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Téma budovania kontaktnych centier je stale aktudlna. S rozsirenim
internetu a prichodom zjednotenej komunikacie UC sa zacalo uvazovat
o transformécii klasickych call centier na IP kontaktné centra.
Nasledujuci ¢lanok ma uviest Citatela do tejto problematiky. V prvej
Casti sa zameriame na dovody preco je potrebné budovat kontaktné centra. Druhd Cast
sa venuje spojeniu pocitacového a telekomunika¢ného sveta, ¢o sa stalo zakladom pre
kontaktné centra. Tretia ¢ast sa venuje funk¢nym prvkom klasického kontaktného
centra. V Stvrtej Casti sa zameriame na IP kontaktné centra a opiSeme jeho vyhody. V
piatej Casti sa budeme venovat technickym poziadavkam, pldnovaniu a implementacii
IP kontaktného centra na platforme Genesys od spolo¢nosti Alcasys Slovakia a.s.

1. Uvod

V stucasnosti boj o ziskanie nového zdkaznika sa s Casti presunul do polohy udrzania si
uz existujuceho. Takyto pristup ma za nasledok najma znizovanie nakladov. Podla [1]
musi vynaloZit spoloCnost na ziskanie nového zakaznika 5-krat vacsie mnozstvo
technickych, financnych a ludskych zdrojov. Na druhej strane, udrzanie zakaznika, a
teda ziskanie jeho lojality, je dané sposobom, ako sa spolo¢nost pri komunikacii so
zakaznikom prezentuje. Faktory, ktoré ovplyviuju opisanu situaciu popisuje model CSI
(Customer Satisfaction Index) - index spokojnosti zakaznika [2] (Obr. 1.). V kratkosti si
opiSme jednotlivé Casti modelu. Imidz spolo¢nosti - tento indikator predstavuje subor
niekolkych hodnét o spoloénosti - vybudované meno, mnozstvo zakaznikov,
spolahlivost, profesionalita, inovativnost.

Oc¢akdvania - predstavuju uz nadobudnuté skusenosti zakaznika s produktmi a
sluzbami spolocnosti. Tento faktor priamo ovplyviuje spokojnost zakaznika.

Vnimand kvalita - hodnoti prispésobenie a spolahlivost sluzby. Prisposobenie
reprezentuje do akej miery zodpoveda sluzba poziadavkam zakaznika. Spolahlivost
reprezentuje, ktoré sluzby alebo produkty z ponuky su spolahlivé, bez nedostatkov a
Standardizované. Tento faktor priamo vplyva na spokojnost zdkaznika, vnimanu
hodnotu a je ovplyvneny faktorom o obraze spoloCnosti.

Vnimana hodnota - je relativna uroven vnimanej kvality produktu zakaznikmi k cene,
ktord museli za produkt zaplatit. Ma& priamy vplyv na spokojnost zdkaznika a je
ovplyvnena faktorom vnimania kvality.
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Spokojnost zdkaznika - predstavuje spokojnost zdkaznika s produktmi a sluzbami,
ktoré vyuziva a ako sa zhoduju realne skusenosti s jeho prvotnymi oCakavaniami.
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Obr. 1. CSI model.

VSetky faktory tak vplyvaju priamo alebo nepriamo na lojalitu zdkaznika k spoloCnosti
a teda aj na jeho zmluvné zotrvanie. Okrem kvality poskytovanych produktov a sluzieb
ma znacny vplyv aj priamy kontakt so zdkaznikom. Za tymto ucCelom dnesné
spolo¢nosti investuju do vybudovania kvalitného kontaktného centra (dalej CC). CC méa
vplyv v rdmci modelu CSI na vsetky faktory, no najvacsi na obraz spolo¢nosti a
spokojnost zdkaznikov. Preto je téma budovania CC dolezitou sucastou pri udrziavani a
ziskavani novych zakaznikov.

