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1. Wstep

Komunikatory staja si¢ coraz powszechniejszym narzgdziem komunikacji w
Internecie. Do niedawna byly one stosowane gldwnie do wymiany tekstowych
informacji migdzy uzytkownikami sieci. Obecnie ich mozliwosci zostaly znacznie
rozszerzone — pozwalaja na wymiang plikéw, prowadzenie rozméw oraz aranzowanie
wideokonferencji — co spowodowalo, Ze oprocz zastosowan domowych i rozrywko-
wych coraz cze¢éciej s3 one uzywane do komunikacji biznesowej z klientami, part-
nerami oraz pracownikami firmy. Jednakze, aby komunikatory wlasciwie speialy
swoja rolg, musza byé¢ wyposazone w okre$lone mechanizmy zapewniajace bezpie-
czenstwo — dotyczace logowania polaczen i sesji, zarzadzania kontami i uprawnie-
niami uzytkownikow, archiwizacji rozmow i list kontaktowych, monitorowania ruchu
na stronie. Popularne, powszechnie uzywane darmowe komunikatory nie posiadaja
wszystkich przedstawionych mechanizméw. Wedlug firmy analitycznej Gartner
[GARTO3] obecnie szacuje sig, ze okoto 70% wszystkich pracownikow wykorzystuje
komunikatory intemetowe, z tym ze — jak wykazuja wyniki badan — sa one wyko-
rzystywane gltéwnie do prowadzenia prywatnych rozmoéw w godzinach pracy. Do
takiego uzywania komunikatorow przyznato si¢ 65% pracownikow z Wielkiej Bry-
tanii i 39% Amerykanow. Jednoczesnie tylko 27% Amerykandéw i 11% Brytyjczy-
kéw zadeklarowalo wykorzystanie komunikatorow w celach zawodowych
[BLUEO3].

Na rynku pojawiaja si¢ nowe aplikacje IM (Instant Messaging), majace charakter
uniwersalnych badz wyspecjalizowanych rozwiazan z przeznaczeniem zaréwno dla
matych i $Srednich firm, jak i dla korporacji. Przykladami polskich wyspecjalizowa-
nych komunikatoréw s3 TRANS (www logintrans.com) oraz netTUR (www.komu-
nikator.nettur.pl). Pierwszy z nich zostat zaprojektowany do obstugi branzy transpor-
towo-logistycznej, drugi za$ — do wymiany informacji biznesowych migdzy part-


http://www.logintrans.com
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nerami branZy turystycznej (biurami podrézy, organizatorami imprez, hotelami, pen-
sjonatami, punktami informacji turystycznej, przewoznikami).

2. Wyspecjalizowany komunikator TRANS

Komunikator TRANS umozliwia:

rejestracjg i wyszukiwanie firm uwzglgdniajacych specyfik¢ branzy transpor-
towe],

ekspresowe powiadamianie wskazanych osdb i firm o wolnych samochodach lub
fadunkach (system automatycznie wyswietla komunikat na komputerze odbior-
cy

uzyskanie zbiorczej tabeli ofert wolnych fadunkow i pojazdow, potaczonej z sys-
temem filtrowania przychodzacych informacji (wedlig rodzaju informacji, jej
tre$ci oraz nadawcy informacji),

realizacjg systemu Ladunek Powrotny, czyli mozliwos¢ zglaszania poprzez SMS
wolnego pojazdu, kiedy kierowca jest w trasie.

W prezentowanym komunikatorze istnieje pelna identyfikacja i autoryzacja

rozméwcy:

wiadomo, z kim prowadzona jest rozmowa, znane jest imi¢ i nazwisko rozmow-
cy, jego stanowisko, mozna sprawdzié, jaka firmg reprezentuje,

z systemu moga korzystac¢ tylko osoby i firmy zweryfikowane przez administra-
toréw systemu,

system autoryzacji jest oparty na wspolpracy z firma Dun&Bradstreet, co
gwarantuje, ze uzytkownicy sa rzeczywiscie tymi, za ktorych sig podaja,

aby uzyska¢ wigkszg pewno$¢ co do wiarygodnosci firmy zlecajacej fadunek,
uzytkownicy komunikatora TRANS majg mozliwos$¢ zakupu raportow ratingo-
wych Dun&Bradstreet po specjalnych cenach.

