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Uporzadkowana
komunikacja

Rozproszona struktura nie ukatwia klientom kontaktu. Grupa Knauf postanowia
to zmieni¢ wprowadzajgc nowy system telekomunikacyjny. A. MACIEJEWSKI

nauf - posiadajacy 75-
letnig tradycje, znany na
$wiecie producent ma-
terialtéw budowlanych
rozpoczat dzialalnosé
w Polsce w 1994 r. Obecnie
w sktad Grupy Knauf w Polsce
wechodzi 13 spotek, w tym osiem
zaktadéw produkcyjnych. Do
tej pory firma korzystata z wielu
réznych systemdéw telekomunika-
cyjnych. Z czasem heterogeniczne
$rodowisko generowato coraz
wieksze koszty operacyjne ze
wzgledu na szybki rozwoj firmy
ijej rozleglty charakter - wiele
lokalizacji i r6zne zakresy dzia-
lalnosci.

Zarzad Grupy Knauf zadecydo-
wal o uruchomieniu rozwigzania,
ktére pozwoli ograniczy¢ wydatki
oraz uprosci¢ komunikacje we-
wnetrzng i zewnetrzng z klientami.
Wybdr pad} na system Customer
Interaction Center (CIC) firmy
Interactive Intelligence. ,,Podsta-
wowym zaloZeniem bylo przejscie
od modelu telefonii konwencjonal-
nej do standardu VoIP. Na decyzje
miata ponadto wptyw otwartos¢
systemu, w tym mozliwos¢ za-
stosowania urzqdzen standardu
SIP firm trzecich, jak réwniez
integracja z wykorzystywanym
oprogramowaniem biurowym
i systemem CRM” - mowi Marek
Zwierzchowski, CIO Grupy Knauf.
Prace wdrozeniowe przeprowa-
dzila spbika Telefonix.

Telefonix obstugiwat Grupe
Knauf od 1998 r. w zakresie
systemu PBX i teleinformatyki.
Prace nad projektem VoIP roz-
poczely sie z poczatkiem 2007 r.,
a decyzja wyboru systemu CIC
zapadla w pazdzierniku zeszlego
roku. Pierwsza lokalizacja ruszyta
w lutym 2008 r. Scentralizowanie

firmowej telekomunikacji umoz-
liwito zlokalizowanie generowa-
nego ruchu telekomunikacyjnego
u operatora strategicznego,
ktérego to role - w przypadku
Grupy Knauf - pelni Polkomtel.
Wezesniej spolka korzystata

z ushug wielu dostawcow.

Polkomtel rozszerzyt dotych-
czasowg wspoétprace z Grupg
Knauf w obszarze telefonii komor-
kowej o lacza MPLS i trakty PRA.
Eacza MPLS , spiely” wszystkie
oddzialy firmy, ktére od tej pory
moga komunikowac sie bez
dodatkowych kosztéw. Do obstugi
ruchu wychodzacego i przycho-
dzacego przez jeden, centralny
gateway - element systemu CIC
- potrzebne s3 juz tylko dwa trakty
PRA. Wczesniej Knauf korzystat
z o$miu, obstugujacych rézne
centrale.

Jeden operator to rowniez
jeden spojny billing dla catego
przedsiebiorstwa, ktére moze
tatwiej rozliczac koszty potaczen.
Korzystanie z kompletnego
pakietu ustug pozwala takze
wynegocjowac znaczne rabaty.
Wspdtpraca z jednym operato-
rem ulatwita teZ wprowadzenie
jednolitej numeracji w grupie
zardwno w telefonii stacjonarnej,
jak i komoérkowej. Poszczegblne
zakresy numeracji przydzielone
s3 lokalizacjom lub dziatom.
Jednoczesnie stworzone zostaty
grupy uzytkownikow osiagalnych
pod jednym numerem niezaleznie
od lokalizacji. To wstep do wpro-
wadzenia w dziatach handlowych
funkcjonalnosci Contact Center
do obstugi sieci dystrybutorow.

