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INFORMACNE A ASISTENCNE SLUZBY SLOVAK TELECOMU, A.S.
Margita Majeréakova®

Medzi ocakévania zo strany prevadzkovatelov sluzieb patri ziskanie novych
zékaznikov, udrzanie doterajSich zakaznikov, zvySenie ich spokojnosti a dosiahnutie
konkurenénych vyhod.

Spolo¢nost” Slovak Telecom, a.s. prevadzkuje pre poskytovanie informaénych
a asisten¢nych sluzieb D&AS Centrum (Directory and Assistance Services) Jeho hlavnym
portfoliom je poskytovanie informacii o telefébnnych ¢islach na Slovensku a v zahranici [1].

D&AS Centrum vzniklo z dovodu G¢innejSieho poskytovania informacii zdkaznikom.
Zakaznik ocakéava spravne podanie informacie, prijemny spdsob obsluhy, nepretrzity pristup
k sluzbam 24 hodin denne 7 krat v tyzdni. Nové technologické trendy umozituju poskytnutie
informéacie v ¢o najkratSom cCase.

V D&AS Centre nejde iba o poskytnutie informécii ale o poskytnutie informacii ¢o
najkvalitnejSie a najefektivnejSie nielen cez telefon ale aj cez fax a mail. Kvalita centra je
zabezpeCovanad aj kvalitne pripravenymi a skisenymi agentmi sich komunikaénymi
schopnostami.

S — | Smerujeme k zvyS$ovaniu hodnoty firmy

P —— | Potreby zakaznika st prvoradé

I — | Inovécia ako princip
R—,—— Respekt zékladom timu
I — | Integrita slov a ¢inov

I ._——| TrhsiZiada kvalitu

D&AS Centrum je pomerne novy a pre mnohych neznamy pojem, u nas nahradzany
skratkou DAS.

Pri kvalitnej starostlivosti o zdkaznika je dolezity prvy — priamy kontakt so
zakaznikom, ktory zévisi od komunikécie agentov, ich komunika¢nych a vyhladdvacich
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schopnosti. Skvalitnenie prvého - priameho kontaktu agenta so zakaznikom sa dosahuje
formou individudlneho coachingu, Skoleni, spdtnou vézbou a mystery volaniami [2].

Zékladné pravidla spravania, ktoré platia pre celt spolo¢nost’ Slovak Telecom a.s. sa
musia dodrziavat’ aj v DAS Centrach a st definované vo firemnych hodnotach — SPIRIT [1].

V minulosti sluzby DAS Centra nahradzali informac¢né sluzby, ktoré sme poznali pod
nazvom ,,informacka®. Boli to bezplatné ¢isla 120 a 0149. Dna 13. 12. 2003 bola odStartovana
nova etapa Informacnych sluzieb na cCislach 1181 a 12149 snovym syst¢tmom v DAS
Centrach v Bytci a v KoSiciach. Tieto sluzby st spoplatiiované samostatnou tarifou.

Volania na informacné sluzby 1181 trvaju pre takmer 40% zakaznikov do 30 sekund.
Do operatorskych a asistenénych sluzieb patri aj volanie cez operdtora, vnutroStatne
a medzinarodné volanie cez operatora, konferenéné hovory, budenie telefonom, presny cas,
Slovakia Direct.

Virtualne DAS Centra v Byt¢i a v KoSiciach pracuju na rovnakej baze, s rovnakym
planovanim, platia pre ne rovnaké kritéria pokial ide o kvalitu ikvantitu. Hovory su
nasmerované k prvému vol'nému agentovi ¢i uz je v Bytci alebo v Kosiciach.

