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Abstrakt:

Tento ¢lanek predstavuje koncepci modelu obsluznosti zdkaznickych interakci
prostfedky a zdroji kontaktniho centra (CC). Tento model spolu s univerzalnim
procesem obsluznosti — interakénim workflow, je vychozim hlediskem pro
charakteristiku vyvoje architektur CC a shrnuti novych moznosti jejich mozného
vyuziti. Vramci tohoto c¢lanku jsou dale zkoumany zakladni trendy ovlivriujici
soucasnou podobu architektur komunikacnich systémd a kontaktnich center zvlast.
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1. ZvySovani podnikové vykonnosti prost  Fednictvim
kontaktnich center

Kontaktni centra (CC) byla a stale jeSté jsou fizena zpravidla jako nakladova
stfediska tzv. cost centra a tudiz je na né aplikovana tomu odpovidajici
manazerska a finanéni logika fizeni. Kontaktni centra jsou vétSinou vnimana jako
sice dulezita investice, ale ¢asto bez pfimo prokazatelné pfidané hodnoty v podobé
meéfitelnych vykonnostnich ukazatelt [1], [7], [14].

Tento nakladové orientovany pfistup v praxi znamena zejména dlraz na efektivitu
provozu CC, coZ se projevuje ve snaze:

- maximalizovat vytizenost operatoru

- vice sluzeb zajiStovat prostfednictvim samoobsluznych zén a zvySovat
uéinnost stavajicich samoobsluznych aplikaci

- ucinnéjSiho smérovani pozadavk(l zdkazniku a diferencovaného fizeni
jejich kompletniho zpracovani dle vyznamu zakaznika a poskytované
sluzby

- v primeéru minimalizovat dobu obsluznosti jednotlivych zakazniku

- snizovat celkové naklady vlastnictvi a spravy komunikaéni infrastruktury a
zdroji CC, popfipadé pfistoupit i k astenému nebo Uplnému outsourcingu
- vyuzivat moznosti kontaktnich center vyznamné i smérem dovnitf firmy a
rozsifit dostupné funkcionality i na ostatni pracovniky podniku tzn. CC
centrum se prostfednictvim vnitropodnikovych komunikaénich systému
stale Castéji posouva i k back-office pracovnikim, &asto pak véetné
podpory Unified Messaging
V poslednich letech je vSak v praxi stale vice zfejma snaha nahlizet na CC i jako
na tzv. profit centra. Tento trend je patrny zejména v pfipadech, kdy dochazi k
vyuzivani CC i smérem k proaktivni podpofe akviziénich, rozvojovych (cross-
selling, up-selling) a reten¢nich strategii CRM. K hodnotovym aspektim Fizeni
inovace CRM bliZze napt.[16].

Tento pfistup pak zdsadné méni zpusob vlastniho fizeni a hodnoceni CC . Jiz
neni dulezitd pouze samotna efektivita, ale i dosahovana vykonnost / vytéZnost
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zékaznickych interakci. Stim pak logicky souvisi i nové poZadavky na
infrastrukturu / architekturu kontaktnich center, ktera tak stale Castéji musi byt
schopna podporovat marketingové, obchodni a servisni aktivity v jejich celistvosti a
reagovat pruzné na nové podnéty a neustdlé zmény a nové pozadavky z fad
managementu.

CC se tim posouvaji od prostého odbavovani pfichozich hovort ke komplexnimu
fizeni zédkaznickych interakci [3] v souladu s aplikovanou obchodni strategii CRM.

1.1 Kontaktni centra a komunika ¢€ni systémy

Dnes jiz kazdy podnik disponuje né&jakym komunikaénim systémem resp.
odpovidajici komunikaéni infrastrukturou. At uz se jedna o vlastni pobockovou
Ustfednu (PBX) pro hlasovou komunikaci nebo telefonni & datové okruhy pronajaté
od poskytovatelll komunikacnich sluzeb, zelené a modré linky pro zékaznicky
servis, infolinky apod. Samozfejmosti je i elektronickd email komunikace a stale
GastéjSi vyuzivani aplikaci instant messagingu nebo v posledni dobé i nejriznéjSich
nastroju pro tymovou spolupraci a on-line sdileni informaci prostfednictvim
internetu napf. i formou videokonferenci apod.

Nicméné jako kontaktni centra zpravidla oznacujeme takové komunikaéni systémy,
které splfiuji minimalné nasledujici dvé hlavni charakteristiky:

1. Existuje pro né jednotna definice pravidel pro smérovani a to minimalné
dvou multimedialnich komunikaénich kanalll napf. hlasu a emailu.
(v pfipadé call center se jednalo pouze o hlasovou komunikaci)

2. Existuje pro né dedikovana skupina pracovnikd (operator(l), na nez jsou
vesSkeré pfichozi interakce smérovany a to dle pfedem definovanych
pravidel.

Kontaktni centra tak zpravidla byla doménou velkych instituci, vétSinou z fad
financi, telekomunikaci a utilit, velkych servisnich organizaci apod., nebot investi¢ni
naklady nebyly zanedbatelné a provoz kontaktniho centra byl ospravedinitelny
zejména diky velkému objemu zpracovanych interakci.

Stale Castéji je vSak patrny vyznamny trend, kdy zejména rozvoj IP komunikaéni
infrastruktury nabizi pfilezitost pro vyuzivani sluzeb a funkcionalit tradi¢nich
velkych kontaktnich center i na Urovni komunikaénich systém( malych a stfednich
podnikd. V této souvislosti je patrny nasledujici vyvoj:
1. Podnikové komunikaéni systémy jsou dostupnéjSi a nabizeji ¢asto sluzby
a funkcionality tradi¢nich kontaktnich center (CTI, ACD, IVR 1apod.), spolu
s aplikacemi a prostfedim pro tzv. Unified Messaging.

2. Tradi¢ni kontaktni centra dnes nabizeji architektury a sluzby pro budovani
tzv. NbCC(Network based Contact Centers), tedy virtualnich kontaktnich
center s moznosti nabizet hostované sluzby kontaktniho centra ostatnim
podnikatelskym subjektiim.

LIVR (Interactive Voice Response) — tradi¢ni systém automatizovanych odpovédi,
dnes nahrazovan hlasovymi portdly na bazi VXML, ACD (Automatic Call
Distribution) — obecné mechanismus smérovani interakci ,routing“, CTI (Computer
Telephony Integration) — integrace komunika¢nich a aplika¢nich sluzeb
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Parafrazujeme-li pfirovnani spole¢nosti Genesys (pfedniho vyrobce sw platformy
pro CC), muzeme fici, ze ,Kazdy podnik se stava kontaktnim centrem*, resp. kazdy
pracovnik se stava agentem a ,prodejcem sluzeb zakaznikim“ a tomu by mély
odpovidat i sluzby a funkcionality pouzivanych komunikacnich systému.

