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Pol-Assistance wykorzystuje platforme Avaya do zarzgdzania pracg
telecentrum, w ktérym kazdy zagentéw pracuje narzecz ponad 50 infolinii
prowadzonych dla producentdw samochoddw i firm ubezpieczeniowych
oraz do obstugi biura. Rozwigzanie Avaya, zaprojektowane i wdrozone
przez firme ANDRA, zastgpito wykorzystywang wczesniej platforme call
center TeleVantage firmy Artisoft.
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OPIS WDROZENIA

-

Wyzwania

B Zachowanie wsparcia dla unikalnego modelu dziatania telecentrum przy jednoczesnym zasadniczym
zwiekszeniu jego skalowalnosci.

B Zdolnos¢ do utrzymania ciggtosci dziatania telecentrum w przypadku powaznej awarii lub katastrofy
w gtéwnej lokalizacji.

B Uzyskanie niezaleznosci od lokalizacji oséb odbierajgcych zgtoszenia (awaria, przeprowadzka itp.).

B Mozliwosc¢ szybkiego odtworzenia konfiguracji w przypadku krytycznej awarii.

B Zapewnienie skutecznego przetaczania pomiedzy systemami dziatajgcymi w lokalizacji podstawowej
i zapasowej.

B Mozliwosc rejestrowania wszystkich rozmdéw i tatwego wyszukiwania, kategoryzowania i archiwizowania
nagran oraz integracja systemu CRM z systemem nagrywania rozmoéw Witness.

B Mozliwosc rozwoju platformy telecentrum i uruchomienia dodatkowych kanatéw dostepowych.

Rozwiazanie

Po trwajgcym 9 miesiecy postepowaniu ofertowym Pol-Assistance wybrata rozwigzanie zaproponowane
przez firme ANDRA, oparte na rodzinie platform komunikacyjnych Avaya MultiVantage. Rozwigzanie obej-
muje nastepujgce aplikacje: Avaya Customer Interaction Express (aplikacja Contact Center), ScanSoft Real-
Speak (TTS), Witness Systems Impact 360™ Compliance 7.7 (nagrywanie rozméw). W warstwie sprzetowej
w sktad rozwigzania wchodzg: Avaya S8720 Media Server, Avaya G650 Media Gateway (2 szt.), G700 (1szt.),
G350 (1szt.), G250 (1 szt. z serwerami S8300 LSP, Avaya Application Enablement Server (CTl), Avaya Intuity
Audix LX (poczta gtosowa).

Korzysci

Mozliwos¢ odzwierciedlenia w nowym systemie telecentrum dotychczasowych zasad pracy agentéw.
Zasadniczo wiegksza skalowalnos¢ platformy telecentrum — mozliwos¢ wielokrotnego zwigkszenia liczby
agentéw w telecentrum, a takze mozliwos¢ prowadzenia wielu telecentréw w wielu lokalizacjach.
Zdolnos¢ do utrzymania ciggtosci obstugi zarzadzanych infolinii — tréjwarstwowa architektura gwarantujgca
odpornos¢ na awarie pojedynczego urzgdzenia, traktu telekomunikacyjnego, urzgdzer transmisyjnych po
stronie operatoréw, braku zasilania w budynku lub nawet w catej dzielnicy.

Przeksztatcenie telecentrum w wielokanatowe centrum kontaktu, stwarzajgce firmie catkiem nowe
mozliwosci biznesowe.

Nagrywanie rozmow telecentrum zrealizowane na bazie dedykowanego systemu Witness: nagrywanie
rozmoéw pracownikéw biura (w razie potrzeby) za posrednictwem systemu poczty gtosowej Intuity Audix.




NUMER NA WSZELKI
WYPADEK

Pol-Assistance obstuguje ponad 50 infolinii assistance dla
wszystkich wiodacych marek samochodéw i firm ubezpie-
czeniowych dziatajacych w Polsce. Dzigki wdrozeniu no-
woczesnej platformy Avaya MultiVantage firma stworzyta
podwaliny dla swobodnego rozwoju oferty w nadchodza-
cych latach, a jednoczesnie zasadniczo ograniczyta swoje
ryzyko operacyjne i biznesowe.

