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Nové kontaktné
centrum umoznuje
spolocnosti
Teleperformance
Slovakia poskytovat
vacsi pocet sluzieb

Teleperformance Slovakia % Inovovat zastaraly analégovy
systém prechodom
na modernu multimedialnu

Direct Marketing platformu

Zaviest nové moznosti
komunikacie pre skvalitnenie
ponukanych sluzieb klientom
Zefektivnit vnutorné procesy
areporting

Predstava klienta

Spolocnost Teleperformance Slovakia je poprednym poskytovatelom
sluzieb zdkaznickeho servisu. Svojim klientom poskytuje sluzby pre komu-
nikéciu a riadenie vztahov s ich zdkaznikmi prostrednictvom outsourcingu
sluzieb call centra. KedZe spolo¢nost donedavna fungovala na principe
analégovej telefénie, rozhodla sa zaciatkom roka 2009 inovovat a prejst
modernizaciou. Spolocnost sa rozhodla zaviest nové formy komunikacie,
zefektivnit vnutorné procesy a tiez zvysit kvalitu sluzieb programov
klientov. Cielom bolo prejst z bezného call centra, ktoré vyuzivalo

na komunikaciu prevazne hovor, na moderné kontakt-né centrum
pouzivajuce mix multimédii - hovor, sms, mail, web a chat. Kazdy klient
kontaktného centra preferuje pre komunikaciu so svojimi zékaznikmi iny
komunikacny kanal, preto bolo potrebné, aby Teleperformance mohol

,Soitron ako jediny dokdzal pred-
loZit najkomplexnejsiu ponuku

a poskytnut tim erudovanych
pracovnikov nielen pre samotnu
implementdciu riesSenia, ale tiez
neskorsi support”.

Ing. Rébert Simuth,
CFO spolo¢nosti Teleperformance Slovakia

CASE STUDY

% Multikandlova platforma
zalozend vyhradne
na IP protokole

Vyuzivanie inovativnych
spoésobov komunikécie
na zakaznikov

Zmena klasického pripojenia % Vyssia efektivita zamestancov
k telekomunikaénym pri priprave projektov
operatorom na SIP protokol % Jednoduchy a komplexnejsi
reporting spravania
zamestnancov

s moznostou jednoduchého

rozsirenia poctu kanalov

tieto sluzby zaradit do svojho portfélia. Pri zavedeni nového riesenia boli
najzakladnejsimi poziadavkami spolahlivost, skdlovatelnost a flexibilita.
Samozrejme rovnako pri aktivnej ako i pasivnej komunikacii.

Analyza povodného stavu

Predchadzajuci systém mal viacero technickych nedostatkov:

% pozadované rozsirenie poctu agentov bolo mozné len za cenu
narocnych investicii,

% systém neposkytoval mechanizmus, ktory by zaistil efektivnejsie
vyuzitie agentov v ¢ase vysokého zatazenia kontaktného centra,

% absencia integracie mailovej a chatovej komunikacie v kontaktnom
centre nedovolovala efektivnu interakciu so zdkaznikmi klientov,

# bolo takmer nemozné zabezpecit funkénost kontaktného centra
v pripade vypadku technoldgie, ¢o z pohladu dodrziavania
zmluvnych terminov predstavovalo znacné riziko,

% neumoznoval efektivnu redundanciu klicovych komponentoy,

% prakticky neexistovala moznost sledovat efektivitu
multimediélnych kanalov.

Spolo¢nost Teleperformance Slovakia s poziadavkou nahradenia
analégovej Ustredne novou oslovila IT firmy v troch eurépskych
krajindch. Samozrejme musela byt maximalne spolahliva, aby Teleper-
formance Slovakia ako outsourcingovy partner dokazal riesit roznorodé
ciele a zamery svojich klientov. V neposlednom rade jej zavedenie malo
zabezpecit znizenie prevadzkovych nakladov, priniest inovaciu produk-
tov, urychlit implementacné procesy projektov a zdokonalit reporting.
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RieSenie projektu

Asi najdolezitejsou ulohou v rdmci inovacie celého systému bolo
poskytnut nové multimedialne sluzby - mailové kampane a web
chat so zdkaznikmi, s ktorymi doteraz spoloc¢nost Teleperformance
Slovakia nemohla pracovat.

