SAP Unified Communication - Virtual Contact Center SAP BCM dla pieciu kontynentow

Wdrozenia IT obejmujace zasiegiem kilka kontynentdw wzbudzajg najwieksze
zainteresowanie. S skomplikowane, spektakularne i rzadko spotykane. Tym
chetniej o nich czytamy, jezeli realizujg je polskie firmy informatyczne. Spoétka
Comtrust zakonczyta globalne wdrozenie systemu contact center SAP BCM.
Dzieli sie doswiadczeniami zdobytymi w projekcie miedzynarodowej obstugi

klienta w centrum ustug wspdélnym opartym o SAP.

Best Practices — wdrozenie contact center SAP BCM obejmujgce Europe, Ameryke Pétnocng, Afryke, Australie i Azje

Zarzadzanie contact center

Wiele lokalizacji, jeden
centralnie zarzagdzany system
—identyczne narzedzia pracy i
zarzadzania, jak przy jednej
lokalizacji

Kolejki dedykowane nie
produktom ale
poszczegdlnym krajom czy

obszarom geograficznym

Globalny monitoring — wglad
w wszystkie lokalizacje on-line

Wspdlne raportowanie,
centralne repozytorium
nagran, dowolne filtrowanie

danych

Jednolita obstuga klientéw na
kilku kontynentéw, zrzagdzanie
call center z jednego miejsca

Administracja IT

Kroétki czas i niski koszt
wdrozenia — bez koniecznosci
wspotpracy z kilkoma
podmiotami w wielu krajach

Administracja z jednego
miejsca, jeden zespot IT
wspolny dla wszystkich

lokalizacji

Niski koszt utrzymania
infrastruktury IT — opieka nad
jednolitym Srodowiskiem SAP,
kompatybilnos¢ upgradow

Stabilna infrastruktura

tatwy dostep do danych,
dzieki standardowym
otwartym interfejsom

Spotka Comtrust zakonczyta wdrozenie
systemu contact center SAP Business
Communications Management  (SAP
BCM) dla Shared
Services wiaczajgc wszystkie kontakty

globalnej infolinii
klientéw w jeden, centralnie zarzadzany
system, ktéry obejmuje swoim zasiegiem
Afryke,
Australie i Azje. Rozpietos¢ geograficzna

Europe, Ameryke Pdtnocng,
jest szeroka, skala projektu ogromna,
jednak z punktu widzenia systemu infor-
matycznego — méwimy o wspdlnej dla
wszystkich krajow infrastrukturze: jednej
instalacji contact center SAP BCM.

Architektura systemu SAP

Nie kazdy system contact center, ktéry
moze obstuzy¢ duze natezenie ruchu
nadaje sie do tak ztozonych projektéw,
jak globalne infolinie. SAP BCM - tak.
Dlaczego? Odpowiedz tkwi w architektu-
rze, ktéra od poczatku tworzenia syste-
mu dostosowana byta do wielokanatowej
obstugi, niezaleznej od lokalizacji i ilosci
stanowisk, oferujgc wdrozenia in-house
oraz chmure (system jako ustuga na
z3danie). To zdecydowanie odrdznia SAP
BCM od pozostatych systemow.



Architektura SAP BCM umozliwia wygenerowanie
wielu niezaleznych od siebie instancji call/contact
center, z odseparowanymi procesami i bazami
danych. W przypadku obstugi ruchu miedzykonty-
nentalnego system przede wszystkim musi tworzy¢
wirtualne contact center, do ktdérego dostep jest
prosty, bezproblemowy, z dowolnego miejsca na
Swiecie. Po drugie, musi by¢ elastyczny i skalowal-
ny, aby obstuzy¢ dowolne i zmienne natezenie
ruchu. Po trzecie, co ogromnie wazne, zbierac¢ ruch
z réznych regiondw geograficznych, interpretowac
go po specyficznych parametrach, aby dalej méc
przekierowa¢ go do wtasciwych konsultantéw.
Zatem system musi by¢ dostosowany do wymagan
infrastrukturalnych kazdego kontynentu. Rozwigza-
nie SAP BCM jest idealng bazg do pofaczenia tak
rozlegtych infolinii — spetnia powyzsze wymagania,
a wymiana danych jest prosta i szybka, dzieki
otwartym, standardowym interfejsom.