Pol-Assistance to niekwestionowany lider polskiego ryn-
ku ustug assistance. Firma nalezgca do francuskiej grupy
brokerskiej Gras Savoye obstuguje znakomitg wigkszos¢
dostepnych w Polsce programéw assistance. Klientami Pol-
-Assistance sg producenci, dealerzy i wypozyczalnie samo-
choddéw, a takze towarzystwa ubezpieczeniowe. Telecentrum
Pol-Assistance obstuguje tgcznie ponad 50 klientéw, w imie-
niu ktérych prowadzi infolinie dostepne zaréwno w kraju, jak
i za granicg. Firma zatrudnia w Polsce 140 oséb.

Jednym z wyréznikéw ustug oferowanych przez firme jest
kompleksowos¢ i elastycznos¢. Gdy osoba, ktdra uczestniczy
w programie assistance, zadzwoni na infolinie, Pol-Assistan-
ce udziela informacji o zakresie mozliwej pomocy, organizuje
pomoc drogowg, kontaktuje sie z rodzing, aranzuje transport
zastepczy, rezerwuje hotele, a w przypadku podrézy zagra-
nicznych pomaga nawet pozyskac srodki na biezgce koszty
nieplanowanego pobytu.

Pomaganie ludziom w potrzebie jest misjg firmy, ale wszyst-
kie wydatki trzeba zarejestrowac, sprawdzi¢, uzasadnic,
a ostatecznie rozliczyc¢ zgodnie z warunkami konkretnej polisy
assistance. Bywa, ze o warunkach podpisanej umowy dzwo-
nigcy dowiaduje sie wtasnie od agenta. Praca w takim tele-
centrum wymaga wysokich kwalifikacji, ale jeszcze bardziej
taktu i umiejetnosci komunikacyjnych, dlatego rekrutacja jest
jednym z proceséw majgcych kluczowe znaczenie dla dziatal-
nosci i postrzegania firmy przez posiadaczy polis assistance.

Ale nie tylko. Skutecznos¢ modelu biznesowego Pol-Assi-
stance wynika z wieloletnich doswiadczert we wspdtpracy
z klientami i rozumienia ich potrzeb, ale w istotnej mierze
takze z umiejetnego organizowania dziatalnosci operacyj-
nej. Widac to doskonale w zasadach dziatania telecentrum,
w ktérym kazdy agent pracuje na rzecz wszystkich obstugi-
wanych przez firme infolinii.

Wtypowym telecentrum zespoty agentdw sq na state przypi-
sane do klienta, na rzecz ktdrego dziata infolinia. U nas takie po-
dejscie nie ma racji bytu, poniewaz to, ktdra infolinia zadzwoni,
jest catkowicie nieprzewidywalne. Z drugiej strony, nasza dzia-

talnosc jest silnie skorelowana z warunkami atmosferycznymi.
Gdy pogoda jest piekna, telefony raczej milczg. Gdy jednak
zdarzy sie marzngca mzawka, dzwonig bez ustanku. Stgd wta-
snie nasze specyficzne potrzeby” — méwi Piotr Sykut, dyrektor
Dziatu Informatyki w Gras Savoye Polska Sp. z 0.0.

Niecodzienne wymagania

Dotychczas Pol-Assistance korzystata z rozwigzania call cen-
ter opartego na oprogramowaniu TeleVantage firmy Artisoft.
Jego zakres funkcjonalny, tatwosc zarzgdzania i elastycznos¢
spetniaty oczekiwania firmy. Jego mankamentem byta jed-
nak skalowalnos¢. Specyficzny sposdéb korzystania z systemu
sprawiat, ze jego nominalna skalowalnos¢ zostata przekroczo-
na wielokrotnie. Problem polegat na tym, ze kazdy z agentéw
musiat by¢ zalogowany jednoczesnie do wszystkich infolinii.
To zas oznaczato, ze status dostepnosci i dziatania podejmo-
wane przez kazdg osobe musiaty byc sledzone we wszystkich
kolejkach jednoczesnie. System, z ktérym pracowato jedynie
30 o0s6b na rzecz 50 infolinii, obcigzony byt zatem tak, jakby
obstugiwat 30 % 50, a zatem 1500 uzytkownikéw.

.10, Ze Bwczesne rozwigzanie potrafito sobie poradzic z takim
obcigzeniem, i tak budzito nasz podziw - producent gwa-
rantowat obstuge do 200 uzytkownikéw. Mielismy swia-
domosc, ze system trzeba bedzie co najmniej rozbudowac.
Po konsultacji z producentem okazato sie jednak, ze moZli-
wosci skalowania sg ograniczone — moglismy zyskac jakies
50% wydajnosci, nie wiecej. Sytuacja dojrzata do tego, by
poszukac czegos catkiem nowego, spetniajgcego nie tylko
obecne potrzeby, ale réwniez przyszte, a takze szereg innych
wymagarn, ktérych za pomocg istniejgcego rozwigzania nie
sposdb byto uzyskac" - ttumaczy Piotr Sykut.