Komunikator ten zapewnia odpowiedni poziom bezpieczenstwa, gdyz prowadzo-

ne rozmowy:

sa szyfrowane — pelna autoryzacja i szyfrowanie hasta uzytkownikéw uniemozli-
wia podszywanie sig¢ pod inne osoby,

sa chronione przed wirusami komputerowymi,

sq archiwizowane i moga zosta¢ przez upowaznione osoby odtworzone w celu
wyjasnienia okreslonych sytuacji,

wykorzystuja posrednictwo serwera, komunikacja nie jest prowadzona bezpo-
srednio pomigdzy komputerami.

3. Specjalizowany komunikator netTUR

Komunikator netTUR ukierunkowany jest na firmy z branzy turystycznej i ma

podobne mozliwosci jak komunikator TRANS. Zapewnia rowniez peina identyfikacjg
i autoryzacje rozmdéwcy oraz odpowiedni poziom bezpieczenstwa przy zastosowaniu
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podobnych rozwiazan. Zaré6wno TRANS, jak i netTUR sa aplikacjami darmowymi,
proponujacymi wciaz nowe ustugi (niestety niektore z nich sa platne).

4. Uniwersalny komunikator eLinia

Uniwersalnym polskim komunikatorem biznesowym jest eLinia (www.elinia.pl).
Jego wersje z innymi charakterystykami przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Wersje komunikatora eLinia

. Cena ustugi
. - Liczba . . .
Forma licencji Oprawa graficzna hostingowej Uwagi
operatoréw s
w zl/miesiac
eLinia FREE 1 standardowa 0 z banerami .
reklamowymi
eLinia
STANDARD 1-3 standardowa 90 bez reklam
eLinia PRO 4-10 dowolna, wediug 120 bez reklam
zyczen klienta

Zrodio: [ELINO3].

Komunikator ten posiada nastgpujace mozliwosci:

— zapisywanie rozméw w archiwum, dzigki czemu mozna przeprowadzaé analize
potrzeb i oczekiwan klientow,

—  przesylanie tekstu oraz plikow graficznych,

— przekierowanie klienta do innego operatora, majacego wigksze kompetencje lub
wyspecjalizowanego w okreslonej dziatalnosci,

— otwieranie na ekranie klienta dowolnych serwiséw internetowych,

— przesylanie formularzy i otwieranie podstron serwisu,

— wybor wyspecjalizowanego operatora w zaleznosci od tego, z ktorej podstrony
klient zaczat rozmowse,

— automatyczne powiadamianie operatora o klientach spehiajacych okreslone wa-
runki,

— komunikacja pomigdzy operatorami wewnatrz firmy.
Komunikator eLinia moze dziata¢ w modelu ASP, co oznacza, ze hostowaniem

zajmuje sie producent, a uzytkownik nie musi martwi¢ si¢ o obshugg sprzetowa.

5. Biznesowy komunikator Livechat

Innym polskim systemem do prowadzenia rozméw z klientami, partnerami oraz
pracownikami w czasie rzeczywistym jest Livechat Business Communicator
(www livechat.pl). Zaawansowany czat oparty na biznesowym komunikatorze uru-
chamianym przez strong WWW pozwala obstuzy¢ klientéw, partneréw oraz roz-
proszonych pracownikow firmy dokfadnie wtedy, kiedy zaistnieje taka potrzeba.


http://www.elinia.pl
http://www.livechat.pl
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Podczas, gdy komunikacja przez wigkszo$¢ stron internetowych wymaga od
odwiedzajacego podniesienia stuchawki telefonu lub napisania e-maila, czekania na
odpowiedz, opisywana aplikacja daje nowe mozliwosci, udostgpniajac rozbudowany
system komunikacji biznesowej. Obejmuje on rozmowy tekstowe, konferencje,
wideokonferencje, przesylanie plikow, transfer rozméw migdzy pracownikami, prze-
jecie pulpitu, ciagla obserwacje klientéw odwiedzajacych serwis internetowy, okres-
lenie, ktory raz klient odwiedza serwis WWW, ktora strong wiasnie przeglada,
o czym i z kim rozmawiatl po raz ostatni itd. Umozliwia roéwniez szybka reakcj¢ na
sformulowane przez klienta pytania, aktywne proponowanie pomocy, prowadzenie
sprzedazy w czasie rzeczywistym oraz budowanie bliskich wigzi z klientem.
Aplikacja Livechat staje si¢ waznym skladnikiem budowania wizerunku firmy oraz
nieodtacznym narzedziem w dtugofalowej polityce sprzedazy i marketingu w sieci.

Na biznesowy komunikator Livechat sklada sig:

1. Intemetowa obsluga klientow. Rozmowa on line klienta z operatorem za
pomoca komunikatora tekstowego uruchamianego na stronie WWW umozliwia na-
wigzanie bezposredniego kontaktu z klientemn, szybkie poznanie jego potrzeb oraz
sprawne udzielenie informacji. Za pomoca dodatkowych funkcji operator sam moze
inicjowac¢ rozmowg; z odwiedzajacymi strong.