2. CT1

Integracia pocita¢ - teleféonia (Computer Telecommunications Integration)
predznamenala vyvoj nespocetného mnozstva pocitacovych aplikdcii zameranych na
telekomunikacné sluzby. Ide o spojenie sveta vypoctovej techniky a telekomunikécii
(prepinanie v ustredniach) so zameranim sa na ich najsilnejsie vlastnosti. Existuje
niekolko Standardov CTT [3].

Z dielne ITU-T (International Telecommunication Union-Telecommunication Sector),
ETSI (European Telecommunications Standards Institute) a ANSI (American National
Standards Institute) vysiel Standard IN (Intelligent Network) - inteligentna siet.
Dal$imi s CSTA (ECMA - International standards organization for Information
Communication Technology and Consumer Electronics), TSAPI (Novell, AT&T), TASC
(ITU-IT), TAPI (MicroSoft).

Principialne sa najlepsSie vysvetluje CTI na Standarde CSTA (Computer - Switch
Telecommunication Application) - spojenie sluzieb telekomunikacCnej siete s PC
aplikciami (Obr. 2.). Standard bol vyvijany pre potreby podnikovych privatnych sieti.
Umoznuje napriklad ovladanie telefénneho pristroja prostrednictvom PC.

Uzivatelia PC maju pristup k CSTA aplikdcidm, ktoré su ulozené na CTI serveri,
prostrednictvom siete LAN. Telefénne pristroje st pripojené do ustredne napr.
prostrednictvom ISDN. Prepojenie tustredne a CTI servera je realizované pomocou
obojsmerného rozhrania CSTA, ktoré podporuje prenos prikazov, poziadaviek a
odpovedi medzi tymito dvoma zariadeniami. Vdaka tymto predpokladom moézu byt
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smerované k uzivatelom napriklad informdcie o stave telefonnych termindlov, alebo
volba telefénneho Cisla prostrednictvom PC.
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Obr. 2. Princip CSTA.

Druhym Standardom je TSAPI (Telephony Server Application Programming Interface).
Vdaka rozhraniu API je mozné vyvijat CSTA aplikacie bez ohladu na pouzitu
technoldgiu v nizsich vrstvach OSI (resp. TCP/IP) modelu. TSAPI umoznuje
komunikaciu pocitacu a PBX (Private Branch eXchange) prostrednictvom lokélnej
siete.

Tretim Standardom je TASC (Telecommunication Applications for Switches and
Computers). Je podobny CSTA a americkému SCAI (Switch-Computer Application
Interface). Vo vyvoji boli zahrnuté mnohé koncepty z ISDN a IN. Jednym z nich je aj
koncept pohlad na hovor z jedného konca (single-ended view). Tato vlastnost ma
Siroké uplatnenie v CC, napriklad ked sa agentovi zobrazi na ploche okno s
informdaciami o volajucom (resp. volanom).

3. Kontaktné centrum

Pévodny nazov pre kontaktné centra bolo Call centrum. V nedavnej minulosti bol
najrozsirenejSim sposobom osobnej komunikéacie prostrednictvom techniky prave
telefonicky hovor. RozSirenim internetového pripojenia sa dostal do popredia pojem
zjednotend komunikacia (Unified Communication). Samotny ndzov napoveda, Ze ide o
moznost komunikécie prostrednictvom réznych komunikacnych kandalov - SMS, email,
chat, koordinované prehliadanie, videohovor, VoIP a i. Preto sa klasické call centra
zmenili na kontaktné centra.

3.1. ACD - automaticka distribucia hovorov

Tento prvok je ,mozgom” CC. Funkcia ACD (Automatic Call Distribution) je
smerovanie hovorov do jednej z nasledujucich Casti: IVR, agenti, cakacie rady. ACD
obsahuje zlozity smerovaci algoritmus. Sucastou algoritmu si informacie o
schopnostiach agentov, vystupy z IVR, rézne Statistiky tykajuce sa ¢asu a nakladov.
Algoritmus vSak musi byt dostato¢ne flexibilny na zmeny predchadzajucich faktorov.
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Obr. 3. Cakacie rady.