Jednym z najwazniejszych wyznacznikdw myslenia o nowej
platformie byto zachowanie funkcjonalnosci aplikacji zarza-
dzajacej telecentrum. Chodzito o to, aby z punktu widzenia
klientéw i ubezpieczonych infolinie dziataty na zasadach
zgodnych z podpisanymi wczesniej umowami SLA. Jedno-
cze$nie nowe rozwigzanie miato zapewnia¢ skalowalnos¢
wielokrotnie wiekszg niz to wykorzystywane dotychczas.
.Zdalismy sobie sprawe, ze tak jak niegdysiejsze szacunki na
temat naszej dzisiejszej skali zostaty przekroczone, tak i dzi-
siejsze postrzeganie przysztosci moze zawierac btgd niedosza-
cowania" — wyjasnia Piotr Sykut.

Kolejnym obszarem udoskonaleri miata by¢ niezawodnos¢
i ciggtos¢ dziatania. Dotychczasowy system zabezpieczony
byt jedynie lokalnie i nie pozwalat na wznowienie pracy in-
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folinii w razie powazniejszej awarii, obejmujacej caty budy-
nek czy dzielnice. ,Gdy dtugo nic powaznego sie nie dzieje,
prawdopodobieristwo tego, ze w koricu jednak cos sie sta-
nie, rosnie. Poza tym, poprzedni system projektowany byt na
dziatalnosc o znacznie mniejszej skali. Przy okazji wymiany
postanowilismy, Zze nowa architektura bedzie uwzgledniac
automatyczne przetgczanie miedzy odlegtymi lokalizacjami"
— mowi Piotr Sykut.

Po dtuzszej analizie scenariuszy rozwoju architektury roz-
wigzania dla telecentrum, dziat IT Pol-Assistance doszedt do
wniosku, ze zasadne jest uwzglednienie catkowitego rozdzie-
lenia lokalizacji centrali obstugujgcej telecentrum od loka-
lizacji, w ktdrej pracujg agenci. ,Myslelismy o rozproszeniu
ryzyka, ale takze o wiekszej elastycznosci w przypadku roz-
nych scenariuszy problemdw, czy tez awarii. Uznalismy, ze
cokolwiek nie statoby sie w biurze, system powinien dziatac,
bez przetgczania, ktdre powinno stanowic niejako drugq linie
obrony. W ten sposdb, z rozwazan na temat systemu TDM
przenieslismy sie w sfere rozwazan na temat systemu opar-
tego catkowicie na technologii IP" — wyjasnia Piotr Sykut.

Dodatkowo, Pol-Assistance zamierzata udoskonali¢ swoje
rozwigzanie do nagrywania rozméw prowadzonych zaréw-
no przez pracownikow telecentrum, jak i pracownikdéw biura.
W tym wypadku chodzito nie tyle o samo nagrywanie, co
o fatwos¢ wyszukiwania nagran i kojarzenia ich ze sprawa-
mi, np. w celu uzasadnienia przed ubezpieczycielem niekto-
rych wydatkdéw" - méwi Piotr Sykut.

Zapewnienie ciggtosci dziatania i skalowalnosci nie wyczer-
pywato potrzeb Pol-Assistance. Firma chciata aby nowy sys-
tem pozwalat na wykorzystanie kanatéw kontaktu innych
niz telefon, np. e-mail lub SMS. Firma chciata takze stworzyc
system automatycznej obstugi zgtoszert (IVR), zaktadajac
przy tym, ze komunikaty dla dzwonigcych powinno dac sie
fatwo modyfikowac, bez koniecznosci zatrudniania lektora.
W praktyce oznaczato to koniecznos¢ obstugi technologii
przeksztatcania tekstu na mowe (TTS).

Architektura rozwigzania

O kontrakt konkurowaty finalnie dwie firmy: ANDRA, pro-
ponujaca architekture opartg na platformie Avaya, oraz Ne-
xtiraOne, ktdrej oferta opierata si¢ na rozwigzaniach Alcatel.
«Walka byta wyrdwnana, zaréwno pod wzgledem zakresu
funkcjonalnego, jak i cen. Zdecydowalismy sie na wspdtprace
z mniejszg firmg, zaktadajgc, Ze bedziemy dla niej relatywnie
wazniejszym klientem niz dla wielkiej korporacji. Tym bardziej,
Ze pod wzgledem kompetencyjnym, a takze pomystowosci
w rozwigzywaniu potencjalnych problemdw, inzynierowie
z ANDRY wypadali bardzo interesujgco. Czasu na to, Zeby sie
o tym przekonac, byto sporo - cate postepowanie ofertowe
trwato tgcznie ok. 9 miesiecy" — wyjasnia Piotr Sykut.