2. System wideokonferencyjny. Umozliwia szybkie przesylanie obrazu i dzwieku
migdzy wieloma uczestnikami rozmowy. Kontakt klienta bezposrednio z operatorem
zwigksza zaufanie do firmy, podnosi satysfakcjg z obstugi oraz wplywa na liczbg
zawieranych transakcji. Podczas wideokonferencji mozna réwnolegle prowadzi¢ pre-
zentacje i przesylta¢ dokumenty, ktore dodatkowo wzbogaca forme¢ przekazu.

3. Bussines Communicator Instant Messanging. Pozwala na prowadzenie rozméw
migdzy pracownikami firmy i klientami odwiedzajacymi strong WWW bez Zzadnego
dodatkowego oprogramowania. Dzieki korzystaniu z bazy szablonéw odpowiedzi,
historii rozméw, funkcji transferu calej rozmowy do innego operatora oraz komuni-
kacji wewngtrznej pomigdzy operatorami klienci sa przekonani o kompetentnej
i sprawne]j obstudze. Natomiast przesylanie plikow, stron intermetowych lub innych
dokumentow (cenniki, specyfikacje, katalogi, grafiki, wykresy), wspolne ich przegla-
danie oraz omawianie ich wraz z klientem wspieraja skutecznos$¢ i interaktywnosé
firmy korzystajacej z aplikacji.

3. Monitoring strony WWW on line. Staly monitoring aktywnosci klientdéw na
serwisie posiadajacym aplikacj¢ pozwala na rozpoznawanie klientdow powracajacych,
okreslenie adresow stron wiasnie przez nich przegladanych, czasu ich przebywania
w serwisie oraz udzielanie informacji, ile razy kazdy klient odwiedzit strong i ile razy
rozmawial z konsultantem. Monitorowanie strony wzbogacone jest réwniez o auto-
matyczne i zdalne zapraszanie klientéw do rozmowy.

W zaleznos$ci od liczby potencjalnych klientow, partnerdow czy oddzialow apli-
kacja moze byc realizowana w dwoch wersjach: ASP oraz Corporate.

Livechat Business Communicator ASP — wersja przeznaczona dla firm matych
badz $rednich, ktére nie generuja wielkiego przeptywu informacji miedzy klientami,



274

partnerami i pracownikami firmy. Wersja ASP polega na dzierzawie sprzetu wraz z
oprogramowaniem i stala obstuga programistow. Zaleta tego rozwiazania jest obni-
zenie kosztow dzigki zmniejszeniu naktadow na zakup infrastruktury informatycznej
oraz jej konfiguracji. Dla matych i $rednich firm opracowano takze dogodny system
platnoéci abonamentowych w miesigcznym systemie rozliczen za ushugi oraz system
rabatéw zaleznych od wybranego okresu rozliczeniowego.

Livechat Business Communicator Corporate — jest zaawansowang aplikacja
stworzong z mysla o duzych instytucjach, dla ktorych Internet/intranet jest istotnym
kanatlem komunikacji z klientami, partnerami oraz pracownikami firmy. Dzigki
zastosowanym rozwiazaniom operatorzy w tej wersji moga jednoczesnie obstugiwaé
wielu klientow, partneréw czy pracownikéw z odleglych oddziatow firm. Przesylanie
danych w aplikacji jest zabezpieczone protokotem SSL, gwarantujacym najwyzszy
poziom ochrony. Livechat Corporate jest aplikacja indywidualnie dostosowywana do
unikalnych potrzeb kazdej firmy, zwigzang ze sprzedawanym produktem lub branza,
w jakiej pracuje. Livechat posiada szerokie mozliwosci laczenia aplikacji z istnie-
jacymi juz systemami. Wdrozenie Livechat Corporate wiaze si¢ zwykle z integracja
z oprogramowaniem typu Call Center, CRM lub innymi rozwigzaniami funkcjonu-
jacymi juz w firmie.

Charakteryzowana aplikacja posiada wiele zalet:

1. Jest nowoczesnym kanatem komunikacji, gdyz umozliwia:

— zmiang charakteru strony WWW - poprzez aktywne zapraszanie do rozmowy
odwiedzajacych strong przestaje ona by¢ bierna, staje si¢ czynna i aktywna.

