INTERACTIVE INTELLIGENCE

Klient: Gtéwny Urzad Statystyczny

Case Study

Centrala: Warszawa, Polska
Branza: Sektor publiczny

Wczesniejszy produkt:
e Brak

Liczba uzytkownikow:
e 360 agentow

Wyzwanie: Stworzenie od podstaw
rozproszonego centrum
kontaktowego obejmujgcego 16
urzedow w bardzo krétkim czasie
(jedynie kilka tygodni na
uruchomienie pierwszych
funkcjonalnosci systemu).

Wdrozone rozwigzania:

« Customer Interaction Center™
o Interaction Recorder®

o Interaction Dialer®

Korzysci:

o Obnizenie kosztéw zatrudnienia -
zmniejszenie liczby rachmistrzéw
ze 170 tys. do 20 tys oséb!

o Oszczednosci osiggniete poprzez
wprowadzenie petnej dokumentacji
elektronicznej — w poréwnaniu do
1000 ton papieru zuzytych w
poprzednich Spisach
Powszechnych

o Wzrost efektywnosci projektu

o Wyzszy komfort obstugi dla
obywateli- mozliwo$¢ skorzystania
z trzech kanatow spisowych

System Interactive Intelligence w
Powszechnym Spisie Rolnym
oraz Spisie Powszechnym
Ludnosci i Mieszkan

Powszechny Spis Rolny, przeprowadzony jesienig 2010 roku oraz Narodowy Spis
Powszechny Ludnosci i Mieszkan, ktéry odbedzie si¢ w dniach 1.04-30.06 tego
roku, to dodatkowo projekty unikalne ze wzgledu na szerokie zastosowanie
nowoczesnych technologii. Po raz pierwszy w historii spiséw zastosowano kilka
metod zbierania danych spisowych wykorzystujac najnowoczesniejsze technologie
— oprocz rachmistrzéw wyposazonych w urzadzenia hand held, obywatele majg
réwniez mozliwos¢ dokonania samospisu internetowego lub mogg zostac¢ spisani
przez ankietera telefonicznego.

www.stat.gov.pl

Decyzja o utworzeniu spisowego kanatu telefonicznego CATI konieczno$¢ stworzenia
nowoczesnego call center, obejmujgcego 16 rozproszonych w catej Polce urzedéw
statystycznych. Na poczatku 2009 roku ogtoszono przetarg na oprogramowanie dla
nowo utworzonej jednostki, o wartosci zamoéwienia 3 466 tys. zt netto.

,Poszukiwalismy rozwigzania umozliwiajgcego obstuge wielu jednostek urzedu
rozproszonych w catej Polsce, a jednoczesnie pozwalajgcego na centralng
administracje i zarzadzanie projektem. Zalezalo nam réwniez na mozliwosci
dowolnego tgczenia grup rozproszonych, a takze przenoszenia centrum zarzadzania
do innej lokalizacji zgodnie z naszymi potrzebami. Wysokie wymagania
technologiczne, ogromna skala projektu oraz krétki czas na realizacje okazaty sie
sporym wyzwaniem dla dostawcéw oprogramowania na polskim rynku. Do drugiego
etapu przetargu przystgpity jedynie dwa konsorcja, WASKO z PKP Informatyka,
oferujgcy system CIC firmy Interactive Intelligence, oraz Telekomunikacja Polska wraz
z firmg Altar” — powiedziat Janusz Dygaszewicz, dyrektor Centralnego Biura
Spisowego.

Jednym z zadan call center miato by¢ umawianie telefoniczne wizyt rachmistrzom, a
takze telefoniczne wypetnianie ankiet. Oprogramowanie musiato dysponowac
zaawansowanym technologicznie modutem tzw. dialera, czyli aplikacji zarzgdzajgce;j
kampaniami wychodzgcymi. Modut ten automatycznie wybiera numery, nawigzuje
potgczenie z odbiorcg idopiero po udanym potgczeniu przekazuje rozmowe
ankieterowi. Dialer Interactive Intelligence posiada szczegoélnie efektywny tryb
predictive, opatentowany przez producenta jako autorskie rozwigzanie.

,Oczywiscie w zakres wymagan przetargu wchodzity réwniez takie funkcjonalnosci,
jak obstuga wielu kanatéw kontaktu w jednym interfejsie, monitoring obecnosci
agentdw w czasie rzeczywistym, nagrywanie i raportowanie potgczen, dowolnie
konfigurowalny IVR. To powszechne funkcje, bez ktérych nie mozna méwi¢ o
nowoczesnym centrum kontaktowym” — dodaje Janusz Dygaszewicz.

Przetarg zostat zakonczony w lutym 2010 roku. Konsorcjum WASKO i PKP
Informatyka z systemem Interactive Intelligence osiggneto maksymalng liczbe
punktéw w zakresie terminu realizacji oraz opisu technologicznego; w zakresie ceny
punktacja przewyzszyta konkurencyjng oferte, co zadecydowato o zwycigstwie.