V CR zatim bohuZel neexistuje poskytovatel plnohodnotnych sluzeb kontaktnich
center. Malé a stfedni podniky vCR tak nemohou zatim vyuZivat vyhod
hostovanych komunikacnich sluzeb v plném rozsahu a musi volit kompromis mezi
bézné dostupnymi sluzbami napf. zelenych linek apod. a investici do vlastnich
komunikaénich systému s poZzadovanou funkcionalitou.

Jakeé jsou dnes vlastné moznosti pro poskytovani tohoto typu hostovanych sluzeb?
llustrativnim pfikladem napf. mize byt prondjem zakaznické zelené telefonni linky
800 XXX XXX, véetné plnohodnotné IVR aplikace. Nadjemce (podnik) samozifejmé
muZe spravovat a modifikovat tyto IVR aplikace a dalSi sluZzby prostfednictvim web
rozhrani, ma moznost definovat zakladni logiku pro smérovani pfichozich hovort a
to dle nejriznéjSich pravidel (Eisla volajiciho, zadané identifikace, ¢asu volani
apod.). V pfipadé necekaného narustu pfichozich hovort je pak samozfejmosti i
zajisSténi potfebnych kapacit pro jejich odbaveni, v€etné napf. i outsourcingu
lidskych zdroji — operatori apod.
Na zakladé uvedeného rozboru mizeme soudobé komunikaéni systémy z pohledu
vyvoje CC rozdélit do téchto hlavnich kategorii:

= Dedikovana kontaktni centra (podnikova CC)

= Hostovana kontaktni centra (CC poskytovatelt hostovanych sluzeb CC)

=  Podnikové komunika¢ni systémy (v posledni dobé s pfejimanou funkcio-

nalitou CC napf. CTI, ACD, IVR, Unified Messaging apod.)

V praxi je samozfejmé& mozné se setkat i s kombinaci uvedenych kategorii
komunikac¢nich systému a to zpravidla dle typu pozadovanych komunikaénich
sluZzeb a dostupnych funkcionalit. Nezanedbatelny vliv na probihajici zmény ma
samoziejmeé i fenomén konvergence a vSudypfitomna virtualizace komunikaénich
prostfedkd a sluzeb (,fyzicka centralizace a logicka decentralizace").

1.2 Modely Fizeni a vyuzivani kontaktnich center

Dnesni kontaktni centra mohou zajiStovat Siroké portfolio sluzeb, které dfive v fadé
pfipadd mohly byt realizované pouze tradi¢nimi obchodnimi kanaly viz. [6],[10].
Historicky byla call centra a pozdé&ji kontaktni centra vyuzivana zejména
intenzivnim zpdsobem. Intenzivni model obsluznosti spocival v nabidce relativné
malé skupiny homogennich sluZzeb pokud mozno, co nejvétsSi cilové skupiné
zékaznikd. Pro tyto modely vyuzivani CC byl typicky jiz zminovany nakladové
orientovany pfistup k fizeni CC.

Naproti tomu v poslednich letech, diky celé fadé faktort (podrobnéji dale), dochazi
i kvyznamnému extenzivnimu vyuzivani CC [9]. Pro tyto extenzivni modely
vyuzivani CC je typické Siroké portfolio ¢asto heterogennich sluzeb, které jsou
poskytovany diferencovanym zplGsobem. Zatimco intenzivni pfistupy kladly daraz
zejména na efektivitu, extenzivni pfistupy se zamérfuji i na celkové zhodnoceni —
optimalizaci fizeni komunikace se zakazniky v souladu s CRM.

Intenzivni a extenzivni rozvoj sluzeb poskytovanych v ramci kontaktnich center, tak
klade i nové naroky na samoobsluzné sluzby popf. sluzby s asistenci viz.Obr. 1.
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Samoobsluzné hlasové
sluzby / sluzby s asistenci
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Obr. 1 Intenzivni a extenzivni rozvoj sluzeb CC

O]

Podrobnéji napf. [10] a [11]. Diky novym technologiim a architekturam CC je na
druhé strané mozné stéle vice sluzeb zajiStovat prave timto zplsobem.

V réamci aktivit CC je tak nabizeno mnozstvi nejrliznéjSich sluzeb, které se mohou
vyrazné lisit, jak mezi odvétvimi, tak i v pfipadé jednotlivych organizaci.
Nicméné zakladni topologii sluzeb mGzeme rozdélit podle jejich charakteru na
sluzby:
= informa €niho charakteru, ve smyslu vyhledavani a lokace
pozadovanych udaju
0 bilé a Zluté stranky
0 navigacni a lokaéni sluzby
o hlasové portaly s riznorodym obsahem
= servisniho charakteru , ve smyslu poskytované pfedprodejni i
poprodejni péce
0 specifika servisni podpory
0 produktové navody
0 zaruéni a pozaruéni opravy
o FAQ
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*= transak éniho charakteru, ve smyslu poskytovani vybranych operaci a
pfikazu
0 nastaveni sluzeb
0 zalozeni pozadavku
o realizace finan¢nich operaci
= prodejniho charakteru, ve smyslu proaktivniho vytvareni novych
pfilezitosti
0 cilené cross-selling, up-selling pobidky
0 telemarketing

S rozvojem sluzeb zajisStovanych kontaktnim centrem vzrdsta i samotny vyznam
CC v ramci ostatnich podnikovych aktivit a systému Fizeni jako celku. Vlastni rozvoj
vyuzivani kontaktnich center se pak odrazi zejména v potfebé vySSi flexibility a
dostupnosti prostfedkd a zdroji CC. S tim souvisi i rozvoj novych architektur CC,
které Iépe reflektuji potfeby efektivniho fizeni zakaznickych interakci
(interak éniho workflow CC ), vé€etné integrace do podnikovych informacnich
systému a aplikaci a nabizeji i dostate¢nou pruznost pfi dalSim rozvoji sluzeb a
realizaci zmén na Urovni modelu obsluznosti CC.

1.3 Rizeni zmén v prost fedi kontaktnich center

Diky rostoucimu strategickému vyznamu CC pro fadu velkych spole¢nosti je fizeni
zmén vice nez aktualni téma. Rizeni zmén v call centrech historicky ¢erpa z teorii
hromadné obsluhy, Erlang funkci, pfipadné jejich mutaci. Otazky, které fizeni zmén
pfipadd selhavaiji.

Problematice Fizeni a modelovani zmén v prostfedi CC se v teoretické roviné
detailné vénuje cela fada praci viz. napt. [7], [8], [15].

V praxi jsou jiz pomérné dobfe znamé a dostupné specifické nastroje napf. pro
optimalizaci Fizeni lidskych zdroji tzv. WFO (Work Force Optimization).

V nedavné dobé se pak objevily i univerzalni simula¢ni platformy pro celou oblast
CC napt. Arena Contact Center Simulator apod.

