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Jednym z systeméw informacyjnych spoza tradycyjnej biblioteki sg coraz
czesciej spotykane call centra lub raczej contact centra. Sg to nowoczesne
placowki informacyjne, przechowujgce dane i udzielajace informacji zwigza-
nych z prowadzong przez firme dziatalnoscig. Contact center sg placowkami
Scisle powigzanymi z dziatalno$cig wielkich korporaciji, ich systemy i sposoby
dziatania sg objete tajemnicg handlowa tychze firm.

Czes¢ pierwsza artykutu ma przyblizy¢ i usystematyzowac pojecia zwigzane
z placowka informacyjna call center, cze$¢ druga poswiecona jest zagadnieniu
przeptywu danych i ich diagramom. Wiadomosci teoretyczne oparte sg na
podreczniku analityka Edwarda Yourdona. W cze$ci trzeciej dokonany zostat
przeglad istniejacych wdrozeh systemow dla centrum telefonicznej obstugi
klientow. Przyktady zostaty wybrane losowo, tak aby ukaza¢ czesci wspolne
dla wszystkich systemow tego typu. Na ich podstawie zostat zbudowany petny,
wielopoziomowy diagram przeptywu danych placéwki informacyjnej call center.

Call center — podstawowe informacje i najwazniejsze elementy

Call Center, Biuro Obstugi Klienta, Infolinia i Contact Center. Oto kilka przy-
ktadowych pojec, ktore potocznie uzywane sg wymiennie. Nie oznacza to jed-
nak, ze sg jednoznaczne. Pojeciem najwezszym jest infolinia. Jest to ,numer
telefoniczny (czasem internetowy), pod ktérym mozna zgtosi¢ pytanie na temat
uzywanych produktéw, zwlaszcza oprogramowania™. Infolinie to wszystkie
numery typu 0-800, przez ktore kontaktujemy sie z firma. Zblizong definicje
podaje w swoim glosariuszu Marian Kostecki: infolinia to ,linia informacyjna.
Numer telefonu, pod ktérym mozna sie dowiedzie¢ o firmie, produkcie, ustu-

" Artykut na podstawie pracy magisterskiej pt. Diagram przeptywu danych placowki
informacyjnej Call Center ztozonej na kierunku Informacji Naukowej i Studidéw Bibliologicz-
nych Uniwersytetu Warszawskiego w 2011 r. Promotor: prof. dr hab. Mieczystaw Murasz-
kiewicz.

2WIKIPEDIA [online]. [dostep: 22.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://pl.wi-
kipedia.org/wiki/Infolinia>.
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dze. Czesto kojarzona z linig bezptatng lub czesciowo ptatng™. Infolinie zatem
automatycznie faczg klienta z odpowiednim dziatem, firma, serwisem kontak-
towym. Wszyscy klienci danej firmy korzystajg z jednego numeru, a kolejne
pofaczenia rozdzielane sg miedzy pracownikow obstugi na zasadzie losowe;,
badz wedtug zadanego schematu (w mowie potocznej czesto zamiast infolinii
uzywa sie zwrotu informacja, np. informacja PKP lub PKS).

Czym jest ta instytucja, oddziat firmy, placéwka kryjgca sie za numerem
infolinii? Jednym rodzajem takich placéwek moze by¢ Call Center, czyli ,orga-
nizacja lub jednostka organizacyjna, w ktérej kazdy kontakt z klientem (potacze-
nie, zgtoszenie) moze by¢ obstugiwany przez jedna lub wiele oséb, majacych
dostep do wspdlnej informacji™* (nalezy zaznaczy¢, ze chodzi tu o kontakt
telefoniczny). Definicja podana przez Kosteckiego znajduje potwierdzenie w ttu-
maczeniu terminu na jezyk polski: call — dzwoni¢, center — centrum, osrodek?,
czyli centrum dzwonienia, a bardziej fachowo, Centrum obstugi telefoniczne;.
Ttumaczenie, zaproponowane przez Aleksandra Lotko, wydaje sie odzwiercie-
dla¢ istote placowki call center. Zwraca on uwage na funkcje petniong przez
te placowke, czyli na obstuge klienta. ,Pojedynczy punkt kontaktu (jednostke
organizacyjng), ktérego zadaniem jest obstuga zgtoszen, zapytan, problemow
i innych kwestii zwigzanych z obstugg klienta. Dziat ten to centrum kontaktu
z klientem, nazywany potocznie call center™. Call center jest zatem placéwka,
instytucjg zajmujacq sie rozpatrywaniem présb, zazalen i, ogdlnie, kontak-
tem z klientami firmy za posrednictwem telefonu. W dalszej czesci poradnika
Aleksander Lotko napisat: ,Nazwa call center podkresla role i sposéb funkcjo-
nowania dziatu, ktérego zadanie polega na profesjonalnej obstudze duzych
ilosci zgtoszen, gtéwnie z wykorzystaniem kontaktu telefonicznego, a takze
dziatalnosc¢ telemarketingowa.”” Call centra role informacyjng moga petni¢ nie
tylko czekajac na zgtoszenie klienta, ale moga by¢ aktywne i same podejmo-
wacé dziatania informacyjne, dzwonigc do klientéw. Taka definicja call center
przyjeta jest rowniez przez Kosteckiego®. Wymienia on kilka odmian tego typu
placéwek, miedzy innymi call centra wirtualne, czy ,na zadanie”. Dzieki za-
stosowaniu nowoczesnych centrali PABX mozliwe jest tworzenie call center
bez fizycznej siedziby. Numer infolinii poprzez centrale moze przekierowywac
pofaczenia do agentow pracujgcych w domu lub terenie. Innym rodzajem sg
call centra outsourcingowe, czyli duze placowki wynajmujgce swoje stanowiska
mniejszym firmom.

Pierwsze osrodki tego typu powstaty juz w latach 70. ubiegtego wieku. Dzi$
jestto jeden z najpopularniejszych sposobdw kontaktu z klientem, ale nie tylko.
Powstajg rozmaite programy umozliwiajgce obywatelom uzyskanie pomocy:
Rodzinny Telefon Zaufania lub Pomocna Zielona linia dla oséb szukajgcych

3 M. J. Kostecki: Glosariusz terminologii call center/help desk. Warszawa 2007, s. 115.

4 |Ibidem, s. 59.

5 Oxford wordpower: stownik angielsko-polski i polsko-angielski. Oxford 2007.

& A. Lotko: Efektywne inwestowanie w centrum kontaktu z klientem. Radom 2005, s. 40.

7 Ibidem.

8 Call center — ,Jednostka organizacyjna prowadzaca intensywne kontakty telefoniczne
z klientami i potencjalnymi klientami. Niekiedy uzywane jest okreslenie TELECENTRUM”.
M. J. Kostecki: Glosariusz..., op. cit., s. 59.
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pracy. Coraz popularniejsze sa call centra typu dyzurnet.pl®, gdzie mozna zgta-
szac¢ szkodliwe strony internetowe. Od lat istniejg rowniez telefony alarmowe
998, 997, 112. Sa to infolinie obstugiwane przez grupe przeszkolonych oséb,
postugujacych sie centralng bazg danych. To tez sg Call Centra.

Nowoczesna technologia oraz centrale PABX umozliwiajg nie tylko wyko-
nywanie potgczen gtosowych, ale rowniez przesytanie faxéw, sms’éw, zdjec,
maili czy materiatdbw wideo, nie sg to jednak call center, ale contact center.

