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Systemy obstugi klienta (contact centers) sg niezbednym
elementem prowadzenia dziafalno$ci handlowej lub ustu-
gowej na rynku. Niezaleznie od tego czy stuza do poszu-
kiwania nowych klientéw, oferowania za posrednictwem
potgczenia telefonicznego lub internetowego towarow
i ustug czy tez do obstugi klientéw juz pozyskanych. Co

wiecej, nalezy sie spodziewac, ze wkrétce na osiggnie-
cie sukcesu na rynku bedzie miato wptyw juz nie tylko
samo posiadanie centrum obstugi kontaktéw, ale przede
wszystkim jako$¢ jego pracy: poziom $wiadczonych
ustug, efektywnos¢ i umiejetnos¢ zaspokojenia wyma-
gan klientow.




0d call center do contact center

Mozna zauwazy¢ wiele podobienstw miedzy obstu-
g3 klienta w systemie obstugi telefonicznej (call cen-
ter) i obstugg przez internet. Obydwa rodzaje kon-
taktu majg charakter indywidualny. W call center
jest to rozmowa telefoniczna prowadzona przez
agenta z klientem na temat jego konkretnej spra-
wy, problemu, zamoéwienia czy reklamaciji.

W obstudze internetowej dzieki wyrafinowanym
mechanizmom istnieje takze mozliwos¢ silnej in-
dywidualizacji kontaktu, cho¢ klient nie zawsze zda-
je sobie z tego sprawe.

Contact center nie jest jednak tylko skomplikowanym systemem kom-
puterowym obsfugujgcym procesy handlu elektronicznego. Contact cen-
ter tworzg przede wszystkim ludzie w nim pracujacy, agenci obstugu-
jacy pofaczenia. Z drugiej strony niezbednym elementem funkcjonowa-
nia systemu jest sie¢: tacza, po ktorych trafiajg do systemu potfaczenia
od klientéow. Contact center jest po to, aby te cenne zasoby (agentéw
i tgcza) wykorzystac efektywnie, aby na biezgco obserwowac ruch i prze-
ciwdziata¢ sytuacjom krytycznym.

W bardzo duzym uproszczeniu mozna powiedzie¢, ze contact center w sy-
tuacji, gdy ruch jest duzy stuzy do tego, by jak najmniej pofgczen byto utra-
conych, a w sytuacji gdy ruch jest maty — aby zadania byty rownomiernie
rozdzielane do dyzurujgcych agentéw, jednakowo obcigzajgc ich praca.

Contact center
— przede wszystkim obstuga klienta

Wszystkie mechanizmy funkcjonujgce w contact
center, dajg klientowi poczucie indywidualnosci
i szczegdlnego traktowania, nawet jezeli jego po-
taczenie jest jednym z kilku czy kilkunastu tysiecy
obstugiwanych w ciggu godziny.

Po drugiej stronie systemu contact center znajdu-
je sie jego zatoga: agenci i osoby zarzadzajace ich
praca. Im tez system musi dawac¢ swego rodzaju
poczucie bezpieczenstwa, pewnosé, ze wszystkie
te automatyczne procedury pomagaijg w pracy, za-
pewniaja wysoki poziom obstugi i zadowolenie
klientow. Nie sposéb tego oceni¢ bez specjalistycz-

nych programéw stuzacych do obserwacji pracy systemu i tworzenia
sprawozdan i statystyk o jego funkcjonowaniu.

Te narzedzia pozwalajg na bardzo efektywna obstuge administracyjna
centrum obstugi potaczen. Biezaca obserwacja stanu systemu pozwa-
la na szybkie reagowanie na sytuacje nietypowe, alarmowe badz zwia-
zane z nieprzewidzianymi wczesniej okoliczno$ciami.

Tworzenie raportéw pozwala otrzymywaé kompletny obraz pracy sys-
temu w diuzszym okresie, obserwowac charakterystyczne zjawiska (np.
szczyty ruchu, przejsciowy brak wolnych agentéw, niepokojgcy wzrost
liczby utraconych potgczen itp.), a takze daje mozliwos¢ oceny efektyw-
nosci poszczegolnych pracownikéw.



E-gospodarka jest gospodarka
technologii, ale przede wszystkim
jest gospodarka klienta. To on zde-
cyduje czy platforma techniczna,
ktéra tworzy technologia na za-
mowienie uczestnikow rynku elek-
tronicznego nadaje sie do prowa-
dzenia interesow. To klient zdecy-
duje, czy takie elektroniczne

interesy bedzie chciat prowadzi¢.