Zaroven se vSak ukazuje, Ze pravdépodobné nejvhodnéjSim prostfedkem pro
simulaci zmén a jejich naslednou realizaci je samotné prostfedi CC viz.Obr. 2.
Proto soucasti modernich architektur CC jsou i testovaci a simulaéni platformy,
které jsou vystavéné nad produkénim prostfedim a umoznuji efektivni fizeni zmén
na udrovni testovaci platformy a jejich naslednou propagaci do produkéniho
prostfedi. Z pohledu architektury CC, pak testovaci i produkéni platforma sdili
spole¢nou konfiguraéni a operaéni repository prostfedka a zdroji CC.

Duvody pro¢ fizeni zmeén v prostfedi CC nabyva na vyznamu, muazeme shrnout do
nasledujicich bodu:

= CC predstavuji vyznamny obchodni a servisni kanal
= CC maji Casto pfimy vliv na hospodafeni organizace

o vice médif, vice komunikaénich kanald, obousmérné interakce, hlubsi
integrace, potfeba efektivni synchronizace
o vice heterogennich sluzeb poskytovanych diferencovanym zplsobem,

o  rostouci specializace operator (narocnéjsi fizeni lidskych zdroj()
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* neustalé zmény okolniho prostfedi
o trzniho prostfedi a vliv konkurence
o nové obchodni modely a zmény podnikovych strategif
o meénici se poZzadavky a ocekavani koncovych zakazniku

Vysledkem uvedenych faktord je skute€nost, Ze i male zmény mohou mit zasadni
dopad na vykonnost a vnimany image celé organizace.

V neposledni fadé je pak i samotny management ve snaze maximalniho
zhodnocovan investic vioZzenych do kontaktnich center, nucen pfistupovat
k neustalym zménam/rozhodnutim , které by vedly ke stanovenym ciliim.

Odhadnout dopad zamySlenych zmén, schopnost ohodnotit jejich dusledky a
identifikovat klicové faktory Uspéchu je v fadé pfipadl nelehky Ukol, ktery ma-li byt
UspéSné dokon¢en, musi byt podporovan nejen vlastnim zpusobem fizeni
prostfedk a zdrojd CC, ale i jeho samotnou architekturou a dostupnou
funkcionalitou.

| Strategicke znény |

Taktické zmény | '7 | Operativni planované znény

o

| Ad-hoc zmeény |

Flexibilni typy architektur C

Chovéanizakanik Provozni.
Procesni logika :charaktensnk;

: > zpracovani a »
Typy Narokyna jejich ;ggg‘;sg Pracovnici a jejich
: ozadavk zpracovani dovednosti

Obr. 2 Rizeni zmé&n musi byt podporovano i na Grovni jednotlivych komponent CC

1.4 Optimalizace modelu obsluznosti

Optimalizace modelu obsluznosti znamena vyvazeni ¢asto protichadnych
hodnotovych ukazatel(l fizeni komunikace a nabizenych sluzeb zakaznikim

prostfednictvim CC a to napfi¢ jednotlivymi dimenzemi modelu obsluznosti a
konkrétnimi scénafi fizeni interakéniho workflow. Optimalizace modelu obsluznosti
tak do znaéné miry zavisi na zvladnuti procesu fizeni zmén.
Jedna se zejména o dosahovani optimalni (vyvazené) urovné:

= kvality poskytovanych sluzeb a spokojenosti zakaznik(

= efektivity a uginnost nabizenych sluzeb a vyuzivani prostfedkl a zdroju CC

= zhodnoceni jednotlivych zakaznickych interakci (systematické budovani no-

vych obchodnich pfilezitosti)

Optimalizace modelu obsluznosti zavisi zejména na:

= celkové architektufe CC a dostupnosti sluzeb a funkcionalit IS/ICT
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= pracovni sile (lidskych dovednostech, znalostech a motiva¢nich progra-
mech)

= zvolené podobé modelu obsluznosti (vécné naplni jednotlivych dimenzich)
* na zpusobu Fizeni interakéniho workflow (jeho scénafich)

1.4.1 Zakladni charakteristiky modelu obsluZnosti

Model obsluznosti CC je vyjadfenim komunikaéni strategie spole¢nosti s cilem
optimalniho Fizeni a vyuzivani prostfedkd a zdroji kontaktniho centra ve smyslu
poskytované péce a sluzeb jednotlivym z&kaznikim/partneram (tzv. kooperaéni
¢ast CRM, podrobnéji napr. [17])

Dimenze modelu obsluznosti  podstatnym zplsobem ovliviiuji/podmiriuji zpUsob,
jakym jsou jednotlivé sluzby nabizeny a nasledné zpracovany prostfednictvim
kontaktniho centra (technologie IS/ICT, procesu fizeni zékaznickych interakci tzv.
interakénich workflow, pracovni sila apod.)

Mezi zakladni dimenze modelu obsluznosti patfi:
= Komunikaéni média a kanaly Kudy?
= Typy poskytovanych sluzeb Co?
= Obdobi obsluznosti Kdy?
= Lidské zdroje CC a jejich dovednosti Kdo?
= Zakaznickd segmentace Pro koho?
= Smeér obsluznosti (pfichozi/odchozi) Odkud?
* Procesni slozZitost poskytnuti daného typu sluzby 2Jak?

Jednotlivé sluzby mGzeme primarné klasifikovany dle miry automatizace na
samoobsluzné sluzby, sluzby s asistenci a pin & asistované sluzby.

Vedle zakladnich dimenzi modelu obsluznosti a uvedené klasifikace poskytovanych
sluzeb je tfeba zohlednit i dalSi kli¢ové atributy jako napf. miru personalizace
nabizenych sluzeb, ¢etnost a typ provadénych zmén apod.

1.4.2 Interak éni workflow — ,universélni proces modelu ob-
sluznosti*

Interak éni workflow pfedstavuje zakladni strukturu pro pochopeni a Fizeni modelu
obsluznosti zakaznikl prostfedky a zdroji kontaktniho centra 3

Vyznam zékladnich fazi/milnik( interakéniho workflow je nasledujici:

Registrace interakce

Prostfedky kontaktniho centra zaregistruji novou interakci. Napf. zadkaznik zavolal
na zelenou linku 800 xxx xxx, zaslal email, poslal SMS, aktivoval hypertextovy
odkaz apod.

?Vazba na procesni workflow (front-office & back-office procesy)

3 HW telekomunikaéni prostfedky, SW aplikaéni vybaveni (CTI, Rizeni pfichozich a
ochozich interakci, Distribuce a smérovani interakci, Vyhodnocovani prdbéhu
interakci, apod.)

SYSTEMOVA INTEGRACE 3/2004 95



Josef Neumann

Rezoluce interakce

Tato faze se mlze skladat z dil¢ich etap:
o ldentifikace
o Autentifikace
o  Autorizace

Prostfedky kontaktniho centra automaticky identifikuji plvodce pozadavku. (napf.
na zakladé tel. Cisla volajiciho a databazovych profili zakaznik(i, odchozi email
adresy apod.).