Jak napisat Aleksander Lotko: ,Tradycyjnego pojecia ,call center” uzywa
sie dzi$ nieco rzadziej. Wynika to z faktu znacznej ewolucji, przede wszystkim
technicznej, jakg przeszty te rozwigzania od poczatku lat siedemdziesigtych.
Ogromny wzrost mozliwosci telekomunikacyjnych, a wiec zréznicowanie ka-
natoéw kontaktu z klientem spowodowato upowszechnienie sie nazwy contact
center, jako abstrahujgcej od rodzaju uzywanego sposobu kontaktu”°. Do-
skonatym przyktadem sg firmy telekomunikacyjne. Podstawowym ich produk-
tem jest telefon, ustuga telekomunikacyjna. Kontakt z klientem nie jest jednak
ograniczony tylko do telefonu. W przypadku Telekomunikacji Polskiej moze to
by¢ kontakt drogg internetowa, e-mailowg, faxem lub poczta"'. Ponadto infor-
macje reklamowe lub promocyjne docierajg do nas za pomocag radia i telewizji.
Sa réwniez sytuacje w ktorych tradycyjny kontakt telefoniczny nie wystarczy.
W wiekszosci firm, w tym TP S. A., zerwanie umowy moze sie odby¢ jedynie
droga pisemng*?.

Ewolucje, jaka zaszta w call centrach, podkresla rowniez Kostecki. Terminu
contact center uzywa on dla podkreslenia, ze dana placéwka wykorzystuje nie
tyko telefon, ale i inne metody kontaktu z klientem. ,Contact center to termin,
ktérego uzywa sie dla podkreslenia, ze konkretne call center w sposdb uporzad-
kowany (zintegrowany) obstuguje kontakty telefoniczne, faksowe i e-mailowe,
zgtoszenia umieszczane na witrynach WWW, chat (pogawedki internetowe),
SMS-y i poczte glosowg”*3. Biuro Obstugi Klienta, Contact Center lub Centrum
Kontaktu z Klientem to zatem ,catos¢ infrastruktury stuzacej przedsiebiorcom
do masowego kontaktu z klientami przy uzyciu jednego badz wielu srodkow
komunikacji, zwtaszcza indywidualnych™'4. Jest to pojecie szersze od call center.
Nie ma sprecyzowanego srodka kontaktu. Moze to by¢ telefon, ale nie jest to
jedyny sposo6b porozumiewnia sie z klientem. Doktadnie takg definicje Centrum
Kontaktu podaje w swojej ksigzce Aleksander Lotko. ,Poszukujac zwiezlej i traf-
nej definicji pojecia mozna powiedzie¢, ze centrum kontaktu z klientem to ze-
spét ludzi, urzadzen i technologii umozliwiajgce kontakt pomiedzy dostawcg

® Dyzur.net. [online]. [dostep: 22.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.
dyzurnet.pl>.

0 A. Lotko: Efektywne inwestowanie w centrum kontaktu z klientem. Radom 2005, s. 42.

" Obstuga Klienta. [online]. [dostep: 22.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://
www.tp.pl/prt/pl/klienci_ind/obsluga_klienta/kontakt/>.

2,89 1. Umowa o korzystanie z abonamentu radiotelefonicznego moze by¢ rozwigza-
na przez: 1/ abonenta z zachowaniem miesiecznego okresu wypowiedzenia, ze skutkiem
na koniec miesigca, przez pisemne os$wiadczenie ztozone w TP S.A.-CRT” — fragment
regulaminu o $wiadczeniu ustug przez TP. S. A.

8 M. J. Kostecki: Glosariusz..., op. cit., s. 60.

“WIKIPEDIA. [online]. [dostep: 22.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://pl. wiki-
pedia.org/wiki/Biuro_obs%C5%82ugi_klienta>.

102



a klientem wszelkimi mozliwymi srodkami komunikacji’'®. W dobie ,spoteczen-
stwa Informacyjnego” sposobdéw dotarcia do klienta jest bardzo wiele. Im wie-
cej sposobow, srodkéw kontaktu wykorzystuje firma, tym wieksza szansa na
skuteczne dotarcie do klienta.

Diagram przeptywu danych

Diagram przeptywu danych jest to graficzny obraz wybranego systemu.
Jednoczesnie jest to jedno z narzedzi stuzacych do modelowania, tworzenia
systemu. ,Diagram przeptywu danych jest narzedziem modelowania pozwa-
lajgcym zobrazowac system jako sie¢ proceséw funkcyjnych, potgczonych ze
sobg ,potokami” i ,zbiornikami” danych. Diagram przeptywu to jedno z najcze-
Sciej uzywanych narzedzi modelowania systeméw, zwtaszcza dla systemow
operacyjnych, w ktérych funkcje systemu sg wazniejsze i bardziej ztozone niz
dane, ktérymi manipuluje system”'®. Korzystajac z diagramu przeptywu danych,
w skrocie DPD lub DFD' (ang.), mozna zbudowa¢ graficzny obraz systemu,
z naciskiem na jego funkcje na poszczegdlnych etapach. Dzieki takim diagra-
mom mozna stworzy¢ model catego systemu zarzgdzania danymi w przedsie-
biorstwie, z uwzglednieniem najwazniejszych jego funkcji, czyli planowania,
organizowania, przewodzenia i (w wersji rozszerzonej DFD) kontrolowania.
Diagramu przeptywu danych nie nalezy myli¢ z algorytmami, ktore sg ciggami
zadan do wykonania dla systemu.

DFD nie istniatyby bez swojego charakterystycznego zapisu. Standardy
notaciji i jej podstawy siegajg lat 70-tych. Wtedy powstaty takie prace jak Ana-
liza strukturalna i specyfikacje systeméw DeMarco'® czy Strukturalna analiza
systemowa: narzedzia i techniki Gane i Sarson™. Do dzi$, tworzac modele
DFD, postugujemy sie notacjg i zasadami na nich opartymi.

Kazdy diagram ma zatem ustalong strukture. Tworzac je, analityk ma do
dyspozycji pewien standardowy zbiér elementéw. Ponadto kazdy diagram ma
Sciste zasady taczenia tych elementow, ma swojg gramatyke. Mozna mowié
wiec o jezyku diagramdow. Podstawowymi elementami kazdego diagramu sa:

® Proces,

e Terminator,

e Magazyn,

® Przeptyw.

Do poszczegdlnych elementéw przyporzadkowane sa graficzne oznaczenie
oraz zbior regut dotyczacych jego oznaczenia, nazewnictwa i funkcji w syste-
mie. Dzieki zastosowaniu notacji, czy tez, jak to okreslitem wczesniej, jezyka,
dobrze wykonany diagram bedzie czytelny dla uzytkownika.

S A. Lotko: Efektywne..., op. cit., s. 41.

8 E. Yourdon: Wspdfczesna analiza strukturalna. Warszawa 1996, s. 126.

' DFD — Data Floath Diagram (ang.) — Diagram Przeptywu Danych.

8 T. DeMarco: Structured analysis and system specification. Englewood, New Jersey,
1979.

9 Ch. Gane, T. Sarson: Structured systems analysis: Tools and techniques. Englewood,
New Jersey, 1979.
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W podrecznikach i artykutach dotyczacych DFD jako pierwszy element
wymienia sie Proces, pozwolitem sobie jednak jako pierwszy element sktadni
diagramow zaprezentowac Przeptyw, poniewaz méwimy o diagramie przepty-
wOw, a nie procesow czy terminatorow.

Przeptyw reprezentowany jest przez strzatki biegngce pomiedzy prostoka-
tami i okregami. Czes$¢ z nich jest podpisana. Jest to informacja o tym co dany
przeptyw przenosi pomiedzy poszczegdlnymi elementami diagramu. Przeptyw
jestto ,...proces przenoszenia pakietow informacji pomiedzy elementami sys-
temu lub pomiedzy obiektami zewnetrznymi oraz systemem”?°. Niemal iden-
tyczng definicje przeptywu podaje Edward Yourdon: ,Przeptyw reprezentuje
sie graficznie strzatkg do lub z procesu. Stuzy on do opisania przenoszenia
jednostek lub pakietéw informaciji z jednego fragmentu systemu do innego”.