% Pre-sales fdza

Klientovi sme odporucili multikanalovu platformu zaloZent na IP protokole
od renomovaného vyrobcu komunikacnych technoldgii, spolo¢nosti Avaya.
Realizaciu projektu nekomplikovala len nutnost pracovat pocas plnej
prevadzky kontaktného centra. Viyznamnu tlohu zohrala skuto¢nost, ze Tele-
performance Slovakia poskytuje viacerym klientom Siroké spektrum sluzieb
sucasne. Zaroven pre jednotlivé projekty vyuziva niekolko individualne
vyvinutych aplikdcii, a tie bolo nutné integrovat s novym systémom.

% Implementacnd fdza

Nosnd cast projektu pozostavala z:

% prisposobenia standardného produktu pre naro¢né
prostredie komercéného kontaktného centra - integrécia
aplikécii pre outbound projekty

% zjednotenia prevadzkového reportingu kontaktného centra
s podrobnym reportingom jednotlivych projektov - prepojenie
produkénych informacii so Statistikami kontaktného centra

% zmeny pripojenia kontaktného centra k telekomunika¢nym
operatorom z klasickej telefonnej sluzby na IP pripojenie
prostrednictvom SIP protokolu viacerych nezavislych operatorov
s rozdielnymi technickymi poziadavkami pripojenia.

CASE STUDY

Z dovodu kvalitativneho sledovania dalsich trendov a udrzania
navratnosti investicii do buducnosti sme celé riesenie pre
Teleperformance Slovakia o3etrili zakiipenim servisnej podpory od
vyrobcu. Takisto sme zabezpecili predplatenie vietkych potrebnych
Lupgrade” implementovaného systému.

Pouzité technoldgie

IP telefénny systém Avaya Communication Manager

50 120 IP telefénmi,

Call Centrum Avaya Call Center Elite, nadstavba pre
inteligentné smerovanie hovorov na skupiny agentov,
multimedialne kontaktné centrum Contact Center Express
(CCE), multimedialne rozsirenie Call Center Elite so
smerovanim emailov a web chatu,

agentsky desktop, jednotny pracovny nastroj pre agentov,
reportovaci nastroj Avaya Call Management System,
nahrévaci systém Witness Verint pre nahravanie vsetkych hovoroy,
Avaya Enablement Services — CTI Server pre integraciu

so zakaznikovym systémom automatického vytacania
hovorov a agentskych desktopov,

integracia so CRM systémom Teleperformance Slovakia -
Active Manager (automatické vytacanie, reporting),
integracia s mailovym serverom Teleperformance Slovakia -
smerovanie projektovych mailov na operatora s moznostou
odpovedat cez prednastavené sablony, emailovy reporting.

~Museli sme zvlddnut
implementdciu rieSenia pocas
plnej prevddzky kontaktného
centra”

Michal Malicek,
obchodny riaditel Soitron, a.s.

JV sulade s nasimi hodnotami, ktorymi su aj
profesionalita a inovdcia, sme uskutocnili zmenu
komunikacného systému. Prinosom je efektivnejsia
prdca, riadiace procesy prevddzkového oddelenia
kontaktného centra ako aj efektivnejsia technicka
implementdcia a support zo strany IT oddelenia.”

Ing. Rébert Simith,
CFO spolo¢nosti Teleperformance Slovakia

Vyuzitie agentov v spolocnosti Teleperformance

pred implementaciou
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Vysledky

Po 9 mesiacoch od nasho prvého stretnutia zacala spolo¢nost Lion
Teleperformance realizovat prvé projekty pre svojich zékaznikov
na novom systéme. Ocakavana efektivita sa prejavila uz od prvych
krokov implementdcie rieseni.

Spolahlivé a vykonné jadro technolégie od renomovaného
vyrobcu s podporou multikanédlovej komunikacie zabezpecilo
Skélovatelnu platformu pre implementaciu novych modernych
sluzieb kontaktného centra Teleperformance. Zmena konektivity
prostrednictvom SIP protokolu k viacerym telekomunika¢nym
operatorom tak priniesla vyraznu flexibilitu a moznost jednoduchej
a rychlej zmeny poctu hlasovych kanélov podla aktudlnej potreby.