V nékterych pfipadech miZze byt poZadovéana i explicitni autentifikace zakaznika
(napt.prostfednictvim klientského PINu, hesla apod.).

V této fazi se obecné prostfedky kontaktniho centra s urgitou mirou spolehlivosti
snazi zjistit pfedbézny typ pozadavku zakaznika, napf. na zakladé prichodu IVR
stromem” nebo na zakladé autorizace uZivatele pro urcitou sluzbu nebo skupinu
sluzeb.

Faze rezoluce pozadavku zpravidla skongi :

o  pferuSenim interakce

o ukonéenim interakce bez asistence operatora tzv. samoobsluZznou
sluZbou (self-service)

o ukonéenim interakce s asistenci operatora tzv. asistovanou sluzbou
(assisted service)

o pozadavkem na dalsi interakci pro dokonéeni pozadované sluzby (napf.
pozadavkem zpétného volani apod.)

Tato faze ma zasadni dopad na celkovou Uginnost *a UspésSnost fizeni
zakaznickych interakci.

Inteligentni sm érovani a distribuce interakce

Na zakladé ziskanych informaci z pfedchozi faze zajisti prostfedky kontaktniho
centra inteligentni smeérovani vSech relevantnich informaci (on-line interakce,
realtime profil zakaznika apod.) na pracovisté operatora. Vlastni logika smérovani
je definovana pfisluSnymi pravidly a zohledfiuje relevantni dimenze modelu
obsluznosti (napf. obsluhovany zakaznicky segment, noéni reZzim apod.)

Zpracovani interakce

Pro tuto fazi je dalezity vhodné zvoleny profil operatora a predevsim efektivni
podpora jeho prace SW prostfedky (CRM) a aplikaénim rozhranim integrovanymi
do modelu obsluznosti poskytovanych sluzeb CC. Soucasti této faze maze byt i

4 IVR(Intelligent Voice Response) strom je obvykle prfedstavovan skupinou DTMF
voleb (pro informace o... stisknéte 1 apod.). V souc¢asnosti dochazi k postupnému
vytlacdovani DTMF IVR systémd hlasovymi portdly na bazi VXML(napF. Genesys
Voice Platform), které nabizeji SirSi moznosti pro filtraci poZzadavkd zakaznikd
k dalSimu zpracovani a dosahuji i potencialné vySSi Grovné Gcéinnosti v prfipadé
nasazovani samoobsluznych hlasovych (tzv. self-service) aplikaci.

® celkova uginnost = Géinnost IVR x Géinnost smérovacich pravidel x G¢innost prace
operatord
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transparentniho pfedavani a nasledné zpracovani — workflow pozadavkd na Grovni
back-office systému a pracovniku s odpovidajicim Fizenim zpétné vazby.

Vyhodnoceni interakce

Analyza a vyhodnocovani interakci / komunikace se zékazniky sleduje primarné
dosahovani klicovych ukazatell vykonnosti CC a spokojenosti zakazniku. Zpravidla
se jedna o interni a externi hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb, sledovani
interni produktivity a a¢innosti prace operatord.

Pro hodnoceni se vyuZivaji analytické nastroje pro kompletni vhled do celého
zivotniho cyklu fizeni zakaznickych interakci a to dle nejriznéjSich kritérii.

2. Kli€ové faktory ovliv RAujici architektury kontaktnich
center

V informaénich systémech a technologiich se architektura pouziva k vyjadreni
zékladniho konceptu rliznych oblasti jejich FeSeni, resp. vyjadreni pohledl na jejich
feSeni[4].
Nejinak je tomu i v pfipadé architektur kontaktnich center. Vzhledem ke sblizovani
svéta komunikacnich systému a technologii se svétem informacnich technologii se
vS8ak architektury CC stale vice podobaji vicevrstvym aplikaénim architekturam
informacnich systéma [2].
Mezi zakladni faktory ovliviiujici sou¢asny vyvoj architektur kontaktnich center
patfi:

= Fenomén konvergence

= Dostupnost novych technologii

= Nové zplisoby a modely vyuzivani CC

= Ménici se poZzadavky koncovych zakaznik(
Podrobnéji napf. [2], [5], [6] a [12].

2.1 Fenomén konvergence

Konvergence je zpravidla chapana jako proces sblizovani komunika¢nich a
informacnich technologii. Konvergence vSak pfesahuje samotnou oblasti IS/ICT a
vyznamnym zplsobem ovliviiuje nové sluzby a obchodni modely fady UspéSnych
organizaci.
Fenomén konvergence mazeme bliZze charakterizovat z nékolika hledisek:
= Konvergence hlasovych (TDM) a datovych (IP) siti smérem k jednotné
konvergentni infrastruktufe a VolP. Typickymi pfedstaviteli téchto zmén je
fada nové vznikajicich otevienych standardd napf. SIP apod.
= Konvergence jednotlivych médii (hlas, obraz, text) a riznorodych formatu.
NejnovéjSim trendem tohoto typu konvergence jsou napf. tzv. multimodal-
ni aplikacee' DalSim pfikladem je sada novych de-facto standard(i pro vy-

6Aplikace vyuzivajicich moZznosti inteligentnich koncovych zafizeni, kombinujicich
hlasové, obrazové a textové informace v podobé inovativnich sluzeb napf.
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voj konvergentnich aplikaci (napf. VXML, CCXML,SALT, SRGS, SSML a
dalsi)

= Konvergence koncovych zafizeni (napf. mobilni telefony s novymi typy
sluzeb, disponujici standardnim operaénim systémem a aplikaénim pro-
gramovych vybavenim apod.)

= Konvergence na urovni organizaci napf. energetické spole¢nosti poskytuji
datové sluzby, telekomunikaéni spole¢nosti se podileji na poskytovani ob-
sahu apod. Vysledkem je pak tlak na konsolidaci informaénich a komuni-
kacnich technologii, vyuzivani otevienych standard a vytvareni novych
sdilenych obchodni model( a alianci.

Konvergence tak zcela logicky zasadnim zplUsobem ovliviiuje nejen soucasné
architektury kontaktnich center[2], ale i vlastni zpUsoby jejich vyuZivani a Fizeni.

Konvergence jako postupny proces by méla byt primarné definovana z hlediska
potfeb a ocekavani uzivatell, ackoliv nasledné implikuje integraci na dalSich
Urovnich (sitova infrastruktura, komunikaéni média, aplikaéni sluzby, obsah a
format informaci a mozné zplsoby jejich pfedavani atd.)

Fenomén konvergence je natolik zasadni pro soucasny svét informacénich a
komunikaénich technologii, Ze do zna¢né miry preduréuje celou Fadu dalSi
klicovych  rys( architektur modernich kontaktnich center (zejména virtualni
kontaktni centra s distribuovanou architekturou apod.)

