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I obecnym Zespotem Managerdw Spotki Marketing Relacii Sp z o.0. wspdtpracowalismy przez wiele lat,
w fym m.in. przy duzym Projekcie wdrozenia Innowacyjnego: Biura Obstugi Klientow dla Spdtki Polskie
Cenfrum Marketingowe Sp. z 0.0. (PCM).

Projekt sktadat sie z dwdch odrebnych przetargdw. Pierwszy Projekt realizowany byt w Lublinie

na 120 stanowisk a drugi w dwdch lokalizacjach w Warszawie na 240 stanowisk, 1gcznie 360 stanowisk.
Projekt byt bardzo ztozony, poniewaz wymagat integracji wielu zaawansowanych systemow

zwigzanych z pracg w Contact Center i Call Center w zakresie nowoczesnej obstugi Klientdw.

Pierwotnie Zespot Spotki PCM planowat wyszukac jednego dostawce systemu. W zwigzku z tym,

ze nie udato sie znalezé takiego systemu, Zarzgd Spdtki PCM wraz z wiasnym Zespotem na czele

z Kierownikiem Projektu Panem Janem Zateckim - Prezesem Zarzgdu, Panig Bozeng Zateckg —
Wiceprezes Zarzqdu oraz Panem Mariuszem Skowronkiem — Managerem Drziatu IT samodzielnie okreslit
potrzeby Spdtki, opisat funkcjonalnosci systemdw: Contact Center i Call Center (out iin band),
nowoczesnego systemu CRM, systfemu do wideo rozméw, systemu multichannel [do obstugi wszystkich
form komunikacji bezposrednie] oraz system Workforce Management. Po wybraniu dostawcéw Zespdt

ten zarzgdzat integracjq zawansowanych systemow od kilku dostawcdw.

Nasza Spotka Wind Telecom byta jednym z wiodgcych dostawcow systemow, ktére zawieraty m.in.

e Program Contact Center zapewniajgcy osigganie maksymalnej efektywnosci w akcjach
przychodzgcych, wychodzgcych i mieszanych

» Softdial Contact Center z funkcjonalnoscig Overviev

* Inbound - Automatyczna Dystrybucja Potgczen (ACD) z funkcjonalnosciami Skill Based Routing

¢ VR z mozliwoicig dynamicznego tworzenia scenariuszy z mozliwoiciq integraciji z zewnetrznymi
systemami (bazy danych, CRM, np. w celach autoryzacji oraz odczytu danych uzytkownika

e Mozliwos¢ integracii z dowolnym silnikiem TTS (Texi-to-Speech) obstugujgcym interfejs SAPI

e Dialer dostosowany do wszystkich Swiatowych norm do prowadzenia kampanii telefonicznych

e Outbound, tryby potgczen wychodzgeych fj. tryb reczny, preview, progressive. Automatyczna
detekcja numerdw zajetych, nieistniejacych oraz automatycznych sekretarek

e Campaign Manager - narzedzie do tworzenia kampanii wychodzgeych i przychodzgeych

* Media blending, obstuga kanatu gtosowego oraz e-mail, mozliwoié integracji z bramkg SMS

¢ Integracja z dowolnym telefonem sprzetowym lub programowym obstugujagcym protokét SIP
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o Narzedzia to szybkiego tworzenia kampanii wychodzgeych tf. automatyczny export bazy

 Panel Supervisora, nadzér nad agentami w czasie rzeczywistym, interakcji gtosowej (couching)

s Automatyczne oddzwanianie (Callback)

« Interfejsy w jezyku polskim dla aplikacji agenta oraz dla modutdéw raportowych

e Obstuga wielu kampanii (wychodzacych i przychodzacych) wg priorytetow obstugi

« Nadawanie uprawnien i zapewnienie bezpieczenstwa w systemie. Podziat rol: administrator,
supervisor, agent. Mozliwa integracja z Active Directory w celu logowania.

e Transferowanie potgczen w Centrali: tryb ,,on hold”, tryb konferencyjny, least cost routing

e Nadzdr lokalny lub zdalny, monitorowanie wydajnosci kolejki w czasie rzeczywistym

» Nagrywanie i wyszukiwanie rozmdw wszystkich lub okreslonej grupy potaczen (Recording Viewer

» Graficzny generator skryptéw w formie schematu blokowego wielu scenariuszy rozmow

s Funkcjonalnosé bogate] biblioteki gotowych skryptéw do b. ztozonych scenariuszy

s Zaawansowany System Workforce Management z funkcjg przydzielenie odpowiednich
pracownikéw z okreslonymi kwalifikacjomi w odpowiednim czasie na wiasciwe stanowisko

e Raportowanie historyczne oraz raportowanie w czasie rzeczywistym.

Pierwsze rozmowy zaczelismy w 2008 roku. Realizacja Projektu trwata w okresie 2010 - 2012 roku.

Nasza Spdtka brata udziat w pierwszym etapie.

Dzieki bardzo dobre] wspdine]j pracy nasz zakres ustug zostat wykonany terminowo. tgczna wartose

catego projektu wraz ze sprzetem kilkka min ztotych, warto$¢ naszego kontraktu wyniosta w granicach
ok. 1 min ztotych.

Na podstawie naszej dotychczasowe] wspodtpracy | doswiadczeh rekomendujemy Zespdt Managerdw
na czele z Panem Janem Zateckim, ktéry od kilku lat pracuje w Zarzgdzie Marketing Relacji Sp. z 0.0.
jako Partnera godnego zaufania.
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