AKTUALNOSCI

KOMENTARZE PORADNIKI RAPORTY I BADANIA TECHNOLOGIE Q

EKSPERCKIM OKIEM

Czas wejsc w Ere Robotow?

AKADEMIA

Jak zmniejszyc koszty
monitoringu rozmovy utrzymujgc
standardy?

Wydajnosc w call center: jaki
tryb wybierania numeru
telefonicznego jest najlepszy?

rEgirig AL ISl

w2one misisoe dia osdb conir oy s L tpinigoe] e
SR W RABLTA TN g bl pulu‘tlndWIa“"u? A meArk
Czekamy ..

—

srbady PityTiki, |EFpos lgean
Suje s nkewielka lcrbe kokall,
WA okl T etapu & i

mny el 10 @tap e ﬁ'ﬂl‘.!a."-.!.l
ril M mkm, 40 810 ms, ‘W |
niz it ponad 130 micisc parking oy
HRSTH R AT |

wazyetkim dis ludz miod

podsiemrech gardil | pray budvnikach

Rozmawia) teraz L T :'_-:l':h'.l:

Czy Twoj konsultant juz czatuje?

Badania opinii podstavsg rozvioju
biznesu

ldentyfikacja roamingu v
kampaniach telemarketingovrych
- dlaczego warto o tym
pamietac?

WYWIADY

=
"".5‘.1.

-—
-

r

Polskie wdrozenie systemu
CC w Chinach

NASI| EKSPERCI

Katarzyna Ewa Walwoda
Swatowska
DBMS
Via Media PR

Liam Anderson Karol Bancerz

Zoom Int. Callcenternews.pl
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Wydajnosc w call center: jaki tryb
wybierania numeru telefonicznego jest
najlepszy?

Automatyczne tryby wybierania numeru telefonicznego pozwalaja znaczaco zwiekszyc wydajnosc dziatan

sprzedazowych, windykacyjnych czy ankieterskich. Kluczem do sukcesu jest jednak dobor trybu wybierania

numeru odpowiednio do celu kampanii. Tab. 1 Zestawienie roznic w dziataniu automatycznych trybow wybierania

numerow telefonicznych Tab. 2 Rekomendowane zastosowania poszczegolnych typow automatycznego wybierania

NUIMEerow.
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Automatyczne tryby wybierania numeru telefonicznego pozwalaja znaczaco zwickszyc wydajnosc dzialan

sprzedazowych, windykacyjnych czy ankieterskich. Kluczem do sukcesu jest jednak dobor trybu wybierania

numeru odpowiednio do celu kampanii.

Automatyczne wybieranie numeru telefonu to w najprostszym ujeciu oszczednosc czasu agenta na
recznym wystukiwaniu kolejnych cyfr. Zamiast tego polaczenie jest inicjowane przez klikniecie
danego numeru na ekranie komputera lub samoczynnie po uplbywie z gory ustalonego w systemie
czasu. Podstawa automatycznego wybierania jest posiadanie komputerowe] bazy numerow

telefonicznych.

Trvby wybierania roznia sie:

* stopniem autonomii agenta w okreslaniu, na ktore numery 1 kiedy ma nastapic polaczenie,
* mozliwoscia odfiltrowywania przez system polaczen z poczta glosowa, nieodebranych 1 zajetych,

* mozliwoscia “uczenia sie” przez system dostepnosci 1 sposobu pracy poszczegolnych agentow.

Roznica jest tez skutecznosc trybow w zaleznosci od stopnia skomplikowania kampanii oraz branzy.

Automatyczne tryby
wybierania numerow

Progressive Predictive

Wybieranie numerédw z podgladem - preview dialing

System wyswietla agentowi kolejny rekord z bazy. Agent sam decyduje, czy chce dzwonic do
wskazanego klienta, czy przejsc do kolejnego rekordu oraz jak dhago (badz krotko) chee zapoznawac
sie z wyswietlonymi informacjami na temat tego klienta 1 przygotowywac do rozmowy.