2.2 Dostupnost novych technologii

Z hlediska novych technologii a funkcionalit IS/ITC, které maji stéZejni dopad na
promény architektur CC se jedna zejména:
= o vicekanalové a multimedialni zpracovani a Fizeni interakci (koncept
oznacovany jako Unified Messaging, Unified Communications apod.)
= 0 vyuzivani otevienych komunikac¢nich standardu (SIP, H.323, RTP, MRCP)
= 0 vyuZivani otevienych aplikaénich standardd’
o SALT, VXML, CCMXL
o SRGS(Speech Recognition Grammar Specification)
o SSML
= 0 lepSi dostupnost ASR a TTS 8technologii (rozpoznavani hlasu, hlasova
identifikace a prevod textu do pfirozeného jazyka)
= 0 vyuzivani multimodalnich aplikaci a sluzeb (kombinace hlasu, obrazu a
textu) a to zejména diky:
o dostupnosti ,inteligentnich koncovych zafizeni* (GSM telefond, PDA
apod.)

navigacni sluzby vyuZzivajicich hlasu a obrazu vice napr.
http://www.scansoft.com/xmode/

"SALT (Speech Application Language Tags), CCXML (Call Control eXtensible
Markup Language), Media Resource Control Protocol (MRCP),SSML (Speech Syn-
thesis Markup Language)

8 ASR (Advanced Speech Recognition), TTS(Text-To-Speech). Typickymi dodava-
teli téchto technologii do prostfedi CC jsou napf. spoleé¢nosti Scansoft a Nuance.
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0 dostupnosti jiz zmifilovanych ASR / TTS technologii, aplika¢nich
a komunikac¢nich standardu

2.3 Nové zp asoby a modely vyuzivani CC

Nezanedbatelny vliv na vyvoj architektur CC maji samozfejmé i nové modely
vyuzivani CC. Tato vazba plati samozfejmé i obracené, nebot dostupnost novych
architektur v fadé pripadl umoznuje vznik novych sluzeb a obchodnich modelu
vyuzivani CC.

2.3.1 Rizené sluzby (Managed Services)

Schopnost nabizet Uplny nebo ¢asteény outsourcing sluzeb kontaktniho centra
(koncept oznacovany jako Managed Services, Hosting Services apod.) je pro fadu
spole¢nosti, zejména poskytovateltd komunikacnich sluzeb tzv. VSP (Voice Service
Providers) jednim z hlavnich davod( pro zavadéni novych architektur a technologii
CC [9].

Architektury CC se tak diky tomuto modelu transformuji z podoby ilustrované na
Obr. 3 do podoby na Obr. 4. Zakladni rozdil tak spociva nejen v lokaci prostfedku
CC (virtudlni, vzdalené zdroje), ale i ve zplsobu, jakym jsou jednotlivé funkcionality
a sluzby zprostfedkovany (prostfednictvim sitovych sluzeb CC). Komunikaéni
infrastruktura tak nezajiStuje pouze ,pfenosové” sluzby, ale nabizi i pokrogilé
funkcionality dfive dostupné pouze v ramci fyzické lokality jednotlivych komponent
CC, které byly obvykle v pfimém vlastnictvi firem, nabizejicich sluzby CC pfimo
svym zakaznikim.

Podobné jako jsou dnes bézni poskytovatelé internetovych sluzeb ISP (Internet
Service Providers) , nebo NSP (Network Service Providers), zacinaji se postupné
objevovat i poskytovatelé hlasovych aplika¢nich sluzeb tvz. VSP (Voice Service
Providers). Nemaly podil na tomto vyvoji maji i sluzby a aplikace hlasovych portalu
na bazi VXML, které se stale Castéji stavaji vyznamnou soucasti modernich
kontaktnich center.[10]

Obr. 3 Souc¢asna prevazujici architektura CC
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t PSTN or VoIP s

e —

IVR & Applications TEPFEEEERE
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Center

Enterprise Premises

0l

Obr. 4 Novéa podoba architektury CC z pohledu aplikace modelu fizenych sluzeb
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I
—1
PBX
t PSTN or VoOIF "=l GEEEGEEE 1
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SYSTEMOVA INTEGRACE 3/2004 99



Josef Neumann

2.3.2 Virtualizace a konsolidace zdroj U a prost fedktl CC

Rada spolednosti, které iz vyuZivaji jedno & vice zékaznickych telefonnich center, jiz
pristoupila nebo postupné realizuje konsolidaci infrastruktury CcC
s primarnim cilem snizit celkové naklady vlastnictvi. Konsolidace vSak nutné nemusi
znamenat fyzickou centralizaci jednotlivych zdroji. Dnesni technologie CC (zejména
VoIP) umoznuji flexibilni vytvafeni tzv. virtudlnich kontaktnich center’, tedy jakychsi
logickych shlukt zakaznickych center obsluznosti. Vyhody virtualnich CC Ize spatfovat
zejména v transparentni spravé infrastruktury, transparentni dostupnosti sluzeb
v jednotlivych lokalitach (smérovani a distribuce pozadavka ) apod.

Vyhodou takovéto virtudlni konsolidace je jiz zmirovana flexibilita a dale pak i
moznost realizovat dodate¢né ,Uspory z rozsahu“ ve smyslu vhodné alokace

vzdalenych pracovist do zajimavéSich lokalit (napf. levnéjsi a kvalifikovana
pracovni sila apod.)

Virtualizace CC ma samoziejmé zasadni dopad na celkovou aplikaéni architekturu
CC a zejména pak na zpusob integrace jednotlivych aplikaénich komponent a
sluZeb. Proto architekturu CC stéle ¢astéji charakterizujeme z pohledu jednotlivych
funkénich vrstev a nikoliv pouze na zakladé topologie komunikaéni infrastruktury.

Zejména v pfipadé hlasovych aplikaci a systémd znamenal nedavny prekotny
technologicky rozvoj a vSudypfitomna standardizace (VXML, CCML apod.) nové
moznosti pro vyuZziti stavajici webové infrastruktury a pro rozvoj samoobsluznych
nebo asistovanych hlasovych sluzeb, které pfirozenym zpusobem podporuji
myslenku virtualnich kontaktnich center.

2.4 Meénici se pozadavky koncovych zakaznik @ kontaktnich
center

Z celé fady prazkumi™ u nas i ve svété vyplyva, Ze:

e zakaznici vnimaji Groven firem podle sluzeb jejich kontaktniho centra

« telefon a email jsou nejéastéji vyuzivané prostfedky komunikace zakaznik-
dodavatel (92% obchodnich interakci se odehrava prostfednictvim telefo-
nu [10])

e zékaznici pozaduji nové sluzby, vyssSi miru pohodli, spolehlivosti a bez-
pecnosti.

