Case Study

INTERACTIVE INTELLIGENCE

Klient: Urzad Miasta Wroctaw
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Centrala: Wroctaw, Polska
Branza: Sektor publiczny

Wyzwanie: Budowa zintegrowanego
systemu komunikacji Urzedu z
mieszkancami, wprowadzenie
monitoringu i kontroli jakosci
komunikaciji.

Wdrozone aplikacje:

o Customer Interaction Center™
(CIC)

o Interaction Recorder®

Korzysci:

e 100% potaczen odebranych (przed
wdrozeniem systemu Urzad
notowat nawet 40-50% potaczen
nieodebranych)

« Sredni czas oczekiwania na
potgczenie: 4-5 sec.

e 75% przyrost ruchu telefonicznego
w miesigc po uruchomieniu
systemu.

e Mozliwos¢ zarzgdzania
komunikacjg, roztadowywania
momentéw szczytéw
komunikacyjnych, kontroli jakosci
pracy konsultantéw.

Jeden numer obywatelski we
Wroctawiu

Urzad Miejski Wroctawia miesci sie w kilkunastu budynkach. W 40 wydziatach
urzednicy wydajg decyzje w sprawach witasciwych dla swojego wydziatu, obstuguja
mieszkancow i kontrolujg przebieg przeprowadzanych inwestycji miejskich.
Specjalne zespoty wdrazajg projekty, dotyczgce m.in. infrastruktury miejskie;j,
rewitalizacji zabytkow, czy pozyskiwania srodkéw na kolejne przedsigwziecia

www.wroclaw.pl

,Lubig to miasto” ,Dobrze si¢ tutaj mieszka” — w badaniach przeprowadzonych pod
koniec 2009 roku przez PBS DGA az 96% mieszkancéw stwierdzito, ze Wroctaw to
dobre miejsce do zycia. Jednoczes$nie wroctawianie wyrdzniajg sie duzym
zaangazowaniem lokalnym. W sondazu obejmujgcym 32 metropolie polskie,
mieszkancy Wroctawia najczesciej sposrod wszystkich Polakow  deklarowali
zainteresowanie wydarzeniami w miescie oraz poczucie wspotodpowiedzialnosci za
miejsce, w ktdrym mieszka.

Aktywno$¢ mieszkancow stawia wysokie wymagania jego wtadzom. Pozbawiony
mozliwosci wyrazania swojej opinii i wptywu na lokalne sprawy, aktywny obywatel
szybko stanie sie réwnie aktywnym przeciwnikiem wiadz. Dlatego Urzad Miasta
Wroctawia priorytetowo potraktowat kwestie zapewnienia sprawnego przeptywu
informacji pomigdzy wladzami miasta a jego mieszkancami.

.Brakowato nam jednego , spojnego kanatu komunikacji z mieszkancami; jednego
miejsca, w ktorym obywatel mégtby uzyskaé odpowiedz na wszystkie swoje pytania, a
takze zgtaszac problemy, z jakimi kazdy z nas czasem sie spotyka w miescie —takie
jak na przyktad dziura w drodze, wyrzucone przez kogos na ulice $mieci, ukradziona
studzienka kanalizacyjna. To powszechne sprawy, a czesto nie wiadomo, do kogo tak
naprawde nalezy si¢ z nimi zwréci¢. Czy za gatgz na drodze odpowiada Wydziat
Komunikacji czy moze Straz Miejska? Kto moze zmy¢ graffiti z muru tuz przy
przedszkolu naszego dziecka? Dlatego powstata koncepcja jednego numeru
obywatelskiego — miejsca, w ktérym obywatel moégitby zdoby¢ kazdag informacje,
zgtosi¢ kazdy incydent i ztozy¢ kazdg skarge, majgc pewnos¢, ze zostanie przez
Urzad wystuchany” — powiedziata Joanna Nyczak, kierownik projektu utworzenia
Teleinformatycznego Centrum Obstugi Mieszkanca we Wroctawiu.

