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Wprowadzenie

Comarch Contact Center jest strategicznym punktem
kontaktu umozliwiajgcym zintegrowanie wszystkich
kanatow komunikacji z klientem: telefon (bezposrednia
rozmowa, poczta gtosowa, SMS), fax, poczta elektronic-
zna, Internet. Rozwigzanie to podnosi konkurencyjnosc
firmy przez budowe mocnych relacji z klientem. Zwieksza
efektywnosc¢ i skutecznos¢ komunikacji, a takze zbiera
| zarzgdza informacjami o klientach. Comarch Contact
Center jest nowoczesng, modularng i tatwg do rozbu-
dowy platformag, stuzacag do efektywnej obstugi wszel-
kiego rodzaju kontaktow komunikacji, przy wykorzysta-
niu obstugi automatycznej przez IVR jak i obstugi przez
Opiekundw Klientdw. Rozwigzanie Comarch opiera sie
nawtasnejaplikacjizintegrowanej i wspieranej przez za-
awansowane mechanizmy wykorzystywane w systemie
Contect Center Avaya. Potgczone doswiadczenie dwoch
wiodgcych wswoich branzach dostawcow Comarch oraz
Avaya w realizacji najbardziej wymagajacych systemow
Contact Center pozwala zaproponowac Panstwu rozwiq-
zanie zaawansowane technicznie o unikalnej na rynku

funkcjonalnosci.
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Najwazniejsze cechy systemu
Comarch Contact Center

tatwy w obstudze, dopasowany do zakresu obowiaz-
kow Opiekuna Klientéw interfejs dostepny przez
przegladarke internetowa,
elastyczno$¢zapewniajgcatatwe wprowadzanie nowych
ustug i produktow oferowanych klientom przez bank,
obstuga rozmow przychodzacych (inbound) oraz
wychodzacych (outbound),

automatyzacja procesu obstugi klientdw,
wielokanatowa obstuga komunikacjiz klientami (telefon:
IVR oraz rozmowa z agentem, e-mail, WWW, fax),
modutowa struktura rozwigzania umozliwiajaca stop-
niowe uruchamianie wybranych funkcjonalnosci.

Comarch posiadaduze doswiadczenie w realizacji pro-
jektéw zapewniajacych swiadczeniu ustug finansowych

z wykorzystaniem kanatow bezpos$rednich, takich jak
telefon czy Internet. Warto zaznaczy¢, ze wszystkie do-
tychczasowe wdrozenia tego systemu zostaty zakon-
czone sukcesem. Rozwigzania Comarch sga z powodze-
niem wykorzystywane nie tylko przez banki, ale rowniez
przez biura maklerskie, firmy ubezpieczeniowe ileasin-
gowe. Jedno z najwiekszych wdrozen systemu Comarch
Contact Center miato miejsce w spétce Banku BPH S.A.
- Centrum Bankowosci Bezposredniej.

Trzon zespotu projektowego systemu Comarch Contact
Centerod6lat pozostaje bezzmian. Pracownicy Comarch
prowadzacy wdrozenia Comarch Contact Center to jed-
niznajbardziej doswiadczonych specjalistow w zakresie
bankowosci telefonicznej i elektronicznej w Polsce.

Call Center rozproszone - zagentami wyniesionymi
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Opis systemu

Podstawowe elementy systemu

IVR (Interactive Voice Response) - umozliwiajacy od-
cigzenie agentdbw w momentach znacznego spietrze-
nia potaczen, oraz automatyzacje procesow. Rozwiaza-
nia stosowane przez Comarch Contact Center oparte sg
naarchitekturze Web Services, ktora czerpie korzysci z te-
lefonii IPiaplikacji webowychizapewniaznakomitg ob-
stuge aplikacji glosowych (ASR-TTS)i dziatajacych w opar-
ciu o wybieranie tonowe (DTMF). Modut IVR moze by¢
w petnizintegrowany z systemem call center, oraz moze
wspotpracowac z systemami wykorzystujacymi zarbwno
technologie tradycyjng, jak i rozwigzania oparte o pro-
tokot IP. Architektura zorientowang na ustugi (SOA) po-
zwalanaimplementacje wszystkich dostepnych w chwili
obecnejrozwigzan takich jak Text-to-Speach, czy tez sys-
temow rozpoznawania mowy, oraz zapewnia mozliwos¢
integracji zdodatkowymi ustugami w przysztosci.