¢ Tfada zédkazniku si jiz zvykla vyuzivat vice komunika¢nich médii soubézné,
nejcastéji www, emalil, telefon a o¢ekavaji konzistentni pfFistup

e zakaznici ocekavaji rychlé a pfesné reakce ze strany svych dodavatelll
(adekvatni stupen personalizace a diferenciace poskytovanych sluzeb).

e vTadé pfipadll davaji zakaznici pfednost samoobsluznym sluzbam, jsou-li
vhodné navrZeny a fizeny

e zékaznici davaji prednost hlasovému ovladani aplikaci pfed ténovou vol-
bou [11]

® Virtualni kontaktni centra bylo mozné realizovat i dfive pfed nastupem VolP napf.
s vyuzitim interakéniho middlewaru GENESYS.

Ohttp:/iwww.businessworld.cz/bw.nsf/0/D9720525243FC04AC1256 E85003621397
OpenDocument&cast=1
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Nedavné Setfeni spolecnosti Genesys Telecommunication Laboratories, Inc*t.,
odhalilo, ze ,Ceské zakazniky nejvice frustruji dlouhé ¢ekaci doby na lince (38 %) a
komplikované volby u automatizovanych obsluznych systémi (43 %). Na 66
procent respondent(l feklo, Ze nechtéji na operatora kontaktniho centra ¢ekat vice
jak dvé minuty*

Zavér je pomérné jednoznacny,zakaznici vétSich finanénich instituci a
telekomunikacénich operatord jiz vnimaji kontaktni centrum jako bézny standard,
poskytovanych sluzeb, jejich cena, dostupnost a samozfejmé& vhodna mira
personalizace (diferencovaného pfistupu k zakaznikam).

Architektury, technologie i sluzby CC se témto trendim budou muset pfizpUsobit.

3. Charakteristika vyvoje architektur kontaktnich c enter

Historicky vyvoj architektur kontaktnich center resp. komunika €nich systém
byl Gzce svazan stechnologii komunikaéni infrastruktury.[5] Z tohoto pohledu
rozliSujeme tfi zakladni typy architektur:

¢ Klasické TDM architektury

¢ Hybridni architektury s podporou VolP

«  Cisté IP orientované architektury
Tento trend vyvoje architektur a technologii CC vystizné ilustruje nasledujici
obrazek.

Obr. 5 Podil tradi¢nich TDM a na IP zaloZzenych PBX *? a jejich vyuZiti v prostiedi
kontaktnich center
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90.0% R Systems
80.0% N s |IP-Enabled PBX
70.0% \\ b < Systems
60.0% ™\ R Pure IP-PBX
50.0% \ / N . Systems
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' R Traditional
30.0% ,/ / / Systems
20.0% ~ S b IP-Based Call
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------- \'\
0.0% L Frrerereeer
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V posledni dobé, zejména srozvojem funkcionalit a sluzeb zajiStovanych
prostfednictvim CC, se tak stale vice uplatiuji pFistupy, které architektury CC

M hitp:/Avww.prohelp.cz/app/show_whole.php?id=139&IdSection=0

12 pBX (Public Branch Exchange) pobockova Ustfedna s tradiéni TDM (Time
Division Multiplexing) technoloigi nebo cisté zalozena na IP a jemu pfibuznych
protokolech (H.323, SIP) popripadé v hybridnim provedeni (podpora TDM i VolP,
zpravidla pridanim IP Gateway modulu).
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specifikuji spiSe z pohledu jednotlivych funkénich vrstev a pfislusnych aplika¢nich
komponent. Pfiklad takovéto vrstvené funkéni architektury CC je uveden déle
v textu.

3.1 Klasické architektury kontaktnich center

Pro tradiéni architektury kontaktnich center byla charakteristicka zejména
proprietarnost a fyzicka centralizace jednotlivych zdroji a prostfedkt CC, zejména
pak mechanismu ACD, IVR a pfenosu hlasu prostfednictvim TDM.

Oddélena hlasova a datova komunikaéni i aplikaéni infrastrukutura pak
predstavoval jednu z hlavnich pfekadzek pro plnohodnotnou multimedialini a
multikanalovou komunikaci, tuto skute¢nost ilustruje Obr. 6. Pfirozenym dusledkem
byla samoziejmé nizsi flexibilita, komplikovanéjSi sprava a naro¢néjSi rozvoj
novych sluzeb CC. Samostatnou kapitolu predstavovalo nasazeni CC do vice
lokalit tzv. multisite feSeni viz. Obr. 7.

Obr. 6 Zakladni typ tradi¢ni architektury CC (pfevzato z [5])
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Obr. 7 Tradi¢ni architektura v tzv. multisite konfiguraci CC (pfevzato z [5])
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3.2 Hybridni architektury CC

V soucasné dobé se nejéastéji uplatriuji jak tzv. hybridni architektury (podporujicich
TDM i Volp), tak i Cisté softwarova IP feSeni. Hlavnimi divody je zejména ochrana
stavajicih investic a postupny pfechod na ¢isté IP orientovana feSeni CC.

Typickymi predstaviteli prvni skupiny jsou feSeni firem jako napf. Alcatel, Nortel,
Genesys apod. Cisté IP FeSeni pak dodavaji spole¢nosti jako Cisco, Interactive
Intelligence a dalsi.
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Obr. 8 Priklad tzv. hybridni architektury CC tzv. IP-Enabled (pfevzato z [5])
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3.3 IP architektury kontaktnich center

Moderni architektury CC se stale vice pfiblizuji webovym aplika¢nim architekturam
a IP standardtm [13] viz. Obr. 5.

Mira konvergence na Urovni datové a hlasové infrastruktury prechazi do stadia, kdy
zékladnim faktorem ovliviujici konkrétni architekturu CC neni typ komunikaéni
infrastruktury, ale typ aplika¢nich sluzeb, které jsou pozadovany. Tento trend je
patrny zejména v pfipadé sluZzeb typu Univerzalni komunikace tzv. Unified
Communications.

Obr. 9 Priklad ¢isté IP architektury CC (pfevzato z [5])
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V souvislosti s IP architekturami je tfeba zdUraznit ¢asto vZzitou predstavu, Ze
Unified Messaging je dostupny diky IP architektufe komunikacnich systému. UM je
samoziejmé dostupny i na tradiénich architekturach, nicméné IP architektury
z pochopitelnych dlvodd nabizeji nezanedbatelné aplikaéni vyhody pro jeho
realizaci a provoz. Podobné jako je napf. zpravidla jednodusi realizace CTI
integrace v prostredi IP architektur.

V pfipadé IP architektur komunikacnich systému navic ¢asto dochazi k chybnému
sméSovani tzv. PC based PBX, resp. na PC technologiich budovanych
komunikaéni systém@ a IP platforem od renomovanych dodavatelt jako napf.
Nortel, Alcatel,Siemens, Avaya, Cisco a dalsi.

Zatimco v prvnim pfipadé se zpravidla nejednd o IP architektury (vétSinou se
vyuzivaji Intel Dialogic karty a ISDN komunikaéni rozhrani a bézné operacni
systémy, zejména Windows) .

V pfipadé druhé skupiny produktll a zafizeni se jedna o dedikované HW platformy,
zpravidla s upravenymi klony OS jako VxWorks, Unix nebo Linux. Vyjimkou je
Cisco feSeni budované na platformé Windows.