Co ciekawe, z zagadnieniem przeptywu informacji mozna sie zetkng¢ nie
tylko w opracowaniach dotyczacych DFD, popularnym pojeciem sg one cho-
ciazby w logistyce. Przytocze fragment kompendium pod redakcjg E. Gotemb-
skiej: ,Wszelkim przeptywom materialnym towarzyszg przeptywy informacji.
Wymiana informacji miedzy nadawcg a odbiorcg jest warunkiem przeptywu
dobr miedzy punktem nadania a punktem odbioru. Zaczyna sie ona jeszcze
przed poczeciem przeptywu materialnego. Dotyczy na przyktad przestania oferty
handlowej do potencjalnego klienta i jego odpowiedzi w postaci wystania za-
mowienia na okreslone towary™".

Magazyn danych to miejsce, gdzie przechowywane sg dane istotne dla firmy.
Magazyn stuzy do buforowania danych wykorzystywanych przez kilka proce-
séw. W odréznieniu od przeptywu magazyn przedstawia dane w spoczynku,
a nie w ruchu®2. \Magazyn stuzy do modelowania zbioru danych w bezruchu.
Oznacza sie go dwoma réwnolegtymi liniami. Zwykle nazwa wybrana dla ma-
gazynu to liczba mnoga od nazwy pakietow przenoszonych przeptywami do
i z magazynu”?. Na rysunku 1 przedstawiono przyktady dwéch magazyndw.
Jest to jedna z form zapisu tego elementu DFD (najprostsza to prostokat).
W systemie rzeczywistym, ktory reprezentuje diagram, magazyn moze by¢
zaréwno komputerowg bazg danych, jak i segregatorem z danymi w postaci
papierowej. Nie ma to znaczenia dla DFD*.

20 J. Jakieta: Materiaty do laboratoriéw z przedmiotu Informatyczne Systemy Zarzadza-
nia. [online]. Dostepny w World Wide Web: <http://jjakiela.prz.rzeszow.pl/dfd.htm>.

2t Kompendium Wiedzy o Logistyce. Red. E. Gotembska. Warszawa 2001, s.157.

2 Przeptyw przedstawia dane w ruchu podczas gdy magazyn danych przedstawia
dane w spoczynku. Nazwa pakietu reprezentuje znaczenie pakietu poruszajgcego sie
wzdtuz przeptywu. Nalezy pamieta¢, ze w modelu fizycznym systemu, tzn. modelu, ktory
przedstawia stan obecny organizacji dla ktérej chcemy zaprojektowac system na przepty-
wach oprécz pakietéw informacji moga pojawic¢ sie rowniez obiekty fizyczne”. E. Yourdon:
Wspbtczesna analiza..., op. cit., s. 135.

2 E. Yourdon: Wspbfczesna analiza..., op. cit., s. 135.

2 Analitycy o wyksztatceniu informatycznym majg tendencje nazywania magazynéw
plikami lub bazami danych (np. plikami na tasmie magnetycznej, plikami dyskowymi pod
nadzorem IMS, DB2, ADABAS, IDMS lub innego znanego systemu zarzgdzania baza da-
nych). Magazyny rzeczywiscie implementuje sie w ten sposéb w systemach skomputeryzo-
wanych; ale moga by¢ nimi takze dane przechowywane na kartach perforowanych, mikrofil-
mach, mikrofiszkach, dysku optycznym lub w wielu innych postaciach elektronicznych. Ma-
gazyn moze tez sktadac sie z kart indeksowych 3/5 w tekturowym pudetku, nazwisk i adre-
séw w ksigzce adresowej, kilku segregatorow na pofce lub z innych nieskomputeryzowa-
nych form”. Ibidem, s. 136.
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Proces to kolejny element systemdw przeptywu danych. Bardzo czesto jest
przedstawiany jako pierwszy, co spowodowane jest jego rolg w systemie. To tu
dokonuja sie bowiem przeksztatcenia i transformacje danych. To proces moze
zadecydowac o odczycie i zapisie danych w magazynie, jednak bez danych
(pobranych z magazynu badz dostarczonych przez przeptyw) proces nie bedzie
dziatat. ,Pierwszy sktadnik DFD nazywa sie procesem. Popularne synonimy to
babel, funkcja lub transformacja. Proces pokazuje pewien fragment systemu
przeksztatcajagcy dane na wyniki, tzn. sposéb w jaki pewne dane zamieniajg
sie w pewne wyniki. Graficznie proces reprezentuje sie okregiem”?.

Proces symbolizuje wiec element systemu, w ktérym przetwarzane sg dane.
Wprowadzajgc dane do Procesu, uruchamiamy go i otrzymujemy wynik w postaci
przetworzonych danych. Dobrym przyktadem jest prosty proces zaprezentowany
na stronie internetowej dr. inz. Jacka Jakietty®, nazwany Przyjmij zaméwienie.
Proces ten jest odpowiedzialny za pobranie informacji o kontrahencie i za-
mawianym produkcie. Zapisuje on informacje w dwéch magazynach danych
Klienci oraz Zamoéwienia i jednoczesnie przesyta informacije do procesu odpo-
wiedzialnego za realizacje zamowienia (na diagramie proces jest kwadratem
0 zaokraglonych rogach)?. Proces ma przypisany numer, w tym wypadku P1,
oraz krétkg nazwe Przyjmij zamoéwienie.

{ P1 Ny l’ =] i
\ |
a Lo 7
zamdwienie ¥
[lient [= —_—
- Przyimi ] - Realizu
2arndwienie | zarmiiwienie
’
\ ! |
If, rit AN AN ", /
klienta N E—
Inf m
ZAMawiania
Y
D1 [<henci [ D2 |Zamawienia

Rys. 1. Przyktad prostego procesu przetwarzajgcego dane.
Rysunek pochodzi ze strony internetowej: http://jjakiela.prz.rzeszow.pl/dfd.htm

2 |bidem, s. 129.

% J. Jakieta: Materiaty..., op. cit.

27 Ksztalt uzywany przez analityka dla procesu jest czesto zwigzany z ,obozem” ana-
lizy strukturalnej. Okrag jest zwigzany z obozem ,Yourdon/DeMarco”, poniewaz jest uzy-
wany w wielu ksigzkach publikowanych przez YOURDON Press, jak tez podczas szkolen
i konsultacji firmy YOURDON Inc. Elipsa jest czesto stosowana przez obéz ,Gane/Sarson”,
poniewaz zostata wprowadzona przez Chrisa Gane i Trish Sarson w ich ksigzce [Gane i Sar-
son, 1977] i jest uzywana przez McDonnell Douglas Automation Company (McAu-to) oraz
inne organizacje. Prostokat jest zwykle zwigzany z obozem ,SADT”, poniewaz zostat spopu-
laryzowany w réznych artykutach o Softech’s Structured Analysis Design Technique (SADT);
zob. np. [Ross i Schoman, 1977]. E. Yourdon: Wspodfczesna analiza..., op. cit., s. 129.
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Ostatnim elementem DFD sg tzw. Terminatory. Symbolizujg one zewnetrz-
ne obiekty spoza systemu, na przyktad osobe lub firme, z ktorg system sie
komunikuje. W opisywanym przyktadzie na rys. 1. terminatorem jest Klient.
Yourdon podaje nastepujaca definicje terminatora DTD: ,[...] terminator; gra-
ficznie przedstawia sie go za pomocg prostokata. Terminatory reprezentujg
zewnetrzne obiekty, z ktérymi komunikuje sie system. Zwykle jest to osoba lub
grupa osob, np. zewnetrzna firma lub agenda administracyjna, grupa lub dziat
w tej samej firmie co modelowany system, ale poza jego kontrolg. Czasem ter-
minator moze by¢ innym systemem, np. informatycznym, z ktérym komunikuje
sie twoj system”?8,

Terminatorem moze by¢ praktycznie kazdy zewnetrzny element, z ktorym
nasz system bedzie sie komunikowat. Czytajac diagram przeptywu danych,
mozna mie¢ wrazenie, ze terminator jest poczatkiem catego systemu, ale ten
sam terminator moze wystepowac w kilku miejscach na diagramie, nie jest bo-
wiem tak, ze tylko jeden proces moze sie z danym terminatorem komunikowac.