,Najwiekszym wyzwaniem byt bardzo krotki czas na realizacje wdrozenia. Umowa z
GUS zostata podpisana na przetomie lutego i marca, a juz 28 marca musieliSmy


http://www.stat.gov.pl/

" Wysokie wymagania
technologiczne, ogromna skala
projektu oraz krotki czas na
realizacje okazaty sie sporym
wyzwaniem dla dostawcow
oprogramowania na polskim
rynku. Do drugiego etapu
przetargu przystgpity jedynie dwa
konsorcja, WASKO z PKP

Informatyka, oferujgcy system CIC

firmy Interactive Intelligence, oraz
Telekomunikacja Polska wraz z
firmg Altar”

" Korzysci? Wystarczy poréwnac
tegoroczny projekt ze spisem
przeprowadzonym w 2002 roku.
W 2002 roku zatrudnilismy 170
tys. rachmistrzow, ktorzy zapisali
100 min formularzy i zuzyli 1000
ton papieru. W tym roku spis
przeprowadzi 20 tys.
rachmistrzéw, wszystkie
formularze sg w wers;ji
elektronicznej i nie uzywamy
zupetnie papieru.”

uruchomi¢ pierwszg funkcjonalnos¢ systemu — infolinie dla osob poszukujgcych
informacji o spisach spisie probnym przed NSP 2011” - powiedziat Michat Spendel,
Zastepca Dyrektora Sprzedazy, WASKO — ,W typowym projekcie samo zamdwienie
serwerow trwa kilka tygodni. Dotrzymanie termindw wymagato od wszystkich stron
zwigzanych z projektem pelnego zaangazowania, jednak dzieki temu spis prébny
odbyt sie zgodnie z planem w maju 2010 roku przy wykorzystaniu funkcjonujgcego
systemu.”

W ramach projektu specjalisci WASKO wdrozyli aplikacje Interaction Attendant
systemu CIC firmy Interactive Intelligence, odpowiadajgcg za obstuge infolinii i
potgczen przychodzacych. Wdrozono réwniez modut Interaction Dialer producenta do
obstugi kampanii wychodzacych oraz aplikacje do prostego tworzenia skryptow dla
agentow - Interaction Scripter. Projekt obejmowat takze wszystkie narzedzia kontroli
jakosci pracy centrum kontaktowego — monitoring, nagrywanie i raportowanie
prowadzonych przez ankieteréw rozmow.

»LOprogramowanie CIC obejmuje 360 stanowisk ankieterskich rozproszonych w 16
urzedach w catej Polsce” — opowiada Michat Spendel. — ,Aktualnie jest to
prawdopodobnie najwieksze rozproszone centrum obstugi klienta w Polsce. Centrum
zarzgdzania znajduje sie w Centralnym Biurze Spisowym w Warszawie.”

CIC zostato w petni zintegrowane z oprogramowaniem bazodanowym Gtéwnego
Urzedu Statystycznego. Ankieterzy w trakcie prowadzenia kampanii pobieraja, edytujg
i zapisujg ankiety zawarte w bazie danych, istnieje rowniez mozliwos¢ zapisywania
czesciowo wypetnionej ankiety i powrotu do niej w pdzniejszym terminie. System
kontroluje takze ankiety btednie lub nie do konca wypetnione przez rachmistrzéw i
przesyta je agentom do telefonicznego uzupetnienia.

Ankieterzy umawiajg wizyty rachmistrzéw, przeprowadzajg wywiady spisowe,
poprawiajg ankiety btednie wypetnione przez rachmistrzéw lub za pomocag
samospisu. Obstugujg réwniez infolinie projektu.

,Poczawszy od 1 wrzesnia 2010 r. zostat uruchomiony bezptatny numer infolinii
800 800 800 dla potgczen z telefonow stacjonarnych oraz 22 44 44 777 dla
potgczen z telefondw komorkowych (ptatny zgodnie z cennikiem operatora). Kazdy
obywatel mégt zasiegng¢ informacji lub uzyska¢ pomoc konsultanta w przypadku
trudnosci z wypetnianiem ankiety lub logowaniem do aplikacji internetowej” — mowi
Janusz Dygaszewicz, dyrektor Centralnego Biura Spisowego.

W zakonczonym w pazdzierniku zesztego roku Spisie Rolnym po raz pierwszy
zrezygnowalismy catkowicie z wykorzystania papierowej dokumentacji na rzecz
formularzy elektronicznych. UdostepniliSmy obywatelom kilka kanatéw spisowych
jednoczesnie, zbierajgc dane zardwno poprzez samospis internetowy, wywiad
telefoniczny, jak i przy pomocy rachmistrzéw wyposazonych w urzgdzenia mobilne
typu hand-held” dodaje Janusz Dygaszewicz. — ,Za pomocg wywiadu
telefonicznego spisano ok. 4% populacji rolnikéw, przy czym znaczgco ograniczaty
nas niekompletne bazy telefoniczne. Spodziewamy sie, ze w przypadku Spisu
Powszechnego procentowy udziat kanatu CATI bedzie wyzszy. Korzysci?
Woystarczy poréwnac tegoroczny projekt ze spisem przeprowadzonym w 2002 roku.
W 2002 roku zatrudnilismy 170 tys. rachmistrzow, ktorzy zapisali 100 min
formularzy i zuzyli 1000 ton papieru. W tym roku spis przeprowadzi 20 tys.
rachmistrzéw, wszystkie formularze sg w wersji elektronicznej i nie uzywamy
zupetnie papieru, co znaczgco obniza koszty projektu, nie wspominajgc juz nawet o
korzy$ciach ekologicznych.”
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