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Grupa Kapitalowa Arteria SA dysponuje najwyzszej klasy technologia, ktora znajduje
szerokie zastosowanie m.in. w Pionie Call Center. Rozwigzania technologiczne
wykorzystywane w projektach telemarketingowych, realizowanych na zlecenie klientow,
podnosza jako$¢ ushug i decydujg o znaczaco wyzszej efektywnosci prowadzonych akcji
w poréwnaniu ze Srednia rynkowa. Dzigki zintegrowanej strukturze sieci i polaczen
istniejacej pomiedzy poszczegélnymi lokalizacjami zasobéw call center oraz
rozbudowanemu systemowi telekomunikacyjnemu opartemu na sprzecie Avaya,
zachowane jest zaréwno pelne bezpieczenstwo danych jak i mozliwos¢ realizacji
projektow z wykorzystaniem innowacyjnych narzedzi: Predictive Dialer i Computer
Telephone Integration.

Magiczny tréjkat

Dzigki integracji sieci 1 potaczen jednostek prowadzacych rdéznego typu akcje
telemarketingowe, wszystkie trzy lokalizacje Pionu Call Center Grupy Kapitatlowej Arteria
SA (Warszawa, Ruda Slaska, Gliwice) pracuja na fundamencie zintegrowanej, spojnej i
bezpiecznej infrastruktury teleinformatycznej. W kazdym z o$rodkoéw, znajduje sig
wydzielona  serwerownia, posiadajaca  wysoki  standard  bezpieczenstwa  oraz
wyspecyfikowany zestaw serwerdow, na ktorych przetwarzane sa dane klientow. Dla
zapewnienia ciaglosci pracy, sie¢ integrujaca poszczegodlne lokalizacje jest oparta na strukturze
trojkata. W razie powaznej awarii pojedynczego tacza, sie¢ umozliwia transfer danych np. z Gliwic do
Warszawy za pomoca tacza zapasowego i kontynuacj¢ prowadzonej akcji dla klienta. Kazda z trzech
lokalizacji zasobow Pionu Call Center Grupy Kapitalowej Arteria SA wyposazona jest w potaczenie
wykonane w technologii $wiattowodowe;.
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Jak mozna polaczy¢ telefon z komputerem i co z tego wynika

Nowoczesne call center wymaga pelnej integracji central telefonicznych z narzedziami
informatycznymi, ktore zapewniaja efektywna i masowa realizacje potaczen oraz szybki
przeptyw danych. System telekomunikacyjny Pionu Call Center Grupy Kapitatowej Arteria
SA obejmuje rozbudowang struktur¢ zasobow, na ktora sktadaja si¢: sie¢ telefoniczna (a w
niej: centrala, aparaty cyfrowe, trakty), sie¢ komputerowa, systemy integrujace zasoby
telefoniczne z systemami komputerowymi oraz bazy danych. Dzigki odpowiedniemu
wykorzystywaniu narzedzi informatycznych, tryb potaczen telefonicznych (a wigc wybieranie
numerow telefonu) nastgpuje automatycznie przy petnej integracji systemu integrujacego telefon sieci
publicznej z komputerem dzialajacym w sieci LAN. Wszystkie akcje prowadzone w systemie
telekomunikacyjnym Pionu Call Center sa szczegétowo raportowane, a praca konsultantéw na
biezaco monitorowana.

Automatyczne wybieranie numeréw umozliwia zastosowanie narzedzia typu Predictive
Dialer. Dzigki zastosowaniu skomplikowanych algorytméw, metoda ta monitoruje
efektywnos$¢ potaczen telefonicznych, odrzucajac polaczenia nieodebrane, numery zajete,
odtaczone linie badz odpowiedzi pochodzace z faxéw lub automatycznych sekretarek, taczac
jedynie telefony odbierane przez rozmowcoéw. W ten sposob zwalnia konsultantow z
koniecznos$ci recznego wybierania numerdw i1 oczekiwania na polaczenie oraz eliminuje
polaczenia niezrealizowane. Przedluza to czas efektywnie prowadzonych rozméw oraz ich
lo$¢, co znaczaco obniza koszty prowadzonych akcji telemarketingowych i przyspiesza ich
realizacj¢. Prowadzi tez do znaczacego wzrostu wydajnosci pracy (pomigedzy 20 a 30%).

Za integracj¢ systemu telekomunikacyjnego w Pionie Call Center odpowiada Computer
Telephone Integration (CTI). Laczy on infrastrukture telefoniczna oraz informatyczna,
umozliwiajac dwustronna komunikacj¢ pomigdzy centrala telefoniczng 1 systemami
informatycznymi (m.in. z firmowym CRM). Umozliwia przesylanie  do systemu
informatycznego petnej informacji, ktéra pozwala na identyfikacj¢ rozméwcy oraz numeru
telefonu na jaki dzwonit co pozwala na dobor wtasciwego zakresu obstugi.

CTI wspiera takze czynnos$ci telemarketerow, takie jak: automatyczne wybieranie numerow
oraz wprowadzanie danych dotyczacych stanu realizacji zamdwienia dla danego
klienta.Autorski system CRM, napisany od podstaw przez programistow Arteria S.A., ktéry
taczy wszystkie opisane funkcjonalnosci w jedna cato$¢ pozwala na generowanie raportow
dla kadry zarzadzajacej dotyczace m.in. efektywnosci zespolu konsultantow realizujacych
dana akcje oraz szacowanie kosztow telekomunikacyjnych w zaleznosci od grupy
sprzedawanych produktéw lub ustug, co gwarantuje biezace monitorowanie stanu realizacji
projektow da zleceniodawcow.