Gramatyka diagramu

Poprzednio zaprezentowatem elementy sktadowe kazdego diagramu prze-
ptywu danych — jest to alfabet DFD. Aby méc skonstruowac poprawny diagram,
potrzebne sg jeszcze reguty tgczenia poszczegolnych elementow — gramatyka
DFD. Podstawowe zasady tworzenia dobrych DFD, to:

1. Terminatory nie komunikujg sie ze sobg, bo obiekty zewnetrzne nie mogg
sie ze sobg komunikowac¢ w systemie (to tak, jakby kazac¢ klientowi sktadaja-
cemu zamowienie w ksiegarni kaza¢ udac sie do banku i tam zostawi¢ swoje
dane do faktury)®. Komunikacja z terminatorami (obiektami zewnetrznymi)
moze zachodzi¢ tylko za posrednictwem systemu (ksiegarnia pobiera dane od
klienta i przesyta — te wymagane — do banku).

2. Magazyny nie komunikujg sie miedzy sobg. Dane mogq by¢ odczytywane
lub zapisywane w magazynie tylko na ,zawotanie” proceséw. Ponadto dane w po-
szczegolnych magazynach zazwyczaj nie sg spojne. Kazdy magazyn zawie-
ra inny rodzaj danych®*. (Przyktadowo, w magazynie zawierajagcym numery
telefonow ciag cyfr 654432342 to konkretny numer telefonu, w magazynie
zamowien moze to by¢ numer zaméwienia. Nie da sie zatem potaczy¢ tych
dwdch magazynéw).

3. Terminatory nie moga komunikowac sie z magazynami. Po pierwsze, aby
pobra¢ dane z magazynu konieczny jest proces. Po drugie, dane podawane
przez terminatory sg réznego typu i nie da sie ich zapisa¢ w jednym magazynie®'.
Mozna co prawda buforowa¢ dane wejsciowe, na przyktad gdy ilos¢ danych
podawanych przez terminator jest tak duza, ze system nie moze przetworzyc¢
ich na biezgco, wprowadza sie co$ w rodzaju ,magazynu tymczasowego”.

28 E. Yourdon: Wspoéfczesna analiza..., op. cit., s. 140.
2 J. Jakieta: Materiaty..., op. cit.

30 |bidem.

31 J. Jakieta: Materiaty..., op. cit.
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4. Brak czarnych dziur lub tez ,studni bez dna”, czyli procesow, ktore po-
bierajg dane od przeptywodw, nie generujac nic na wyjsciu®. Jezeli taki proces
znajduje sie w naszym systemie, mozemy by¢ pewni, ze cos zrobilismy Zle.
Studnig bez dna maogtby by¢ leniwy pracownik, ktéry otrzymuje kolejne zada-
nia, ale ich nie realizuje. Proceder taki bardzo szybko wychodzi jednak na jaw.
Jezeli z analizy i projektu systemu wynika, ze w jakims$ miejscu istnieje ,czarna
dziura”, warto sie zastanowi¢, czy proces ten nie jest tak naprawde magazynem
zbierajgcym dane.

5. Brak proceséw bez wejscia, ,magicznych procesow”. Sg to procesy, ktore
generujg dane bez danych wejsciowych. Proces potrzebuje porcji danych, aby
mogt je przetworzy¢ i poda¢ wynik na wyjsciu. Przyktadem takiego procesu,
bytby generator liczb losowych. Jednak nawet taki generator potrzebuje pew-
nej porcji danych poczatkowych (np. z jakiego zbioru ma losowac, ile liczb ma
wylosowac itp.).

6. Kazdy element DFD powinien mie¢ wtasng, znaczacg nazwe. Przeptywy
nazywamy adekwatnie do danych, jakie przenoszg. Terminatory nazywamy
rzeczownikiem w mianowniku (kto lub co komunikuje sie z systemem). Na-
zwy dla proceséw to czasownik w formie czynnej oraz dopetnienie. Nazwa
ma odzwierciedla¢ funkcje procesu. Przyktadowo, jezeli nasz proces bedzie
weryfikowat numery telefonéw klientéw, mozna nada¢ mu nazwe SPRAWDZ
NUMER TELEFONU. Nalezy unika¢ nazw odnoszacych sie do konkretnych oséb
lub stanowisk w systemie. Nazwy powinny by¢ w miare mozliwosci uniwersalne®:.

7. Kazdy proces powinien by¢ ponumerowany. Jest to bardzo istotne zwtasz-
cza w przypadku wielopoziomowych DFD, w kt6rych to proces danego poziomu
moze sktadac sie z kilku procesow nizszego poziomu. Numeracja proceséw nie
jest jednoznaczna z kolejnoscig ich wykonywania. DFD to system komunikuja-
cych sie asynchronicznie proceséw, a nadane numery petnig funkcje porzad-
kowa. Gdy tworzymy diagram wielopoziomowy, numeracja bedzie pomagac
w zorientowaniu sie, z jakiego procesu pochodzg procesy nizszego szczebla®t.

8. Nalezy unika¢ nadmiernie ztozonych DFD. Nie wszystkie systemy da
sie opisaC w prosty sposéb. Dzieki zastosowaniu wielopoziomowosci moze-
my opisywac bardzo skomplikowane systemy korzystajac z diagramow, ktore
mieszczg sie na kartce formatu A4 i zawierajg nie wiecej niz sze$¢ proceséw
oraz koniecznych przeptywoéw, terminatorow i magazynoéw. DFD ma by¢ przej-
rzysty i zrozumiaty dla laika. Nalezy unika¢ zbyt skomplikowanych diagramow,

%2 _Unikaj nieskonczonych studni, czyli proceséw majgcych same wejscia bez zadnych
wyjs¢. Wsréd analitykdw znane sg takze jako ,czarne dziury” przez analogie do gwiazd,
ktérych pole grawitacyjne jest tak silne, ze nawet $wiatto nie moze go opusci¢”. E. Yourdon:
Wspbtczesna analiza..., op. cit., s. 148.

% Ibidem, s. 142-143.

34 Jedyna rzeczag, o ktdrej musisz pamietaé, jest to, ze niektérzy uzytkownicy uznaja,
ze schemat numeracji implikuje kolejno$¢ wykonania. Znaczy to, ze gdy takiemu uzyt-
kownikowi pokazesz DFD, moze zapyta¢ ,Czy to znaczy, ze proces 1 jest wykonywany
najpierw, nastepnie proces 2, a potem 3?”... Jest zupetie inaczej. Model DFD to sie¢
komunikujacych sie asynchronicznych procesow, co jest w istocie wlasciwg reprezenta-
cjg sposobu, w jaki dziata wiekszos¢ systeméw. Pewna kolejnosé moze by¢ implikowana
obecnoscig lub brakiem danych (np. moze okaza¢ sie, ze proces 2 nie moze wykonac
swojej funkcji, dopdki nie otrzyma danych od procesu 1), ale schemat numerowania nie ma
z tym nic wspdlnego.” E. Yourdon: Wspéfczesna analiza..., op. cit., s. 142.
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a jezeli juz taki powstanie, nalezy zastanowic sie, czy mozna go uprosci¢ lub
czy system nie potrzebuje przebudowy?.

