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METODA $I SISTEM DE MANAGEMENT PREDICTIV A
RELATIEI CU CLIENTII

Inventia se referd la o metoda si un sistem de management
predictiv a relatiei cu clientii, (CRM cu apelare predictiva), utilizat in
cadrul companiilor de call-center, de orice dimensiune $i pentru orice
tip de produse sau servicii.

Sunt cunoscute o multitudine de sisteme pentru activitatea de
call-center folosind o infrastructura hardware cu server, retea,
calculatoare si centrale de telefonie, iar ca instrumente de software
diverse tipuri, spre exemplu, sistem de operare si utilitare (antivirus,
office, etc.), software pentru efectuarea apelurilor in mod predictiv,
software pentru analiza rezultatelor cu pachetul cel mai folosit
Microsoft Office, client de tip VoIP pentru a efectua apeluri, software
pentru raportare catre client final de obicei prin platforme dedicate.

Aceste sisteme si metode au dezavantajul cd utilizeazd o
multitudine de instrumente pentru diverse tipuri de actiuni generand
probleme de compatibilitate, au duratd mare de instalare si configurare
pentru fiecare calculator in parte, majoritatea pachetelor software fiind
dezvoltate 1n sistem inchis incdt nu pot fi modificate decit de
producitor, functionarea este dependentd de o platformad si un anume
tip de instrument hardware (PC), costurile pentru licente si

mentenabilitate fiind foarte ridicate.
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Problema tehnicd pe care o rezolva inventia este de a realiza o
metoda si un sistem unificat utilizabil pentru toate aplicatiile privind un
actualizat, care sd functioneze pe orice tip de dispozitiv, PC, tablets,
telefon, si altele asemenea.

Metoda si sistemul de management predictiv a relatiei cu clientii,
conform inventiei, rezolvd aceastd problemd tehnicd si Inlaturd
dezavantajele de mai sus, prin aceea ca oferd un sistem integrat de tip
cloud cu toate functionalitdfile necesare, accesibil de pe orice platforma
hardware / software. Totodatd, sistemul face toate conexiunile necesare
pentru a optimiza timpii de asteptare, genereazd rapoarte de activitate
in diverse formate pentru a putea fi folosite mai apoi de diverse
platforme si aplicatii externe, si inliaturd dependenta de un anumit
context indiferent de natura lui.

Metoda si sistemul de management predictiv a relatiei cu clientii,
,CRM cu apelare predictiva”, conform inventiei, prezintd urmatoarele
avantaje :

- sistemul este unitar §i modularizat incit este impdértit in
componente care pot fi folosite si independent ;

- este de tip responsiv functionind pe orice tip de dispozitiv, PC,
tabletd, telefon, si altele asemenea ;

- are o singurd solutie software pentru toate activitdtile de
management a relatiei cu clientii ;

- este de tip generalist, functionalitdtile oferind posibilitatea plierii

pe orice tip de activitate ;
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- cloud-based, independent de alte platforme sau alte cerinte
sofware dependente, fira costuri de instalare si configurare ;

- este flexibil, potrivindu-se oricarui tip de serviciu sau serviciu
vandut, open-sourse ugor de modificat si actualizat ;

- lucreaza in timp real, toate rapoartele si informatiile actualizandu-
se 1n timp real, si totodata este usor de monitorizat, fiecare actiune fiind
logata automat ;

- necesitd un timp scurt de instalare si configurare, cu costuri
reduse.

Se di, in continuare un exemplu de realizare a inventiei, in
legatura si cu figurile 1 - 7, care reprezinta :

fig.1 - aplicatia software conectata la hardware

fig.2 - echipamentele hardware utilizate si modul de scalare

fig.3 - exemplu practic de utilizare

fig.4 - diagrama sistemului de management predictiv al apelurilor

fig.5 - fluxul de lucru pentru departamentul de backoffice

fig.6 - fluxul de lucru pentru departamentul de management

fig.7 - fluxul de lucru pentru o anumita locatie

Metoda si sistemul de management predictiv a relatiei cu clientii,
conform inventiei, este o aplicatie software conectatd la hardware.

