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Agenda

• Wprowadzenie

• Serwery telekomunikacyjne

• IVR

• System raportuj� cy

• System rejestracji rozmów

• CRM

• PDS

• Podsumowanie
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Ale co to jest to Contact Center?

• definicja:
komputerowy system kompleksowej obs
ugi telefonicznej 
klienta zg
aszaj� cego si� do centrali teleinformatycznej, 
obejmuj� cy automatyczny dialog z komputerem 
(serwerem CTI); jest wspomagany wieloma 
podsystemami: CTI, IVR, ACD.

� ród
o:
Networld
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Ale co to jest to Contact Center?
Call Center (ang. dos
ownie = centrum telefoniczne, 

spotykane t
umaczenie polskie to: centrum obs
ugi 
klientów, biuro obs
ugi klienta - BOK, centrum kontaktów 
z klientami) - ca
o�� infrastruktury s
u�� cej do masowego 
kontaktu z klientami przy u� yciu telefonu jako medium. 
Obecnie, z uwagi na rozszerzenie mediów kontaktu, 
mówi si� o Contact Center. Jeden z kluczowych 
elementów wchodz� cych w sk
ad zarz� dzania firm�
opart� o CRM.
� ród
o:
Wikipedia
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Anegdotka wprowadzaj � ca…
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Centrala telefoniczna/serwer 
telekomunikacyjny

=
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Dostawcy CC w technologii IP

Avaya

Cisco

Nortel

Mitel

Aspect Software

NEC

Alactel

Alititude Software

Siemens

Pozostali
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Najwi � ksi dostawcy CC

Avaya

Nortel

Genesys

Aspect Software

NEC

Alcatel

Mitel

Siemens

Altitude Software

Pozostali
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IVR

=
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Co to jest?
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• System Interaktywnej Odpowiedzi 

G
osowej

• IVR to ci� g komunikatów g
osowych,

które s
yszy klient dzwoni� cy do firmy

Interactive Voice Response
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Zwi � kszanie satysfakcji klienta
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Zadowoleni z
kontaktów z IVR

	atwe w u � yciu Poprawa jako � ci
obs
ugi

� ród
o Interactive : Harris Speech Study
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Schemat IVR



Zautomatyzowanie procesu obs
ugi klienta

System raportuj � cy
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Raporty
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System rejestracji rozmów
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Rozwój systemów rejestracji

• Rejestracja TDMA

• Rejestracja VoIP

• Integracja z CTI

• Pakiety analityczne
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Dlaczego klienci narzekaj � ?

Agenci

Firma

Konsument

� ród
o : TARP study of customer complaints (200 du � ych firm)
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System CRM
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Pulpit opiekuna klienta

• Zadania na dzi� (w
asne i zlecone)

• Terminarz

• Udzia
 w kampaniach

• Lista ostatnich klientów
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Pulpit opiekuna klienta
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Kontekst klienta (widok 360°)

• Podstawowe informacje o kliencie

• Szybka informacja dla konsultanta

• 	atwo �� dostosowania 

prezentowanych danych

• Poczucie bycia „nie anonimowym”
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Kontekst klienta
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Zarz� dzanie danymi i kontaktami

• 	atwo modyfikowalne dane

• Mo� liwo�� zapami� tywania dokonanych zmian

• Szeroki zakres wyszukiwarki

• Identyfikacja zmieniaj� cego 
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Zarz� dzanie danymi i kontaktami
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System PDS
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Proactive Contact Gateway

Serwer Avaya PG230 

• Skuteczno�� /dok
adno�� rozpoznawania sygna
ów sieci 

publicznej: do 98%

• Szybko�� dzia
ania rozpoznawania sygna
ów: 

500 do 750ms

• Ilo�� po
� cze� /h: do 250 000
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Otrzymanie informacji = 

Wybieranie = 

Marszruta = 

Wo
anie = 

Rozmowa=

Podsumowanie=

5 sekund

8 sekund

5 sekund

10 sekund

120 sekund

20 sekund

Czas po
 � czenia
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Czas po
 � czenia

Rozmowa

Podsumowanie

Wprowadzenie
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• 20 agentów pracuj� cych w trybie outbound

• 2 zmiany

• Ka� da zmiana- 6 godzin efektywnej pracy

• 200 dni roboczych w roku

• Co trzecie po
� czenie dochodzi do skutku

Za
o� enia:
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• 28 sekund x 3 + 120 +20 = 224 sekundy

Rzeczywisty czas jednego po
� czenia

• 20 agentów x 12 godzin = 864 000 sekund

Rzeczywisty czas pracy ca
ego CC

• 864 000/204= 3 854 po
� cze� dziennie

• 3 854 x 200 = 770 800 po
� cze� rocznie
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Otrzymanie informacji = 

Wybieranie = 

Marszruta = 

Wo
anie = 

Rozmowa=

Podsumowanie= 

0 sekund

0 sekund

0 sekund

0 sekund

120 sekund

20 sekund

Czas po
 � czenia



Zautomatyzowanie procesu obs
ugi klienta

• 120+ 20= 140 sekund

Rzeczywisty czas jednego po
� czenia

• 20 agentów x 12 godzin = 864 000 sekund

Rzeczywisty czas pracy ca
ego CC

• 864 000/140 = 6 171 po
� cze� dziennie

• 6 171 x 200 = 1 234 200 po
� cze� rocznie
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• Sprzedajemy produkt daj� cy 100 PLN zysku

• Co trzecie po
� czenie ko� czy si� zakupem

• W przypadku „zwyk
ego” systemu mar� a wynosi:

770 800/3*1 000= 25 693 333  PLN

• W przypadku systemu z PDS mar� a wynosi:

1 234 200 /3*1 000= 41 140 000  PLN

Ró� nica wynosi:

41 140 000- 25 693 333= 15 446 667 PLN
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• Cena katalogowa jednego Mercedesa Klasa S 600 L 
Automat: 686 000 PLN

• 15 446 667/ 686 000 = 22
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• Cena katalogowa jednego Forda Focusa Ghia

70 550 PLN

15 446 667/ 686 000 = 218



Zautomatyzowanie procesu obs
ugi klienta

…a dlaczego my?
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Na koniec….
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…� le skonfigurowany system
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…i dobrze…
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Michal.Szybalski@comarch.com

+48 12 684 84 00

+48 694 464 955
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