Jednou z ddlezitych tloh je obsluha ¢akacich radov. Cakacie rady predstavuju zberné
miesto pre interakcie, ktoré nemozu byt prave obslizené agentmi, z dovodu ich
zaneprazdnenia. Kazdy vyrobca ACD ma vlastny postup, ako zaradit interakcie do
cakacich radov. Spolo¢na vlastnost vSak ostava. Je to optimalizacia ¢asu, ktory stravi
interakcia v systéme. K optimalizacii slizi napr. vedomost systému o odbornej
kvalifikacii agentov riesit zadanu poziadavku. Agenti s podobnymi schopnostami sa
dalej delia do skupin. Tymto skupindm sa pridruzujd jednotlivé ¢akacie rady. Kazda
skupina mo6ze byt schopna obsluzit aj poziadavky z iného radu, ¢im sa do algoritmu
pridava priorita radu pre jednotlivé skupiny agentov.

Obr. 3. znazornuje Cakacie rady Q (Queue) a agentské skupiny AG (Agents Group). V
praxi je mozné priradit agenta do viacerych skupin. Ale pre jednoduchost uvazujme, ze
st tri skupiny AG s dvoma agentmi a tri cakacie rady Q. Zeleny kruh predstavuje
volného agenta a Cerveny obsadeného agenta. TuCné Ciary medzi Q a AG predstavuju
najvyssiu prioritu, kam st poziadavky v Q smerované. Tenké Ciary predstavuji
moznost obslizenia poziadaviek z Q inymi AG. V tomto priklade ¢aka v Q3 poziadavka,
ktorad je prioritne urcena pre obsluhu v AG3. Avsak ACD ma informaciu o
Specifikaciach poziadavky ziskanych z IVR (Interactive Voice Response) a vie, Ze
taktto uroven poziadavky je mozné obsluzit v AG1. Preto sa ¢akajlica poziadavka z
radu Q3 presmeruje do AG1 a bude obsluzena volnym agentom.

Ak je interakcia zaradena do ¢akacieho radu, zdkaznikovi je ozndmena doba, ako dlho
bude cakat a pontkne sa mu moznost samoobsluznych sluzieb (presmerovanie do
IVR), pricom sa nemeni jeho poradie pre obsluhu. Akondhle sa uvolni agent,
zékaznikovi je tato skutocnost ozndmena a jeho poZiadavka bude obsliZena. DalSou z
funkcionalit a moznosti smerovacieho algoritmu je napriklad smerovanie interakcie na
agenta, s ktorym zakaznik komunikoval naposledy.

3.2. IVR - interaktivna hlasova odozva

Prvym kontaktom zdkaznika z CC je interaktivna hlasova odozva. Ide o systém, ktory
ma volajucemu poskytnut moznost vyriesit poziadavku svojpomocne [4] a v pripade, ze
chce byt presmerovany na agenta, ma za tlohu identifikovat poziadavku tak, aby bolo
mozné agentovi podat ¢o najpresnejsSie informacie o predmete nasledujiuceho
rozhovoru. To znamend, ze agent bude vediet o volajucom a o predmete rozhovoru,
este skor, ako je zrealizované skuto¢né spojenie zakaznik - agent. Tieto informécie sa
ziskavaju na zaklade postupnosti krokov, ktoré zakaznik zvoli podla ponuknutych
moznosti v menu. Na vytvorenie menu sa pouzivaju softvérové nastroje podporujuce
jazyk VoiceXML (Voice eXtensible Markup Language).
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IVR tzko spolupracuje s ACD a databdzovym serverom. Na zaklade tychto
predpokladov je mozné implementovat autentifikaciu volajuceho na zaklade
uzivatelskych identifikacnych udajov (PIN kod) a nasledne aj autorizaciu k niektorym
sluzbam (napr. pre VIP).

3.3. Databazovy a statisticky server

VSetky ziskané informacie st profilované a ulozené do databazy. Server zabezpecuje
udrziavanie historie diania v CC. Spolupracuje so Statistickym serverom, ktorého
ulohou je zozbieranie informacii o stavoch a efektivite agentov, agentskych skupin,
sledovanie prevadzky v ¢akacich radoch. Takto zozbierané informécie slizia na
vyhodnocovanie prevadzky kontaktného centra a vytvaraju sa tak vstupy pre
optimalizaciu.

