Tipovi pozivanja

Sytel-ov softver za pozivanje, Softdial Plugin®, nudi preview
(pregledni algoritam - agentska kontrola i pregled podataka o
pozivaocu pre poziva), progressive (progresivni algoritam -
pozivanje na osnovu slobodnih agentskih resursa) i predictive
(algoritam sa predvidanjem - inteligentni sistem pozivanja koji
uzima u obzir brojne faktore u cilju $to boljeg iskoristenja
resursa) pozivanje. U zavisnosti od zahteva i potreba, ovi tipovi
pozivanja se mogu lako menjati.

U vezi preview i progressive algoritama ne postoji nista tesko
i komplikovano za rad, ali predictive algoritam je posebna
prica.

Otkrivanje trajanja poziva

Ovo je relativno lako. Predikcioni algoritam ¢e pokusati da
prikaZze agentu sve one pozive koji do njega treba da dodu.
Sytel obezbeduje softver i funkcionalnosti da se ovo moze
dogoditi. Ali uprkos mnogim tvrdnjama, ovo nije tacan proces.
Neki odgovori na poziv se mogu za veoma kratko vreme
prepoznati, kao npr. faks, modem i mnoge govorne poste. Neki
drugi se teze otkrivaju, kao na primer telefonske sekretarice,
za koje je potrebno nekoliko sekundi da se

proveri da li je odgovorila masina ili Covek.
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machine (VEM)®. To je specijalna masina za

simulaciju koja je dizajnirana posebno za trziste
odlaznih poziva.

Sve Sto korisnik treba da uradi je da odredi
maksimalan broj napustenih poziva a ostalo da
prepusti VEM®-u. On onda postiZe, neprekidno,
maksimalnu efikasnost za tu stopu napustenih
poziva. Nema poziva koji se ostavljaju u
redovima cekanja, nema drugih losih navika,
kao Sto je brzo prekidanje veze na neodgov-
orene brojeve. Supervizor se onda okrece
upravljanju samom kampanjom, zanemarujuci
algoritam pozivanja koji sam upravlja tempom

pozivanja, bez vanjskih uticaja.

VEM neprekidno nadgleda sve dogadaje koji su
deo procesa pozivanja. Takode, on konstantno
radi nove proratune da bi aZurirao tempo
pozivanja. Zbog snage VEM-a, simulacija od
oko 40 miliona poziva u sekundi (da, u sekundi)
se obavi u nekoliko milisekundi. Na slici 1 se
vidi primer kako VEM odmah reaguje na
promene parametara kampanje.
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Standadizacija

Sytel je godinama svetski lider na polju standardizacije.
Radeno je u saradnji sa regulatornim organima mnogih
zemalja da se doprinese kontroli i kvalitetu algoritma za
pozivanje, pa Cak i danas je jedini prodavac koji u stvari
podstice standardizaciju u svojim proizvodima.

Ovo na primer znaci da ako obavljate pozive po zakonima
FTC-a (federalna trgovinska komisija) u SAD-u ili Ofcom-a
(kancelarija za komunikacije) u Velikoj Britaniji, onda je Sytel
zaduzZen za standarizaciju i klijent ne mora da se brine oko
toga.

Izbor pravog algoritma pozivanja

Postoje dve stvari na koje treba obratiti paznju.

Ako se placa dosta novca za predictive algoritam, onda treba
zapamtiti da se u stvari plac¢a za dodatno vreme razgovora po
satu (prosek) koje predictive algoritam moZe napraviti u
odnosu progressive. U potpunosti je normalno traziti od bilo
kog prodavca probni period ili na neki drugi nacin izracunati
cenu i odrediti potrebe. Bilo koji algoritam koji vredi bi morao
lako da se prebaci iz jednog u drugi model, da bi se odredile
razlike. U svakom slucaju obratite paznju na reference, ali dok
ne vidite ovaj test adekvatno izveden, postoji

Sansa da u stvari ne znate Sta kupujete.

Na slici 2 je prikazana prednost predikcionog
algoritma koja se dobija koristenjem Sytel Dialer-a
u tipi¢noj telemarketing kampanji sa 20 agenata.

Zamka je u tome Sto ako dizajn nije odlican, onda Vreme

razgovora

se samo mali deo ove prednosti moze ostvariti, agenta
zato Sto ce algoritam brzo dostiéi kvotu napustenih .

(minuta

poziva ako je premala, i onda ¢e morati da se po satu)

prebaci na progresivni tip pozivanja.

Slika 2. Prednost (dobit) predikcionog
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Usaglasenost standardizacije

Kao i sa razumevanjem prednosti stecene
predikcionim algoritmom bitno je znati kako se
Da i

usaglasenosti? Treba biti supoznat sa lokalnim

do nje dolazi. se postuju pravila
zakonima, ili koja su najbolja prakti¢na pravila i
onda postaviti pitanja. Treba pronadi jasan
pokazatelj da se pravila postuju. Na primer da
li se napusteni pozivi racunaju na pravi nacin?
Ako niste siguni kako da proverite pravila i koji
su lokalni zakoni, slobodno moZzete potraZiti
pomo¢ od Sytel-a. Samo zapamtite da ukoliko
niste u potpunosti sigurni koja pravila standard-
izacije se postuju, necete nikako modéi da
odradite pravilno vrednovanje softvera.

Dodatne informacije

Ako Zelite dalje da istraZujete ovu tematiku i da
bolje razumete Sta Sytel izdvaja od ostalih,
kontaktirajte lokalnog predstavnika Sytel-a i
trazite pristup specijalizovanom web sajtu o
predictive algoritmu.

Predictive algoritam po standardizaciji

rednost (dobit) predikcionog
u odnosu na progresivni algorita
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0Od 1997. Sytel Limited snabdeva sa svojim najboljim softverskim komponentama i potpuno funkcionalnim resenjima

kontakt centara sistem integratore, VARs (Value-added Resellers), ASPs (Application Service Providers) i prepro-

davcima u preko 40 zemalja Sirom sveta.

Za vise informacija molimo Vas da kontaktirate
Vaseg predstavnika za Srbiju i region -

Fonlider d.o.o.

Sime Igumanova 2-4
11000 Beograd
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