3.4 Zakladni srovnani tradi €énich a modernich architektur CC

3.4.1 Klasické TDM architektury CC
Vyhody Nevyhody
VyzkouSend a spolehliva technologie. VyZaduje vtSinou vyznamnou investici

do proprietarnich technologif
(specializované HW a SW vybaveni)

Obsahuje vétSinou pfimo systém Separatni infrastruktura pro hlas i data,
frontovani s pfehravanim hudby cozZ zvySuje naklady na administraci a
v ¢ekani (ACD). Mnoho tradi¢nich spravu.

systému obsahuje pfimo telefonni
karty pro pfehravani uvitacich hlaSek a
sbér zadanych Cisel volajicim.
Skalovatelné systémy pro velka Kon- | v piipadé multi-site prostredi zvySuje
taktni Centra. naklady na propojeni a pfinasi dalsi
uroven slozitosti.

zavadéni novych sluzeb.

3.4.2 Hybridni architektury CC (TDM s podporou Volp )

Vyhody Nevyhody
Podobné jako v pfipadé klasické Podobné jako v pfipadé klasické
architektury. architektury.
Navic zahajuje migraci k IP s vyuzitim | Navic kombinovana architektura
stavajicich investic a s minimalizaci (TDM+IP) maze byt narocnéjsi na celko-
rizik. vou spravu a Gdrzbu.
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3.4.3 Cisté IP orientované architektury CC

Vyhody Nevyhody

Poskytuje flexibilni a konzistentni Vétsi insalace vyzadujici vétSinou
architekturu pro fizeni multimedialnich | nasazeni vice server(.
a multikanalovych interakci.

Kompletné vyuZziva datovou Nové technologie mohou znamenat
infrastrukturu a minimalizuje investice potencialni riziko (nedostatek
do proprietarniho HW a SW vybaveni. | historickych zkuSenosti).

Poskytuje vétsi flexibilitu Vyzaduje vysoce spolehlivou a robustni
v distribuovaném prostfedi, specialné datovou infrastrukturu.

v konfiguraci, kde dochazi k pfimému
volani do mnoha menSich lokalit.

Nezavislost na konkrétnim dodavateli. |V nékterych pfipadech nizsi mira
Skalovatelnosti v pfipadé velkych
kontaktnich center.

Snadné zavadéni novych sluzeb. Byva povazovana za méné spolehlivou
Jednodusi aplikaéni integrace. variantu, které se pfili§ nehodi pro
kontaktni centra 24x7.

3.5 Funkéni pojeti architektur CC

Architektury CC jsou dnes stale ¢astéji charakterizovany dle jednotlivych funkénich
vrstev IS/ICT.[2] Vyhoda tohoto pfistupu spoéiva jednak ve strukturovaném
pohledu na jednotlivé dostupné sluzby a funkcionality a jednak v moznosti tyto
sluzby provazat s konkrétnimi aspekty aplikovaného modelu obsluznosti a zpusoby
fizeni interakéniho worklfow. Z&akladni hrubé rozdéleni funkénich vrstev
komunikaénich systém( je uvedeno na nasledujicim obrazku viz. Obr. 10

Prvni vrstva sluzeb konvergentni infrastruktury zajiStuje integrace / konvergenci
sitovych a komunikaénich protokold a prostfedkld (TDM, SIP, H.323, VolP
komunikaéni prvky, MediaGateway apod.)

Druha vrstva sluzeb komunikaéniho middlewaru zprostfedkovava integraéni
sluzby mezi komunikaénim a sitovych rozhranim a rozhranim aplikaénich sluzeb
(CTI integraci). Tato vrstva zpravidla nabizi i prostfedky pro implementaci
mechanismu personalizovaného fizeni jednotlivych interakci a diferencovaného
fizeni jednotlivych sluzeb. Déle zajiStuje realtime synchronizaci multimedialnich
dat. Jednotlivé komponenty komunikaéniho middlewaru (komunika¢ni a aplikaéni
servery) zpravidla nabizeji rozhrani pro zajiSténi aplikacnich sluzeb koncovych
zafizeni (SW aplikaci, multimodalnich aplikaci, VXML aplikaci apod.)

Z tohoto pohledu mohou byt sluzby komunika¢niho middlewaru zna¢né rozmanité
v zavislosti na typu a zpusobu vyuzivani komunikacnich systému — kontaktnich
center.

Treti vrstva poskytuje koncové sluzby jednotlivym aplika¢nich rozhrani. Mimo dnes
jiz takrka tradiéni podporu telefonie v ramci uzivatelského prostfedi systémi CRM
nebo jinych SW aplikaci, se jedna zejména o podporu inteligentnich koncovych
zafizeni v podobé tzv. multimodalnich aplikaci, ¢i podporu sofistikovanych
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hlasovych aplikaci s vyuzitim technologii pro rozpoznavani feci a prevodu textu do
pfirozeného jazyka.

Vyznam funkéniho pojeti architektur CC dokumentuje i nasledujici kfivka adopce
funkcionalit v ramci CC, ktera ilustruje Siroké portfolio novych sluzeb, které se
stavaji nedilnou soucasti CC viz. Obr. 11.

Obr. 10 zakladni hrubé rozdéleni funkénich vrstev modernich komunikaénich
systému - CC

IP Telefon PC aplikace

IVR/VXML aplikace
WWW aplikace
Multimodalni aplikace
SMS messaging/aplikace

CRM
Call Handling

Customer Inteligence
Skripting

3. Sluzby koncovych rozhrani

CTI Routing Rules Unified Communications Conferencing

Multichannel Routing VXML & CCXML Gateway ASR&TTS Services
Agent Status Monitoring Queue Management
Instant Messaging Outbound dialing

Multimodal services

2. Sluzby komunika €éniho middlewaru

Media Gateways SIP Services Directory Services

PBX Services Firewalls Voice Gateways / Routers

1. Sluzby konvergentni infrastruktury

PFirozenou soudasti kontaktnich center jsou i samoobsluzné zény popf. zény
s ¢asteCnou asistenci, které jsou tradicné provozovany prostfednictvim
personalizovanych WWW aplikaci. V posledni dobé se vSak stale vice objevuiji i
hlasové aplikace a sluzby na bazi VXML. Neni jisté bez zajimavosti, Ze i spole€nost
SAP si uvédomuje vyznam hlasového rozhrani pro pfistup do podnikovych
databazi a systému (napf. dostupnost informaci o pohybu zboZi v logistice pouze
prostfednictvim telefonu, pfipadné zjistovani stavu zasob apod.).*®

13 Dukazem ¢ehoz je i nedavno zverejnénd zprava o partnerstvi spole¢nosti SAP
se spolecnosti VoiceObjects ™, prednim dodavatelem VAMS(Voice Application
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Obr. 11 Vyvoj vybranych funkcionalit kontaktnich center (Hype kfivka Gartner™
2003)