CASE STUDY

Projekt pre spolo¢nost Teleperformance
Slovakia priniesol:

% zvysenie efektivity prace supervizorov az o 50%

ucinnejsie vyuzitie fudskych a technologickych zdrojov

projektovymi manazérmi

znizenie poctu pracovnikov pre IT support

eliminovanie technickych vypadkov kontaktného centra

zjednotené prostredie pre agentov a rovnaké technolégie aj

procesy v ramci skupiny

% rozsirenie portfdlia sluzieb na celosvetovu Uroven
Teleperformance Group

% efektivnejsi vnutorny kontroling

&

£

“Neocenitelnou vyhodou novej platformy
je rychlejsia priprava a efektivnejsia realizdcia
jednotlivych projektov’”.

Ing. Rébert Simuth,
CFO spolo¢nosti Teleperformance Slovakia

Realizovana zmena je prinosom aj pre priamych klientov
Teleperformance Slovakia. Na zédklade ich vhodne navrhnutych
klucovych kritérii pre reporting a naslednej analyzy vstupov
vyplyvajucich z projektu, ziskaju komplexny pohlad na spravanie
zékaznikov. Prave to moze posluzit pre planovanie a riadenie
naslednych obchodnych a buducich marketingovych aktivit.

Dnes ma spolocnost Teleperformance vsetky predpoklady na to,
aby Uspesne konkurovala najmodernejsim telemarketingovym
spolo¢nostiam. Buducnost tohto segmentu totiz spociva v osloveni
zdkaznikov pomocou novych foriem komunikécie.

~Multimedidlne kandly rozsirili
mozZznosti rieSeni portfdlia
ponukanych sluzieb a priniesli
novy potencidl pre rozvoj ndsho
biznisu. Novym, ako aj su¢asnym
klientom dokdzeme ponuknut
inovativny sp6sob komunikdcie,
ktory preferuju, a ziskat tak vyssi
pocet zdkazok’.

Ing. Antonin Pospisil,
obchodny riaditel spolo¢nosti Teleperformance Slovakia

Teleperformance Slovakia je obchodnou znackou spolo¢nosti Lion Teleservices

SK, spol. s r.o. posobiacou na trhu viac ako 12 rokov. Je poprednym poskytovatefom

sluziebzakaznickeho servisu, Call Centier, CRM a internetovych sluZieb v Slovenskej

Republike. Na sofistikovanej technolégii s profesiondlne skolenymi odbornikmi poskytuje

komplexné CRM a telemarketingové sluzby. Od roku 2004 je Teleperformance Slovakia

sucastou nadnarodnej skupiny Teleperformance - celosvetového lidra v poskytovani sluzieb

zakaznickeho servisu a call centier.Teleperformance v sucasnosti prevadzkuje viac ako 98,882

operatorskych pracovisk s viac nez 130.000 zamestnancami 255 call centier v 49 krajinach.

Zaistuje podporu vo viac ako 66 réznych jazykoch a dialektoch.

Soitron

Nasa spolo¢nost dlhodobo pésobi na eurépskom trhu ako systémovy integrator v oblasti
IT Infrastructure, Unified Communications, Customer Interaction, Content Management a
Security. Uz viac ako 20 rokov poméahame firmam ako Tatra banka, Slovenska sporitelfa,
Orange, E-On, J&T, Hewlett Packard a mnohym dal$im rozvijat ich biznis. Nasou filozofiou
je snaha neustéle napredovat, preto sme lidrom v zavadzani unikatnych technolégii

a inovativnych rieseni. Svedcia o tom aj nase ocenenia ako IT firma roka 2010, Cisco
Enterprise Partner of the Year 2010 ¢i zaradenie medzi Velku patku podla Deloitte
Technology Fast 50 (2011). V skupine Soitron pracuje viac ako 500 medzinarodnych

odbornikov, medzi ktorych patria aj profesionalne timy v Ceskej republike a Rumunsku.

Pre viac informacii navstivte nasu
stranku www.soitron.sk
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