1. Milyen Uzleti szituaciéban dontott a Generali-Providencia a fejlesztések sziikségességérdl, milyen
igényeket, elvarasokat fogalmazott meg a bevezetésre keriilé megoldasokkal szemben?

Az IP telefonia, és a segitsége révén elérhetévé valt szamos elektronikus csatornat egyetlen
feliileten kezel6 kontakt center az informatikai innovaciokra altalaban is jellemzo utat jarja be. Céges
szintll alkalmazasara el6szor a bankoknal és a legnagyobb multiknal keriilt sor, de napjainkra — ahogy
az Ugyfélszolgalati munka egyre hangstlyosabb teriilet lesz — mind tobben ismerik fel a
megoldasokban rejlé lehetdségeket, piaci kényszert. Egyre nyilvanvalobb ugyanis, hogy a szoros
versenyben csak az tehet szert némi elényre, aki a nagyon hasonld szolgaltatasi paletta mellé a lehet6
legjobb kiegészitd szolgaltatasokat nyujtja, melyek tobbsége — igy vagy Ugy — az lgyfélkapcsolathoz
kotodik. A Generali-Providencia a biztositok koziil uttéroként 1épett ebbe az iranyba.

Szopkd Gyorgy ar, a Generali-Providencia Biztosito Rt. Ugyfélkapcsolati Osztalyvezetdjének
elmondasa szerint a valtast szamos szempont indokolta. Az egyik, hogy a portfolid, és ezzel egyiitt az
tgyfélkor novekedése kozeledett a régi rendszer kapacitasainak végéhez. Masfelél — ez a
leglényegesebb — a szolgéltatasi szint ndvelése érdekében sziikség volt egy olyan, integrélt rendszerre,
amely egyetlen fellleten képes kezelni az dsszes elektronikus csatornan (e-mail, sms, wap, telefon,
fax) érkez6 megkereséseket. A biztositasi szakma sajatossaga, hogy az ligyfélszolgalatok terheltsége
korantsem egyenletes. Vannak iddszakok, amikor az atlagos megkereséseknek akar tobbszordse is
befuthat. Ilyenkor sziikség van tovabbi, ,,lizemszeriien” nem a kontakt center frontvonalaban dolgoz6
munkatarsak bekapcsolasara is. Egy integralt rendszer lehet6vé teszi, hogy ezek a kollégdk egy
»gombnyomasra” kontakt centeressé valjanak, és ugyanolyan korulmények kozoétt, ugyanazon a
feliileten végezzék munkajukat, mint azok, akik f6 tevékenységként teszik ugyanezt. Egy ujabb
»~gombnyomassal” azutan visszatérhetnek addigi munkéajukhoz. Ugyanigy lehet6ség van vidéki
kdzpontok bevonasara is.

Természetesen a kiboviilt lehetéségnek és kapacitasoknak nem csak abban van szerepe, hogy
meglévo ligyfeleinket megtartsuk, bar ez a legfontosabb. Az Gj technoldgia segitségével 1j tigyfeleket
is igyeksziink megnyerni.
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Az Avaya megoldasanak kivalo ar/érték aranya abszoltt értékben is a megfizethet6bbek kozé tette. Az
Avaya nagy hagyomanyokkal rendelkezik a telefonia, a call és kontakt centerek terlletén (hiszen a
Bell Laboratéorium, az AT&T és a Lucent technologiai 0rokosérél beszéliink) és kifejezetten
heterogén kornyezetben valo mitkodésre lett tervezve. Az integratori munkat a Geomant, az Avaya
kiemelt partnere végezte, aki jelentds szakembergardaval rendelkezik. Philippovich Akos, a Geomant
kontakt center szekért6je szerint elmondhatd, hogy a Geomant fejleszt6i kapacitiasa tobbszOrdsen
meghaladja az ebben az ipari szegmensben megszokott létszamot. Olyan nagy tapasztalatu, rutinos
tarsasagrol van sz6 — tal a szazadik integraciés megbizason —, akik azon kivil, hogy a kozvetlen
uzembehelyezési és a rendszerintegracios munkakat elvégzik, az oktatasban és az Uizemeltetésben is
megfeleld tapasztalatokkal birnak. Munkankat nem csak az segitette, hogy a Generali-Providencianal
is szamos fejlesztd szakember dolgozik, hanem az is, hogy az Avaya platformja egy nyitott platform,
ezért konnyi vele dolgozni.

3. Mikor kezd&dott a projekt, és milyen Iépésekben haladt? Hogyan biztositottak a zavartalan munkat
a fejlesztések kdzben? Sziikség volt-e a biztosito IT infrastruktirajanak megujitdsara és az
alkalmazottak képzésére a megoldasok bevbezetéséhez?