Wirtualne contact center

SAP BCM dla kazdej infolinii, $wiatowej czy
lokalnej, tworzy wirtualne contact center, do
ktorego dostep jest zapewniony przez przegladarke
internetowqa. Nie ma znaczenia gdzie znajdujg sie
agenci: czy w jednym pokoju, czy w odlegtych
lokalizacjach (praca z domu, Polski czy Chin).
Agenci po prostu logujg sie do systemu
w korporacyjne;j sieci IP.

W globalnym call center nie tworzy sie kolejek dla
produktéw czy ustug firmy, ale dla poszczegdlnych
krajéw czy regionéw geograficznych. W przypadku
Shared Services mamy kilkanascie infolinii dedyko-
wanych poszczegdlnym krajom, jak np. USA, UK,
Malezja, Chiny oraz regionom, jak np. Australia,
Afryka Potudniowa. Dla usprawnienia obstugi
klientéw z krajow o nizszym natezeniu kontaktéw
dedykowana jest kolejka Small Countires, gdzie
zgrupowane s mniejsze kraje, jak np. Litwa,
totwa, Czechy, Biatoru$. Nie ma znaczenia skad
przychodzi potgczenie, SAP BCM identyfikuje je i
przekierowuje do odpowiedniego agenta o
specyficznych dla danej infolinii umiejetnosciach,
jak np. wiedza czy jezyk.

Wdrazajac globalny system waznym elementem
projektu jest dobre zebranie i przekierowanie
potaczen z poszczegdlnych krajow, a nastepnie ich

identyfikacja na bramach VolP. Klienci z zagranicy
nie dzwonig do Polski, ale na numery telefonéw
swojego kraju. Oznacza to, ze klient z Niemiec
dzwoni na niemiecki numer, z Francji - na francuski,
itp. To zagraniczni operatorzy muszg przekierowac
potgczenia na odpowiednie numery telefonéw
w Polsce, aby nastepnie SAP BCM mogt je
rozpoznac i odpowiednio nimi zarzadzac.

Globalne wdrozenie - etapy pracy

Na pierwszym etapie wdrozenia uruchomiony
zostat system do obstugi Europy i USA. Jednak juz
wtedy SAP BCM zostat zaprogramowany i przygo-
towany do przysztej obstugi ruchu z innych
obszaréw geograficznych, po to, aby méc w dowol-
nym momencie, bezproblemowo podtaczy¢ nowe
kraje.

Drugi etap obejmowat integracje z SAP CRM.
W SAP BCM nastepuje identyfikacja dzwonigcej
osoby po numerze kierunkowym danego kraju,
a nastep-nie potaczenie zostaje przekierowane do
odpo-wiedniego  konsultanta. Cata  obstuga
kontaktéow odbywa sie w SAP CRM - system
otwiera agentowi na ekranie karte klienta z jego
danymi, dzieki czemu natychmiast uzyskuje on
informacje o historii kontaktéw i specyfice klienta.

Na kolejnych etapach dofaczane byty nowe desty-
nacje, aby zakonczy¢ wdrozenie z poczatkiem 2014
roku otwarciem ostatniego oddziatu w Chinach.

Chiny - wyzwaniem

W Chinach sg inne niz w Europie linie telefoniczne.
| cho¢ uzywa sie tych samych, standardowych bram
VolIP, co do wdrozen europejskich, to jednak nie
mozna zastosowaé tych samych kart. W Europie
podtgcza sie trunki E1, natomiast w Chinach,
podobnie jak w USA i Japonii, podtgcza sie T1,
ktore wymagajg zastosowania innych portéw.
Jednak prawdziwym wyzwaniem azjatyckiej czesci
projektu byta odpowiednia konfiguracja bram VolP
w Chinach. Przyczyna tego tkwi w niejednolitych
zasadach numeracji. W Polsce zasady numeracji sg
wspdlne dla catego kraju: jezeli z Gdariska dzwonie
do Warszawy wybieram prefix ,22”, podobnie sie
dzieje jak dzwonie z Warszawy do Warszawy -
prefix ,,22” dziata w obu sytuacjach. W Chinach jest
inaczej. W uproszczeniu wyglada to tak, ze jak



dzwonigc z Shanghaju do Shanghaju wybierany

”

prefix ,x”, ale juz dzwonigc do Shanghaju np.
z Pekinu, nalezy dodac ,0 plus prefix X”. Chinski
numer telefonu oprocz ,zaszytej” informacji na
temat dokad dzwonimy, zawiera kod operatora.
Wszystkie te zmienne, wymagajg zdefiniowania
skomplikowanych mechanizmow routingu
potgczen. Dodatkowo w Chinach kwestie te
komplikujg komorki, ktérych numery telefondw
przypisane sg odpowiednim regionom. To nie jest
tak jak w Polsce czy Europie, ze mamy komodrke
i poruszamy sie dowolnie po Europie, rozmawiajac
w roamingu. De facto, te odmienne zasady
numeracji w Chinach, byty najwiekszym wyzwa-
niem projektu, a nie samo dostosowanie systemu
SAP BCM do globalnej infolinii.