wJednolity system teleinforma-
tyczny usprawnit kontakt miedzy
placéwkami firmy i wlgczyt
do struktury komunikacyjnej

Integracja systemu CIC

z SAP CRM umoZliwi
rejestrowanie bezposrednio
w systemie CRM informacji
0 prowadzonych z klien-
tami rozmowach — méwi
MAREK ZWIERZCHOWSKI,
CIO Grupy Knauf.

pracownikéw mobilnych” - méwi
Marek Zwierzchowski, CIO
Grupy Knauf Polska. Kilkuset
pracownikéw firmy wykonuje
potaczenia z telefonéw IP lub
komputeréw PC z pomoca
aplikacji Interaction Client.
System ten zostal zintegrowany
w Knauf z aplikacjami i ustugami
wspierajacymi codzienng prace
personelu - serwerem Microsoft
Exchange, Active Directory oraz
pakietem MS Office (Outlook,
Word, Excel). Pracownicy prze-
bywajacy poza firmg korzystaja
z klienta IC na zasadzie softpho-
ne - moga prowadzi¢ rozmowe
VoIP, gdy maja do dyspozycji
odpowiednie tacze z VPN.
System moze roéwniez zestawic
potaczenie na numer komérkowy
pracownika lub hotelu, w ktérym
sie zatrzymal.

Dzigki funkcjonalnosci serwera
faksowego w CIC, kazdy z uzyt-
kownikéw systemu moze mieé
wiasny numer faksu. Dokumenty

dostarczane i wysylane sa przez
poczte elektroniczng. Korzystanie
z fakséw konwencjonalnych zo-
stalo zredukowane o 50%. Wciaz
jednak faks w wigkszosci przypad-
kow traktowany jest jako wigzacy
dokument, a dystrybutorzy ko-
rzystaja z nich znacznie czesciej
niz z poczty elektronicznej.

Jezeli pracownik jest nieosiagalny
- dzwoniacy styszy przygotowany
komunikat, ktéry moze by¢é mody-
fikowany w zaleznosci od godzin
pracy. Pozostawiona na poczcie
glosowej wiadomos¢ dotrze do
odbiorcy réwniez jako zalgcznik
poczty elektronicznej.

System CIC pozwolil na
standaryzacje sprzetu - pelna
wymienno$¢ aparatow telefonicz-
nych - aparat z jednej lokalizacji
moze by¢ uzyty w innej, oszczed-
nos¢ urzadzen zapasowych
- oraz likwidacje zawodnych,
dotychczas uzywanych bramek
GSM. ,,Znikta wreszcie zmora
wzywania zewnetrznego specjalisty
w przypadku przenosin pracow-
nika do innego pomieszczenia.
Telefon IP moze by¢ przepiety bez
zmian w okablowaniu, w obrebie
sieci LAN i WAN, takZe szeregowo
z komputerem pracownika, dzigki
czemu nie trzeba inwestowac w do-
datkowe okablowanie” - méwi
Marek Zwierzchowski.

Administracja nowym syste-
mem z poziomu jednej aplikacji
to takze znaczne utatwienie dla
firmowego dziatu I'T. System CIC
zostal zainstalowany w Grupie
Knauf na maszynie Windows 2003
Server, a dla podniesienia bezpie-
czenstwa wykorzystywana jest
funkcjonalno$é Switchover umoz-
liwiajaca skorzystanie z drugiego
serwera w wypadku awarii.

Wdrozenie CIC w szesciu
lokalizacjach Grupy Knauf
zostalo przeprowadzone w ciagu
12 miesiecy. Najnowszy projekt
dotyczacy CIC to jego integracja
z wykorzystywanym w przed-
siebiorstwie systemem SAP.
Trwaja juz prace nad integracja
systemu z SAP CRM. Umozliwi
ona rejestrowanie bezposrednio
w systemie CRM informacji
o0 przeprowadzonych z klientami
rozmowach telefonicznych oraz
wynikajacych z nich ustalen. »
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