A projekt 2004 nyarelén indult. Els6 1épésben a régi, csak hivasok bonyolitasara alkalmas szerver
alapu rendszer kerilt lecserélésre, és lizembe keriilt egy nagy teljesitmény(, IP alapi média-szerver
(ami a késébbi fejlesztéseknél telefonkozpontként is miikodhet). Ez egyrészt sokkal stabilabb,
Uzembiztosabb, mint a korabbi szerver alapl megoldas, masrészt csak ez biztositotta a lehetéséget, az
atfogd tervek megvaldsitasahoz. Szopkd Gyorgy hozzatette, hogy az Avaya Communication Manager
nyilt, nagyvallalati platformjanak bévithetdsége pedig magasan kiemelte a tobbi palyazo koziil — nem
volt nehéz a dontés. Ez volt az elsé 1épés, az alapplatform cseréje, és a hangcsatorna bekapcsolasa.



Funkcionalisan ezt kdvetden tartottunk ott, mint miel6tt belevagtunk, csak egy kilénbség volt; az
j technoldgia ott kezdédott, ahol a masik véget ért. Természetesen ez a |épés a gyakorlatban messze
nem volt ilyen egyszerii, hiszen egy nagy forgalmu, integralt kontakt centert terveztiink, ami igen
komoly integratori munkaval, és tetemes raforditassal jart.

Jelenleg a masodik fazis lezarasa utdn (amelyben a rendszer az 0sszes elektronikus csatornat
fogadja) 5 kiilonboz6 rendszert integraltak, de ez a szdm felmehet majd 7-8-ra is, majd — terveink
szerint — Gjra lecsokken kettére, hiszen menet kdzben az alrendszerek Osszevonasara is sziikség van.

Az informatikai infrastruktira teljes egészében valtozatlan maradt. Ezt az elonyt az Avaya
rendszer nyitottsaga biztositotta — és nem Kis részben a Geomant mérndkeinek integracios tudasa. Az
operatorok gyorsan megszoktak és megszerették az Uj rendszert, ami nem Kis részben az ergondémikus
kialakitasu végkésziilékeknek, az szoftveres kezelofeliiletnek kdszonhetd, és annak, hogy a munkahoz
szilikséges informaciok most mar gyorsabban és egyszeriibben érhetdk el.

4. Melyek az Avaya megoldasanak fé jellemzéi technoldgia, funkcionalitas és lizemeltetés
szempontjabdl? Milyen elemekbél épiil fel és kitdl milyen szolgéltatasokat vesz igénybe a két
megoldashoz a biztosit6?

A rendszer technologiai ismertetését a mellékelt attekint6 folyamatabra alapjan tessziik meg. A
hagyomanyos haldzatbol érkezo hivasokat az Avaya Media Szerver fogadja és IP csomagokka alakitja.
Budapesten 50, Miskolcon és Debrecenben 10-10 operator fogadja a hivasokat. Az e-mailes és webes
megkeresések a Generali levelezérendszerén &t keriilnek be a kontakt centerbe és ott a hanghivasokkal
azonos modon kerlilnek szétosztasra. Az hogy melyik operator, mit kezel az a tudasatol és a
felhasznaltak a hideghaboruban sok publicitast kapott Pershing rakétak elfogasi stratégiajat is. Abban
az id6ben az volt a kérdés, hogyan lehet tobbszaz, egymassal szemben repiil6 rakétak kozott az idealis
parositast megtalalni. Ha egy ellenséges rakéta mar tul kozel kerlilt az elfogé rakétahoz, akkor ennek
az ellenségnek a befogasahoz egy hatrébb 1évo masik rakétat kellett keresnie a rendszernek, mig ennek
az adott Pershingnek egy 0j, késébb érkezo célpontot kellett keresni. Mindezt valos iddben, tobbszaz
rakétapar esetében kellett megtenni! Az Avaya kontakt centernél mindez azt jelenti, hogy a rendszer
képes a jovot ,,megjosolni” a kdzelmult adatai alapjan, és az operatori kapacitast ugy allokalni hogy
minden ligyfél megkapja a megfeleld kiszolgalasi szintet.
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Két fontos tényez6t kell még kiemelni: az egyik a tuléloképességekkel ellatott vidéki média szerverek
bekapcsolasa, amelyek a nagytavolsagu, bérelt vonali haldzat (WAN) Kiesése esetén is képesek
onalléan tovabb miikddni, mig normal {izemi koriilmények kozo6tt a budapesti kontakt center



teljesértékil részei, a masik az informatikai rendszerek integracioja.
Ez utébbi a kontakt centerek legfontosabb ismérve. Call vagy
kontakt centert ma sok gyart6 kinal, amelyek funkcionalitasban
igen hasonldak egymashoz. A meghatarozo kiilénbség az,
mennyire képes a szallité cég (esetlinkben ez a Geomant volt) ezt a
meglévé rendszerekkel integralni. Lehetséges-e pl. a
levelezérendszer modositasa nélkiil az tigyfélszolgalati e-mail
forgalmat fogadni és azok feldolgozasat riportolni, képes-e a
rendszer az tigyféltorténetet az operatori képernyén megjeleniteni,
lehetséges-e az tigyfelek kozott kiilonbséget tenni a szerz6dések vagy befizetések alapjan, stb. Az
tgyfélérték ilyen modon valo kezelése oriasi 1épéseldnyt jelent a felhasznalo kontakt center szamara,
de ugyanilyen nagysagrendd er6feszitést és tavkozlési-informatikai tudast kivan meg a szallito
részErol.