Aplicatia software, prezentata in figura 1, contine din punct de
vedere al implementarii tehnice patru componente majore:

» Baza de date — utilizatd pentru stocarea §i manipularea

informatiilor (atat cele prezente implicit cat si a celor preluate si

stocate de-a lungul timpului in cadrul diverselor activitati)

e
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 Un API - aceasta componenta permite accesul la baza de date
intr-o forma modularizata si unificatd, permitand in acelasi timp
addugarea facila de functionalititi noi si module suplimentare,
fara a fi nevoie de reinstalari sau timpi morti

 Interfata web — aceasta este partea care este accesibila
utilizatorilor finali §i care are rolul de a realiza schimbul de
informatie intre utilizator si platforma (acest schimb poate fi
realizat in ambele sensuri; utilizatorul poate primi dar §i transmite
informatie)

* Modulul predictive — care funcfioneaza intr-un mod inovativ si
plaseazi o anumita lista de apeluri intr-un mod eficient cétre
agenti, pe baza algoritmului descris in diagrama de functionare.
Apoi aceste apeluri sunt efectuate cu ajutorul unui server de tip
Asterisk, prin intermediul tehnologiei de tip Voip.

Toate aceste componente sunt configurate folosind tehnologia de
tip cloud si au fost impartite pe doua servere pentru a eficientiza
consumul de resurse si in acelasi timp pentru a putea fi scalate usor, in
momentul in care cerinfele hardware actuale vor trebui actualizate
(Figura 2).

La nivel de functionare, declansarea unui flux se face o data cu
autentificarea in sistem a unui agent (acesta poate accesa aplicatia de
pe un sistem de tip desktop, tabletd, telefon mobil, sau orice dispozitiv
prevazut cu un browser §i conectat la internet). Aplicatia este protejata
de un firewall, deci accesul se poate face doar din anumite locatii,

autorizate de citre administratorul de sistem.

€
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In momentul autentificarii unui agent, acesta poate alege o
modalitate de lucru si totodata stabili diversi parametri prin intermediul
interfetei web. Aceasta comunicd mai departe toate aceste informatii
(atat catre modulul de predictive cat si catre baza de date daca este
cazul) si face legatura dintre agent si potentialul client.

Modulul de predictive are rolul de a gési intr-un timp minim, un
numar de telefon disponibil si de a-1 plasa agentului disponibil. In
momentul in care un apel este efectuat si toate conditiile sunt
indeplinite, acesta este transmis direct agentului care preia convorbirea
si incearca sa indeplineascd un anumit obiectiv specific pentru
activitatea companiei. In acel moment, operatorul devine ocupat, si
aplicatia software reia pasii doar in momentul in care agentul respectiv
devine din nou disponibil sau apare un nou agent.

Aplicatia plaseaza de obicei apeluri multiple prin intermediul
unui server de tip Asterisk care la randul sdu le transmite agentilor
disponibili in acel moment. Deoarece aplicatiile web care trimit
informatii de tip voce folosesc un standard special de criptare, acestea
trebuie sd ocoleasca firewall-ul aplicatiei, dar in acelasi timp sa
pastreze un cadru sigur. La nivel de implementare, acest lucru s-a
realizat folosind un server de tip RFC TURN, care are rolul de a
transmite datele de tip voce ocolind firewall-ul configurat.

Sistemul de management predictiv a relatiei cu clientii cuprinde
echipamente hardware, prezentate in figura 2 cu aplicatia software

prezentatd in figura 1.
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In primul stadiu de implementare, aplicatia a fost impartita din
punct de vedere al integrarii hardware in doui servere fizice, care la
randul lor contin diverse servicii §i servere virtualizate.

» Serverul de comunicatii
Rolul acestui server este de a gestiona toate procesele legate de
activitatile de comunicatii, i contine urméatoarele subsisteme:
» Serverul Asterisk — care efectueaza si gestioneaza toate
procesele de voce, prin intermediul tehnologiei de tip VOIP
* Serverul RFC TURN - care are rolul de a face legatura intre
utilizatorul aplicatiei si serverul de voce ocolind firewall-ul
aplicatiei
* Serverul de aplicatie
Serverul de aplicatie contine toate componentele necesare functionérii
aplicatiei software:
» Baza de date — care stocheaza informatiile necesare funcfionarii
precum si a tuturor informatiilor introduce §i colectate in timp
* API-ul aplicatiei — modulul care face legatura intre baza de date
si celelalte elemente integrante ale sistemului, intr-un mod ugor
de scalat si gestionat
» Interfata web — aceasta are rolul de a face legatura intre
utilizatorul aplicatiei si toate celelalte sisteme componente, intr-o

forma usor de inteles pentru utilizatorul final
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In plus, aceste doua servere sunt conectate la un sistem de backup
automat, care are rolul de a pastra informatiile in cazul unei
disfunctionalitati, indiferent de nivelul la care apare.

