn´trz-
nych, takich jak np. przygotowanie pomieszczeƒ, na-
bór i szkolenie agentów, etc.) modu∏ ten ma bardzo
du˝y wp∏yw na prawid∏owe wdro˝enia systemu. Do-
kument zawiera w szczególnoÊci:

• przedstawienie ram czasowych realizacji,

• harmonogram wykonania prac wraz z podzia-
∏em na odpowiednie podetapy,

• definicja zasobów ludzkich i sprz´towych nie-
zb´dnych do realizacji,

• podzia∏ zakresu odpowiedzialnoÊci pomi´dzy ku-
pujàcego, sprzedajàcego oraz ewentual nie fir-
my trzecie.

Skontaktuj si´ z nami:!
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