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Systemy obs∏ugi klienta (contact centers) sà niezb´dnym
elementem prowadzenia dzia∏alnoÊci handlowej lub us∏u-
gowej na rynku. Niezale˝nie od tego czy s∏u˝à do poszu-
kiwania nowych klientów, oferowania za poÊrednictwem
po∏àczenia telefonicznego lub internetowego towarów
i us∏ug czy te˝ do obs∏ugi klientów ju˝ pozyskanych. Co

wi´cej, nale˝y si´ spodziewaç, ˝e wkrótce na osiàgni´-
cie sukcesu na rynku b´dzie mia∏o wp∏yw ju˝ nie tylko
samo posiadanie centrum obs∏ugi kontaktów, ale przede
wszystkim jakoÊç jego pracy: poziom Êwiadczonych
us∏ug, efektywnoÊç i umiej´tnoÊç zaspokojenia wyma-
gaƒ klientów.
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nych programów s∏u˝àcych do obserwacji pracy systemu i tworzenia
sprawozdaƒ i statystyk o jego funkcjonowaniu.
Te narz´dzia pozwalajà na bardzo efektywnà obs∏ug´ administracyjnà
centrum obs∏ugi po∏àczeƒ. Bie˝àca obserwacja stanu systemu pozwa-
la na szybkie reagowanie na sytuacje nietypowe, alarmowe bàdê zwià-
zane z nieprzewidzianymi wczeÊniej okolicznoÊciami. 
Tworzenie raportów pozwala otrzymywaç kompletny obraz pracy sys-
temu w d∏u˝szym okresie, obserwowaç charakterystyczne zjawiska (np.
szczyty ruchu, przejÊciowy brak wolnych agentów, niepokojàcy wzrost
liczby utraconych po∏àczeƒ itp.), a tak˝e daje mo˝liwoÊç oceny efektyw-
noÊci poszczególnych pracowników.

Contact center 
– przede wszystkim obs∏uga klienta
Wszystkie mechanizmy funkcjonujàce w contact
center, dajà klientowi poczucie indywidualnoÊci
i szczególnego traktowania, nawet je˝eli jego po-
∏àczenie jest jednym z kilku czy kilkunastu tysi´cy
obs∏ugiwanych w ciàgu godziny. 
Po drugiej stronie systemu contact center znajdu-
je si´ jego za∏oga: agenci i osoby zarzàdzajàce ich
pracà. Im te˝ system musi dawaç swego rodzaju
poczucie bezpieczeƒstwa, pewnoÊç, ˝e wszystkie
te automatyczne procedury pomagajà w pracy, za-
pewniajà wysoki poziom obs∏ugi i zadowolenie
klientów. Nie sposób tego oceniç bez specjalistycz-

Od call center do contact center
Mo˝na zauwa˝yç wiele podobieƒstw mi´dzy obs∏u-
gà klienta w systemie obs∏ugi telefonicznej (call cen-
ter) i obs∏ugà przez internet. Obydwa rodzaje kon-
taktu majà charakter indywidualny. W call center
jest to rozmowa telefoniczna prowadzona przez
agenta z klientem na temat jego konkretnej spra-
wy, problemu, zamówienia czy reklamacji. 
W obs∏udze internetowej dzi´ki wyrafinowanym
mechanizmom istnieje tak˝e mo˝liwoÊç silnej in-
dywidualizacji kontaktu, choç klient nie zawsze zda-
je sobie z tego spraw´.