In momentul in care, datoritad cresterii numarului de clienti si
utilizatori, aceste cerinte hardware vor deveni insuficiente, scalarea se
va face in douda moduri:
» Pe verticald
Dezvoltarea pe verticald presupune mentinerea aceluiagi numar de
echipamente hardware §i cresterea performantelor tehnice ale acestora.
» Pe orizontala
Acest tip de dezvoltare presupune achizitionarea de servere noi si
conectarea aplicatiei in acelagi mod, dar la un numar suplimentar de
servere (stadiile 2 si 3 din figura 2).

Un exemplu practic de utilizare, este prezentat in figura 3.
Aplicatia software poate fi folositd pentru a gestiona toate procesele
complexe din cadrul companiilor care efectueaza activitati de call-
center, sau care dispun de departamente specializate (suport tehnic,
vanzare prin telefon, stabilire de intalniri prin telefon, etc.)

In figura 1 se descrie utilizarea practica in cazul unei astfel de
companii care define mai multe departamente si diverse locatii de
lucru. Aplicatia isi propune cuantificarea intr-o bazi de date unicd a
tuturor aspectelor care fin de gestionarea acestor departamente,
indiferent de locatie sau alti paramentri.

Activitatea de vanzare se desfasoard in cadrul unor campanii

specifice ; fiecare campanie fiind asociata unui client gi avand un
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anumit obiectiv: vinzarea unui anumit numér de produse, stabilirea
unui anumit numar de intalniri, informarea unui anumit numér de
potentiali clienti. Campaniile pot avea asociate una sau mai multe liste
de astfel de potentiali clienti, care pot fi incarcate sau prelucrate in
functie de anumiti parametri $i pot in acelasi timp avea numere
multiple de telefon.

Modulul predictive (care efectueazi plasarea de apeluri catre
agenti intr-un mod inteligent) preia aceste liste si le parcurge in vederea
obtinerii celei mai bune rate de rispuns in functie de anumiti parametri
(numair de agenti disponibili la un anumit moment dat, diverse intervale
orare, calitatea listei, etc.)

Agentii, care pot fi repartizati pe diverse locatii si organizati in
grupuri de lucru (fiecare avand asociat un team-leader) primesc aceste
apeluri si totodata primesc toate informatiile disponibile despre acel
client la momentul respectiv, pentru a putea realiza obiectivul
campaniei.

In momentul in care o vanzare este realizatd, aceasta ajunge in
cadrul departamentului de calitate. Rolul acestuia este de a valida toate
informatiile preluate de agenti, precum si de a confirma cu beneficiarul
final toate conditiile si informatiile necesare pentru validare. In
momentul in care o anumitd vanzare ajunge la departamentul de
calitate, aceasta poate fi respinsa si retrimisa la agenti sau acceptata si

considerata ca obiectiv indeplinit.
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Toate aceste procese pot fi analizate si monitorizate de diverse
tipuri de utilizatori, care pot lua decizii in timp real pe baza
informatiilor disponibile. Cateva exemple de astfel de utilizatori pot fi:

e Administratorul: care gestioneaza sistemul si buna functionare a

acestuia

» Managerul: care supervizeaza modulele financiare si indeplinirea

obiectivelor propuse

* Resurse umane: care gestioneaza personalul implicat in realizarea

activitatilor
Aplicatia software permite prin intermediul modulului de raportare si
analize vizualizarea de grafice si informatii in timp real a tuturor
proceselor de productie. De asemenea, permite contorizarea §i
valorificarea timpilor necesari activitéfii de productie; pentru a putea
intelege necesarul de timp alocat pentru realizarea unui anumit
obiectiv.