Systemy obstugi klienta ewoluujg od
zwyktych systemoéw telefonicznych do
zaawansowanych systemdw obstugujg-
cych wiele sposobow komunikacji (po-
taczen telefonicznych, wiadomosci gto-
sowych, poczty elektronicznej, fakséw
i komunikacji multimedialnej). Agenci
contact center moga prowadzi¢ rozmo-
wy telefoniczne i odbiera¢ wiadomosci
gtosowe, a takze zarzgdzac poczta elek-
troniczng i faksowg. Wszystkie operacje
wykonywane sg na uniwersalnym termi-
nalu — multimedialnym komputerze PC.
Na tym samym komputerze sg urucha-
miane rowniez wszystkie programy,
z ktérych korzysta agent, dzieki czemu
procesy komunikacji moga by¢ fatwo ko-
jarzone z innymi procedurami w dziatal-
nosci firmy. Poniewaz niezaleznie od ro-
dzaju informacji jest ona przekazywana
w transmisji pakietowej w sieci LAN,
system mozna tatwo pofaczy¢ z istnie-
jaca w firmie infrastrukturg IT. Nie jest

wiec przypadkiem, ze systemy obstugi
klienta sg jednym z pierwszych obsza-
row zastosowan technik pakietowej
transmisji gfosu — Voice over IP. Zbiega-
ja sie tu bowiem trzy wazne tendencje:
* rozwoj systemow call center i contact
center w kierunku uniwersalnych me-
chanizmow obstugi kontaktow z klien-
tami, bo tylko wifasciwa obstuga
klientow zapewnia sukces na rynku
w diuzszej perspektywie;
wprowadzanie nowych mediéw i spo-
sobdéw kontaktu (w szczegdlnosci ka-
natow elektronicznych, a wiec obstu-
gi zapytan e-mailowych oraz formula-
rzy www) jako wyraz nowoczesnosci
i zaangazowania W proces rozwoju go-
spodarki elektronicznej;

stosowanie mechanizmméw komutacji
pakietow i pakietowej transmisji gtosu
(Voice over IP) jako alternatywnego,
w stosunku do komutacji kanatow, spo-
sobu obstugi potgczen telefonicznych.



Istotag propozycji Siemensa jest
potaczenie oferty dostawy instala-
cji sprzetu i oprogramowania naj-
wyzszej Swiatowej klasy z szero-
kim zakresem ustug $wiadczo-
nych przez wykwalifikowany
zespot specjalistow w zakresie
konsultacji przy tworzeniu projek-
tu systemu contact center, zarzg-
dzania projektem, nadzoru prac
podwykonawcow i wszelkich in-

nych zadan zwiagzanych z budowa

systemu.

HiPath ProCenter

HiPath ProCenter to rodzina opracowa-
nych przez firme Siemens rozwigzan do
budowy centréw obstugi klienta. Po-
szczegodlne systemy mozna, w zalezno-
$ci od potrzeb, wykorzysta¢ do obstugi
potfaczen telefonicznych, poczty elektro-
nicznej, wywotan ze stron www, pocz-
ty glosowej, systemu interaktywnych za-
powiedzi i komunikatow, internetowych
sesji ,chat” i co-browsing oraz prowa-
dzenia rozmow telefonicznych przez in-
ternet (Voice over IP). Kazda z tych moz-
liwosci moze by¢ wykorzystana indywi-
dualnie lub stanowi¢ kolejny krok
w budowie zintegrowanego systemu
obstugi zgtoszen zawierajgcego wszyst-
kie wymienione mechanizmy.

W docelowej konfiguracji multimedial-
nego systemu obsfugi kontaktéw
wszystkie sposoby komunikacji (telefon,
e-mail, www, faks, poczta gtosowa) ob-
stugiwane sg w jednolity sposob, z wy-
korzystaniem transmisji pakietowe]
z protokotem internetowym (IP), co po-
zwala zaoszczedzi¢ wydatkéw na dwie
odrebne, jak dotad, sieci: telefoniczng
i komputerowa.

Tutaj wszystko trafia do uzytkownika
przez jednag sie¢ — sie¢ komputerowg
LAN. W momencie wtgczenia kompute-
ra staje sie on uniwersalnym stanowi-
skiem komunikacyjnym.




Dla uzytkownika (agenta contact center)
takie skupienie wszystkich sposobdéw
komunikacji w jednym urzadzeniu to du-
za wygoda: w czasie potgczenia z klien-
tem na ekranie pojawiaja sie wszystkie
dostepne o nim informacje. W jednej
chwili mozna wysta¢ do klienta wiado-
mos¢ lub faks, dopisa¢ wazne informa-
cje do bazy danych czy sprawdzi¢ jakie
w ostatnim czasie otrzymalismy od nie-
go wiadomosci. Stad juz tylko krok do
wejscia na nastepny poziom skutecznej
obstugi klientéw w ramach systemu
CRM (Customer Relationship Manage-
ment).

Z punktu widzenia firmy taki sposéb
pracy to duze oszczednosci.