CALL CENTER
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Miejsce uruchomienia aplikacji

Call Center z modtutem IVR

Voice server

Voice server
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Kluczowe technologie:

- architektura zorientowanana ustugi(SOA) - IVR jedna
z pierwszych samoobstugowych platform opartych
0 SOA (architektura zorientowana na ustugi),

- VoiceXML - IVR posiada wbudowang przegladarke

gtosowa kompatybilng z VoiceXML 2.0 stworzona dla

opartych na przetwarzaniu gtosu aplikacji wekowych,

Dialog Designer generuje dynamicznie znaczniki

VoiceXML 2.0 podczas uruchamiania aplikacji,

syntezairozpoznawanie mowy - IVR wspiera najwaz-

niejsze na rynku rozwigzania rozpoznawania mowy,
weryfikacji rozmowcy czy syntezy mowy (TTS) takich
firm jak Nuance czy IBM WebSphere Voice Server.
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Zcentralizowane zarzadzanie pozwala na kontrole nad

nastepujacymi funkcjami:

. zarzadzanie uzytkownikami(np.administracja hastami
na podstawie petnionej funkcji),

- utrzymanie systemu (np. monitorowanie, zarzadzanie
alarmami),

- konfiguracja systemu (ustawienia parametrow systemu),

- raportowanie (aplikacji, potgczen, wydajnosci itp.).

PDS (Preactive Dialind System) - system zaprojekto-
wany do maksymalnego wykorzystania efektywnosci
agentdéw podczas pracy outboundowej. Szybkos¢ dzia-
tania systemu ze wzgledu na zastosowanie rozwigzan
sprzetowych nie ma konkurencji i przewyzsza wszyst-
kie systemy oparte na tradycyjnej centrali telefonicz-
nej wspotpracujacejzzewnetrznym oprogramowaniem
(CTI). Praca w tym trybie pozwala takze na zarzadzanie
loginamiagentow w wielu lokalizacjach i przenoszenie
hasetagentéw pomiedzy lokalizacjami. Oprogramowa-
nie pracuje w srodowisku Windows i daje menedzerom
iadministratorowi kompletne informacje o tym, co sie
dzieje na biezaco w systemie, jak przebiegajg kampanie
i praca agentow. Pozwala takze administratorom two-
rzy¢ strategie kampanii i aktywnosci agentow.
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System rejestracji rozmow - umozliwiajaca rejestracje
od 1 do 500 kanatow jednoczes$nie, niezaleznie od ro-
dzaju potgczenia czy stosowanych kodekow powoduje,
zejest to doskonate uzupetnienie nowoczesnego conta-
ctcenter. Nowoczesne systemy contact center, bazujg-
ce na konwergentnych platformach komunikacyjnych
wymuszaja nadostawcach tworzenie wydajnych syste-
mow rejestracji rozmoéw, pozwalajacych na ,odmiejsco-
wienie” samego urzadzenia. W odréznieniu od systeméw
pozwalajacych wspétpracowac tylko z systemami ko-
mutacji taczy, system zastosowany w rozwigzaniu Co-
march Contact Center umozliwia rejestracje niezaleznie
od rodzaju i miejsca transmisji. Kodowanie transmisji
pomiedzy systemem rejestracji a aparatem telefonicz-
nym lub brama multimedialng zapewnia bardzo wysoki
wspotczynnik bezpieczenstwa. Nie nalezy zapominag,
Ze jest torozwiazanie typowo softwarowe, co pozwala
zmniejszy¢ koszty samego wdrozenia. Nie sg wymaga-
ne specjalistyczne karty, jak rowniez rozbudowa serwe-
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Call Center z modutem rejestracji rozmoéw
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rowniododatkowe okablowanie. Dziekizastosowaniu
technologii IP, mozna rejestrowac¢ rozmowy w dowol-
nym miejscu sieci.