— przeprowadzenie rozmowy z wieloma osobami réwnoczesnie (konferencje),

— przeprowadzenie wideokonferencji miedzy rozproszonymi przestrzennie pracow-
nikami,

— przekierowanie calej rozmowy do innego rozmowcy, najbardziej kompetentne;j
osoby (eksperta),

— przejecie pulpitu, gdy klient ma problemy np. z instalacja programu,

— przesylanie plikoéw, stron i innych dokumentéw wzbogacajacych formg przekazu,

— monitoring ruchu klientéw na stronie oraz zbieranie informacji o zachowaniu
klientéw,

— natychmiastowy dostgp do informacji,

— zapis rozmowy stanowiacy zrédto opinii 1 komentarzy odzwierciedlajacych po-
trzeby i oczekiwania klientéw,

— tworzenie bazy zadawanych pytan i udzielanych odpowiedzi.

2. Pozwala na zwigkszenie sprzedazy poprzez:

— aktywne zapraszanie klientow odwiedzajacych strong WWW do rozmowy (do-
stgpne rowniez w formie automatyczne;j),

— zbieranie informacji o problemach i preferencjach klientéw,

— zmniejszenie liczby rezygnacji (opuszczen) strony,

— zmniejszenie iloSci rezygnacji (opuszczen) strony,

— monitorowanie on line pozwalajace na zindywidualizowane podejscie do klienta,
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— mozliwo$¢ przeprowadzenia klienta przez proces decyzyjny,
— doradztwo i pomoc zawsze w momencie zaistnienia takiej potrzeby.

3. Wplywa na obnizenie kosztow obstugi klienta, poniewaz:

— zastosowana technologia ASP nie wymaga inwestycji w dodatkowy sprzet
komputerowy oraz oprogramowanie,

— istnieje mozliwos¢ uruchomienia stanowiska operatora w dowolnym miejscu,

— jednoczesnie mozna obshigiwa¢ wielu klientow,

- mozna zmniejszy¢ wysoko$S¢ optat za rachunki telefoniczne przy jednoczesnym
polepszeniu obstugi klienta,

— mozna usprawni¢ przekaz informacji migdzy rozproszonymi przestrzennie
pracownikami i klientami firmy,

4. Daje gwarancj¢ zadowolenie klienta poprzez:

— nawiazanie bliskiego, bezpo$redniego kontaktu z klientem,

— udzielenie pomocy klientowi wtedy, gdy jej potrzebuje,

— rozpoznawanie klienta powracajacego,

~ wspolne ogladanie serwisu WWW,

— ciagla opiekg specjalisty, np. przy skladaniu zaméwienia,

— zmniejszenie liczby zakup6éw przerywanych z powodu braku informacji i nie-
pewnosci klienta.

5. Wplywa na podniesienie jakosci obstugi, gdyz:

— daje mozliwo$¢ rozmowy z wieloma osobami réwnoczesnie,

— klient przestaje by¢ anonimowy,

— zdjgcie operatora na ekranie daje klientom wrazenie rozmowy z Zywym czlowie-
kiem,

— daje mozliwo$¢ prowadzenia wideokonferencji migdzy rozproszonymi przes-
trzennie pracownikami,

— klient dostaje pomoc w miejscu i w momencie zaistnienia takiej potrzeby,

— mozna przekierowac klienta do innego operatora, co daje gwarancje kompe-
tentnej obshugi,

—~ czas rozmowy z klientem jest nieograniczony,

— rozmowa klienta poprzez Livechat nie wymaga instalowania u niego zadnego
oprogramowania.

Biznesowe rozwigzania Instant Messaging sa rowniez dost¢gpne w produktach
firmy IBM - Instant Messaging and WebConferencing, Sun — One Instant Messa-
ging, Microsoft Live Communications Server 2003 i serwerze komunikacyjnym
Group Wise 6.5 firmy Novell [SZCZ04)]. Sa to bezpieczne wersje komunikatoréw
biznesowych, spetniajace wszystkie wymagania firm w zakresie zarzadzania ustugami
oraz archiwizowania informacji.

6. Zakonczenie

Liczba uzytkownikéw komunikatoréw internetowych ciagle rosnie. Swiadczyé
moga o tym dane analitykéw z firmy Ferris Research, ktorzy szacuja, ze liczba
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uzytkownikow korporacyjnych systemow Instant Messaging wynosi ok. 23 min.
Przewiduja oni réwniez, ze w roku 2007 moze ona wynies¢ nawet 350 min
[SZCZ04].
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INTERNET COMMUNICATORS IN BUSINESS APPLICATIONS

Summary

This paper presents universal and specialized communicators which are used by polish
companies. They may function as an ASP at Small and Medium Enterprises (SME) and a corporate at
large companies.
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