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KORZYSTA ZROZWIAZANIA CLUDO

call center inter galactica

Model biznesowy oparty o miesieczny abonament, a nie kosztowne inwestycje poczatkowe, umozliwit nam podjecie decyzji
bez duzego ryzyka oraz mozliwos¢ dowolnego skalowania rozwiazania w zaleznosci od realnych potrzeb biznesowych.
Co bardzo wazne - rozwigzanie CLUDO jest w petni zintegrowane z infrastruktura sieciowa i aplikacyjna CCIG, co pozwolito
nam zachowac pewne istotne dla nas elementy procesu dziatania i wykorzysta¢ wszystkie zalety platformy CLUDO.

Damian Michalczuk,
Chief Technology Officer w MokYok IT, realizujacej ten projekt dla CCIG

ﬂ CALL CENTER INTER GALACTICA

CCIG to jedno z najwiekszych outsourcingowych Contact Centers w Polsce,
oferujace ustugi w zakresie obstugi klienta jako infolinia informacyjna, back
office, helpdesk, a takze poprzez zarzadzanie reklamacjami, prowadzenie badan
konsumenckich oraz sprzedazy - zardwno pozyskania i utrzymania klienta, jak
i dosprzedazy.

Dzieki koncentracji na elastycznosci i jakosci swiadczonych ustug, zapewnieniu
optymalnych warunkéw rozwoju wspétpracownikom oraz innowacyjnosci
technologii CCIG stato sie liderem w sektorze i ma ponad 60 klientéw z 17 branz.
Wsraéd nich sg m.in.: Orange Polska, Biedronka, Hebe czy Novartis. Kluczem do
sukcesu CCIG jest dogtebne rozumienie tego, ze kazdy z klientdw jest inny. Jako
ustugodawca CCIG musi w krétkim czasie zrozumieé stawiane wymagania
i potrzeby klienta, zaréwno w zakresie przeszkolenia wspdtpracownikéw, jak
i rozwigzan technologicznych uzytych do realizacji danego projektu, i dosto-
sowac sie do nich.

@ WYZWANIE BIZNESOWE

Jedna z podstawowych zasad dziatalnosci CCIG jest staty rozwdj, ktdry obejmuje m.in. kanaty dotarcia do klienta
i komunikacji z nim oraz sposoby budowania efektywnej relacji. To wtasnie dlatego firma opracowata i wdrozyta unikalne
rynkowo narzedzie do pozyskiwania, utrzymania klienta i dosprzedazy. Zaistniata jednak koniecznosé wprowadzenia
dodatkowego narzedzia, ktére pozwolitoby na zwiekszenie wydajnosci prowadzonej dziatalnosci w ramach obstugi infolinii
przychodzacej poprzez optymalizacje procesu, monitoring czasu rzeczywistego oraz kompleksowe raporty historyczne.

Rozwazane byty dwie opcje - opracowanie autorskiego rozwiagzania lub zakup gotowego narzedzia w tradycyjnym modelu
onsite, co w kazdym z przypadkéw wiazato sie z ryzykiem, ze efekt koncowy nie spetni wysokich oczekiwan, mimo iz bedzie
wymagat wysokich naktadéw finansowych i poswiecenia duzej ilodci czasu.

Profesjonalne rozwiagzania dla Contact Centers w modelu CCaa$S
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W SKROCIE

BRANZA:
BPO/Contact Center

LICZBA UZYTKOWNIKOW:

B 3500 telefonicznych doradcow
klienta

B 200 menedzeréw

WYZWANIE:

Wdrozenie elastycznego rozwiazania do
obstugi infolinii przychodzace], pozwa-
lajagcego  na  optymalizacje  pro-
cesdw, monitoring czasu rzeczywistego
oraz tworzenie kompleksowych rapor-
téw historycznych.

ROZWIAZANIE:

Rozwigzanie CLUDO jest uzywane do
obstugi infalinii, optymalizacji procesu
dystrybucji  potaczen,  monitoringu
poziomu  ustugi, analizy  danych
historycznych, doktadnych  rozliczen
z klientami oraz optymalizacji procesow
biznesowych.