Diagrama sistemului de management predictiv al apelurilor,
prezentatd in figura 4, descrie traseul unui apel de la momentul
declansarii acestuia, datoritd unor evenimente externe (ca de exemplu
autentificarea unui agent, intrarea unui agent in pauzi, iesirea unui
numar din coada de apeluri, etc.) si pand la asignarea unui status
apelului respectiv.

in momentul declanséﬁi modulului predictiv, acesta face céteva
verificari pentru a determina daca este necesara initierea unui nou apel
(campania este inca activa, coada de numere are inci cel putin un loc

disponibil, existd numere care pot fi apelate). Dacd sunt indeplinite

gt



A-2015--00527-
2.2 -07- 2015

aceste conditii, se parcurge lista si se incepe ciutarea unui rispuns. in
momentul in care avem un rdspuns acesta este asignat primului agent
disponibil gasit, sau daca nici un agent nu este disponibil, este addugat
in coada.

in momentul in care agentul primeste un numir (direct sau din
coada de apeluri), acesta primeste un status special si devine ocupat
pand in momentul in care convorbirea este terminatd i numarului fi
este asignat un anumit status.

Daca numarul apelat nu raspunde modulul predictiv seteaza un timp
de reapelare si incrementeazi numarul de incerciri. In momentul in
care numdrul definit de reincercéri este atins, numarul este eliminat din
listd. Algoritmul continud pand cind este indeplinitd cel putin o
conditie de stop.

Figura 5 reprezintd fluxul standard de Iucru in cadrul
departamentului de backoffice, precum i ordinea necesard a
operatiunilor care compun intreaga activitate.

Cele doua mari ramuri care compun acest flux se referd la
gestionarea utilizatorilor si informatiile standard necesare pentru a
putea desfasura activitatea in condifii optime:

1. Utilizatori:

Locatiile de lucru
e Managerii de locatii

Liderii de echipa

Agentii (care pot fi de doua tipuri: agenti seniori §i agenti in

formare)
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Figura 7 reprezintd fluxul de lucru al managerului de locatii, rolul
principal al acestuia fiind de a gestiona activitatea de productie a
locatiei respective:
1. Adaugarea clientilor
2. Adaugarea listelor de apelare (listele de apelare sunt asociate
clientilor companiei si contin diverse informatii despre apelurile ce vor
fi efectuate. Ele pot fi importate si prelucrate automat, pentru a preveni
timpii mari de lucru necesari prelucrarii in modul manual)
3. Gestionarea campaniilor de lucru (fiecare activitate se desfasoara in
cadrul unei campanii, asociate unui anumit client. O campanie are de
obicei rolul de a vinde un anumit numar de produse, intr-un numair de
bine definit de ore)
4. Pornirea unei campanii noi (declansarea unei campanii noi este
actiunea care determind inceperea unei noi activitdti de productie si a
intregului lant de activitate)

Metoda si sistemul de management predictiv a relatiei cu clientii,
conform inventiei, are ca functii principale:
Managementul relatiilor cu clientii, aplicatia oferind posibilitatea de
a realiza si automatiza o serie intreagd de activitdti frecvente precum:
- acces facil la informatii complete legate de potentialii clienti,
parteneri, furnizori, competitori localizate intr-un singur loc usor
accesibil
- planificarea $i urmarirea activititilor
- inregistrarea unui istoric al interactiunilor detaliat pentru fiecare

entitate

12
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- cautare si filtrare rapida a informatiilor

- rapoarte §i analize grafice emise in timp real

- generare campanii de marketing targetate si monitorizare raspunsuri
primite

- generare documente personalizate (oferte, contracte, facturi etc)
Managementul vanzarilor, utilizatorii departamentului de vanzari
folosind acest modul pentru gestionarea activitatilor de vanzare
conform procedurilor definite in organizatie. Prin utilizarea acestui
modul pot si :

- masoare gradul de conversie al prospectiilor (potentiali clienti)

- organizeze intr-un singur loc toate informatiile legate de clienti

- aibe un istoric al intalnirilor, email-urilor si altor activitéti care au
intervenit in relafia cu clienii

- monitorizeze oportunitatile de vanzare aparute

- genereze oferte personalizate §i sd urméreasca traseul acestora

- gestioneze comenzile ce apar in urma ofertelor

- emita facturi si sd urmareasca incasdrile aferente

- inregistreze contacte

- beneficieze de previziuni ale vanzarilor

- urmdreasca ciclul de vanzare si sa ruleze analize asupra etapelor
aferente si gradelor de conversie

Activitatea de marketing , prin departamentul de marketing,
utilizeaza acest soft pentru automatizarea diverselor activitéti de

marketing

13
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- realizarea liste marketing prin care se segmenteaza date in functie de
diferite criterii pentru derularea unor campanii targetate

- planificarea si rularea de campanii de marketing

- monitorizarea raspunsului referitor la fiecare campanie in parte si
veniturile generate