Przed wdrozeniem zintegrowanego systemu komunikacyjnego r6zne wydziaty Urzedu
funkcjonowaty pod odrebnymi numerami telefonu. Znalezienie numeru telefonu do
odpowiedniego wydziatu czesto pochtaniato wiele czasu i wigzato sie z wieloma
nieudanymi prébami znalezienia wiasciwej osoby. Aby rozwigzac¢ ten problem, miasto
zbudowato model dziatania nowego centrum kontaktowego, obejmujgcego tzw.
pierwsza linie wsparcia oraz drugg linie pracownikdéw merytorycznych. Pierwszg linie
wsparcia stworzyli konsultanci zatrudnieni w nowo otwartym centrum kontaktowym,
ktorych podstawowy obowigzek stanowi telefoniczna obstuga mieszkancow. Przeszli
oni zaréwno szkolenia z zakresu sprawnej komunikacji przez telefon, jak i szkolenia
merytoryczne; posiadajg rowniez dostep do obszernej bazy wiedzy Urzedu. Niemniej
réznorodnosé problemoéw, z ktérymi ludzie dzwonig do miasta, jest ogromna; jedna
osoba nie jest w stanie opanowac tak szerokiego zasobu informacji. Dlatego miasto
zadecydowato o wigczeniu do komunikacji rowniez pracownikéw merytorycznych —
ekspertéw z poszczegolnych wydziatéw, ktdrzy stuzg agentom wsparciem w wypadku
pytan wymagajgcych wiedzy specjalistycznej, pozostajac réwnoczesnie pracownikami
swoich komérek macierzystych.


http://www.wroclaw.pl/

LZaprojektowany przez nas model dziatania wymagat wdrozenia oprogramowania, ktore byloby w stanie zintegrowac¢ pracownikéw
merytorycznych rozproszonych w wielu wydziatach urzedu oraz konsultantéw centrum kontaktowego, a takze pozwoli¢ nam na jednolite
zarzadzanie wszystkimi interakcjami niezaleznie od ich fizycznej lokalizacji. PoszukiwaliSmy rozwigzania typu Unified Communications,
udostepniajgcego monitoring obecnosci pracownikéw w czasie rzeczywistym oraz obstuge kanatu telefonicznego, email i czat.

Wazna byta dla nas réwniez mozliwo$¢ nagrywania interakcji oraz oznaczania nagran zgodnie z tematyka, co utatwia kontrole rodzaju
zgtoszen oraz monitoring jakosci pracy konsultantow” — powiedziat Mariusz Kicinski, koordynator projektu Teleinformatycznego Centrum
Obstugi Mieszkanca, Urzad Miasta Wroctaw. — ,Jesli chodzi o wymagania technologiczne, kluczowa byta dla nas kwestia skutecznej
integracji nowego systemu z istniejgcg infrastrukturg telekomunikacyjng Urzedu, opartg na systemie Cisco Unified Communications Manager.
Interactive Intelligence posiada obecnie potwierdzone przez producenta certyfikacje Cisco Compatible dla systemu CUCM w wersji 8.5,
mieliSmy zatem pewnos¢, ze integracja jest mozliwa i zostanie przeprowadzona sprawnie.”

Przetarg nieograniczony na oprogramowanie do obstugi centrum kontaktowego Urzedu Miasta Wroctaw wygrata firma Devoteam, partner
Interactive Intelligence od 2007 roku, oferujgcy system dostawcy Customer Interaction Center w wersji 3.0. Wartos¢ zamdwienia wynosita
892 tys. zt.

Umowe podpisano w potowie listopada 2010, wdrozenie zakonczyto sie w | kwartale 2011 roku. W pierwszej linii kontaktu pracuje 15
agentéw, z mozliwoscig skalowalnosci do 50 stanowisk podczas okreséw intensywnej komunikacji. W drugiej linii pracuje 97 pracownikéw
merytorycznych - z mozliwoscig skalowalnosci do 150.