Contact center nie jest jednak tylko skomplikowanym systemem kom-
puterowym obs∏ugujàcym procesy handlu elektronicznego. Contact cen-
ter tworzà przede wszystkim ludzie w nim pracujàcy, agenci obs∏ugu-
jàcy po∏àczenia. Z drugiej strony niezb´dnym elementem funkcjonowa-
nia systemu jest sieç: ∏àcza, po których trafiajà do systemu po∏àczenia
od klientów. Contact center jest po to, aby te cenne zasoby (agentów
i ∏àcza) wykorzystaç efektywnie, aby na bie˝àco obserwowaç ruch i prze-
ciwdzia∏aç sytuacjom krytycznym. 
W bardzo du˝ym uproszczeniu mo˝na powiedzieç, ̋ e contact center w sy-
tuacji, gdy ruch jest du˝y s∏u˝y do tego, by jak najmniej po∏àczeƒ by∏o utra-
conych, a w sytuacji gdy ruch jest ma∏y – aby zadania by∏y równomiernie
rozdzielane do dy˝urujàcych agentów, jednakowo obcià˝ajàc ich pracà.
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Systemy obs∏ugi klienta ewoluujà od
zwyk∏ych systemów telefonicznych do
zaawansowanych systemów obs∏ugujà-
cych wiele sposobów komunikacji (po-
∏àczeƒ telefonicznych, wiadomoÊci g∏o-
sowych, poczty elektronicznej, faksów
i komunikacji multimedialnej). Agenci
contact center mogà prowadziç rozmo-
wy telefoniczne i odbieraç wiadomoÊci
g∏osowe, a tak˝e zarzàdzaç pocztà elek-
tronicznà i faksowà. Wszystkie operacje
wykonywane sà na uniwersalnym termi-
nalu – multimedialnym komputerze PC.
Na tym samym komputerze sà urucha-
miane równie˝ wszystkie programy,
z których korzysta agent, dzi´ki czemu
procesy komunikacji mogà byç ∏atwo ko-
jarzone z innymi procedurami w dzia∏al-
noÊci firmy. Poniewa˝ niezale˝nie od ro-
dzaju informacji jest ona przekazywana
w transmisji pakietowej w sieci LAN,
system mo˝na ∏atwo po∏àczyç z istnie-
jàcà w firmie infrastrukturà IT. Nie jest

wi´c przypadkiem, ˝e systemy obs∏ugi
klienta sà jednym z pierwszych obsza-
rów zastosowaƒ technik pakietowej
transmisji g∏osu – Voice over IP. Zbiega-
jà si´ tu bowiem trzy wa˝ne tendencje: 
• rozwój systemów call center i contact

center w kierunku uniwersalnych me-
chanizmów obs∏ugi kontaktów z klien-
tami, bo tylko w∏aÊciwa obs∏uga
klientów zapewnia sukces na rynku
w d∏u˝szej perspektywie;

• wprowadzanie nowych mediów i spo-
sobów kontaktu (w szczególnoÊci ka-
na∏ów elektronicznych, a wi´c obs∏u-
gi zapytaƒ e-mailowych oraz formula-
rzy www) jako wyraz nowoczesnoÊci
i zaanga˝owania w proces rozwoju go-
spodarki elektronicznej;

• stosowanie mechanizmów komutacji
pakietów i pakietowej transmisji g∏osu
(Voice over IP) jako alternatywnego,
w stosunku do komutacji kana∏ów, spo-
sobu obs∏ugi po∏àczeƒ telefonicznych.

E-gospodarka jest gospodarkà

technologii, ale przede wszystkim

jest gospodarkà klienta. To on zde-

cyduje czy platforma techniczna,

którà tworzy technologia na za-

mówienie uczestników rynku elek-

tronicznego nadaje si´ do prowa-

dzenia interesów. To klient zdecy-

duje, czy takie elektroniczne

interesy b´dzie chcia∏ prowadziç.

Voice over IP w systemach
obs∏ugi klienta
Voice over IP w systemach
obs∏ugi klienta



Istotà propozycji Siemensa jest

po∏àczenie oferty dostawy instala-

cji sprz´tu i oprogramowania naj-

wy˝szej Êwiatowej klasy z szero-

kim zakresem us∏ug Êwiadczo-

nych przez wykwalifikowany

zespó∏ specjalistów w zakresie

konsultacji przy tworzeniu projek-

tu systemu contact center, zarzà-

dzania projektem, nadzoru prac

podwykonawców i wszelkich in-

nych zadaƒ zwiàzanych z budowà

systemu.