W zaleznosciod wymagan systemu Contact Center, mo-
zemy stosowac rozne scenariusze rejestracji:

+ Rejestracja nawybranejstacji- nagrywamy wszystkie
potaczenia wykonywane przez danego operatora
lub przychodzace na odpowiedni numer. Rejestrator
jest ,przezroczysty” dla wszystkich sygnatow.
Zestawianie konferencji - w szczegdlnych przy-
padkach, rozmowy moga by¢ rejestrowane ciagle,
zwykorzystaniem zestawianej telekonferencjiz system
rejestracji.

Rejestracjanazadanie-uzytkownik w czasie rozmowy
podejmuje decyzje o rejestracji. Odbywa sie to za po-
moca wydzielonego klawisza naaparacie systemowym,
lub tez kombinacji odpowiednich znakow na klawia-

turze telefonu.

.

System
rejestracji
rozmow
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Rejestracja nazadanie przez odpowiednio uprawnio-
nych uzytkownikow, np. supervisorow - rejestracji
podlega¢ moze dowolna stacja.

Rejestracja spotkan i konferencji, z wykorzystaniem
telefonéw konferencyjnych.

Rejestracja wymuszonaza pomoca aplikacjizewnetrz-
nej(np.systemu CRM) czy tez na podstawie okreslonej
wczesniej zaleznosci(np. rozmowy tylko z okre$lonego
numeru na inny, okreslony numer, o odpowiednich
porach dnia czy tygodnia).

Przeszukiwanie bazy danych odbywa sie intuicyjnie.
Rekordy mozemy filtrowac¢ na podstawie numeru we-
wnetrznego, numeru miejskiego, tacza, ID uzytkownika,

Gateway 1

czasu trwania, godziny rozpoczecia lub zakonczenia, roz-
mowy. Dodatkowo, rejestrujgc VolP mozemy zdefinio-
wac wyszukiwanie za pomocg numeru IP czy tez loginu.
Zarzadzanie samym systemem odbywa sie za pomo-
ca przegladarki. Przyjazny interface graficzny pozwala
nasprawne zarzadzanie samym systemem. Za pomocg
paneluadministracyjnego mozemy np.zwiekszac funk-
cjonalnos¢ naszego systemu wykupujac odpowiednie
licencje dodatkowe, konfigurowac rodzaj odpowiedzi
systemu, definiowag, ktére stacje podlegaja rejestracji,
sprawdzac statusy poszczegolnych portow, czy tez otrzy-
mywac alarmy systemowe. Mozemy réwniez stworzy¢
odpowiedni harmonogram pracy systemu.
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Centrala wraz z systemem raportowania - elemen-
tem kluczowym dla dziatania systemu jest wysokowy-
dajny serwer telekomunikacyjny Avaya. W zaleznosci
do wymagan klienta, system moze zosta¢ zaprojekto-
wany dla kilku, kilkunastu, czy tez kilku tysiecy agen-
tow. System moze mie¢ scentralizowang infrastrukture,
lub tez wrecz przeciwnie - obejmowac wiele lokaliza-
cji, dodatkowo rowniez agentow wyniesionych, pracu-
jacych wdomu.

Seria serwerdow Avaya S8xxx to rozwigzanie tatwe w za-
rzadzaniu i proste winstalacji. Rozwigzania pracujg pod
kontrolg systemu operacyjnego Linux, zapewniajacego
stabilnos$¢, oraz bardzo duzg wydajnosc.

Nowoczesny system raportujacy, w jaki wyposazono Co-
march Contact Center jest zintegrowanym systemem
stuzacym do analiz i raportowania, oferujacy monito-
ring w trybie rzeczywistym, raportowanie historyczne,
raporty kastomizowane (tworzone pod potrzeby kon-
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Raport on-line dla grupy agentéw
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kretnego klienta), planowanie zaje¢, powiadamianie
o wyjatkach, progi alarmowe, administrowanie i konfi-
guracje oraz dtugoterminowe przechowywanie danych
na potrzeby Contact Center.