Diagram przedstawiajgcy caty system nosi nazwe diagramu kontekstowego.
Sktada sie on tylko z jednego procesu oraz zewnetrznych terminatoréw i ma-
gazynow. Proces ten reprezentuje caty projektowany system. Taki diagram ma
dostarczy¢ jedynie informacji o tym z kim nasz system sie komunikuje®.

lista ksigZek D b
Magazyn
firrny
ksigzki
: [ P1 \
Klient System
sprzedazy
ksigzek dokument [[3
_/ ksiggowy
Klient

potwierdzenie %
zamdwienia

Fwrot kosztow

Rys. 2. Przyktad diagramu kontekstowego.
Rysunek pochodzi ze strony internetowej: http://jjakiela.prz.rzeszow.pl/dfd.htm

Bezposrednio po diagramie kontekstowym umieszcza sie wiasciwy juz DFD
pierwszego poziomu. Diagram ten moze sie sktadac z kilku procesow i wielu
magazynow, terminatorow i przeptywoéw. Diagram ten nazywa sie Diagramem O.
Kazdy z proceséw moze zosta¢ rozbity na mniejsze czesci, ktore zostang
umieszczone na diagramie nizszego poziomu. Taki diagram bedzie brat nazwe
i numer od procesu jaki opisuje. Diagram 1 to zatem diagram opisujacy, czy tez
rozbijajgcy na mniejsze procesy, proces 1 z Diagramu 0. Analogicznie Diagram 3
opisuje proces 3 z Diagramu 0 a Diagram 2.2 opisuje proces 2.2 z Diagramu 2%.

3% Nie buduj DFD ze zbyt wieloma procesami, przeptywami, magazynami i terminato-
rami. Na ogot oznacza to, ze na pojedynczym diagramie nie powinno wystapi¢ wiecej niz
szes¢ procesOw oraz powigzanych z nimi magazynéw, przeptywow i terminatoréw. Inaczej
moéwiac, DFD powinien swobodnie miesci¢ sie na standardowym arkuszu papieru formatu
A4”. Ibidem, s. 145.

% DFD najwyzszego poziomu sktada sie tylko z jednego procesu, reprezentujgcego
caly system; przeptywy danych pokazujqg interfejsy miedzy systemem i terminatorami ze-
wnetrznymi (wraz z ewentualnymi magazynami zewnetrznymi). Ten specjalny DFD nazywa
sie diagramem kontekstowym”. Ibidem, s. 150.

37 ,DFD bezposrednio ponizej diagramu kontekstowego nazywa sie Diagramem O.
Przedstawia najwyzszy poziom widzenia gtdwnych funkcji systemu oraz gtdwnych interfej-
séw miedzy tymi funkcjami”. Ibidem, s. 150.
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Dobry diagram powinien mie¢ tyle poziomodw, ile potrzeba do wyjasnienia
dziatania systemu, nie wszystkie gatezie systemu musza by¢ jednakowo roz-
budowane.

Analogiczna sytuacja ma miejsce w przypadku magazynow. Jezeliz maga-
zynem komunikuje sie proces Ai pobiera z niego dane, to na diagramie nizszego
poziomu tego procesu tez bedg pobierane dane z magazynu. Co wiecej, na
diagramie nizszego poziomu dane moga byé tylko pobierane. Zaden z podpro-
cesoéw procesu A nie moze wykonac akcji zapisywania danych do magazynu.

Konstruowanie diagramu nalezy rozpoczyna¢ od diagnozy systemu, jaki
bedziemy projektowac i identyfikacji zachodzacych w nim zdarzen. Przede
wszystkim nalezy zidentyfikowac obiekty zewnetrzne, z ktérymi komunikowac
sie bedzie system, i dopiero po ich zidentyfikowaniu przystgpic¢ do rozrysowania
wstepnego diagramu, ktéry nastepnie rozbudowuje sie w gore i w dote,

Diagram przeptywu danych w placéwce informacyjnej Call Center

Call center to specyficzna placéwka informacyjna prowadzaca kontakty
z klientami przy pomocy telefonu. Tworzenie diagramoéw przeptywu danych
nalezy zacza¢ od zdefiniowania zachodzacych w systemie zdarzen i okreslenia
terminatoréw, niestety, podreczniki nie podajg informacji na temat szczegoto-
wych zjawisk zachodzacych w call center. Wiecej informacji mozemy uzyskac
od 0s6b pracujgcych w takich placowkach, ktére majg doswiadczenie potrzebne
do zdefiniowania schematoéw w dziataniu call center.

Innym wyjsciem bytoby zapoznanie sie ze specyfikacjg opracowang na
potrzeby juz istniejacego call center, niestety sg to bardzo Scisle strzezone
tajemnice handlowe i firmy nie chca sie nimi dzieli¢. Jezeli oczywiscie w ogdle
posiadajg taki projekt, gdyz wiele mniejszych firm, zatrudniajgcych w dziale
call center 4-5 oséb, nie ma zadnego systemu, poza telefonem i cztowiekiem
go obstugujacym. Duze przedsiebiorstwa, takie jak telewizja cyfrowa Canal+%,
posiadajg bardzo dobrze zorganizowane i opracowane systemy autorskie (zin-
tegrowane z placowkami zagranicznymi), ale ich specyfikacje podlegaja tajem-
nicy handlowej. Bazowanie na dokumentacji rozwigzan komercyjnych lub open
sourcowych (Shugar CMS“°, Microsoft Dynamice*!) tez nie da szukanej odpo-
wiedzi, specyfikacje te dotyczg bowiem konkretnego systemu i jego dziatania.

% Jtatwo sobie wyobrazi¢ rozpoczecie od diagramu kontekstowego, nastepnie spo-
rzadzenie Diagramu 0 i stopniowe schodzenie do nizszych poziomoéw szczegotowosci (...)
z podejsciem tym sg zwigzane pewne problemy; lepiej jest najpierw zidentyfikowa¢ zda-
rzenia zewnetrzne, na ktére system powinien odpowiadac i uzy¢ ich do zbudowania pierw-
szego, wstepnego DFD. (...), ze wstepny DFD moze by¢ rozwijany zaréwno w goére (przez
tworzenie DFD wyzszego poziomu), jak i w dét (tworzeniem DFD nizszego poziomu). Na-
razie wystarczy zapamietaé, ze organizacja i prezentacja zrownowazonego zbioru DFD
niekoniecznie musi odpowiadac strategii budowania tych pozioméw”. Ibidem, s. 156.

3% CANAL+ Cyfrowy. [online]. [dostep: 25.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://
www.canalpluscyfrowy.pl/pl/kontakt>.

40 SUGAR CRM. [online]. [dostep: 25.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.
sugarcrm.com/crm/>. .

41 Microsoft dla Matych i Srednich Firm. [online]. [dostep: 25.10.2012]. Dostepny w World
Wide Web: <http://www.microsoft.com/business/smb/pl-PL/dynamics/crm-4.mspx>.

109



Z pomocg przychodzi Internet, gdzie mozna dotrze¢ do wielu artykutéw
zwigzanych tematycznie z call center. W czesci z nich autorzy umieszczajg
krotkie opisy, diagramy obrazujgce funkcjonowanie systemu takiej placéwki.

Paul Kirvan, amerykanski analityk, w artykule pod tytutem Lista kontrolna
planu awarii call center*? umiescit prosty diagram oraz nastepujacy opis call
center. ,Relevant information the agent needs for the call is displayed on their
system. The agent can interact directly with the company’s information systems
and databases while still on the call. Call center system elements are typically
linked by a local area network, such as 10/100 MB Ethernet or Gigabit Ethernet,
depending on the number of agents, number of calls and the amount of data
to be moved™.

&y

; Call Center Call Center
Inceming Cals > | Voice/Data <:> Information
: Switch Systems

Rys. 3. Typowe call center

Ten krotki opis daje wiele cennych informacji o dziatalnosci call center.
Dowiadujemy sie z niego o istnieniu agenta, ktéry jest konsultantem obstugu-
jacym rozmowy telefoniczne. Dowiadujemy sie réwniez o istnieniu systemu
informatycznego i bazy danych oraz, ze ich obstuga odbywac sie moze na
biezaco w trakcie prowadzenia rozmowy. Elementy te sg potaczone szybkg
siecig lokalng, co oznacza krotki czas przesytania danych. Dzieki temu kazdy
agent pracuje na tym samym, na biezaco aktualizowanym zestawie danych.
Przygladajac sie schematowi call center, mozna zauwazy¢ jeszcze jeden wazny
element — Call Center Voice/Data Switch. Paul Krivan nie wyjasnia, czym jest
ten element systemu, ale analizujgc schemat mozna sie domysili¢, ze jest to
automat przekierowujgcy rozmowy do konsultanta i pobierajacy jakies dane
z systemu informacyjnego. Jest to modut Automatic Call Distribution (ACD) stu-
zgcy do automatycznego rozdzielania rozméw pomiedzy agentéw oraz, w bar-
dziej rozbudowanych systemach, automatycznego identyfikowania rozmowcy.