Architektura rozwigzania obejmuje kilka platform. Sercem
systemu jest klaster serweréw komunikacyjnych Avaya
S8720 Media Server, ktéry wspdtpracuje z klastrem bram
G650 Media Gateway i oprogramowaniem Communication
Manager. Serwery i bramy zostaty zainstalowane w centrum
danych jednego z wiodgcych operatoréw telekomunikacyj-
nych. W tej lokalizacji znajdujg sie réwniez serwery innych
aplikacji: Witness (nagrywanie rozméw telecentrum), Intu-
ity Audix LX (poczta gtosowo-faksowa z funkcjg nagrywania
rozméw biura) oraz serwer aplikacji Contact Center - Avaya
Customer Interaction Express. Wszystkie aplikacje dziatajg na
platformach wirtualnych VMuware ESX, wdrozonych przez
Dziat Systemow Sieciowych firmy ANDRA.

Dodatkowe zabezpieczenie stanowig serwery S8300 LSP
zlokalizowane w dwdch biurach Pol-Assistance. W jed-
nym z nich serwer S8300 LSP wspétpracuje z bramg G700,
w drugim zas$ z bramg G350. Trzecig warstwe zabezpieczen
na wypadek awarii stanowi serwer S8300 LSP z bramg G250
dziatajgcy w lokalizacji zapasowej na obrzezu Warszawy. Jesli
awarii ulegtby podstawowy klaster lub tgcznos¢ z nim zosta-
taby przerwana, telecentrum Pol-Assistance automatycznie
zostanie przetgczone na lokalny serwer S8300 LSP. Wszystkie
systemy, dziatajgce we wszystkich trzech lokalizacjach, two-
rzg jeden spojny system telekomunikacyjny.

Wszystkie lokalizacje sg podtgczone do centrum danych
operatora siecig korporacyjng opartg na ustugach Metro
Ethernet. Kazda lokalizacja posiada ponadto tgcze zapaso-
we. Niezaleznie od tego, caty system jest odporny na awarie
tgcznosci z miejska siecig telefoniczng - kazda lokalizacja ma
wtasne potaczenie ISDN PRI (ruch przychodzacy) i moze je
udostepnic¢ innym lokalizacjom jesli zajdzie taka potrzeba.

Moduty sg podtaczone do sieci publicznej za posrednic-
twem tacz dostarczanych przez wtasciciela budynku, w kté-
rym Pol-Assistance wynajmuje pomieszczenia (odrebne
trakty, inna centrala). ,Rozwigzanie zaprojektowane dla
Pol-Assistance uwzglednia ryzyko awarii obejmujgcej caty
budynek, a nawet dzielnice. W takim wypadku pracownicy
telecentrum zostajq przewiezieni do centrum zapasowego,
w ktérym zlokalizowany jest kolejny modut Avaya G250
Media Gateway z serwerem LSF, podtgczony do sieci firmo-
wej zardwno po tgczu IF, jak i poprzez publiczng sie¢ ISDN"
- wyjasnia Pawet Przadka, zastepca dyrektora ds. teleko-
munikacji w ANDRA Sp. z 0.0.

Skalowalnos¢ nowej platformy nie budzi watpliwosci. Mak-
symalna pojemnos¢ systemu wynosi 36 tys. uzytkownikéw.
.Pod wzgledem skalowalnosci zakupiony przez nas system
Avaya zapewnia nam spokojny sen. Z tej samej centrali ko-
rzysta takze biuro firmy, dlatego tacznie zakupilismy 290 li-
cencji" — mowi Piotr Sykut.
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Zapewnienie tak wysokiego bezpieczenstwa infrastrukturze
telecentrum lezato w dtugofalowym interesie Pol-Assistance.
Budzety zawsze sg jednak ograniczone, dlatego na tym etapie
firma musiata zrezygnowac z zakupu profesjonalnego syste-
mu do nagrywania rozméw dla biura. Mimo to, inzynierowie
ANDRY kreatywnie pomogli firmie uzyskac potrzebng funk-
cjonalnos¢. ,Do nagrywania rozmdw w trybie tymczasowym
wykorzystalismy... modut poczty gtosowej Intuity Audix.
Technicznie nie byto to trudne, wymagato jedynie znajomosci
funkcjonowania platformy i umiejetnosci jej programowania.
Nie jest to rozwigzanie w petni wygodne, ale na tym etapie
spetnia swojg role. Nagrania sg dostepne w skrzynkach gto-
sowych poszczegdlnych abonentéw — moéwi Pawet Jez.