Przed wdrozeniem zintegrowanego systemu komunikacyjnego miasto rejestrowato nawet 40-50% nieobstuzonych potgczen — wystarczyto,
ze dany pracownik Urzedu wyszedt na lunch, byt na spotkaniu, czy rozmawiat przez inny telefon, a mieszkaniec juz nie miat szans na
rozwigzanie swojego problemu. Teraz kazdy obywatel moze uzyska¢ dowolng informacje z zakresu dziatalnosci urzedu miejskiego oraz
zgtosi¢ wiele rodzajow incydentow zwigzanych z funkcjonowaniem technicznej infrastruktury miasta na jeden numer telefonu: (71) 777 77
77. Jesli sprawa wymaga wiedzy specjalistycznej, agent pierwszej linii centrum kontaktowego sprawdza dostepnos¢ pracownikéw
merytorycznych i przetgcza rozmowe do pierwszej dostepnej osoby dysponujacej dang informacjg. Aktualnie 100% potaczen jest
obstugiwanych, a czas oczekiwania na potgczenie to jedynie 4-5 sekund.

,Podczas przygotowan projektu zaktadaliSmy, ze w pierwszej linii, podczas

pierwszego potgczenia z agentem, docelowo bedziemy w stanie obstuzy¢ 80% "Przed wdrozeniem zintegrowanego
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zgtoszen. Miesigc po urughomlenlg ‘nowego systgmu tyllkg .30/0 spraw J.est system komunlkacyjnego miasto

przetgczanych do pracownika drugiej linii, a przeciez wcigz jeszcze szkolimy .

agentéw i uczymy sie technologii. Ludzie dzwonig, aby sprawdzié etap rejestrowalo nawet 40-50%

zatatwiania swojej sprawy, dopytujg o formalnosci zwigzane z wiasng nieobstuzonych potgczen. Aktualnie
dziatalnoscig gospodarczg, pytaja o inwestycje drogowe. Na razie mamy o . . .

niewiele zgtoszen incydentéw, ale sadze, ze zmieni sie to w przysziosci — 100% po’chzen jest obs’fuglwanych, a
mieszkancy muszg przyzwyczaié¢ sie do mysli, Ze moga zadzwoni¢ do Urzedu czas oczekiwania na potgczenie to
Miejskiego z prosbag o interwencje.” — powiedziat Mariusz Kicinski, kierownik ; ; _ "

Teleinformatycznego Centrum Obstugi Mieszkanca, Urzedu Miejskiego Jedyme 4-5 sekund.
Wroctaw. - ,System wystartowat miesigc temu, a juz obserwujemy ok. 75%
przyrost ruchu telefonicznego. W tak krétkim czasie jest to Swietny rezultat.”

Urzad korzysta réwniez z funkcji systemu, ktére umozliwiajg kontrole i poprawe jakosci pracy agentéw. Menadzer centrum moze wigczyc
sie do rozmowy w trybie stuchania, a w trudnych sytuacjach udzielaé agentowi porady podczas rozmowy z mieszkancem za pomocg
wbudowanej funkcji wspierania rozmowy on-line. W razie potrzeby agenci sg doszkalani pod katem komunikatywnosci i przejrzystosci
odpowiedzi.

JIntegracja wszystkich proceséw komunikacji w jednym systemie umozliwita nam sprawng kontrole i monitoring kontaktow pomiedzy
urzednikami a mieszkancami. Wiemy, z jakimi sprawami wroctawianie zwracajg sie¢ do nas najczesciej, wiemy, co im najbardziej
przeszkadza w codziennym miejskim zyciu i mozemy podejmowac oparte na tej wiedzy dziatania. Mozemy réwniez szybko reagowac¢ w
sytuacjach kryzysowych, gdy dziatanie wtadz wywotuje pytania lub komentarze mieszkancow. Gdy Wroctaw wprowadzit ograniczenie
ruchu ciezarowego w miescie, pojawita sie ogromna liczba zapytan o nowy przepis. Szybko tak zorganizowali§my prace pierwszej i drugiej
linii, ze wszyscy mieszkancy mogli dodzwoni¢ sie do centrum kontaktowego i uzyska¢ odpowiedz na swoje pytania” — powiedziata Joanna
Nyczak, kierownik projektu utworzenia Teleinformatycznego Centrum Obstugi Mieszkarnca we Wroctawiu.

W przysztosci miasto planuje wprowadzenie zintegrowanego z oprogramowaniem call center systemu CRM a takze dodanie do obstugi
telefonicznej innych kanatdéw komunikacji z mieszkar\cami np.: email, czat.
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