Sluzby DAS
o Sluzba 1181
Tato sluzba poskytuje telefonne Cisla na tizemi SR. Je roz§irena o ponuku spojenia na
vyhladané C¢islo, odoslanie vyhladaného ¢isla prostrednictvom faxu alebo e-
mailu, o spdtné vyhl'adanie pomocou telefonneho ¢isla a o informécie o telefonnych
Cislach zakaznikov Eurotelu. Informécie poskytované na Cisle 1181 sa aktualizuja
kazdy deii, aby sa zabezpecila ich spravnost’ a presnost’ [3].
o Sluzba 12149
Tato sluzba poskytuje informacie o telefonnych cislach v zahranici. Pri tejto sluzbe je
moznost’ prepojenia na vyhl'adané ¢islo (podmienkou prepojenia je, Ze Gcastnik musi
volat’ z pevnej linky), moznost’ zaslat’ informécie faxom alebo e — mailom, nie je tu
moznost spatného vyhl'addvania.
o Sluzba 12111
Od 1. novembra 2004 existuje nové Cislo pre nové informacie, ktoré su poskytované
prostrednictvom operatorov DAS Centier. Informécie st ¢erpané z roznych webovych
strdnok na zdklade zmluvného vztahu s ich majitelmi. Sluzba na cisle 12111 sa
nazyva Info Asistent, na tomto ¢isle st poskytované informacie z ro6znych oblasti:
(o] filmy
televizne programy
cestovné poriadky
cestovné poriadky mestskej hromadnej dopravy
reality
pracovné prilezitosti
vyherné ¢isla
ubytovanie
kultarne podujatia
turistika
o Sluzba 12127 -sluzba zabezpecuje podavanie telegramov
o Sluzba ANA - automatické oznamovanie cisla (Na sluzbe 1181
a 12149), to znamenda, Ze hlaska automatického systému prezentuje zakaznikovi
pozadované telefonne ¢islo. Systém oznamuje telefonne Cislo dvakrat. Nakoniec je
v ramci automatického oznamenia Cisla zédkaznikovi pontknutd mozZnost’ zostat’ na
linke na ziskanie dalSich informacii a byt prepojeny k najbliz§iemu volnému
operatorovi.

OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0

1/2006 34



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Informacné systémy a technoldégie v DAS Centre

DAS Centrum nie je len telefonicky kontakt so zakaznikom, ale integruje aj

vSetky dostupné komunikacné kandly. Technoldégia DAS Centra vyberie prvého
vol'ného agenta a zabezpeci podanie potrebnej informacie.

Systémy vyuzivané v DAS Centre
ID (Intelligent Department) - je kompatibilné, vysoko funkéné DAS Centrum,
vybudované na baze technoldgie CTI. Znamend integraciu réznych komponentov,
akymi su: automaticky hlasovy systém IVR, integracia pocitacovej a telefénnej
siete CTI a automaticka distribticia hovorov ACD.
ACD (Automatic Call Distribution) - Automatické triedenie hovorov. Zabezpecuje
automatické rozdelovanie hovorov prichddzajucich do DAS Centra, ktoré
umoznuje rovnomerné zatazenie agentov volaniami. ACD rozdeluje
prichadzajuce hovory podla dizky ¢akania, obsadenosti &i vytazenosti agentov.
IVR (Interactive Voice Responce) - Automatické hlasové systémy. Zabezpecuju
hromadné spracovdvanie prichadzajucich hovorov. Poskytuju a zbieraju
informéacie a vykonavaju rozne funkcie v zdvislosti od zlozitosti stvisiacich
informa¢nych systémov. V plnej miere vyuzivaja DTMF pre spolupracu
s volajucim.
DTMF (Dual Tone Multi Frequency) je zdkladnou podmienkou fungovania
hlasovych systémov, kde jednotlivé polozky menu predstavuju volby cisel na
klavesnici telefonného aparatu. Kazdé cislo je reprezentované dvojicou toénov
a zvolenim prislusného ¢isla dokaze volajuci ovladat’ hlasovy systém.
CTI (Computer Telephony Integration) - Integracia telekomunikaénych zariadeni
a informacnych technologii. Systém zabezpecujlici prepojenie na informacny
systém, napr. vdaka ktorému je volajuci zédkaznik identifikovany a jeho data sa
zobrazia na monitore agenta.

Aplikacie pouzivané v DAS Centre

Varetis (VStation) - aplikacia, ktord je zakladny pracovnym néstrojom operatorov

umoznujuca agentom vyhladavat’ v dostupnych databazach obsahujucich udaje o telefonnych
¢islach na zaklade zadanych vyhladdvacich kritérii a nasledne vyhladané cislo zdkaznikovi
poskytnut’ prostrednictvom niektorej z poskytovanych sluzieb:
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=  ANA - automatické oznamenie telefonneho Cisla

= Call Completion — automatické prepojenie na vyhl'adané Cislo

= Poslanie informacie faxom alebo mailom

=  VOC - verbalne oznamenie &isla

= CLI ( Call line identifier ) — skratka pre oznacenie koncového telefonneho
Cisla. Sluzi pre Statistiku.