Gdy agent jest gotowy, klika numer telefonu na ekranie komputera. Czeka, gdy numer jest
wydzwaniany i recznie sam konczy polaczenie, w wypadku poczty glosowej, nie odebrania polaczenia

CZy zajetosci numeru.

Progresywne wybieranie numerow — progressive dialing

Agent nie ma mozliwosci pominiecia danego numeru telefonu i nie decyduje, w ktorym momencie
ma rozpoczal sie wydzwanianie — czas na zapoznanie sie 2 danymi klienta jest z gory ustalony w
systemie przez administratora i po jego uplynieciu, nastepuje wydzwonienie kolejnego numeru.
Podobnie jak w trybie preview, agent sam recznie konczy polaczenia nieodebrane, do poczt
glosowych czy na numery zajete.

Programowane wybieranie numerow — predictive dialing

Tryb, w ktorym system Uczy sie tempa pracy i dostepnosci poszczegolnych agentow 1 na tej
podstawie sam okresla moment wydzwaniania kolejnego numeru telefonu. Agenci nie maja
mozliwosci decydowania, na ktore numery oraz kiedy ma nastapic polaczenie. Wydzwanianie
nastepuje w momencie, gdy prawdopodobnie za chwile jeden z agentow bedzie dostepny, czyli
jeszcze w trakcie trwania poprzednie] rozmowy. Polaczenia niesodebrane, do poczt glosowych,
automatycznych sekretarek czy na numery zajete sa samoczynnie odfiltrowywane przez system i do
agentow sa przekazywane jedynie polaczenia odebrane przez klientow.

Predictive dialing pozwala zwickszyc wydajnosc pracy agentow nawet o kilkadziesiat procent, dzieki
eliminacji 2 czasu pracy agentow okresu wydzwaniania wstepnego, czyli okresu, w ktorym nastepuje
oczekiwanie na polaczenie oraz kiedy zdarzaja sie polaczenia do poczt glosowych, automatycznych
sekretarek czy na numery zajete. Agenci zajmuja sie wylacznie rozmowami oraz ich

podsumowaniami.

W wypadku nieskutecznych prob polaczen system samoczynnie ustala nowy termin kontaktu przy
wykorzystaniu informacji o porach dnia, w ktorych jest wysoka odbieralnosc. Uzytkownicy moga
okreslic w systemie liczbe nieskutecznych prob nawiazania polaczenia — jezeli zostana one wykonane

i nie dojdzie do rozmowy z klientem, rekord jest automatycznie zamykany.

Dzieki algorytmom sztucznej inteligencji system samodzielnie ustala optymalna czestotliwosc
wydzwaniania w okreslonych dniach 1 godzinach oraz terminy ponownych polaczen na numery
niecodebrane. System “uczy sie” na podstawie dwoch rodzajow statystyk:

* krotkoterminowych, czyli ilu polaczen w ciagu ostatnie] godziny agenci nie zdazyli obshazyc -

dopasowanie czestotliwosci wydzwaniania nastepuje natychmiastowo,

¢ dhugoterminowych, zawierajacych informacije o tym, w ktore dni, w jakich godzinach ilu agentow
jest dostepnych oraz jaki jest czas potrzebny na rozmowe 1 jej podsumowanie (ang. wrap-up)
poszczegolnym agentom — dopasowanie nastepuje w ciagu kilku dni od uruchomienia systemu i

jego ustawienia sa stale automatycznie dostosowywane,

Agent decyduje, do ktorych rozmowcow i kiedy

i ) . tak nie nie
ma nastapic wybieranie numeru

Agent ma zarezerwowany czas na zapoznanie
sie z danymi rozmowcy przed rozpoczeciem tak tak nie
wybierania numeru

Agent traci czas czekajac na potaczenie i gdy

proby potaczen sg nieudane i a Ais
System samoczynnie odfiltrowuje potaczenia z X .
L nie nie tak
poczty glosowa, zajete i nieodebrane
= S

System ,uczy sie” dostepnosci i sposobu pracy nie Hie Ll
poszczegolnych agentow
P ieud h probach pot 7 syste X .

rzy nieudanych probach potgczen system sam nie nie tak

ustala kolejny termin kontaktu

Tab. 1 Zestawienie réznic w dzialaniu automatycznych trybow wybierania numerdw telefonicznych

Jak dobra¢ tryb wybierania numerow do kampanii?