Projekt w Chinach roztozony byt na wiecej
szczatkowych  etapow. Przed podtgczeniem
chinskich linii telefonicznych testowane byty
mozliwosci systemu SAP BCM zainstalowanego
w Europie dla Chin. Dlatego w pierwszej fazie
testow, wszystkie potgczenia, ktére wykonywali
agencji z Chin, SAP BCM kierowat na bramy
w Polsce i dopiero poprzez polskich operatoréw,
agenci z Chin faczyli sie z klientami w Chinach
i w taki, dos¢ okrezny sposdb, prowadzili rozmowy.
Pomimo odlegtosci jakos¢ potgczen byta bardzo
dobra. Dopiero po tych testach, wiadome byto, ze
global-ne wirtualne contact center, sprawdza sie
i mozna podtgczy¢ chinskie linie telefoniczne.

Praca w globalnym contact center

W globalnym contact center korzystanie z systemu
przez agentdw, menedzeréw, planeréw wyglada
podobnie, jak w przypadku pracy w jednej
lokalizacji. Pracownicy majg dostep do petnej
funkcjonalnosci systemu, jak np. poszczegdlnych
kolejek, agentdw, mogg monitorowac aktualng i
wsteczng prace - widzg to co sie dzieje i dziato w
call center, jakie jest obcigzenie, ile trwaja
rozmowy, moga przelogowac agentow z jednej do
drugiej infolinii, korzysta¢ z wszelkich dostepnych
narzedzi zarzadzania jakoscig pracy, korzystajg z
centralnego repozytorium nagran, generujg dowol-
ne raporty. Dzieki otwartym, standardowym inter-
fajsom oraz prostej obstudze, pracownicy moga
dowolnie integrowac sie z systemem i pracowac na
softphone’ach lub hardphone’ach.

Z punktu widzenia pracownika call center, istotna
réznica jaka na co dzien zauwaza, to monitoring na
wallbordzie, ktoéry pokazuje nie produkty, czy
ustugi, ale poszczegdlne kraje, strefy czasowe i réz-
ne natezenie kontaktéw. Druga istotna rdznica to
obstuga kontaktéw zidentyfikowanych i niezidenty-
fikowanych. W przypadku przekazania do SAP BCM
numeru telefonu, system odnajduje tego klienta
w SAP CRM i stad odbywa sie obstuga. Niestety nie
wszystkie kraje przekierowujac potgczenie do
Polski, przekazujg dane na temat numeru telefonu,
poniewaz zabrania tego prawo. Takimi krajami sg
np. Francja i Wielka Brytania.

Silna wirtualna spoteczno$é

Contact center SAP jest elastyczne i skalowalne, co
pozwala na szybkie reagowanie na zmienne
potrzeby ruchu. Analityczne moduty i obszerna
funkcjonalnos$é, pozwalajg na state monitorowanie
i podniesienie jakosci ustug, a przeptyw informacji
pomiedzy oddziatami jest prosty i bezproblemowy.

Oproécz szczegdétowego raportowania SAP BCM
umozliwia szybkie reagowanie na nowe wymaga-
nia, pozwala to organizacji rozwigzywaé problemy
i radzi¢ sobie z kazdg sytuacja. Wirtualizacja
umozliwia efektywng alokacje zasobow, tak, aby
odpowiada¢ na zmieniajgce sie natezenie pracy
i strumienie kontaktéw. W ten sposdb, nawet
w okresach szczytu potfaczen, zawsze zapewnia ten
sam wysoki poziom obstugi.

Opieka nad globalnym systemem

Administracja i opieka nad jednym systemem IT
jest prostsza i tansza niz administrowanie wieloma
rozproszonymi na 5 kontynentach instalacjami. Po
wdrozeniu nastepuje redukcja kosztéw rozmow
i administracji.

Kontakt:

Finnsoft - Comtrust
Warszawa, ul. Ciotka 11a
Tel. 22 46 36 431
www.finnsoft.pl

www.comtrust.pl

7 e