Raporty w trybie rzeczywistym moga by¢ uaktualniane
co 3 sekundyisumowane co 15 minut. Ponad 100 stan-
dardowych raportéw historycznych. Sa one dostepne
w interwatach czasowych: 15,30 lub 60 minut, dniowe,
tygodniowe, oraz miesieczne sumowania. Zintegrowane
raporty zawierajg dane dla okreslonych czaséw rozpo-
czeciaw minionych 24 godzinach (razem z 24 godzing)
oraz zawieraja moment kiedy raport zostat wygenero-
wany. Dostepne sg obarodzaje raportow - graficzny oraz
tekstowy. Standardowe raporty moga by¢ kastomizowa-
ne.Raporty moga by¢ tworzone nazgdanie badz plano-
wo. Raporty moga by¢ wyswietlane na komputerze PC,
drukowane w drukarkach lokalnych badz sieciowych,
zapisywane do pliku lub eksportowane jako format Hy-
perText Markup Language (HTML).
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Pulpit Opiekuna Klienta

Pulpit Opiekuna Klienta jest gtéwnym ekranem w sys-
temie dostepnym bezposrednio po zalogowaniu sie
do systemu (bezposredni dostep do Pulpitu mozliwy
jestrowniez z kazdego miejsca systemu). Z uwagina duze
wymaganiaergonomiczneifunkcjonalne stawiane syste-
mom tej klasy zastosowano najnowsze technologie wy-
korzystujace mozliwosci przegladarek internetowych:
- przetwarzanie i manipulacja prezentacja danych

na poziomie przegladarki -

-sortowanie zaprezentowanych list danych (sorto-

wanie po dowolnej kolumnie),

Kontekst klienta

Po wyszukaniu Klienta/prospektu w bazach danych
uzytkownik otrzymuje dostep do zaktadek z danymi
Klienta. Wsréd nich sg podstawowe dane Klienta, ja-
kimi sa: dane osobowe, adresowe, PESEL, informacje
finansowo-sprzedazowe, rachunki Klienta, segment
Klienta, dochodowos¢ Klienta, sktonnos¢ do nabycia
produktow, itp.

COMARCH Cor

tact Center

Pulpit Opiekuna Klienta

-formatowanie tresci danych,

-zwijanie i rozwijanie sekcji danych,

-odznaczanie wierszy danych,

-sprawne wyszukiwanie pojedynczych Klientow
i grup Klientéw,

-kontekstowe prezentowanie danych,

+szybkie przemieszczanie sie pomiedzy poszczegol-
nymi sekcjami

intuicyjne sposoby prezentowania danych (ikony,

skroty, hipertacza, etc).

Ponizej zaprezentowane sg dane przyktadowe:
Dane osobowe Klienta indywidualnego

- Imie i nazwisko,

- Adres,

- Dane kontaktowe (telefony, e-mail),

- 1D,

« PESEL,

« Nrdokumentu tozsamosci.

- Itp.
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Dane miekkie i pozostate atrybuty
System przechowuje i udostepnia (a takze umozliwia

zmiane) nastepujace atrybuty dodatkowe o Klientach

i prospektach:

- Dataimienin,

- Informacja o wspotmatzonku (imie, nazwisko,
czy jest Klientem/ID, data imienin, miejsce pracy),

Banking, Insurance and Capital Markets

- Informacja o dzieciach Klienta (liczba, data urodzin,

pte¢, imig),

- Informacja o hobby Klienta,
- Daneuzyskanezzewnetrznych modutéw analitycznych

(nawyki, dochodowos¢, zagrozenie odejsciem, etc.).