Visibility
SIP, I i
™ Web Collaboration Operational
Unified QA & WFM Value
Communications IP ACD
I c Call Center
Speech Analytics ontact ERMS
Center CTI ACD
Wireless Device
Presence VolP Toll-by-pass
Web Call- Virtual Centers
Throug -
Speech Strateqgic
Text Chat  Recognition Value
inCC As of October 2003 .
Maturity

| Type A Adoption | Type B Adoption | Type C Adoption |

Pochopitelnou snahou je samozfejmé tyto informace zpfistupnit prostfednictvim
hlasu pokud moZzno automatizované, nebo pouze s ¢asteénou asistenci. A zde
pravé vznikd prostor pro specifickd vertikalni feSeni hlasovych portall
integrovanych do prostfedni kontaktnich center a pro vznik novych alianci mezi
telco operatory, dodavateli podnikovych informacnich systém(, systémovymi
integratory apod. Vznika tak zcela novy typ sdilenych obchodnich modelu, alianci a

dalSich pfilezitosti rozvoje a vyuzivani sluzeb kontaktnich center.

4. Praktické implikace inovace zp asob Fizeni a
vyuzivani sluzeb kontaktnich center

V souladu s [1], [7] a na zakladé predstaveného konceptu modelu obsluznosti a
interakéniho workflow a vzhledem k dynamickému rozvoji CC, mizeme zavérem
shrnout zakladni doporuceni pro optimdlni fizeni a vyuzivani CC v nasledujicich

bodech.

I. Zrevidujte dostupné provozni charakteristiky a statistiky CC pro jednotliva
komunikaéni média a kanaly typicky napf.

@mpaooTy

# pocet pfichozich hovor( dle klicovych obdobi

% procento zavéSenych hovoru (Abandon Rate)

# prameérny pocet hovorl ve fronté (Queue Size)

# prameérna doba ¢ekani hovort ve fronté (Queue Time)
# garantovana doba obsluznosti (Service Time)”

% dosahovana mira obsluznosti SL (Service Level)

% vytizenost operatort (Agent Utilization)

Management Systems) pro vyvoj, provoz a spravu VXML aplikaci a sluzeb snadno

integrovatelnych do prostfedi kontaktnich center (Genesys apod.)
' http://www4.gartner.com/teleconferences/attributes/attr 71688 115.ppt
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Zrevidujte stavajici segmentaci zakaznikd (demograficka, behavioralni,
hodnotova kritéria apod.)
Zrevidujte poskytované typy sluzeb z pohledu vybranych dimenzi modelu
obsluznosti.(napf. segment, obdobi, kanal)

a. samoobsluzné sluzby

b. sluzby s asistenci

c. plné asistované sluzby

IV. Stanovte zakladni bazi pro vyvazené hodnoceni poskytovanych sluzeb,
dosahovanych pfinosu a vynalozenych nakladg.
a. vytvorte bazi pomérovych ukazatelt napf.
i. nejdrazsi vs. nejlevnéjsi typ poskytovanych sluzeb
ii. nejdrazsi vs. nejlevnéjsi typ komunikanénich kanala
iii. nejhodnotné&jsi vs. neperspektivni zakaznicky segment
b. navrnéte odpovidajici business metriky a provozni metriky
V. Zrevidujte aplikaéni architekturu kontaktniho centra dle jednotlivych funké-
nich vrstev a dostupnych sluzeb IS/ICT (CTI , routing, reporting, IVR
apod.) a to zejména z pohledu nabizenych sluzeb zakaznikim a jejich
dalSiho rozvoje. Zaméfte se pfedevSim na vyhodnoceni:
a. mozné miry personalizace sluzeb
b. mozné miry automatizace sluzeb
c. nakladovosti na zavedeni a provoz novych sluzeb (technokratic-
ké hledisko napf. naro¢nost aplika¢ni integrace, schopnost rea-
govat na zmény apod.)
VI.  Zrevidujte zplGsob poskytovani sluzeb. Promitnéte vybrané dimenze mo-
delu obsluznosti do konkrétnich fazi interakéniho worklow.
a. vytvorte zakladni ,procesni mapu“ poskytovanych sluzeb
VII. Na zakladé provedenych revizi a analyz navrhnéte optimalni zplsob Fize-
ni a vuzivani CC, ktery bude zohledfiovat stavajici moznosti CC popf. bu-
de iniciovat odpovidajici typ inovace (technologie, procesy, pracovni sila
apod.) Tento novy model fizeni a vyuzivani CC by mél byt navrzen
s ohledem na:
a. celkovou architekturu CC a dostupné sluzby IS/ICT
b. vyuzivany model obsluznosti a pFislusna interakéni workflow
c. vyvazené hodnoceni aktivit CC (nakladové a vynosové hledisko)
VIIIl. SnaZzte se aplikovat cyklus fizeni zmén jako nedilnou soucast fizeni CC
a. predvidani zmén
b. planovani zmén
c. testovani prilbéhu zmén
d. vyhodnocovani mozného dopadu zmén a jejich alternativ
e. realizaci vybraného typu zmén
f.  prbézny monitoring realizovanych zmén
5. Zaver

V tomto ¢lanku byla predstavena koncepce modelu obsluznosti zdkaznickych
interakci prostfedky a zdroji kontaktniho centra, spolu s univerzalnim procesem
obsluznosti — interakénim workflow. Dale byly charakterizovany zakladni typy
architektur a historie jejich vyvoje spolu a zkoumany zakladni trendy v oblasti
komunikacnich systém( a CC zvlast.
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Tento ¢lanek poukazal na vyznam strukturovaného pohledu na problematiku
kontaktnich center, nebot se jedna oblast, ktera zaZiva dynamicky rozvoj, coz ma
samoziejmé dopad i na moznosti a zpusoby jakym mohou byt prostfedky a zdroje
kontaktniho centra efektivné fizeny a vyuzivany k podpofe podnikovych cild.

Konkrétni cile a zpusoby Fizeni zakaznickych interakci v ramci zmifiovaného
modelu obsluznosti a jeho univerzalniho procesu, tak maji i nezanedbatelny dopad
na celkovou architekturu kontaktniho centra. To samozfejmé plati i obracené,
nevhodné aplikovana architektura komunikaénich systémi muze dalSi obchodni
rozvoj a jejich efektivni vyuzivani znaéné zkomplikovat nebo i znemoznit.

Kontaktni centra a podnikové komunika¢ni systémy tvofi nedilnou sou¢ast CRM
[17]. V tomto ¢lanku nebyly zkoumany dalSi dalezité souvislosti Fizeni inovace
CRM, zejména pak pfilezitosti akviziénich, rozvojovych a retenénich hodnotovych
strategii aplikovanych do prostfedi kontaktnich center. Tyto a dalSi aspekty
inovace CRM jsou pfedmétem aplikovaného vyzkumu na KIT VSE [16].
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