KORZYSCI:

= petnafunkcjonalnosé Contact Center
dzieki systemowi OneContact
renomowanej firmy Collab,

B niskie koszty uruchomienia
i utrzymania dzieki miesiecznym
rozliczeniom abonamentowym,

m prostaiintuicyjna obstuga,

m wysoka elastycznosé i mozliwosé
dowolnego skalowania,

B petne bezpieczenstwo dziekiintegracji
zinfrastruktura sieciowa klienta,

m szybkainstalacja oraz dostosowanie
do potrzeb i wymagan,

m optymalizacja proceséw biznesowych,

m wspdtpraca z systemamii aplikacjami
po stronie klienta,

m wsparcie techniczne na
profesjonalnym poziomie

Rozwiazanie CLUDQ jest proste
i intuicyine w obsiudze, nowocze-
sne oraz claslyczne, dzicki czemu
daje mo2liwesd fatwe] adaptacji
do naszych wymagan biznesowych.

Damian Michalczuk
Chief Technology Cfficer, Mok Yok IT

Rozwigzanie CLUDO pozwolito na spetnienie wymagan klientéw oraz oferowato
szereg dodatkowych funkcji i narzedzi mozliwych do wykorzystania w projektach
CCIG, opartych zardwno na kampaniach przychodzacych, jak i wychodzacych.
Oferta CLUDO bazujaca na miesiecznych abonamentach zaleznych od liczby
stanowisk konsultantéw dodatkowo obnizyta ryzyko ,ztego wyboru”. Pilot CLUDO
pozwolit na rozwianie watpliwosci, a produkcyjne uruchomienie zawierajace
zaréwno integracje warstwy sieciowej, jak i aplikacje biznesowe, przebiegto
sprawnie i bez opdznien.

Rozwiazanie CLUDO jest zintegrowane z autorska aplikacja CCIG do pracy
konsultanta, dzieki czemu aplikacja sprzedazowa stata sie jednoczesnie aplikacja
zarzadcza, ktéra pozwala na konfiguracje infolinii, obserwacje pracy konsultantow
i ich wynikéw, monitoring czasu rzeczywistego oraz customizowanie raportdw
historycznych. Modut raportowy umozliwia dogtebng analize historyczna oraz
optymalizacje procesow biznesowych, a takze doktadnych i weryfikowalnych
rozliczen z klientami CCIG. Zdecydowang zaleta takiego modelu jest to, ze te
narzedziowa hybryde moga wykorzystywaé zaréwno menedzerowie CCIG do
biezacej pracy operacyjnej, jak i kontrahenci CCIG - w celu biezacego
monitorowania lub regularnego raportowania. Dodatkowo CLUDO jest w coraz
wiekszym stopniu wykorzystywane do wybranych kampanii wychodzacych
realizowanych w trybie predictive z wykorzystaniem funkeji soft nuisance
maksymalnie zmniejszajacej ryzyko braku dostepnego konsultanta po nawigzaniu
potaczenia.

Produkcyjne wdroZenie systemu, zawierajace zaawansowane mechanizmy

redundancji, jak i integracje z wewnetrznymi aplikacjami biznesowymi, przebiegto

sprawnie i bez opdZznien. Dzieki temu moglismy sprawnie uruchomic¢ ustugi dla

naszych klientéw z uwzglednieniem dotychczasowych proceséw biznesowych
i wyeliminowaniem ryzyka braku dostepnosci ustugi.

tukasz Grzywanski,

Senior Voice Engineer

3 II WSKAZNIKI SUKCESU

liczba obstugiwanych stanowisk: > 100

liczba potaczen/miesiac: > 200 000

liczba minut rozmoéw/miesiac: > 450 000

szybkosé wdrozenia systemu: < 21 dni

dostepnosc ustugi przez 12 miesiecy {nie zaplanowane przerwy): < 4 godzin
sredni czas odbioru (kolejki): < 30 sekund

Service Level {dla 15 sek.): 85 % +

produktywnosé {(kampanie predictive) - zajetos¢ agenta w czasie gotowosci
do pracy: >80%

Z perspektywy czasu oceniam, ze wybor zewnetrznego rozwiazania CLUDO byt
stuszny. Dodatkowo zespdt CLUDO wykazat sie koncentracja na poszukiwaniu
rozwigzan, petng dostepnoscia i wysokimi umiejetnosciami technicznymi.

Mirella Wakuta,
Business Development Manager

(:) CLUDO
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