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BUDOWA CALL — CENTRE DLA MALYCH PRZEDSI EBIORSTW

Wzrastagca konkurencyjn&¥ firm na rynku dystrybucji i sprzeda detalicznej
wynikagca z wspofczesnych stisvosci wykorzystania Internetu prowadzi doekszej i
dotychczas dbakci o kontakt z klientem. Jegz wyej cenionych form komunikacji jest
tqczna¢ telefoniczna w ramach ustugi Call — Centre. Reatja Call — Centre technik
tradycyjry jest kosztowna, a zarazem malo elastyczna. Wydtardg central VolP
pozwala pokonate ograniczenia zapewnigj petry funkcjonalngé tradycyjnych central
cyfrowych i na realizagjtakich ustug jak DISA, IVR i Call — Centre. W &xile zostanie
przedstawiony spos6b budowy Call — Centre w cemttalVolP na potrzeby matych
przedsgbiorstw.

CONSTRUCTION OF SMALL CALL — CENTRE FOR SOHO

Increasing the competitiveness of companies inmheket for distribution and retail
sales resulting from the contemporary possibilitéssing the Internet leads to a greater
care than ever before contact with the customere @f the above-valued forms of
communication is telephone communication serviogbeé Call — Centre. Implementation
of Call — Centre traditional technique is expensiyet rigid. Using VolP allows exchanges
to overcome these limitations, providing full fuaotlity of traditional digital exchanges,
and to deliver services such as DISA, IVR and €dlentre. The paper will be presented
the way of Call-Center in the VoIP switches for Brinasiness.

1. WSTEP

Wprowadzenie nowych technologii informacyjnych swiecie wywotalo gwattowny
wzrost zapotrzebowania na informgcg w konsekwencji przeobrazito wspoétczesny rynek
konsumencki. Zaistniate zmiany w #hgniu spoteczistwa oraz powszechéo Internetu
zaowocowaly powstaniem dej liczby matych przedsbiorstw dziatajcych w zakresie
handlu detalicznego. Warto przy tym dédze duwa konkurencja zmusita je do vaykowo
sprawnego operowania posiadanym towarem magazynowyaz minimalizowania
kosztéw kadej operacji sprzedg. Obecnie daje sizaobserwowa sytuacg, w ktorej
cze$¢ z istniepcych firm zrozumiato,ze problem konkurencyjsoi nie ogranicza i
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jedynie do walki cenowej, ale dotyczy réwhigenomy firmy wypracowanej przez
wzorowy kontakt z klientem oraz spravgdorealizacji zamowig. W duej czsci
przypadkow form kontaktu z klientem jest e-mail, ktéry sprowadeado automatycznie
generowanej korespondencji i bardzo ograniczoneguaktu bezp@redniego. Dla wielu
klientow taka forma obstugi nmie okazé sig niewystarczajca, co mae prowadz
do rezygnacji z jej ustug.

Odpowiedzy na taki stan rzeczy me st& si¢ ustuga Call — Centre lub Contact —
Centre, ktére toasnastawione na kontakt firm z klientem gwaramuim profesjonala
obstug: w postaci rzetelnej informacji o produktach, datag w wyborze witéciwego
produktu lub negocjacji warunkéw transakcji. Takanfa prezentacji firm znagzo
wplywa na wzrost ogélnej oceny obstugi oraz =zaeh przysztych nabywcéw do
ponownego skorzystania z jej ustug.

Najwiekszym ograniczeniem w mbwosci wykorzystania Call — Centre przez mate
i srednie przedsgbiorstwa g koszty wdrgenia tego typu ustug. Koszty te wynikaj
z wysokich naktadow, jakie nafe ponie¢ na specjalistyczny spiz w ktéry musi zosta
wyposaone Call — Centre.

W dalszej czéci artykutu zostanie przedstawiona propozycja wyketania
software’owych central VolP do realizacji ustug kamikacji oraz organizacji matego Call
— Centre dla matych przegbiorstw.