= CTI (pocitacovo-telefonickd integracia) — zastreSuje funkcnost’ Call

Completion, ANA, prepajanie sa do prestavky a z prestavky atd’. V pripade
nefunk¢nosti ani jedna zo spomenutych operacii nefunguje

= QOsobnd hlaska (personal greeting) — uvitacia automatickd hlaska agenta

obsahujica pozdrav a meno agenta, ktord sa automaticky prehra po spojeni
hovoru na agenta ( nefunguje v pripade nefunkénosti CTI)

= QST — pomocné databaza obsahujica vSetky doplnkové informdacie potrebné

predovsetkym pre medzinarodnych agentov

= Reconnection — opitovné spojenie ucastnika s agentom bez opustenia systému

informacnej sluzby ( ucastnik ostal na linke po vypocuti ANA, alebo po
neuspesnom prepojeni)
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Dostupné databazy:

NDIS (databaza Slovak Telecom a.s.)
Eurotel Databaza (databdza post paidovych zakaznikov spolo¢nosti Eurotel
Bratislava a.s.)
QST (pomocné informac¢na databaza)
Dostupné databazy medzinarodnych telekomunikaénych operatorov
Lucent CentreVu Supervisor - aplikacia, sluziaca na sledovanie prevadzkovych
ukazovatelov:
= vrealnom Case
= historické Statistické udaje - pomocou nich sa sleduje aktudlny
stav vSetkych agentov (hovor, prestavka...), ich pocet,
vyuzitelnost, pocet hovorov, dizka hovorov atd. ato bud’
v redlnom cCase alebo sa daju informacie vyhl'adat’ aj spitne.
Siebel - informacény systém, ktory obsahuje zakladné informacie o zadkaznikoch
ST a.s. (fakturatné udaje, produkty, spOsob zverejnenia, objednavky,
poziadavky..). Na DAS je vyuzivany hlavne pre kontrolu telefénnych cisiel
v pripade ak sa agent stazuje, ze je neplatné resp. nefunkéné alebo pri
reklamaciach zakaznikov na chybné zverejnenie niektorého z udajov (samotné
¢islo, ndzov, adresa) na informacnej sluzbe resp. v tlaCenom telefénnom
zozname. TaktieZ je vyuzivany pre zadavanie poziadaviek tykajuacich sa
vykonania zmien pri niektorom zo zverejnenych tdajov v informacnej
databaze NDIS.
MIS (manaZzérske informacné systémy) - Je mozné pracovat’ so Statistickymi
udajmi, ktoré su zaznamendvané prostrednictvom VStation pocas prace
kazdého operatora. Detailne sleduju operacie, ktoré¢ boli uskutocnené. Potom je
spitne mozné v pripade potreby tieto informacie ziskat. Z ¢asového hl'adiska
MIS reporty rozliSujeme:
= Short term (kratkodob¢) — obsahuju udaje za poslednych 8 +
aktualny den, pricom udaje su dostupné aj pre jednotlivé Casové
intervaly pre kazdy den
= Long term (dlhodobé) — obsahuji tdaje za poslednych 13 +
aktudlny mesiac, pricom su dostupné sthrnné udaje pre
jednotlivé dni
Typy MIS Reportov:
= JOT reporty — sluzia na sledovanie vstupov medzindrodnych
agentov do zahrani¢nych databaz atiez vstupy zahrani¢nych
agentov do nasej databazy.
= MSG reporty — udavaju pocet odoslanych faxov a e-mailov a to
na konkrétnu Stvrthodinu. Informaciu na ktoré Faxové ¢isla a e-
mailové adresy boli vyhl'adané informacie zasielané.
= OSA reporty — s tam vsetci agenti DAS centra a pri nich sa da
zistit' kazd4 Cinnost’, ktorti vykonali pri vyhladavani ako aj
vysledok preco bolo vyhl'adanie netspesné
= CTI reporty
= LUS reporty — obsahuje vypis ¢isel a e-mailovych adries ( tych
ktoré boli poskytnuté, ¢isla volajucich zékaznikov..)
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Kvantitativne charakteristiky DAS Centra
Zakladné kvantitativne charakteristiky DAS Centra