3.4. Pracovisko agenta

Pracovisko agenta pozostdva z telefonneho pristroja s dostatoénym mnozstvom
funkcnych klaves a zaroven s jednoduchym ovladanim. Méze byt v hardvérovom alebo
softvérovom prevedeni. Dalej st to slichadla s mikrofénom (headset) a pracovny
terminalu v podobe PC s desktopovou aplikéaciou.

3.5. Dohladové centrum

Zakladom je rovnaké vybavenie, ako ma pracovisko agenta. Pridava sa tu vSak
aplikdcia, ktorou je mozné sledovat a riadit aktivity agentov a skupin. Informadcie sa
vyhodnocuji a zobrazuju v redlnom c¢ase, a tak ma supervizor moznost zasahovat do
prevadzky CC okamzite, ako sa vyskytnu problémy. Jeho terminalova aplikacia navyse
umoziuje vstupovat do prave prebiehajuceho spracovania poziadaviek, a to bud s
uvedomenim agenta, alebo bez uvedomenia resp. moze agent poziadat o asistenciu
supervizora. Takato moznost poskytuje plynulé spracovanie poziadaviek, ked sa agent
dostane do ,slepej ulicky”.

4, IP kontaktneé centrum - IPCC

Doteraz sme sa zaoberali klasickym CC, ktoré sa buduje v sietach pouzivajucich TDM
(Time Division Multiplex). Takéto kontaktné centra maju hned niekolko nevyhod. Su
finan¢ne ndrocné z hladiska udrzby, maju vysoké vstupné naklady na technoldgiu a
tazko sa realizuje decentralizované CC (agenti sa nenachédzaju na jednom
geografickom mieste).
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Obr. 4. Zjednotend komunikdcia UC.

IPCC vSetky tieto nedostatky odstranuje. Vdaka rozsirenému Sirokopasmovému
pripojeniu a dostupnosti IP zariadeni je mozné budovat lacné a flexibilné CC.
Najvacsia vyhod IPCC je uz spominanda decentralizacia. AvSak pre optimalnu funkcénost
takéhoto CC je potrebné mat zarucené spolahlivé pripojenie do internetu. Vdaka
protokolu SIP (Session Initiation Protocol) a VPN (Virtual Private Network) aplikaciam
je mozné pripojit do CC aj domacich agentov. Inou vyhodou IPCC je moznost plnej
implementacie zjednotenej komunikacie (Obr. 4). Niektoré dalSie vyhody je mozné
najst v [5].

Okrem tychto vyhod je mozné vyuzit web server spolocnosti a na stranky umiestnit
formular, kde zdkaznik zada telefénne cislo, poziadavku a ¢as kedy bude na zadanom
telefénnom cisle dostupny. Po odoslani sa informécie ulozia a na zaklade schopnosti
agentov sa urci operator, ktory poziadavku obsluzi.

5. Implementacia IPCC Genesys

Pre pochopenie implementacie CC bude sluzit nasledovny priklad. Majme spolo¢nost,
ktora sa zaobera poskytovanim internetu, televizie a telekomunikaénych sluzieb (3P).
Nosna sluzba vsak stdle ostdva internet. Globalna schéma zapojenia siete je na Obr. 5.
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Obr. 5. Globdlna schéma siete spolocnosti XYZ.

Spolo¢nost XYZ ponuka sluzby na uzemi Bratislavy a KosSic. Hlavna pobocka sidli v BA
a vzdialend v KE. Spoloc¢nost prevadzkuje v ramci svojej siete SIP telefoniu, priCom
vyuziva SW tstrednu Asterisk. Spolo¢nost je pripojena do verejného internetu linkou
1Gb/s prostrednictvom 4 vldknového optického kabla. V Bratislave dve vlakna do
smerovacu B1, dve vldkna do B2 a takisto v Kosiciach. Dva smerovace slizia ako
redundantny prvok pre zabezpecCenie non-stop pripojenia do internetu v pripade
poruchy jedného z nich. Od poskytovatela Sirokopasmového pripojenia ma zakdipenych
5000 telefénnych cisel. Pre Bratislavu v rozsahu 02xx101000 - 02xx103999 a pre
Kosice 055xx14000 - 055xx15999.