42 SearchDisarterRecovery. Call center disaster recovery plan checklists. [online]. [do-
step: 25.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://searchdisasterrecovery.techtarget.
com/tip/Call-center-disaster-recovery-plan-checklists>.

4% (ang.) — Istotne informacje potrzebne agentowi do prowadzenia rozmowy telefonicz-
nej sg wyswietlane w systemie. Agent moze wykonywaé operacje w systemie informatycz-
nym i bazach danych firmy i jednoczesnie rozmawia¢ przez telefon. Elementy systemu
call center sg zazwyczaj potaczone w sieciach lokalnych, takich jak 10/100 MB Ethernet
lub Gigabit Ethernet, w zaleznosci od liczby agentéw, liczby potgczen i ilosci danych do
przeniesienia.
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Przydatne informacje o procesach jakie zachodzg w call center podaje strona
www.eu.gov.hk. Nie jest to witryna powigzana z unig europejska, a skrét EU
w tym wypadku oznacza Efficiency Unit. Jest to specjalna jednostka w struktu-
rach administracyjnych Hongkongu zajmujgca sie wdrozeniami nowych techno-
logii i usprawnien w administracji. Jednym z takich projektow byto wtasnie stwo-
rzenie call center zajmujgcego sie rozwigzywaniem problemdéw mieszkancow.

Z opisu dowiadujemy sie kilku nowych szczegétow. Konsultanci w Hong-
kongu nie sg pracownikami cywilnymi, przechodzg specjalistyczne szkolenie
z zakresu obstugi klienta, a wiekszos¢ wiedzy merytorycznej czerpig z bazy
wiedzy czy tez systemu informacyjnego. Jesli baza wiedzy nie zawiera poszuki-
wanej informacji, dokonuje sie konsultacji z odpowiednim dziatem, a uzyskane
informacje wprowadza do bazy. Konsultant otrzymuje zapytanie od mieszkanca,
sprawdza, czy odpowiedz znajduje sie w bazie danych. Jezeli nie znajdzie jej
w bazie, musi skontaktowac sie z innym departamentem, a otrzymane infor-
macje wpisuje do bazy danych. Ponadto w trakcie rozmowy tworzy specjalny
formularz dla danej osoby i wypetnia podstawowe informacje dotyczace rozmo-
wy i mieszkanca. Z opisu systemu call center w Hongkongu dowiadujemy sie
réwniez kilku rzeczy na temat systemu ACD. Nie tylko pozwala on rozprowa-
dza¢ rozmowy do poszczegdlnych konsultantow, ale umozliwia dzwonigcemu
dokonanie wyboru (w tym wypadku jezyka), do jakiego konsultanta badz grupy
konsultantéw chce sie dodzwoni¢. Jest to automat, ktéry pozwala wybraé na
przyktad pomiedzy dziatami technicznym, obstugi lub tele-sprzedazy.

Trzecim przyktadem, ktéry wybratem do analizy, jest schemat ze strony in-
ternetowej Siemens Polska. Siemens jest firmg zajmujaca sie produkcjg sprzetu
komputerowego, AGD, aparatéw telefonicznych, inteligentnego oswietlenia.
W celu poprawienia jakosci obstugi i wsparcia technicznego swoich klientow
firma ta zdecydowata sie na wprowadzenie nastepujacych narzedzi:

e Contact Center (rozdziat i kierowanie telefonéw oraz korespondencji
elektronicznej),

e System informatyczny Call Desk (rejestracja i obstuga zgtoszen),

e Internetowa baza danych gotowych odpowiedzi mFAQ (zbiér opracowan
technicznych bedacych odpowiedzig na najczesciej zadawane pytania),

@ Internetowa baza danych dokumentacji technicznych i informaciji pro-
duktowych*.

| tutaj pojawiajq sie wczesniej wymienione juz elementy, takie jak automat
obstugujacy zgtoszenia czy baza danych z dokumentacja firmowa. W tym przy-
padku baza szybkich odpowiedzi FAQ* oddzielona zostata od bazy specyfi-
kacji technicznych produktéw. Pierwsza z nich jest prawdopodobnie dostepna
réwniez dla klientdéw, na przyktad na stronie internetowej, druga natomiast to
baza wymagajaca juz pewnej podstawowej wiedzy o firmie i przeznaczona jest
tylko dla przeszkolonych konsultantow. W odrdznieniu od dwoch poprzednich
projektéw tutaj call center jest elementem wiekszego systemu, petni role bufo-
ra pomiedzy klientami a wsparciem technicznym. W systemie firmy Siemens
istnieje dodatkowa droga kontaktu, poprzez strone internetowa, ale wszystkie

4 SIEMENS. [online]. [dostep: 25.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.

automatyka.siemens.pl/solutionandproducts_ia/1254.htm>.
4 Frequently Asked Questions — czgsto zadawane pytania.
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zgtoszenia trafiajg do bazy danych zgtoszen i informacja o nich pozostaje w fir-
mie. Call center pozostaje w kontakcie z resztg firmy i udziela informacji na
podstawie rozwigzan wypracowanych przez dziat techniczny (lub inny, np. finan-
sowy) i ma dostep do bazy danych zgtoszen i kontaktéw. Konsultanci call center
nie sg pracownikami decyzyjnymi i rozwigzania nieznajdujgce sie w procedurze
muszg zostac skonsultowane z kierownictwem lub specjalistg. Dopiero wtedy
takie rozwigzanie moze zosta¢ dopisane do procedur.

‘ Pytania od naszych klientow ’

tel. (022) 870 8200 ﬂ telefon bezposredni @ www.siemens.plisimatic

|l [l @

* przekierowanie
Contact Center Wsparcie techniczne Internet
- operatorzy |::> g
- kalendarze obecnosci -
- baza danych kontakiow |:"> 2
- baza danych -

siow kluczowych |:> -

- opisy produktow

- dokumentacje

- katalogi i broszury
-FAQ

- fora dyskusyjne

- formularz zgtoszenia
- linki

Baza danych zgtoszefi
- A

i -w braku i odebrania telefonu przez doradce technicznego
telefon jest automatycznie przekierowany na Contact Center

Rys. 4. Schemat call center umieszczony na stronie internetowej Siemens Polska

Ostatnim wybranym zrédtem informacji na temat funkcjonowania call cen-
ter jest encyklopedia internetowa ITpedia*. W odréznieniu od Wikipedii, ktéra
zawiera wiedze 0golng o wszystkim, projekt ten jest poswiecony tylko zagad-
nieniom IT i jest prowadzony przez wydawnictwo IDG Poland*’. W artykule mo-
zemy znalez¢ nastepujaca informacje: ,Call Center jest inteligentnym systemem
wspomagania zgtaszajacych sie abonentow i personelu (agentow firmy) obstu-
gujacego klientéw, funkcjonujagcym dzieki wspotpracy telefonu z komputerem.
Potgaczenia przychodzace sg rownomiernie kierowane do wtasciwych agentéw
firmy, majacych natychmiastowy dostep do informacji o klientach i produktach
(ustugach) firmowych, umozliwiajgcych udzielanie szybkiej odpowiedzi badz
rozwigzanie problemu klienta”.