= Inbound Calls — prichadzajice hovory

=  Qutbound Calls — odchadzajice hovory

= ACD Calls — spracované hovory

= Abandon Calls — spadnuté hovory

= ACD Time — dizka hovorov

=  ACW Time — ¢as po hovore

= AVG ACD Time — priemerny manipulacny ¢as

= Inbound Calls — pocet hovorov, ktoré¢ vstupili do systému danej sluzby

= ACD Calls — pocet hovorov, ktoré boli spojené s operatorom za stanoveny
casovy interval

= Abandon Calls — st hovory spadnuté, kedy volajuci zlozi skor ako je spojeny
S agentom.

= ACW Time - agent vykondva pracu suvisiacu s predchadzajicim
uskutocnenym hovorom

Faktory posobiace na zakladné charakteristiky DAS Centra
Faktory, ktoré posobia na kvantitativne charakteristiky mozeme rozdelit’ :
= interné faktory — TUroveil technického vybavenia, odborné¢ kvality
zamestnancov ich vykonnost, flexibilitu a pod.
= externé¢ faktory — reklamy v médiach, televizne arozhlasové sutaze, vplyv
dovoleniek, prazdnin a sviatkov, poruchy na linkach, obdobie pocas mesiaca.

Kvalitativne ukazovatele v DAS Centre

Kvalita je zdkladom fungovania kazdej organizdcie. Predstavuje néstroj ziskavania
audrziavania si zakaznikov abudovanie ich dovery. Prispieva k zvySovaniu imidzu
spolocnosti, lojality zdkaznikov a vynosov.

Postavenie zdujmov zékaznikov na prvé miesto, ako aj zabezpecenie ich spokojnosti je
najlepsia cesta, ako ich ziskat’ a zaroven zabezpecit, aby nad’alej zostal ,,nasim* zakaznikom.
Hoci je spokojnost’ zédkaznikov nieCo nehmatatel'né a tazko meratel'né, napriek tomu musi
byt kvantifikovand a sledovana.

Kvalitativne ukazovatele DAS Centra

= ukazovatel: Service Level (dostupnost) — percentudlne vyjadruje ako su
obsluhovani ucastnici, zavisi od poctu ucastnikov, ktori ¢akaju v ¢akacom rade
viac nez stanoveny pocet sekiind a od poc¢tu padnutych hovorov.

= ukazovatel: Abandon Rate - pocet hovorov, ktoré boli ukon¢ené skor ako boli
spojené s agentom

= ukazovatel: WQ-waiting queue (Cakaci rad) - pocet ucastnikov, ktori cakaju
v systéme na vol'ného agenta

= ukazovatel: ACW (After Call Work alebo Wrap up time) - agent vykonava
pracu suvisiacu s predchaddzajicim uskuto¢nenym hovorom

= ukazovatel: ATT (Average Talk Time) priemernd doba hovoru agenta so
zdkaznikom

= ukazovatel: AHT ( Average Handle Time) - priemerna doba ¢akania zdkaznika
na spojenie s agentom

= ukazovatel: Oldest Call Waiting — najdlhsie ¢akajtici hovor

= ukazovatel: Calls per possition - pocet hovorov na jedného agenta za casovy
interval 30 minut
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Pri aplikovani kvalitativnych ukazovatel'ov na prevadzke je mozné posudzovat’ kvalitu
z dvoch hladisk:

Literatara:

kvalita je dosiahnutd dobrym pocitom zakaznika. Na sledovanie kvality z tejto
stranky pouzivame kvalitativne parametre, hovoriace o tom, ako dlho zdkaznik
¢aka na spojenie s agentom, ako rychlo je vybavena jeho poziadavka, atd’.
kvalita hovoru. Kvalitativnu strdnku hovorov zabezpecuji agenti. Ich
vyjadrovacia schopnost’, verbalny prejav a Gstretovy pristup k zakaznikovi
znacne vplyvaju na kvalitu hovorov a st rozhodujuce pri rozhodovani sa
zékaznika, ¢i zavola do DAS Centra aj v buducnosti.

[1] Interné materialy DAS centra
[2] SmeTu 2/2005, interny casopis ST a.s.
[3] Sluzby DAS centra, bakalarska praca, ZU v Ziline, FPEDaS, Katedra spojov, 2005
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