Malé pismena xx predstavuju Cislo operatora. Poskytovatel realizuje telefénne
pripojenie spolo¢nosti XYZ do PSTN (Public Switched Telephone Network) siete
prostrednictvom svojej IP siete cez brany médii MG (Media Gateway). Spolo¢nost XYZ
zamestnava 54 stalych zamestnancov a 13 brigadnikov a dosahuje ro¢ny obrat 12,7
mil. EUR, ¢o charakterizuje spoloCnost ako stredny podnik [6]. Klientsku zakladnu
tvori 9 000 domacnosti a 200 firiem. Spolo¢nost sa rozhodla, Ze vybuduje kontaktné
centrum pre zlepsSenie komunikdacie so zdkaznikmi. Ako dodavatela oslovila firmu
Alcasys Slovakia a.s., ktora poskytuje univerzalne rieSenia CC na platforme Genesys.

5.1. Technické parametre siete

V prvom kroku budovania IPCC je potrebné presvedcit sa, ze siet, do ktorej bude CC
pripojené, splha vSetky pozadované technické parametre - rychlost pripojenia,
oneskorenie a spolahlivost. VSetky tieto parametre maju priami vplyv na kvalitu hlasu.
V sieti je potrebné nastavit vysokud prioritu pre hlasové pakety. Pre implementaciu
IPCC je potrebné, aby poskytovatel Sirokopasmového pripojenia mal zabezpecené
nasledujice parametre

Pre vynikajicu kvalitu zvuku:

- Oneskorenie musi byt mensie ako 100ms
. Strata paketov nesmie presiahnut 1%
- Kolisanie oneskorenia musi byt mensie ako 20ms
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Pre strednu kvalitu zvuku:

- Oneskorenie mensie ako 300ms
. Strata paketov nesmie presiahnut 3%
- Kolisanie oneskorenia musi byt mensie ako 50ms

Pre nds priklad predpokladajme, ze poskytovatel garantuje vysSie uvedené parametre.
Vo vlastnej sieti spoloCnosti XYZ musia byt splnené rovnaké parametre.
Predpokladajme, ze oneskorenie v sieti spolo¢nosti XYZ nepresahuje 10ms. Vo vlastnej
sieti LAN (Local Area Network) nepresahuje 1ms, a stratovost paketov je na Grovni
0,1%. Spolahlivost pripojenia k poskytovatelovi zabezpecuje dvojica smerovacov
CISCO 7201.

5.2. Planovanie

Druhym krokom pri budovani kontaktného centra je planovanie. Pldnovanie zahrna
zhromazdenie Statistik z predchadzajuceho riesenia ,kontaktného centra“. Spolo¢nost
ma v prevadzke dve obchodné miesta, na ktoré sa mozu zékaznici obratit. Dostupné
boli 2 teleféonne Cisla pre tieto pobocky (jedno pre BA druhé pre KE). A dalSie dve
telefonne cCisla na technické oddelenia. Zistilo sa, ze priemerne sa riesi asi 160
poziadaviek denne a obsluha jednej trva telefonicky asi 5 minat. Co pri poéte 4 ludi
obsluhujucich poziadavky predstavuje asi 3,34 h/osobu denne. Pri planovani sa zistilo,
Ze najvytazenejsSia doba je v ¢ase od 11:00-14:00. Pocas tohto casu sa vyskytuje v
priemere 62% poziadaviek technického charakteru a 38% obchodného charakteru.

Tu sa vyskytuju poziadavky technického a obchodného charakteru priblizne rovnako.
Tak isto je to aj v ostatnom case. Predpokladd sa, ze IVR obsluzi asi 10%
prichddzajucich volani. Navyse spolo¢nost rata z odchadzajucimi volaniami cca
100/den. Z tychto predpokladov sa pri planovani rozhodlo, ze CC bude mat parametre
uvedené v Tab. 1.