2. CALL — CENTRE

Call — Centrd jest ustug telekomunikacyja przeznaczandla przedsibiorstw majca
na celu usprawnienie masowagzndici z klientem przy #@yciu telefonu jako medium
komunikacji. Pierwsze Call — Centre powstaly w thtasiedemdziesfych ubiegtego
wieku!, jako odpowied na ograniczom komunikacg miedzy  klientami,
a wykwalifikowanymi pracownikami firm. Tradycyjne a — Centre to miejsce
wyposaone w szereg stanowisk dla pracownikdéw przeszkabnwy zakresie obstugi
klienta, wyposaonych w terminal telefoniczny ora@zddto danych pomocnych do obstugi
klienta. W praktyce Call — Centre to zesp@dkéw technicznych (telekomunikacyjnych,
informatycznych) pozwalagy na szybki dogp do informacji, maliwos¢ rejestraciji
zgloszé, wydawania zleae oraz przekierowania pgizen do wiaciwej osoby w celu
lepszej obstugi klienta. Pracownicy (konsultan@jradniani w Call — Centre musby¢
odpowiednio przygotowani w zakresie prowadzeniam@x z klientami, jak réwnie
znajomdci produktéw oferowanych przez figm

Masowa obstuga Kklientéw firmy doprowadzita do opnaania technologii
wspomagajcych prae centrow [5]. Jedn z zasadniczych jest automatyczna dystrybucja
pokczer (ACD®) zapewniajca réwnomierne rozi@nie obcizen pracownikéw w biurze
oraz separagjczasow pomidzy kolejnymi zgtoszeniami przekazywanymi do koteda.

Komputeryzacja Call — Centre i integracja systemalekomunikacyjnego
z informatycznym (CT%) usprawnita operacyjrié kazdego z pracownikéw sugengj im
pewne rozwizania probleméw, udaginiajpc wiedz z zasobOw systemowych oraz

3 Istniep rézne tlumaczenia tego terminu: Centrum Obstugi Kkdob czsciej Biuro Obstugi Klienta (BOK).
4 1972 — Rockwell Continental Airlines — pierwsziane wdraenie koncepcji Call — Centre.

5 ang. Automatic Call Distribution

6 ang. Computer Telephony Integration
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pozwalajc na przyjmowanie zleée reklamacji, usprawnia obslagimoéw terminowych,
itd.

Zdobyte na przestrzeni czterdziestu lagwiadczenie w dziatalriei Call — Centre
doprowadzito do opracowania i realizacji system@meobstugowych (IVB biur obstugi
klienta. Ich gtownym zadaniem jest ogl@nie pracownikéw biura od standardowych,
niewymagaicych duej inteligencji zapyta, na ktére mee udzielé odpowiedzi maszyna
wyposaona w odpowiedni syntezator mowy (T¥JSZapytania te magdotyczyé cen,
ustug, promociji, ofert, stanu realizacji zlécestanu posiadania (w przypadku ustug
bankowych) i wiele innych. IVR jest wykorzystywamnlp obstugi duej ilosci polaczen,
transakcji bankowych, telegtosowania, obstugi CallCentre poza godzinami pracy
pracownikéw i wielu innych ustug.

Wspolczénie Call — Centre wykorzystyj wiele nowoczesnych form kontaktu
z klientami takich, jak poczta elektroniczna, fasgzat internetowy, czy SMS. Ta
rozbudowana forma kontaktu z klientem nazywana @&sitact — Centre i stanowi &2
filozofii zarzadzania relacjami z klientem (CR) ktéra zapewnia dynamiczny rozwoj
przedsgbiorstwa poprzez produkty najbardziej dostosowane pdtrzeb potencjalnych
nabywcow, ujednolicenie wszystkich procesow bizmembh (np.: sprzedgy, serwisu,
statystyk) [4].