HiPath ProCenter
HiPath ProCenter to rodzina opracowa-
nych przez firm´ Siemens rozwiàzaƒ do
budowy centrów obs∏ugi klienta. Po-
szczególne systemy mo˝na, w zale˝no-
Êci od potrzeb, wykorzystaç do obs∏ugi
po∏àczeƒ telefonicznych, poczty elektro-
nicznej, wywo∏aƒ ze stron www, pocz-
ty g∏osowej, systemu interaktywnych za-
powiedzi i komunikatów, internetowych
sesji „chat” i co-browsing oraz prowa-
dzenia rozmów telefonicznych przez in-
ternet (Voice over IP). Ka˝da z tych mo˝-
liwoÊci mo˝e byç wykorzystana indywi-
dualnie lub stanowiç kolejny krok
w budowie zintegrowanego systemu
obs∏ugi zg∏oszeƒ zawierajàcego wszyst-
kie wymienione mechanizmy.

W docelowej konfiguracji multimedial-
nego systemu obs∏ugi kontaktów
wszystkie sposoby komunikacji (telefon,
e-mail, www, faks, poczta g∏osowa) ob-
s∏ugiwane sà w jednolity sposób, z wy-
korzystaniem transmisji pakietowej
z protoko∏em internetowym (IP), co po-
zwala zaoszcz´dziç wydatków na dwie
odr´bne, jak dotàd, sieci: telefonicznà
i komputerowà. 
Tutaj wszystko trafia do u˝ytkownika
przez jednà sieç – sieç komputerowà
LAN. W momencie w∏àczenia kompute-
ra staje si´ on uniwersalnym stanowi-
skiem komunikacyjnym.



5-6-7 Dla u˝ytkownika (agenta contact center)
takie skupienie wszystkich sposobów
komunikacji w jednym urzàdzeniu to du-
˝a wygoda: w czasie po∏àczenia z klien-
tem na ekranie pojawiajà si´ wszystkie
dost´pne o nim informacje. W jednej
chwili mo˝na wys∏aç do klienta wiado-
moÊç lub faks, dopisaç wa˝ne informa-
cje do bazy danych czy sprawdziç jakie
w ostatnim czasie otrzymaliÊmy od nie-
go wiadomoÊci. Stàd ju˝ tylko krok do
wejÊcia na nast´pny poziom skutecznej
obs∏ugi klientów w ramach systemu
CRM (Customer Relationship Manage-
ment).

Z punktu widzenia firmy taki sposób
pracy to du˝e oszcz´dnoÊci. 
Poza wymienionà ju˝ redukcjà wyposa-
˝enia (jedna sieç) i kosztów obs∏ugi (ad-
ministrowanie jednym systemem za-
miast dwoma: telefonicznym i kompu-
terowym) mo˝na spodziewaç si´
poprawy jakoÊci obs∏ugi klientów: mniej
traconych rozmów telefonicznych, krót-
szy czas oczekiwania na po∏àczenie,
szybkie odpowiedzi na poczt´ elektro-
nicznà i faksy – to podstawa poprawy ja-
koÊci. Do tego dochodzà inne korzyÊci:
wygoda pracy, ∏atwy dost´p do danych,
mo˝liwoÊç skupienia si´ na jednej spra-
wie bez rozpraszania uwagi. 

I wreszcie najwa˝niejszy punkt widzenia
– punkt widzenia klienta. 
Klient, który mo˝e zadzwoniç, po∏àczyç
si´ przez internet wysy∏ajàc wiado-
moÊç lub korzystajàc ze strony www,
przys∏aç faks lub zostawiç wiadomoÊç
w poczcie g∏osowej i za ka˝dym razem
jest szybko i sprawnie obs∏ugiwany, to
klient zadowolony. 
Zadowolenie klienta jest tym wi´ksze, ˝e
mo˝e korzystaç z kilku takich funkcji rów-
noczeÊnie: podczas przeglàdania stro-
ny www wybiera funkcj´ „chat” i zaczy-
na tekstowà pogaw´dk´ z przedstawi-
cielem firmy, albo funkcj´ „zadzwoƒ do
mnie” i za chwil´ pogaw´dka jest ju˝ po-
gaw´dkà telefonicznà. A je˝eli jego po-
∏àczenie z internetem jest wystarczajà-
co szybkie mo˝e jednoczeÊnie prowa-
dziç rozmow´ i przeglàdaç stron´. 
Takie po∏àczenie w∏asnoÊci rozmowy te-
lefonicznej i oglàdania obrazu na ekra-
nie daje bardzo dobre rezultaty, jest ju˝
bowiem bardzo bliskie tradycyjnemu
kontaktowi mi´dzy ludêmi.



