Frektywna obstuga klienta
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Wiele firm z sektora energetyczne-
go uswiadomito sobie ten trend

i inwestuje w narzedzia zapewniaja-
ce sprawng obstuge klientéw w mul-
timedialnych centrach kontaktowych.
Zatrudnieni w nich agenci obstuguja,
oprocz rozmoéw telefonicznych, row-
niez zapytania e-mailowe, formula-
rze internetowe, faksy, a nawet sms-y.
Rownoczesnie dostawcy rozwigzan
komunikacyjnych przescigaja sie w re-
klamowaniu ,rewolucyjnych” techno-
logii, ktére nieodmiennie zapewniajg
peten sukces i pwyprzedzenie konku-
rencj.

Jaki zbudowac efektywne call cen-
ter? Jakie pytania zadawa¢ dostaw-
com technologii, aby nie kupi¢ syste-
mu, z ktorym bedziemy sie meczy¢
przez kolejne lata? Ponizej przynajmniej
czesciowo odpowiemy na powyzsze
pytania.

Rozwiagzanie szyte
na miare

Gtéwnym wyzwaniem dla firmy, kté-
ra planuje budowe nowego call center,
jest wybor technologii — oprogramowa-
nia, za pomocg ktoérego agenci bedg
komunikowac sie z klientami. Obecnie
wiekszos¢ rozwigzan jest opartych na
protokole IP (Internet Protocol). To pod-
stawa; nie warto inwestowac¢ w trady-
cyjna telefonie, ktora w ciggu najbliz-
szych lat prawdopodobnie catkowicie
wyjdzie z uzytku.

System dla call center musi uta-
twia¢ agentowi rozwigzywanie pro-
blemow klienta, ich specyfika za$ jest
inna w kazdej firmie. Dlatego nie ist-
nieje idealny system ,pudetkowy” dla
call center. W banku agent musi mie¢
mozliwos¢ blokowania i wydawania
kart pfatniczych, co wymaga dostepu
do systeméw bazodanowych i trans-
akcyjnych. W przedsiebiorstwie bu-
dowlanym w zakres jego obowigzkéw
wchodzi udzielanie konsultacji w za-
kresie warunkow zakupu mieszkania
lub przyjmowanie i odpowiadanie na
reklamacije.

Jakie sg wymogi firmy
energetycznej?

Efektywna aplikacja komunikacyjna
powinna udostepnia¢ agentowi wszyst-
kie niezbedne funkcjonalnosci w poje-
dynczym interface. Ciezko oczekiwac
wydajnej pracy nawet od najlepiej prze-
szkolonego pracownika w chwili, gdy
kazdy bardziej skomplikowany problem
musi rozwigzywac korzystajgc z kilku
odrebnych systemoéw. Jezeli klienci
czesto kontaktujg sie z firmg poprzez
e-mail czy faks, warto zainwestowac
w rozwigzanie, ktére integruje te kanaty
kontaktu i pozwala tatwo przekazywac
i odbiera¢ wiadomosci pomiedzy roz-
nymi mediami. Dla przyktadu, systemy
tego typu pozwalajg odbiera¢ rozmowe
telefoniczng na komputerze lub poczte
e-mail przez komérke.

Jednak kluczowg cechg dobrego
rozwigzania jest mozliwos¢ integra-
cji z innymi wykorzystywanymi przez
przedsiebiorstwo systemami. Dla firmy
energetycznej sg to przede wszystkim
systemy bilingowe i bazodanowe. Klien-
ci najczesciej dzwonig przeciez po to,
aby sprawdzi¢ swoj stan konta — do-
wiedzie¢ sie, jakie rachunki nie sg za-
ptacone lub z czego wynika taka, a nie
inna kwota na fakturze. Jesli pracownik
call center nie bedzie w stanie szybko
odpowiedzie¢ na te pytania, jezeli nie
bedzie miat dostepu w jednej aplikaciji
agenckiej do wszystkich niezbednych
danych — klient odejdzie niezadowolo-
ny, by¢ moze juz na dobre.

Automatyzacja funkcji

Jeszcze lepszym rozwigzaniem jest
automatyzacja typowych funkcji, ktora
pozwala na rozwigzanie problemu klien-
ta bez zaangazowania agenta. Umoz-
liwia to modut IVR (Interactive Voice
Response), czyli system wyboru opcji
przed potgczeniem z konsultantem.
Wielu z nas takie menu dostepowe ko-
jarzy jedynie z napadami irytacji, ktére
przezywamy, probujgc pokonac labirynt
niepotrzebnych mozliwoéci, ale wta-
Sciwie zaprojektowany IVR znaczgco

usprawnia prace agenta. Odcigza go
od standardowych zapytan i prostych
czynnosci, ktore klient moze wykonac
samodzielnie. W dobrze zbudowanym
IVR system moze zidentyfikowa¢ dzwo-
nigcego, a nastepnie, dzieki integracii
Z bazg danych, poda¢ automatycznie
takie dane jak kwota niezaptaconych
faktur, lokalizacja najblizszego punktu
obstugi klienta lub opisa¢ procedure
podpisywania nowej umowy. Klient nie
czeka na potgczenie, a agent skupia sie
tylko na nietypowych problemach, wy-
magajgcych wiedzy merytoryczne;j.