Cztery zaprezentowane opisy pochodza z réznych zrédet i odlegtych cze-
Sci Swiata. Wybor nie byt do konca przypadkowy, chodzito bowiem o ukaza-
nie czesci wspodlnych dla kazdego call center. Mimo réznic kulturowych, jakie
dzielg USA, Polske i Hongkong, okazuje sie, ze istnieje wspdlny zbidr funkgji
i elementéw dla kazdej z wybranych placéwek. Te elementy postuzg do stwo-
rzenia listy zdarzen oraz oznaczenia terminatorow i magazynéw systemu call
center. Oznaczenie tych elementéw pozwoli na zbudowanie petnego diagramu
przeptywu danych dla takiej instytuciji.

46 |Tpedia. [online]. [dostep: 25.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://itpedia.

pl/index.php/Call_Center>.
471dg.pl. [online]. [dostep: 25.10.2012]. Dostepny w World Wide Web: <http://www.idg.pl/>.
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Majac okreslone podstawowe elementy call center, wspdlne dla wszystkich
tego typu projektdw, mozna przystgpi¢ do okreslenia listy zdarzen. Na liscie
zdarzen powinny znalez¢ sie elementy, ktére w budowie diagramu wykorzy-
stamy do okreslenia proceséw i przeptywow w systemie. Ponadto okreslone
powinny zosta¢ terminatory, czyli elementy zewnetrzne, z jakimi komunikuje sie
system, oraz magazyny, w ktérych system przechowuje informacje. Okreslone
w ten sposéb elementy umieszczone zostang na diagramie wstepnym, ktory
po przemodelowaniu stanie sie kompletnym, wielopoziomowym diagramem
przeptywu danych call center. Wspolne elementy dla wybranych przyktadéw
call center:

e Agenci (konsultanci),

e Kilient,

e Kierownik/specjalista/dysponent,

e System rozdzielania rozméw do konsultantow,

® Baza danych abonentéw (skrypt informacyjny) dane klientow.

Zdarzenia, jakie zachodzity w wymienionych systemach:

e Pobranie/ zweryfikowanie danych rozméwcy,

Przekazanie rozmowy do konsultanta,

Konsultant odbiera telefon,

Konsultant sprawdza informacje w bazie danych,
Konsultant przekazuje problem do specjalisty,
Konsultant udziela odpowiedzi klientowi,

Konsultant zapisuje wynik rozmowy w bazie danych,

e Konsultant uaktualnia skrypt informacyjny.

Z powyzszej listy widac, ze wiekszos¢ zdarzen zachodzacych w call center
jest zwigzana z konsultantem, ktory wykonuje bardzo wiele czynnosci: odpowia-
da na zgtoszenia, wyszukuje odpowiedzi w skrypcie informacyjnym, przekazuje
sprawy do specjalistow i dokonuje aktualizacji danych. Wstepnie mozna wiec
zastgpic catg grupe tych procesow jednym, nazwanym konsultantem. Elemen-
tem zewnetrznym systemu jest klient. To z nim komunikuje sie konsultant. Nie
jest to jednak jedyny terminator, terminatorem jest tez kierownik/specjalista.
Mimo ze jest pracownikiem call center, tak naprawde jest oddzielng komorka,
z ktérg nastepuje komunikacja w wybranych momentach. Skrypty informacyjne
i baza danych klientéw to z kolei magazyny. Dochodzi w nich do zapisywania
i odczytywania danych przez konsultanta. Pozostaje zdiagnozowa¢ czym jest
system przekierowywania rozmow, czy jest to kolejny zewnetrzny element, czy
proces dziatajgcy w systemie. Przy zatozeniu, ze jest to proces, przykiadowy
diagram wstepny call center wygladatby tak:
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Kierownik:

specjalista
'dysponent

Baza danych abonentéw,
skrypt informacyjny.
dane klientw

Rys. 5. Wstepny diagram przeptywu danych call center

Schemat ten zawiera jednak podstawowy btad — potgczone sg w nim ma-
gazyny zawierajgce rozne rodzaje danych: klienci, rozmowy i informacje o fir-
mie. Na tym etapie nie wiemy jeszcze, czy wszystkie magazyny znajdqg sie
w naszym systemie. Sprébujmy okresli¢, ktére z elementdw znalaztyby sie w dia-
gramie najwyzszego poziomu ‘O’ i na diagramie kontekstowym. Powinny sie
na nich znalez¢ kluczowe elementy i w wielu przypadkach taki diagram moze
by¢ bardzo podobny do diagramu wstepnego. Analizujac funkcje wykonywa-
ne przez konsultanta, mozna zauwazy¢ dwa podstawowe ich typy. Pierwszy
to dziatania zwigzane z wyszukaniem i przekazaniem odpowiedzi na pytanie
klienta, drugi to te zwigzane z przekazaniem sprawy do specjalisty i z aktuali-
zowaniem bazy skryptu informacyjnego. Sa to dwa réwnorzedne procesy, ktére
mozna rozbi¢ na kilka mniejszych. Jezeli chodzi o bazy danych, jak na razie
mamy pewnos$¢ co do skryptu informacyjnego. Czy potrzebne sg bazy danych
klientéw i rozméw? Z doswiadczenia wiem, ze sg to potgczone skrypty, dajace
konsultantowi informacje nie tylko o kliencie, ale i o historii jego kontaktow. Te
dwie bazy potaczone sg wiec w jeden skrypt informaciji o klientach. Diagram
,0” takiego systemu mogtby wygladacé jak na rys. 6.

a—— Skrypt informacyjny Kierownik
odpowieds ) gotowe rozwigfanie 'ko“ve iazani
/ odpowiedz
2 F nowy problem 3.
| A dane klienta :
Wyszukaj ] o Przekaz do
odpowiedz | Guowerozvigzanie | o o oo

dane rozmowy

1. System

rozdzielania
rozmow 1C e Kot informacje o klientach

Rys. 6. Diagram przeptywu danych call center — poziom ,0”
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Zaprezentowany system sktada sie z trzech procesow, dwéch magazynéw
i dziewieciu przeptywdw. Komunikuje sie on z dwoma terminatorami. System
pobiera od dzwonigcego klienta dane osobowe i weryfikuje je z danymi z bazy
informacji o klientach. Pobiera rowniez informacje o ogéinym temacie rozmowy
i taki zestaw informaciji przesyta do konsultanta wraz z przekierowang rozmo-
wa. Konsultant, na podstawie uzyskanych informacji o problemie, przeszukuje
skrypt informacyjny w celu odnalezienia odpowiedzi na zapytanie klienta. Jezeli
jej nie znajdzie, zgtasza nowy problem i przekazuje go do kierownictwa. Po
uzyskaniu odpowiedzi kierownictwa wprowadza nowe rozwigzanie do skryptu
informacyjnego i udziela odpowiedzi klientowi.

Diagram ten nie pokazuje jednak wszystkich zdarzen, jakie zachodzg w sys-
temie, dlatego konieczne bedzie stworzenie dodatkowych poziomdéw diagramu
przeptywu danych.

wh

1.1
Popros o

13
Skieruj

poprawne C temat zgloszenia %
dane osobowe zgloszenie do
i temat konsultanta

zgloszenia

D zweryfikowane dane

Sprawdz dane

Informacje o klientach
C dane klientéw

Rys. 7. Diagram 1 przeptywu danych call center.
Przyjecie zgtoszenia i przekazanie go do konsultanta.