Niezlkedne do budowy Call — Centre wypdsaie teleinformatyczne znalaziog si
w ofercie  wielu $wiatowych  producentdw rozazan telekomunikacyjnych.
Do najwaniejszych mana zaliczy:
— SIEMENS — HICOM300/300E FLEX ROUTING,
— ALCATEL — ALCATEL 4400 CCD CALL CENTER COMMUNICATIONS
SERVER,
— LUCENT TECHNOLOGIES — CENTREVU CALL CENTER/DEFINITY
PROLOGIX,
- ERICSSON — CONSONO CALL CENTRE/MD 110,
— ORACLE — CALL CENTER&TELEPHONY 3lI.

Wad tych rozwihzan, jak juz wspomniano, & wysokie koszty zakupu i wdzenia,
ktére wiaciwie uniemdliwiaja ich wykorzystanie w przypadku firm z niewielkim
budzetem. Tym niemniej, wspotczesny rozwdj technolagieinformatycznych oferuje
rozwigzanie bazujce na technologii VolP.

3. VolP

Technologia VolP w zal@niu zapewnia komunikagjglosows w sieci o charakterze
bezpoiczeniowym wykorzystacej protokot komutacji IP [1, 2]. Stworzenie wardmk
przekazywania glosu w takiej sieci bylo na pgka jej istnienia trudne do agjniecia
glownie ze wzgidu na naczelpzasad funkcjonowania sieci okétanej jako ,best effort”.
W praktyce zwizane to bylo réwnie z ograniczom przepustowgcia faczy,
niewystarczajca predkoscia obstugi pakietéw w wztach i brakiem mechanizméw pracy

7 ang. Interactive Voice Response
8 ang. Text To Speech
9 ang. Customer Relationship Management
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w czasie rzeczywistym. Aktualnie pomimo wgiistniejpcych ucazliwosci zwiazanych
z bezpadczeniowym charakterem pracy sieci uzyskano na dgbre wyniki transmisji
pakietow glosowych, zi mazna uznd, ze technologia VolP me@ zostd uzyta
do komercyjnej obstugi patzen telefonicznych.

Istota technologii VolP jest nadzér nad procesem reglizpotaczenia pocawszy
od jego nawjzania, poprzez podtrzymanie w trakcie rozmowy, &oficu na widciwe
zakaczenie. Podobnie jak to ma miejsce w przypadkuytrgidych pohczen w sieci
PSTN. Cho wydaje st, ze znana od blisko 150 lat technika komutacjiapoén jest
dopracowana, to jednak ze wedli na odmienny charakter pracy sieci (transmisja
pakietéw) i adresowanie abonentéw (nomadyéénoalezato zmiené warunki realizaciji
tych podstawowych ustug komutacji poter. W tym celu, zaréwno prekursorzy
technologii internetowych zrzeszeni w ramach IEjEK, i funkcjonupca od blisko stu lat
Miedzynarodowa Unia Telekomunikacyjna ITU%Twypracowaly, specjalnie na potrzeby
komutacji w sieci IP, zestawy protokotow ustiviajacych realizagj tradycyjnych ustug
takich, jak: wybieranie numeru, DTMF, sygnaly stggrocesu komutacji (np.: zgtoszenie
centrali, wywolania, zajosci, marszrutowania, przegienia) oraz wiele dotychczas
wykorzystywanych ustug dodatkowych (np.: przekieaoie poiczer, budzenie
0 wskazanej godzinie, blokagokczen, zegarynk, itd.).

Dodatkowo, ze wzgHu na cyfrowy charakter sieci oraz nabyteswiadczenia
z komunikatorami nie glosowymi opracowane protokdkpmutacji VolP oferuj:
lokalizack abonentéw, sterowanie deghcicia, profilowanie i zarzdzanie segj™.