Tab. 1. Planované parametre CC.

Cas cas
obsluhy || zaznamu
prichédzajl'lce| VR ” 16 ” - || - |

[ogen || 5 | 2 Joicwsdmicdagen]fodfil]

interakcie (obsluhujuci|pocet

Na zéaklade tychto parametrov je teraz mozné stanovit Cas, ktory je potrebny na
obsluhu poziadaviek (1).

'1ll{E—EﬁJErJ'Ja[El{]{]{i%—T,IHH'.I." — 95.13A 1)

To znamena, Ze je potrebné vytvorit taky pocCet pracovnych miest pre agentov, aby
bolo mozné obsluzit tento ¢as v pracovnej dobe agentov. Zo ziskanych udajov sa
naplanovalo vytvorit 4 agentské a 1 dohladové pracovisko. Rozvrh agentov a ich
zaradenie do agentskych skupin je na Obr. 6. Skupina AG1 ma Skolenie v oblasti
helpdesku a obchodnej komunikdacie a skupina AG2 méa zameranie na technické otazky.
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Obr. 6. Pracovny rozvrh.

Pracovna doba je od 8:00-18:00. Cas, ktory st schopny agenti obsluZit je moZné zratat
nasledovne. Agent1 obsluhuje prvé tri hodiny sdm. Dalsie tri hodiny pracuji agentil-4
¢im st schopny vybavit 4*3h. Posledné Styri hodiny pracuju agenti2-4, ktory obslizia
3*4h. Dokopy maju vykrytych 27 hodin. To znamend, Ze su schopny splnit plan (1) s
rezervou. Pre potreby CC si spoloé¢nost XYZ objednala u poskytovatela sluzbu
bezplatné ¢islo 0800xxxxxx, a vyhradila jedno bratislavské ¢islo zo svojho rozsahu.

5.3. Implementacia

Genesys IPCC je plne softvérové rieSenie beziace na platforme IP prepinania. Toto
rieSenie zahrna v sebe hlavné aplikacie Genesysu - framework, univerzalne
smerovanie a vystup sprav. SIP rieSenie pozostava zo SIP serveru, ktory zabezpecuje
riadenie hovorov a je prepojeny s Genesys CC aplikaciami. Riadi vSetky interakcie
(hlas, data), synchronizuje ich a smeruje na urceny ciel.

Dalej pozostava zo Stream manazéru, ktory mé za tlohu riadit IP pakety v reédlnom
case a IP konvertoru DMX (Distributed Media eXchange), ktory prevadza H.323 na
SIP. Nie je potrebné mat ustrednu tretich stran. SIP server zaroven predstavuje
Genesys T- server. Ako je vidiet z Obr. 7., najvacsia sila IP kontaktnych centier je v ich
technologickej jednoduchosti. Stac¢i mat kvalitny HW a zakapit SW balik s Genesys CC
aplikaciami, ktoré zaobstaraju vSetky pozadované funkénosti ACD, IVR, CTI.
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Obr. 7. IPCC Genesys.

V pripade, ze by malo kontaktné centrum pripojenie do PSTN, je potrebné do
zapojenia pridat branu médii, avSak vdaka pouzitiu Asterisku by stacilo dokupit PCI
(Peripheral Component Interconnect) karty, ktoré si vyhotovené ako modul, bud pre
transformaciu analégovych, alebo digitdlnych pripojeni. Uvedeny priklad je uplne
implementovany do prostredia IP. Preto tieto brany nie st potrebné.

6. Zaver

Dnes su kontaktné centra pre budovanie vztahu zakaznik - spolo¢nost nevyhnutnou
podmienkou. Po pochopeni problematiky klasickych kontaktnych centier sme ukazali
silu IP kontaktnych centier najma v oblasti znizovania ndkladov a flexibilnosti a
moznosti vyuzit takmer vSetky dostupné komunikacné kandly. Délezitym aspektom pri
planovani IPCC je overenie technickych moznosti siete, v ktorej bude CC pracovat a
takisto zabezpecit spolahlivého poskytovatela Sirokopasmovych pristupu do internetu.
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