Diagram 1, to nizszy poziom diagramu dla procesu pierwszego ,System
rozdzielania rozmow”. W wielu call centrach wprowadzono juz automaty ACD,
ktére na podstawie wprowadzanych przez rozméwce odpowiedzi weryfikuja
jego dane i temat rozmowy. Funkcja ta moze by¢ jednak funkcjg petniong przez
jakas osobe, ktéra bedzie przekazywata rozmowy dalej. W pierwszym procesie
widac¢, ze potrzebne jest pobranie danych od klienta. Sg to dane dwojakiego
rodzaju. Pierwsze to temat zgtoszenia, co decyduje o przydzieleniu rozmowy
do konkretnego dziatu lub agenta. Drugie dane to dane osobowe. Jezeli dzwoni
do nas klient firmy, to moze to by¢ numer abonencki, na podstawie ktérego
mozna zidentyfikowac¢ jego kontrakt w bazie informacji o klientach. Taki kontrakt
ukazuje sie konsultantowi, ktéry prowadzi rozmowe i wie, z kim rozmawia oraz
zna podstawowy temat rozmowy. Oczywiscie w przypadku, gdy dzwonigca
osoba nie jest klientem firmy, nie ma ona zadnych danych w bazie i wtedy takie
dane sie nie wyswietla.
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Kolejny diagram, diagram 2, to rozpisany na nizszym poziomie proces
~Wyszukaj odpowiedz”, bardziej ztozony od procesu przekierowujgcego roz-
mowy. Wystarczy zwrdci¢ uwage na liczbe podprocesodw, jakie znajdujq sie na
diagramie. Jest tu ich az pie¢, wszystkie majq jednak rownorzedne role. Od
systemu przekierowywania konsultant otrzymuje rozmowe i dane dotyczace
klienta. Pierwszym jego zadaniem jest uszczegétowienie zgtoszenia i niejako
Lprzetozenie” zgtoszonego problemu na fachowy jezyk. Dzieki temu bedzie
w stanie przeszukac skrypt informacyjny i odnalez¢ gotowe rozwigzanie. Jezeli
takie istnieje, musi dokona¢ ponownego ,ttumaczenia”, z jezyka specjalistyczne-
go na taki, ktory zrozumie nasz klient. Formutuje wiec odpowiedz na podstawie
danych odszukanych w skrypcie informacyjnym. Jesli gotowe rozwigzanie nie
istnieje, wtedy na podstawie doswiadczenia i informacji otrzymanych od klienta
konsultant musi opisac¢ problem i przekazac go do specjalisty. Po otrzymaniu
odpowiedzi pozostaje jedynie przekazanie rozwigzania klientowi, po przetozeniu
go na zrozumiaty dla niego jezyk, oraz uaktualnienie skryptu informacyjnego
i wpisanie nowego rozwigzania.

Skrypt informacyjny

nowe rozwiazanie

Sformutuj

D gotowe rozwiazanie

odpowiedz

25

Wprowadz
nowe
rozwigzanie

grmacje o gotowym
fozwiazaniu

22
Sprawdz
dostepne

rozwiazania

nowe rozwiazanie

G nowe rozwiazanie

24

2.1

Zdiagnozuj
zgloszenie

dane zgloszenia

Sformutuj nowy

problem

F nowy problem

Rys. 8. Diagram 2 przeptywu danych call center. Wyszukanie i sformutowanie odpowiedzi.

Pozostaje do oméwienia diagram 3, ktory ukazuje szczegdty procesu 'Prze-
kaz do kierownika’. Jest to w catym diagramie najmniej skomplikowane zdarze-
nie. Po sformutowaniu nowego problemu konsultantowi pozostaje przekazac
zebrane informacje kierownikowi. Musi to zrobi¢ w odpowiednio sformalizo-
wany sposoéb, na przyktad wypetniajac specjalny formularz. Zwykle jednak,
dla oszczednosci czasu, rozwigzuje sie takie problemy z najblizszym liderem
w formie ustnej, tak aby klient po krétkim oczekiwaniu otrzymat odpowiedz.
Kierownik lub specjalista po otrzymaniu zgtoszenia na podobnym formularzu
lub ustnie moze udzieli¢ konsultantowi odpowiedzi i zaproponowac rozwigza-
nie problemu. Do konsultanta bedzie nalezato przetozenie takiej propozycji na
jezyk nieformalny, zrozumiaty dla klienta i wprowadzenie do skryptu informa-
cyjnego.
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3.2

Odbierz
nowe
rozwigzanie

G nowe rozwiazanie

A

N

konsultacja kierownika

3.1
E " Przekaz
nowy problem no ) )
_ vy Kierownik
prob]em do / prosba o konsultacje
kierownika s

Rys. 9. Diagram 3 przeptywu danych call center. Przekaz do kierownika.

Tak oto informacja przeszia przez caty system i od zapytania klienta, poprzez
konsultanta i kierownika powraca w formie rozwigzania problemu. Zaprezen-
towany diagram call center to model dziatania takiej placéwki informacyjne;j.
W podobny sposéb mozna prébowac opisac inne systemy informacyjne, w tym
biblioteki. Do opisania pozostat jeszcze jeden element — diagram kontekstowy.

W odrdznieniu od diagramu ‘0’ sktada on sie tylko z jednego procesu i ele-
mentoéw kluczowych systemu. Jest to, w przeciwienstwie do diagraméw ko-
lejnych poziomdw, uogdlnienie diagramu ‘O’ i przedstawienie go w prostsze;j
i jeszcze bardziej schematycznej postaci. W przypadku call center bedzie
to jeden proces, ktérego nazwy pochodzi¢ bedag od funkcji catego systemu.
Moze to by¢ nazwa stanowiska konsultanta badz agenta, moze to by¢ nazwa
catej placowki. Bezpieczniej bedzie uzy¢ wtasnie tej drugiej nazwy, bedzie
ona wskazywata, z jakim systemem mamy do czynienia. Poza procesem na
diagramie kontekstowym znajdg sie tez magazyny i terminatory, spetniajgce
jeden warunek: muszg by¢ wykorzystywane w kazdym ,obiegu” danych w dia-
gramie. Dlatego terminator ,Kierownik” nie znajdzie sie na nim, bo nie jest to
element systemu wykorzystywany przy kazdym przeptywie. Takim elementem
jest Klient” i obydwa magazyny. W ten sposdb powstat peten diagram przeptywu
danych placéwki informacyjnej call center.
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Klient Skrypt informacyjny

. . gotowe rozwiazanie
zapytanie/ odpowiedz

dane klienta

informacje o klientach

Rys. 10. Diagram kontekstowy call center.

Informacja stata sie w dzisiejszych czasach towarem na wage ztota. Firmy
wszelkiego typu wydajg ogromne sumy na zarzgdzanie systemami informacyj-
nymi. Unia Europejska jest bardzo aktywna na tym polu, stara sie aby wszyscy
obywatele i firmy mogty bez ograniczen korzysta¢ ze zdobyczy spoteczenstwa
informacyjnego. Jednym z takich dziatan byto obnizenie cen za potaczenia
komorkowe pomiedzy panstwami UE w 2006 r. Kolejnym krokiem ma by¢ za-
pewnienie dostepu do Internetu na podobnym poziomie we wszystkich pan-
stwach unijnych. Muzea, biblioteki, instytucje samorzadowe i prywatne inwestujg
ogromne pienigdze w udostepnianie swoich zasobéw w sieci. Wszystko to
zapoczatkowat wynalazek Aleksandra Grahama Bell’a, ktéry umozliwit ludziom
natychmiastowg komunikacje na odlegtosc.

Call center jest instytucja, ktéra ewoluowata wraz z rozwojem wynalazku
telefonu i rozwojem spoteczenstwa informacyjnego. Celem jest umozliwienie
szybkiej i masowej komunikacji pomiedzy jednostka, pojedynczym klientem
a firma. Dzieki wykorzystaniu odpowiednich narzedzi zbierane sg dane z kazde;j
przeprowadzonej rozmowy, a z ich wynikow tworzy sie tezaurusy najczest-
szych problemow, dzieki czemu wymiana informac;ji przebiega jeszcze szybciej
i sprawnie;.
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Summary

The article consists of three parts, introducing data flow diagrams, and
call center as an information unit. The author explains the idea and language
of such diagrams (terms — like Stores, Processes, Flows, Customers, and
grammar as a set of rules concerning diagram’s construction). The effect is
a complete data flow diagram of a call center.
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