Obstuga akcji wychodzacych i przychodzacych

Telescripting

Comarch Contact Center wyposazony jest w nowoczesny

modut do budowy skryptéw rozméw wykorzystywanych

w obstudze klientéw zaréwno podczas realizacji rozmow:

- przychodzacych - skrypt obstugi klienta (powitanie,
ewentualne zaoferowanie dodatkowej ustugi itd.),

- jakiwychodzacych - kampanie sprzedazowe marke-
tingowe, informacyjne,

W trakcie realizacji kontaktu Opiekun Klienta korzysta

zdedykowanych fragmentow podpowiedzi tekstowych
odrzewiastej strukturze. Skrypty moga mie¢ postac zwy-
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Telescripting

ktych komunikatow tekstowych, ankiet wspierajacych
prowadzenie kampanii czy zbierania informacji, a na-
wet formularzy dedykowanych do catosciowej obstugi
kontaktu polegajacego na przyjeciu wniosku.

Drzewiasta struktura skryptow umozliwia przygotowa-
nie bardzo rozbudowanych scenariuszy rozmow i kon-
taktow. Polega to natym, ze w trakcie rozmowy system,
na podstawie wczeéniej zdefiniowanych regut, np. po po-
zytywnejodpowiedzi na pytanie nr 4 zostaje przekiero-
wany do pytania nr 5, jesli odpowiedz byta negatywna
przechodzi do pytania nr 10.
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Role projektanta skryptu petni Administrator Biznesowy,
ktéry bez koniecznosci kodowania korzystajac z sekcji
administratora moze budowac i modyfikowac skrypty.

Uprzednio zdefiniowany skrypt w momencie zestawie-
nia potaczenia wyswietla sie na monitorze komputera
agenta w sposob automatyczny.

SMS, EMAIL

Comarch Contact Center oprécz obstugi podstawowe-
go kanatu komunikacji z klientami jakim jest rozmowa
telefoniczna, do kontaktu wykorzystuje rowniez kana-
ty elektroniczne takie jak email oraz sms. Umozliwia
to wysytanie pojedynczych wiadomosci przez konsul-
tanta do klienta, a takze realizacje masowej wysyiki
w ramach kampanii marketingowych.

Informacje o kampaniach i programach
lojalnosciowych

W zwigzku z cyklicznie kierowanymina rynek kampania-
mimarketingowymi System wspierainformowanie uzyt-
kownika o aktualnie prowadzonych w stosunku do Klien-
ta kampaniach. System udostepnia dane o kampanii,
skutecznoscijej dziatania w stosunku do Klienta:

- forma przeprowadzenia kampanii,

- czy Klienta zareagowat na kampanie,

. czas trwania kampanii,

- przedmiot kampanii.

Dodatkowo oprocz czasowych kampanii system moze
zawierac¢informacje o prowadzonych programach lojal-
nosciowych (samodzielnie lub przy wspotpracy z part-
nerami). W zwigzku z tym w tej czesci systemu moze by¢
tez udostepnionainformacja o:

- programach lojalnosciowych, w ktérych Klient uczestniczy,
- podstawowe informacje o programach lojalnosciowych,
- inneinformacje (np. posiadana liczba punktow, ofero-

wane nagrody, itp.).

Zarzagdzanie kampaniami

Comarch Contact Center umozliwia elastycznie zarza-

dzanie kampaniami realizowanymi w Contact Center,

zarowno wychodzgcymi jaki i przychodzacymi. System

pozwala na import listy klientow z grupy target z we-

wnetrznychizewnetrznych baz danych. Dla obu typéw

kampanii uzytkownik systemu odpowiedzialny za przy-

gotowanie kampanii moze:

- nadac¢ nazwe kampanii,

- powiazac liste klientow z nazwa kampanii,

- przypisac Opiekunow Klienta, zespoty Opiekunow
Klienta do kampanii,

- zdefiniowac leadera kampanii, ktéry odpowiedzialny
jest za biezace, operacyjne zarzadzanie kampania
i jej wyniki.

Badanie efektywnosci kampanii

System pozwala monitorowac i ocenia¢ efektywnos¢
kampanii marketingowych za pomoca réznego rodza-
je wskaznikow:

« Wskaznik rozméw wychodzacych.

« Wskaznik rozméw przychodzacych.

- Sredni czas rozmowy.

- Ilos¢ efektywnych kontaktow.

- Itp.
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