Suport clienti. Pentru departamentele de servicii after sales: service,
reclamatii, sugestii, incidente, retururi

- se pot monitoriza cazurile care apar i modul de rezolvare

- se pot face rapoarte diverse precum: timp de raspuns, cele mai
frecvente incidente, gradul de satisfactie etc

- poti gestiona contactele clientilor

Cu acest program se poate sustine un mod de lucru eficient in
organizatie, se pot reduce timpii alocati activitdfilor administrative si
comunicarii interdepartamentale prin utilizarea instrumentelor practice
de lucru :

- Calendar activitati

- Panou de lucru

- Anunturi

- Gestionare documente

- Stocare si prelucrare articole legate de proceduri si produse

- Cautarea datelor

14
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REVENDICARI

1. Metoda si sistem de management predictiv a relatiei cu clientii,
caracterizatd prin aceea ci, este un sistem unificat, de tip cloud
accesibil de pe orice platformd hardware / software, care efectueazi
gestiunea completd a activitatii de call-center folosind un modul de tip
predictiv. care cautd numere disponibile, despre care stim cad vor
rdspunde, intr-o anumitd listd de lucru si le trimite direct agentilor
disponibili, optimizdnd astfel timpul de agteptare si generdnd o
productie ridicata, plasarea de apeluri in mod inteligent facandu-se in
mod direct, in functie de numarul de agenti disponibili, fard a mai
efectua alte reapeldri, in functie de o serie de parametri care pot fi
reglati, ca de exemplu, numir de agenti disponibili la un anumit
moment dat, diverse intervale orare, calitatea listei, si alti parametri
asemenea, reapeldrile faicandu-se doar in cazul in care toti agentii care
lucreazd sunt ocupati, modul de tip predictiv generdnd totodata
rapoarte de activitate in diverse formate pentru a putea fi folosite mai
apoi de diverse platforme si aplicatii externe, inldturand dependenta de

un anumit context indiferent de natura lui.
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2. Metoda si sistem de management predictiv a relatiei cu clientii,
conform revendicdrii 1, caracterizatd prin aceea ca, utilizeaza
tehnologii de tip responsive independente de platformi, pentru a putea
fi folosite indiferent de context, in special la aplicatiile de tip web,
permitidnd adaptarea modului de vizualizare al aplicatiei respective, in
functie de dispozitivul de pe care este vizualizatd aplicatia, telefon
mobil, tabletd, PC, laptop, si altele asemenea, care dispune de un
browser web, singura cerintd necesard pentru a rula acest sistem fiind o
conexiune la internet $i un browser web modern, de exemplu Chrome,
putind fi utilizatd pe orice platforma software, spre exemplu,
Windows, Linux, MacOS, elimindnd astfel dependenta de un anumit
tip de echipament.

3. Metoda si sistem de management predictiv a relatiei cu clientii,
conform revendicérii 1, caracterizati prin aceea ci, este un sistem de
plasare a apelurilor in functie de disponibilitate, prin verificarea atit a
disponibilitatii agentilor, cat si a numerelor apelate, optimizand timpii

de asteptare si pastrand linia activa.
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2. Informatiile necesare:

e Produse

e Fise de lucru (care contin cidmpuri predefinite organizate pe
grupuri si fisa in sine)

o Statusuri (acestea vor fi asignate convorbirilor §i vor oferi
informatii despre cum a decurs convorbirea respectiva si care este

rezultatul ei)

Figura 6 reprezinta fluxul de lucru al departamentului de management,
iar operatiile sunt prezentate in ordinea in care trebuie efectuate pentru
a avea o reprezentare corecta:

1. Adaugarea societatilor (este permisa folosirea mai multor societdti in
cazul in care vorbim de un grup de lucru complex, format din structuri
diverse financiare)

2. Adaugarea costurilor orare (costul orar este stabilit de echipa de
management si poate fi definit pentru fiecare tip de utilizator in parte)
3. Adaugarea prefurilor pentru produse (fiecare produs are un anumit
pret care poate fi adaugat, iar acesta va determina, in functie de
numdrul de bucadti vandute si costurile de productie, profitul
companiei)

4. Adaugarea planurilor financiare (un plan financiar este stabilit
pentru a defini un target de productie la nivel de ore si produse
vandute. Acesta este definit inainte de a porni o campanie §i oferd

informatii in timp real despre activitatea de productie)
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