W branzy energetycznej zawsze
istniat problem ze $ciggalno$cig nalez-
nosci, a nalezy sie spodziewac, ze spo-
wolnienie gospodarcze i wzrost bezro-
bocia tylko to zjawisko nasilg. W tym
wypadku system dla call center musi
zapewnia¢ narzedzia umozliwiajgce
efektywne prowadzenie kampanii wy-
chodzacych, np. windykacyjnych. Stuzy
to tego aplikacja zwana dialerem, ktéra
samodzielnie wybiera numer klienta, na-
wigzuje potgczenie z odbiorcg i dopie-
ro po udanym potgczeniu przekazuje
rozmowe agentowi. Dzieki temu agent
nie traci czasu na potgczenia zajete lub
nieodebrane. System bada rowniez sta-
tystyki kampanii, mierzy ilo$¢ udanych
potgczen i nawigzuje z wyprzedzeniem
odpowiednig ilo$¢ potgczen, aby mak-
symalnie zwiekszy¢ efektywnos¢ pra-
cy centrum kontaktowego. Oczywiscie
kluczowa jest tutaj rowniez mozliwose
tatwej integracji systemu dla call center
Z oprogramowaniem windykacyjnym,
uzywanym przez firme.

Awaria — spokojnie,
to sie zdarza

Call center w firmach energetycz-
nych majg bardzo specyficzng charak-
terystyke pracy. Najczesciej poziom
ruchu, czyli ilos¢ potgczen przycho-
dzacych, jest w miare staty w czasie,
jednak w chwili awarii mamy do czynie-
nia z bardzo gwattownymi szczytami
- gdy w jednej chwili do firmy prébuje
dodzwonic¢ sie kilka tysiecy oséb. Oczy-
wiscie tatwo mozna przewidzie¢ rezultat
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— kompletnie zablokowany numer i brak
mozliwosci uzyskania informaciji o roz-
miarach i czasie trwania awarii. Czy
mozna temu zapobiec? Przeciez zadna
firma nie bedzie zatrudnia¢ nadmiaro-
wych agentow tylko po to, aby w razie
sytuacji awaryjnej, ktéra zdarza sie naj-
czesciej kilka razy do roku, umozliwili
sprawng obstuge klienta...

Rozwigzaniem jest zbudowanie od-
rebnej, automatycznej infolinii. Specjal-
ny numer telefonu, wykorzystywany
przez klientdw tylko w razie awarii, mo-
ze kierowac potgczenia do rozbudowa-
nego i zaawansowanego technologicz-
nie IVR. Menu dostepowe, wykorzystu-
jace mechanizm text2speech (TTS),
przetwarza dane tekstowe z bazy na
wypowiedz gtosowag, ktdra zostanie od-
tworzona automatycznie osobie dzwo-
nigcej. Klienci automatycznie otrzyma-
ja informacje o przyczynach awarii, lo-
kalizacjach, ktére obejmuje przerwa
w dostawie pradu, a takze przewidy-
wanym czasie, w ktorym dostawy zo-
stang wznowione. IVR zdecydowanie
powieksza mozliwosci call center i po-
zwala w sytuacjach kryzysowych ob-
stuzy¢ kilkukrotnie wieksza liczbe po-
taczen.

I Btedy, ktérych mozna
unikngé

Dostawcy systemow dla call cen-
ter przescigaja sie w zapewnieniach
0 korzysciach wynikajgcych z zastoso-
wania ich produktow. Bez dogtebnego
rozpoznania rynku fatwo jednak zain-
westowac w system, ktory co praw-
da usprawnia prace agentow i zapew-
nia posredni zwrot z inwestycji, jednak
tylko pod warunkiem nabycia petnej
gamy pomocniczych komponentow
sprzetowych i programowych danego
producenta. Kazda modyfikacja syste-
mu, rozwoj poprzez np. dodawanie ko-
lejnych uzytkownikdéw, wymaga w tym
wypadku zaawansowanych prac pro-
gramistycznych, ktére oczywiscie mogg
zosta¢ wykonane jedynie przez specja-
listbw dostawcy. Integracja kolejnych
urzgdzen staje sie administracyjnym

Rys. 1. Rozwigzanie wielopunktowe centrum kontaktowego, sktadajgce sie z roznych
systemow i majgce wiele punktow integraciji i zarzadzania

koszmarem, przeciggajagcym sie w nie-
skonczonose i powodujgcym nieprze-
widziane straty finansowe.

I Jak uniknag¢ takiego
scenariusza?