4. CALL — CENTRE W REALIZACJI VolP

Pomimo tego, 24 rozwdj VolP przebiegat niezaleie od rozwoju Call — Centre
powiazanie tych technologii wydaje ¢sinieuniknione [3]. Stuszrid tego stwierdzenia
zawiera s} naczelnej zasadzie funkcjonowania Biur ObstugeKia, w ktérych w sposob
naturalny 4cza si¢ ustugi telekomunikacyjne i informatyczne. VolP reazapewrd peten
zakres ustug poprzez opracowanie specjalnych pusadld centrali VolP pracagej jako
serwer Call — Centre oraz odpowiedniej aplikacjiingmlowanej na komputerach
na stanowiskach konsultantow. W przypadku tradywfin Call — Centre, telefony
analogowe musz by¢ powiazanie z systemami ACD, CTI, IVR, co wymuszato
koniecznd¢ stosowania specjalnych, dedykowanychades komutacyjnych oraz ¢sto
dedykowanych terminali dla konsultantéw. Z tej ém@ racji wykorzystanie VolP
prowadzi do prostszych, tszych i bardziej elastycznych rozwan w poréwnaniu
z technilg klasyczn.

Wiele wspotczénie funkcjonujcych firm  wykorzystujcych VolP  w celach
komunikacyjnych wykorzystuje centeabpracowan i rozwijam w ramach dziaka firmy
Digium o nazwie Asterisk. Jest ona w pelni dagina na stronie producenta w ramach

10 W tym miejscu zwrécono uwagedynie na najbardziej znage organizacje standaryzog technologie
teleinformatyczne, tym niemniej podobne prace lpdylejmowane przez wiele innych producentéw i grupy
wsparcia dla technologii VolP.

11 Poprzez zasrizanie segjautorzy maj na uwadze kwestie zgd#ane z negocjagjparametréw kodekéw audio,
zmiany trybu pracy (audio — audio/video), komunjkatatychmiastow, przesytanie dodatkowych elementéw
graficznych i dwigkowych [7].

2 http://www.asterisk.org/
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licencji Open Source Communication. CengrAbterisk mana zainstalow@na dowolnym
komputerze klasy PC zamieniajgo w peti funkcjonalny system telekomunikacji 1P
Pomimo tego,ze konfiguracja centrali odbywagsha poziomie okna terminala istnieje
mozliwo$¢ zainstalowania odpowiedniego GUI u#iwiajacego jej konfiguragj w oknie
standardowe] przegflarki internetowej. Przyklad takiego interfejsu qugtawiono
na rysunku 1.

Rys. 1. Widok panelu administratora centrali VolBWdI FreePBX — trixbox

Do podstawowych zalet omawianej centrali VolP apalealiczy¢:

— realizacg wszystkich podstawowych funkcji central klasyczmyc

— dostp zdalny do historii patzen i konfiguracji przez abonenta,

- realizacja wielu zaawansowanych ustug dodatkowych,

— realizacg funkcji bramy (Gateway) porilzy r&znymi protokotami VolP, jak réwnie
miegdzy sieci VoIP i sieciami klasycznymi,

- realizacg funkcji mostka serwera telekonferencyjnego i wimderencyjnego,

— w petni funkcjonalg poczt gtosows,

- realizacg funkcji fax serwer,

— wbudowane mechanizmy IVR i ACD.

Dostpnas¢ tak wszechstronnie funkcjonalnego oprogramowanéz Iponoszenia
kosztéw sprawiaze wykorzystanie tej centrali jako zasadniczego elemn budowy Call —
Centre jest w petni uzasadnione.

W dalszej czsci tego artykutu zostanprzedstawione gtowne aspekty konfiguracji
centrali Asterisk dla potrzeb pracy Call — Centre.