Poza wymieniong juz redukcjg wyposa-
zenia (jedna sie¢) i kosztow obstugi (ad-
ministrowanie jednym systemem za-
miast dwoma: telefonicznym i kompu-
terowym) mozna spodziewaé¢ sie
poprawy jakosci obstugi klientdéw: mniej
traconych rozmoéw telefonicznych, krét-
szy czas oczekiwania na pofaczenie,
szybkie odpowiedzi na poczte elektro-
niczng i faksy — to podstawa poprawy ja-
kosci. Do tego dochodzg inne korzysci:
wygoda pracy, tatwy dostep do danych,
mozliwos$¢ skupienia sie na jednej spra-
wie bez rozpraszania uwagi.

| wreszcie najwazniejszy punkt widzenia
— punkt widzenia klienta.

Klient, ktéry moze zadzwonié, potgczyé
sie przez internet wysytajgc wiado-
mos¢ lub korzystajac ze strony www,
przysta¢ faks lub zostawi¢ wiadomos¢
w poczcie gfosowej i za kazdym razem
jest szybko i sprawnie obstugiwany, to
klient zadowolony.

Zadowolenie klienta jest tym wieksze, ze
moze korzystaé z kilku takich funkcji réw-
noczesnie: podczas przeglgdania stro-
ny www wybiera funkcje ,chat” i zaczy-
na tekstowa pogawedke z przedstawi-
cielem firmy, albo funkcje ,zadzwon do
mnie” i za chwile pogawedka jest juz po-
gawedka telefoniczng. A jezeli jego po-
taczenie z internetem jest wystarczaja-
co szybkie moze jednoczesnie prowa-
dzi¢ rozmowe i przegladac¢ strone.
Takie pofaczenie wtasnosci rozmowy te-
lefonicznej i ogladania obrazu na ekra-
nie daje bardzo dobre rezultaty, jest juz
bowiem bardzo bliskie tradycyjnemu
kontaktowi miedzy ludzmi.




Voice over IP nie jest wiec celem samym
w sobie, ale narzedziem do realizacji sys-
temu, w ktérym mozna zintegrowac réz-
ne sposoby komunikowania sie.
Rézne sposoby komunikowania sie wy-
nikajg z rzeczywistych potrzeb klientow,
ktérzy z nich korzystajg, a budowany sys-
tem potrzeby te zaspokaja.
Komunikowanie sie z klientami (za pomo-
cg réznych kanatéw zintegrowanych
dzieki technologii VolP) wbudowane jest

w szeroko rozumiang filozofie obstugi
kontaktéw jako proceséw decydujacych
o skutecznosci dziatania w elektronicznej
(lub elektronizujacej sie) gospodarce.
Niezaleznie bowiem od postepujgcej
.elektronizacji”, biznesu, handlu, gospo-
darki kontakt miedzy ludzmi zawsze be-
dzie odgrywat decydujaca role w sku-
tecznym dziafaniu na rynku. HiPath
ProCenter ma taki wfasnie kontakt uta-
twiac.




Nowoczesne kanaty komunikacji i trans-
akcji to kanaty ogdlnie zwane eletronicz-
nymi. Chociaz w uproszczeniu mozna
powiedzie¢, ze ich powstanie stafo sie
mozliwe dzieki internetowi, to pojecie
handlu elektronicznego wykracza poza
mechanizmy internetowe stosowane do
ufatwienia i przyspieszenia transakcji.
Internet umozliwit upowszechnienie
tych mechanizméw i ich dostepnos¢ dla
wszystkich klientow.

Pokazat tez wszystkim uczestnikom
rynku kierunki rozwoju systemow obstu-
gi klienta.

Zbiegajg sie tu dwie przyczyny wzajem-
nie wzmacniajgce swoje dziatanie.
Z punktu widzenia firmy obstuga w in-
ternecie jest w dtuzszej perspektywie
tansza niz obstuga tradycyjnymi kanata-
mi. Jest przy tym rodzajem obstugi, kto-
rej zaczynajg oczekiwac klienci docenia-
jacy szybkos¢ i uniwersalnos¢ sieci. In-
ternet i handel elektroniczny dajg rzadka
mozliwos¢ potagczenia oczekiwan obu
stron: mniejsze koszty obsfugi klientow
(czyli wieksze zyski firm) i jednoczesnie
zadowolenie klientow z rosngcego po-
ziomu obstugi.




Niebezpieczenstwa e-gospodarki

Na obie strony tej gry rynkowej czyha-
ja tez pewne niebezpieczenstwa. Z punk-
tu widzenia firmy niezwykle istotnym za-
gadnieniem staje sie utrzymanie klien-
ta — nie tylko zainteresowanie go ofertg,
ale naktonienie aby z niej skorzystat
i w przysztosci nie odszedt do konkuren-
cji. Klient ma bowiem peten dostep do
wszystkich firm na rynku, ma mozliwosé
wyboru i podejmowania decyzji na
podstawie poréwnania wielu ofert.
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