Voice over IP nie jest wi´c celem samym
w sobie, ale narz´dziem do realizacji sys-
temu, w którym mo˝na zintegrowaç ró˝-
ne sposoby komunikowania si´.
Ró˝ne sposoby komunikowania si´ wy-
nikajà z rzeczywistych potrzeb klientów,
którzy z nich korzystajà, a budowany sys-
tem potrzeby te zaspokaja. 
Komunikowanie si´ z klientami (za pomo-
cà ró˝nych kana∏ów zintegrowanych
dzi´ki technologii VoIP) wbudowane jest

w szeroko rozumianà filozofi´ obs∏ugi
kontaktów jako procesów decydujàcych
o skutecznoÊci dzia∏ania w elektronicznej
(lub elektronizujàcej si´) gospodarce.
Niezale˝nie bowiem od post´pujàcej
„elektronizacji”, biznesu, handlu, gospo-
darki kontakt mi´dzy ludêmi zawsze b´-
dzie odgrywa∏ decydujàcà rol´ w sku-
tecznym dzia∏aniu na rynku. HiPath
ProCenter ma taki w∏aÊnie kontakt u∏a-
twiaç.



Nowoczesne kana∏y komunikacji i trans-
akcji to kana∏y ogólnie zwane eletronicz-
nymi. Chocia˝ w uproszczeniu mo˝na
powiedzieç, ˝e ich powstanie sta∏o si´
mo˝liwe dzi´ki internetowi, to poj´cie
handlu elektronicznego wykracza poza
mechanizmy internetowe stosowane do
u∏atwienia i przyspieszenia transakcji. 
Internet umo˝liwi∏ upowszechnienie
tych mechanizmów i ich dost´pnoÊç dla
wszystkich klientów. 
Pokaza∏ te˝ wszystkim uczestnikom
rynku kierunki rozwoju systemów obs∏u-
gi klienta.

Zbiegajà si´ tu dwie przyczyny wzajem-
nie wzmacniajàce swoje dzia∏anie.
Z punktu widzenia firmy obs∏uga w in-
ternecie jest w d∏u˝szej perspektywie
taƒsza ni˝ obs∏uga tradycyjnymi kana∏a-
mi. Jest przy tym rodzajem obs∏ugi, któ-
rej zaczynajà oczekiwaç klienci docenia-
jàcy szybkoÊç i uniwersalnoÊç sieci. In-
ternet i handel elektroniczny dajà rzadkà
mo˝liwoÊç po∏àczenia oczekiwaƒ obu
stron: mniejsze koszty obs∏ugi klientów
(czyli wi´ksze zyski firm) i jednoczeÊnie
zadowolenie klientów z rosnàcego po-
ziomu obs∏ugi.

Dlaczego 
obs∏ugiwaç 
klienta przez 
internet?
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Niebezpieczeƒstwa e-gospodarki
Na obie strony tej gry rynkowej czyha-
jà te˝ pewne niebezpieczeƒstwa. Z punk-
tu widzenia firmy niezwykle istotnym za-
gadnieniem staje si´ utrzymanie klien-
ta – nie tylko zainteresowanie go ofertà,
ale nak∏onienie aby z niej skorzysta∏
i w przysz∏oÊci nie odszed∏ do konkuren-
cji. Klient ma bowiem pe∏en dost´p do
wszystkich firm na rynku, ma mo˝liwoÊç
wyboru i podejmowania decyzji na
podstawie porównania wielu ofert.
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! Skontaktuj si´ z nami:

www.hipath.pl
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