4.1. Wymagania sprztowe

Uruchomienie Call — Centre w technologii VolP awé sk z uruchomieniem
i konfigurach serwera centralowego oraz stanowisk dla konsditenSerwer centralowy
zbudowany na bazie komputera PC powinien zostgposaony w dodatkowe karty PCI
zapewnigjce hcznas¢ z Klientami firmy. Stanowdi one most dczacy technologi VolP
z tradycyjnymi sieciami telekomunikacyjnymi (PSTNGSM), z ktérych najogciej
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korzystaj dzwoniacy. Wsrdd dosgpnych na rynku kart (FXO, FXS, ISDN-BRI oraz T1,
E1l i J1) naley wybrat odpowiednie do spodziewanego ruchu telekomunikegg oraz
mozliwosci operatora zewgtrznego, z ktérym zostata podpisana umowaswedczenie
ustug telekomunikacyjny¢h Catkowity koszt kart mge by wysoki, jednak
w poréwnaniu z rozvgzaniami tradycyjnymi jest on dalej atrakcyjny.

Kazde ze stanowisk konsultantéw powinno zéstgposaone w komputer posiadgly
klawiatur, zestaw stuchawkowy z mikrofonem i monitor. Wym@igawydajndciowe
takich komputerowych terminaliaswg dzisiejszych standardéw minimalne, gdiczba
zainstalowanych aplikacji i potrzebna moc oblicosva kadej z nich nie jest
wygdlrowana.

Znacznym ulatwieniem w pracy konsultantéw bytoby steaowanie ekranéw
dotykowych, ktére umdiwityby korelacje miedzy ,tym co robg, a tym co widz”".

4.2. Konfiguracja serwera Call — Centre

Serwer Call — Centre w proponowanym rozzeiniu zostat oparty na centrali Asterisk
z interfejsem FreePBX w konfiguraciji firmy Fonalfity Wybér tego rozwizania nie jest
przypadkowy, gdy firma ta ma wieloletnie dwviadczenie w systemach VolP, a swoje
rozwiazania udosfpnia rownie w wersji komercyjne;j.

Konfiguracg serwera centralowego trixbox dla potrzeb Call —nt@e podzielono
na nastpujace etapy:
- konfiguracja wsipna,
- konfiguracja stanowiskowa,
— konfiguracja sposobu dystrybucji poker przychodzacych i kolejkowania pakczen,
- konfiguracja IVR.

Etap konfiguracji wsipnej ma na celu dostosowanie wszelkich haset
administratorskich, wprowadzenie dodatkowych zaleeze systemowych, konfiguragj
baz danych centrali abonenckiej VolP, rejestruagméh, w tym rOwnig miejsca
przechowywania nagfiaaudio kadego lub tylko wybranych patze, itd. Na tym etapie
dokonywana jest réwniekonfiguracja zainstalowanych kart (PCIl) w@a — wyfcia do
systemu Call — Centre z zewtre. Dziatania w tym zakresie pozwalaja czsciowe ndz
catkowite zablokowanie patzen wedtug ustalonego prefiksami schematu.

Etap konfiguracji stanowiskowej ma na celu stworeggpuli numeréw wewgtrznych
w centrali dla stanowisk konsultantéw i pracownikéWziatania te przypominaj
konfiguracg nowych abonentéw w centrali oklanych jakoExtension jednak w tym
przypadku liczba abonentéw jest zredukowana, ardadealizowane przez kdego z nich
ograniczone regutami kolejnych etapéw konfiguraejiwera.

Etap konfiguracji ACD to jedna z powsiejszych prac jakie natg przeprowadd
w trakcie uruchamiania systemu Call — Centre. Wystdategii dystrybucji patzeh ma
wplyw na prae calego centrum, pozwala na rownomierne sgimnie kadego
z konsultantéw, zapewnia komfort i wymagany zdébiami psychofizycznymi
pracownikéw interwat czasu poedizy przygciami kolejnych pajczen. W przypadku

13 Mazliwosci operatora telekomunikacyjnego postrzeganstym przypadku jako midiwosci udosgpnienia
wybranegodcza telekomunikacyjnego.
14 http://fonality.com/trixbox/
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centrali trixbox mamy do dyspozycji siedem stratg@idstawowych. Wiksza¢ dziata
konfiguracyjnych przeprowadzagsiv ramach ustugRing Groups Follow-Me, Queues
Time Groups Time Conditions ktére madna rozszerzy badz dostosowé dopisujac
odpowiednie fragmenty wezyku XML.