Technologie Voice over IP (VolP)
i standardy branzowe takie jak SIP po-
jawity sie po to, aby zapewni¢ maksy-
malng wolno$¢ wyboru tak oprogra-
mowania, jak i sprzetu, na ktérym je
chcemy zainstalowac. Jak na ironie,
wieloproduktowe podejscie do syste-
mow komunikacyjnych dziata zupetnie
przeciwnie do tego, co miaty zapewni¢
te standardy.

Oprogramowanie dla call center
musi stanowi¢ czesc¢ Scisle zintegrowa-
nej, zarzgdzanej centralnie architektury
VolIP, a nie rezultat luznego potgczenia
wielu zdecentralizowanych produktow.
Na rysunku 1 i 2 przedstawiono roz-
nice pomiedzy licencjonowanymi, za-
mknigtym rozwigzaniami wielopunkto-
wymi, a zunifikowanym systemem typu
wszystko-w-jednym (,all-in-one”).

W badaniach, przeprowadzonych
przez BenchmarkPortal, porbwnano od-
powiedzi managerow call center opar-
tych na obu typach systeméw. Okaza-
to sie, ze rozwigzania wielopunktowe

generujg dodatkowe koszty, ktére by-
wajg dos¢ wysokie. Wymagajg cztery
razy wiecej (/) administratoréw, a w do-
datku wiedza jest rozproszona miedzy
tymi osobami. Ankieta wykazata row-
niez, ze dodawanie nowych technolo-
gii jest o wiele tatwiejsze w przypadku
rozwigzan zintegrowanych. A w dzisiej-
szych czasach, gdy najnowoczesniej-
sze rozwigzanie staje sie przestarzate
w przeciggu kilku lat, mozliwos¢ rozwo-
ju i aktualizacji jest niezwykle waznym
parametrem.

B Jak wdrazac?

Jak w przypadku kazdej inwestycji,
kluczowym argumentem dla przedsie-
biorcy jest wartos¢ ROl — zwrotu z in-
westycji. Podczas kalkulacji na pew-
no warto wzig¢ pod uwage ,miekkie”
rezultaty wprowadzenia komunikaciji
zunifikowanej, takie jak lepsza obstu-
ga Klienta i wigksza efektywnos¢ pra-
cownikow. Jednak podstawe powinny
stanowic¢ ,twarde” oszczednosci, wy-
generowane przez obnizenie kosztow
potgczen dalekiego zasiegu i admini-
stracji PXB, nizsze koszty telefonow
IP oraz zmian i rozwoju sieci i inne. Do
kazdej kalkulacji ROl wykonanej przez
dostawce systemu warto podejs¢ kry-
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tycznie. Czy kalkulacja uwzglednia dang ilo$¢ uzytkownikdw,
lokalizacje, pracownikbw mobilnych? Czy wydatki zwigzane
np. ze zmianami i rozwojem sieci lub szkoleniami uzytkowni-
kow zostaty uwzglednione? Czesto kalkulacje dostawcow sg
zbyt ogdlne i skrétowe, dogtebna analiza przed wdrozeniem
pozwoli unikng¢ pdzniejszych nieporozumien.

Nieche¢ i bierny opdr pracownikbw moze przyczyni¢ sie
do totalnej kleski kazdej wdrazanej technologii, nawet najbar-
dziej innowacyjnej i przyjaznej dla przedsiebiorstwa. Szkolenia
dla pracownikéw sg niezbednym etapem wdrozenia. Powinny
by¢ prowadzone przez wykwalifikowanych treneréw przed uru-
chomieniem rozwigzania. Zakres oraz dtugos¢ kursu zalezy od
roli, jakg uzytkownik bedzie petnit w nowym systemie.

Czesto bardziej optacalne jest oddanie administracji sys-
temem firmie zewnetrznej - w tym wypadku najczesciej jest
to firma wdrozeniowa. Posiada ona wyspecjalizowany per-
sonel, za$ parametry SLA zapisane w umowie zapewniajg

szybka reakcje w przypadku problemoéw lub przerw w dzia- Rys. 2. Rozwigzanie typu ,wszystko w jednym” sktada sie
talnosci systemu. z oprogramowania wdrozonego na standardowym sprzecie,
0 bez zastrzezonych urzgdzen ani zamknietego oprogramowania.

Jego ogdlna architektura jest przez to mniej skomplikowana
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CYRKONOWE ANALIZATORY TLENU

CAT-4 (z wyliczaniem wspdélczynnika % i CO2)
CAT-45 wersja dla zakladéw utylizacji odpadéw
(spalarni smieci)
CAT-3 wersja iskrobezpieczna (w klasie EXS IAT3)
CAT-5 zanaliza CO2, wyznaczaniem A -
i sprawnosci paleniskowej. I
CAT-6 obslugujacy 2 sondy pomiarowe
Z wyznaczaniem A oraz CO2

{ : CAT-7 z modutem elektroniki na sondzie - DyrLoM
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cukrowni, spalarni odpadéw iiE:
Ponad 1200 instalacji na terenie Polski, Litwy, '
Czech i Ukrainy. Wyrob catkowicie polski. |