Decyzje o doborze trybu wybierania numerow trzeba podejmowac kazdorazowo przy nowej kampanii
— mowi Tomasz Paprocki, dyrektor sprzedazy Focus Telecom Polska — kazdy tryb ma swaoje zalety,
ktére mozna wykorzystaé tylko w konkretnych warunkach, a sq nimi stopieii skomplikowania i cel
kampanii, rodzaj klienta (B2E czy B2C) 1 wielkosé zespolu agentdw

* Predictive dialing
Programowane wybieranie numerow pozwala na znaczaca oszczednosc czasu pracy agentow i
tym samym impomnjace zwickszenie wydajnosci. Jest dobrym wyborem przy prostych
kampaniach sprzedazowych business-to-customer (do klienta koncowego), w ktorych podobna
oferta lub tylko kilka jej roznych wariantow, jest kierowana do wszystkich klientow w bazie 1
agentom wystarczy rzut oka na dane klienta do przeprowadzenia rozmowy [nie potrzeba czasu
na zaglebianie sie w szczegolowe informacje). Jest to rowniez odpowiedni tryb do
przeprowadzania ankiet telefonicznych. . Przy wybieraniu programowanym wystepuje ryzyko, ze
niektorych polaczen agenci nie beda w stanie obshazyc. Mimo dopasowania systemu, przy
predictive dialing maja miejsce sytuacje, w ktorych rozmowa trwa dhuzej niz zwykle 1 polaczenia
zainicjowane w trakcie tej rozmowy nie zostaja obshazone. Moze sie tez zdarzyc, Ze agent w
wyniku choroby bedzie pracowac wolniej niz zwykle, a system bedzie mu serwowac polaczenia
zgodnie z normalnym tempem pracy tej osoby. Dlatego predictive dialing sprawdza sie w
pracy wickszych zespolow agentow [minimalizacja ryzyka porzuconych polaczen) oraz w
kampaniach, w ktorych ryzvko nie obshaizenia polaczenia 1 ewentualny koszt utraty klienta sa
znaczaco rekompensowane wysoka wydajnoscia pracy agentow.

* Progressive dialing
Wybieranie progresywne wiaze sie Ze Znacznie niZszym tempem pracy agentow niz wybieranie
programowalne, jednak nie wystepuje w tym wypadku ryzyko polaczen nieobshazonych i agenci
Majg nieco wiecej czasu na zapoznanie sie z informacjami o rozmowcach. Jest to tryb wybierania
stosowany czesto przy kampaniach dosprzedazowych skierowanych do obecnych klientow,
cross-sellingu lub sprzedazy business-to-business. Agenci maja zarezerwowany z gory

ustalony czas na przejrzenie historii klienta.

* Preview dialing
Wybieranie numerow z podgladem sprawdza sie w wypadku skomplikowanych kampanii, w
ktorych historie klientow sa dhugie i ich dokladne przejrzenie jest niezbedne do przeprowadzenia
rozmowy. Choc agenci traca czas oczekujac na polaczenia, w tym na dodzwanianie sie do
automatycznych sekretarek czy poczt glosowych, jest to zwykle odpowiednie rozwiazanie przy
zlozonych projektach, np. dzialaniach windykacyjnych lub sprzedazy skomplikowanych
produktéow business-to-business.
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Stopien skomplikowania

kampanii (ztozonosc oferty, wysoki sredni niski
znaczenie historii rozmowcy)
Typ rozmowcy B2B, B2C B2B, B2C B2C
Duze zespoty
Wielkosc zespotu agentow Nie ma znaczenia Nie ma znaczenia Sl S e L
porzuconych
potaczen)
Windykacja, sprzedaz Lok =il
! (up-selling) Sprzedaz B2C,

Typowe cele kampanii

skomplikowanych

rozwigzan B2B ankiety B2C

lub cross-selling B2C,
sprzedaz B2B

Tab. 2 Rekomendowane sastosowania poszczegolnych typéw automatycznego wybierania numerow.