Podsumowanie

Proces ofertowy, choc trwat dos¢ dtugo, okazat sie dla Pol-Assi-
stance korzystny. Firma wybrata dostawce, ktdry potrafit wy-
korzystac swoje kompetencje techniczne i pomystowos¢ do za-
oferowania rozwigzania spetniajgcego postawione wymagania,
a jednoczesnie mieszczacego sie w budzecie. W wyniku wdro-
zenia Pol-Assistance zyskata nowoczesng, skalowalna platforme
do swiadczenia ustug dla istniejgcych i nowych klientéw.

Firma zasadniczo ograniczyta swoje ryzyko operacyjne
i biznesowe (umowy SLA z Kklientami), zyskujgc zdolnos¢
do utrzymania ciggtosci dziatania w kazdych warunkach.
Tréjwarstwowa architektura wdrozonego rozwigzania gwa-
rantuje Pol-Assistance odpornos¢ na awarie pojedynczego
urzagdzenia, traktu telekomunikacyjnego, urzadzeri transmi-
syjnych po stronie operatoréw, braku zasilania w budynku
lub nawet w catej dzielnicy. Oprdécz tego firma uzyskata po-
zgdang funkcjonalnos¢ zwigzang z nagrywaniem rozmow
i wyszukiwaniem nagran.

Zados¢ uczyniono takze wszystkim wymaganiom w dziedzi-
nie mozliwosci rozwoju (mozliwos¢ uruchomienia w przy-
sztosci kanatdw kontaktu innych niz telefon). Pol-Assistance
dysponuje wigc dzis niezawodnym, skalowalnym systemem
contact center, ktéry stanowi solidng podstawe do dalszego
rozwoju biznesu firmy.

Wiecej informacji na temat rozwigzar Avaya Intelligent Com-
munications mozna uzyskac od Autoryzowanych partneréw
Avaya. Materiaty informacyjne mozna tez znalez¢ w Inter-
necie pod adresem www.avaya.com w sekcji Do Your Re-
search. Informacje na temat dostawcy rozwigzari Avaya dla
Pol-Assistance znajduja sie na stronie wwuw.andra.com.pl.
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Aplikacje

= Avaya Customer Interaction Express
(aplikacja Contact Center),

= ScanSoft RealSpeak (TTS)

= Witness Systems Impact 360™
Compliance 77 (nagrywanie rozmow)

Systemy

= Avaya S8720 Media Server, Avaya

. G650 Media Gateway (2 szt.), G700
(1szt.), G350 (1 szt.), G250 (1 szt. z ser-
werami S8300 LSP, Avaya Application
Enablement Server (CTI), Avaya Intuity |
Audix LX (poczta gtosowa) ‘

Ustugi

= Koncepcja architektury
. = Ustugi wdrozeniowe
i konfiguracyjne
= Ustugi wsparcia technicznego
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Pol-Assistance nalezy do francuskiej grupy brokerskiej Gras
Savoye. Polskie ramie grupy specjalizuje sie w komplekso-
wej obstudze i administrowaniu programéw assistance oraz
programow ubezpieczeniowych wraz z likwidacjg szkdd. Pro-
gramy takie firma opracowuje na zlecenie m.in. producentéw
i wypozyczalni samochoddéw, towarzystw i brokeréw ubez-
pieczeniowych, bankéw i instytucji finansowych, biur tu-
rystyki Kkrajowej i zagranicznej. Pol-Assistance obstuguje
w Polsce ponad 50 klientdw za posrednictwem telecentrum
zlokalizowanego w Warszawie. Firma zatrudnia ok. 140 oséb.

W niniejszym studium przypadku wypowiadajq sie:
m Piotr Sykut, dyrektor Dziatu Informatyki w Gras Savoye
Polska Sp. z 0.0.

m Pawet Jez, kierownik Zespotu Technicznego Dziatu
Telekomunikacji w ANDRA Sp. z 0.0.

® Pawet Przadka, zastepca dyrektora ds. telekomunikacji
w ANDRA Sp.zo.0.
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