A nagy megbizhat6saglii Unix/Linux operacids rendszerek felett miikodé kontakt center alkalmazasok
99,99% rendelkezésre allast eredményeznek, ezek helyi vagy tavoli talélékézpontokkal,
redundanciaval még tovabb novelhetd. Ez egy biztosito esetében kritikus kérdés, hiszen érkezhetnek
olyan karbejelentések, egyéb megkeresések amik adott esetben tobbtizmillios értékiiek (Forintban) és
nem tiirnek halasztast. llyen helyzetekben példaul a PC és Windows alapi megoldasok szoba sem
johetnek! Ugyanilyen filozofia alapjan az IP késziilékeket részesitettiik elonyben, a tisztant szoftveres
megoldasokkal szemben, és ezen késziilékek funkcidit terjeszti ki az operatori munkadllomason futd
kontakt center expressz szoftver, szoros egylittmiikddésben a Generali sajat tigyfélkapcsolati
alkalmazasaval.

A rendszerhez tartozik még egy nagykapacitasu beszélgetés-dokumentalo rendszer, ami az 6sszes
elhangzott beszélgetést azonnal rogzit és évekig tarol. Ez napi tobbtiz gigabyte ami értékes és szenzitiv
informacidt jelent — ennek védelme kiilon fejezetet jelentett a rendszer tervezése és lizemeltetése
kdzben.
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6. Miota hasznalja a Generali-Providencia az Uj megoldasokat, és milyen tapasztalatokat szerzett
veliik? Hogyan méri a fejlesztések megtériilését? Milyen visszajelzések érkeztek az tgyfelektél és az
alkalmazottakt6l?

Mik az izemeltetés kihivasai? Hogyan tovabb? Mik a fejlesztés prioritasai? Hogyan tamogatja mindezt
az Avaya? Nyilatkozzon most errél kivételesen a szallitd-lizemeltetd!

A Geomant fontosnak tartja az altala telepitett rendszerek lizemeltetési kérdéseit. A Generali részére
egy részletes lizemeltetési dokumentacio kerllt atadasra, amely tartalmazza a napi feladatok leirasat a
legaprobb részletekig. Az lizemeltetési eljarasok tervezése soran a felhasznalé minden szakért6jével
szoros és hatékony munkakapcsolat alakult ki ezen kérdések megnyugtatd és menedzselheté modon
valo kezelése érdekében. Az Avaya szabadalmaztatott karbantart6i rendszere (Avaya Expert System)
preventiv mddon képes a tavolbol is hibat elharitani, vagy a hiba jelentkezését megeldzni. Mindezt
ugy, hogy a felhasznald adott esetben ezt észre sem veszi! Ahol naponta akar terabyte mennyiségii
adat keletkezik, ott nincs helye az esetlegességnek, a nem tervezett eseméenyeknek. Ahol tobbtiz adat-
¢s kommunikacios kapcsolat mitkddik minden pillanatban, ott a legkisebb eseményt is elére kell latni
és kezelni. Az olyan bonyolult, integralt rendszerek mint a Generali-Providencia Biztosité Rt. kontakt
centere, igen erzékeny arra, mik torténnek a koérnyezetében. ,,Ha egy pillangé meglebbenti a sz&rnyat
Tokidban, abbdl hurrikdn lehet New Yorkban” — bizonydra mindenki ismeri ezt a tudomanyos-
filizofikus kijelentést. Az integralt kontakt centerekre ez teljes mértékig igaz. Minden valtoztatast,
fejlesztést, modernizalast (upgrade) és adott esetben hibajavitast (patch) ugy kell elvégezni, hogy az
tizemeld, egymastdl kolcsonosen fiiggd rendszerek mitkddése ne legyen veszélyben.

A széllito-iizemelteté és a felhasznald kozott elmélyiilt, a bizalmi viszonyra épiilé egyiittmiikodés
alapvetden fontos a milkodtetés és a tovabbi fejlesztések érdekében. llyen fejlesztés lehet a
beszédfelismerés, a web és Intranet teljes integracidja, a Generali hanghalézatanak IP alapokra vald
migralasa. A fejlett, IP és mobil alapi Avaya rendszerek idealis platformot kindlnak ehhez. A
tavmunka és a videotelefonalds ma mar teljes értékii részévé valt az Avaya technoldgidnak, ez is
napirenden van. Mindezen kdzben nem szabad elfeledkezni arr6l, hogy végeredményben a valds vagy
képzeletbeli vonal mindkét végen emberek vannak — a fejlesztés nem lehet 6ncéld, hanem valos
igényekre valds megoldast kell adnia.

Most a Generali 1épéseldnyben van versenytarsaival szemben, és ebben a technoldgia segit neki. De ez
az elény csak viszonylagos és atmeneti — tartossa akkor valik ha a tervezett fejlesztések atgondoltan,
de Gitemesen megvaldsulnak.