Skip Busy Agents
Queus Weight

Autofil o
Agent Regex Filter

T

Rys. 2. Zargdzanie dystrybugjpolgczei i kolejkowaniem paiczei

Ostatni etap konfiguracji serwera jest zmény z okréleniem zasad funkcjonowania
automatycznego biura obstugi klienta IVR. W petrozen sk ono integrowé z zasobami
bazodanowymi firmy, przez co klienci mogizysk& zdalny dosfp do stanu realizacji
zamOwig, informacji o produktach, bezpmdnim kontakcie z wybranosola w firmie,
itd. Do dyspozycji pozostawiono dwie we grupy funkcjonalne centraDISA i IVR.
Pierwsza z nich jest najgxiej wykorzystywana w trybie nocnym pracy centrumgz
przerw w dziatalnéci firmy. IVR jest zdecydowanie bogatsze, gdy ramach kadego
poziomu struktury IVR istnieje nitiwos¢ dostosowania zapowiedzi gtosowych
wczytywanych w formie plikbw (np. .mp3), przekieramia poiczer na wybrany numer
wewretrzny/zewrtrzny, skrzynk gtosows, uzyskanie informacji z bazy danych (po
zainstalowaniu dodatkowych modutu TTS) i uzaleniu obstugi od pory dnidD@y-Night
Mode. Dostpnas¢ i zakres wykorzystania IVR jest vileiwie nie ograniczony, jednak
czesto wymaga dodatkowej wiedzy w zakresie obstugidazych.

Tak skonfigurowana serwer (centrala) VolP stanowtogie narzdzie do obstugi
i zaradzania Call — Centre, a przy tym o wielégza i bardziej elastyczna w poréwnaniu
z tradycyjnymi systemami, ze wazglu na otwarty kod serwera i mivosé petnej
konfiguracji bezpérednio w firmie.

4.3. Konfiguracja terminali na stanowiskach konsulantéw
Kazdy z terminali konsultantéw Call — Centre powineostd& wyposaony w ten sam
zestaw oprogramowanisdacego padczeniem funkcjonalniwi programu bazodanowego
i komunikatora internetowego. Aplikacja ta powiraspewnié:
— odebranie pakzenia przychodego, adz jego zestawienie pgézenia lub
przekierowanie,
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- dostp do firmowej bazy danych z dgpem do informacji przydatnych podczas
konsultacji (dane klienta, dostawcow, historii #gcstanu realizacji aktualnych zlege

- mozliwos¢ nadania wiadomii fax’owej lub e-mail,

- rejestr przeprowadzonych poken.

Na rynku aplikacji istnieje pewna grupa programdpetaiapca te wymagania, jednazd
mozliwe jest opracowanie wtasnej wersji aplikacji staiskowe] pracujcej na poziomie
przeghdarki internetowej. Wybor rozwzania pozostaje w gestii administratora systemu
i samej firmy.

5. WNIOSKI

Jeszcze w niedalekiej przes@ona Call — Centre mogty sobie pozwolylko pokzne
kompanie przewozowe, operatorzy ustug telekomumikach i firmy o duym znaczeniu
w skali regionu lub kraju.

Wspotczesny pogp technologii telekomunikacyjnych i informatycznydbprowadzit
do tego, ze wiele z dotychczas zaawansowanych ustug telekikacyjnych jest
osihgalnych przez odbiorcéw o stosunkowo niewielkim gmajale finansowym.
Przedstawiona w artykule koncepcja budowy Call -ntf&e na bazie technologii VolP
posiada wiele zalet i jest w zegu wielu potencjalnych odbiorcéw. Przy tym wszystki
nalezy jednak pamita¢, ze o skuteczriei Call — Centre decyduje w ¢ej mierze wiedza
i kompetencje konsultantow oraz procedury obstggpsze klientow.
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