Internet Call Center

Nedavno usporadala v Praze seminar spoleénost Lucent Technologies. Seminar se tykal
tzv. call center a zaznély na ném pomérné zajimavé myslenky.

Centra volani spolupracuji s internetem

Centra volani jsou zalozena na tom, Ze na volani klientd nékdo odpovi (at uz je to hlasovy
konverzant — automat reagujici pouze na zvuky generované ténovou volbou telefonu — anebo zivy
operator nebo operatorka). To je oproti dnes €asto pouzivanym hromadnym zaznamnikiim zména. U
téchto systéma totiz volajici pouze jednostranné informuje volaného o svych pozadavcich nebo
problémech, ty vSak nejsou okamzité feSeny. Na druhou stranu jde o pomérné jednoduché a levné
feSeni, které vSak neni pro urcité aplikace pouzitelné.

Centra volani jsou ur€ena pro firmy, jejichZ €innost vyZzaduje pfijmout velky pocet telefonnich
hovort a reagovat na né. Hlavné z psychologického hlediska je dulezité, aby tato volani byla
zodpovézena, pfipadné zpracovana v co nejkratsi dobé. Je totiz dokazano, ze uzivatelé nejsou ochotni
u telefonu pfilis dlouho ¢ekat, i kdyZz v ném napfiklad hraje pfijemna hudba. Rovnéz je dulezité, aby
operator byl schopen fundované, pfesné a rychle zodpovédét dotazy volajiciho. Oba tyto poZadavky je
mozné fesit pouze nékterym z profesionalnich systému center volani, nebot jen ty jsou schopny pfi
velkém poctu volajicich svou praci spravné koordinovat. Klasickymi klienty jsou banky, telekomunikacni
operatofi (zejména ti, kdo provozuji sité mobilnich telefont), obchodni organizace, cestovni kancelare
nebo i statni sprava.

Automatické prerozdéleni hovori

Distribuce hovoru u center volani zpravidla zac¢ina u automatického hlasového informaéniho
systému, kde dochazi k prvnimu upfesnéni pozadavku volajiciho (pfikladem mize byt centrum volani
firmy EuroTel, kde po zavolani na informacni linku nabidne automat nékolik alternativ, jak pfichozi
volani prvotné zpracovat). Existuji vSak systémy, které tento automaticky informacni hlasovy systém
vUibec nevyuzivaji. Pfikladem mize byt druhy mobilni operator, firma RadioMobil, ktera si zaklada na
tom, Ze kazdé pfichozi volani je pfepojovano na zivé operatory (“lidé mluvi s lidmi”).

Dalsi vyhodou automatického systému je to, ze uzivatel mize pfi vstupu zadat své osobni, firemni
¢i jiné identifika¢ni udaje, na jejichz zakladé pak maze byt pfimo pfesmérovan na prislusné operatory,
ktefi se oborem, kv(li kterému volajici telefonuje, zabyvaiji. To je dllezité u velkych firem, jejichz call
centra funguji jako svého druhu hot-line. Diky této identifikaci je volajici automaticky pfesmérovan na
odpovidajiciho operatora.

Automaticky systém v8ak nemusi slouZit jen k pfesmé&rovani volajiciho nebo k podavani informaci.
Pfistup k informacim Ize podminit zadanim urcitého kédu (bud neménného s nizsi bezpeénosti, nebo
¢asové proménného, ktery napfiklad vyuziva Expandia Banka). Pak Ize diky zadanym kédim



poskytovat citlivé firemni ¢i obchodni informace, nebo dokonce Ize provadét transakéni operace
(pfevody z uctua, placeni apod.).

Identifikace volajiciho vS§ak ma nejvétsi dopad na propojeni informacniho pocitatového systému
s pfislusné vyskolenym operatorem. Tato integrace miiZe jit aZ tak daleko, Zze prostfednictvim
specialnich rozhrani maze operator ovladat nejen aplikaci, ktera se vztahuje k dotazu volajiciho (ta se
automaticky aktivuje uz pfi pfesmérovani volajiciho nebo je aktivovana permanentné; zpravidla je to
informacni databaze — pfikladem muze byt vyhledani odpovédi na dotaz “Mate na skladu telefon
ABC?”), ale i samotny telefonni pfistroj (hovor Ize automaticky pfesmérovat na pracovniky, ktefi jsou
momentalné volni, Ize nastavit pfesmérovani mimo pracovni dobu u vybranych klientd apod.).

Internetova centra volani

Zatim nejnovéjSi metodou realizace centra volani je tzv. Internet Call Center. Zakladni mySlenkou
takového volani je to, Ze fada uzivatell dnes jiz vychazi z informaci, které naleznou na internetu. Tyto
informace jsou vS§ak mnohdy neuplné nebo nejasné, takZe uZivatel Casto potiebuje ziskat pfesné;jsi
informace nebo informace, které jsou dulezité pro jeho konkrétni zaméry. Pak ovéem musi posilat dotaz
prostfednictvim elektronické posty (ktera neni pfilis interaktivni, ale mnohym vyhovuje) nebo faxu, nebo
dokonce telefonovat.

Internet je vS§ak dnes schopen pfenaset i hlas (prostfednictvim technologie Voice over IP) a toho
technici od firmy Lucent Technologies nalezité vyuzili. Vychazeji totiz z toho, Ze spoji vizualni a hlasovy
prenos do jediného celku. Uzivatel, ktery néco nalezl na internetové strance, mlze prostfednictvim
VoIP (pokud si nainstaloval zvukovou kartu a néktery z programu podporujicich VolP, napf. bezplatny
Microsoft Netmeeting) okamzité volat na call centrum firmy, ktera takovou informaci na internetu
zvefejnila.

Vysledkem je to, Ze pro volajiciho je takovy hovor v podstaté bezplatny (resp. ho stoji cenu
pfipojeni k internetu), je interaktivni, a navic zcela pfesny a sméfuje pfesné na operatora, ktery o
uvedené problematice vi nejvice. Operator, kterému volajici telefonuje pfes internet, rovnéz vidi, ze
které stranky je volano, takze mize okamzité fesit veSkeré nepfesnosti ¢i nejasnosti. Propojeni
internetu s call centry je tedy logickym vyusténim dosavadniho propojeni telefonnich a pocitacovych siti
a jen omezena kapacita v internetu brani tomu, aby byl cely proces postaven na bazi videokonference,
pfi niz je dojem z konzultace srovnatelny s pfimou navstévou informacniho centra firmy.
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