DAMOVO

Przeglad Contact Center

Nasze rozwigzania w zakresie Contact Center sa dostosowane do
dynamicznie rozwijajacych sie, wymagajacych i korzystajacych z
technologii cyfrowej klientow. Nasze technologie pozwola Panstwu
zoptymalizowac¢ wydajnos¢, potencjat sprzedazowy i zadowolenie
pracownikow, przy jednoczesnym zachowaniu zgodnosci z
przepisami i ograniczeniu kosztéw.




Contact Center

Bardzo istotnymi warunkami skutecznosci dziatania

nowej infrastruktury tacznosci sa przede wszystkim:

integracja systemu tacznosci telefonicznej z
technologiami firm trzecich oraz wysoka jakosc
potaczen gtosowych. Spetnienie tych warunkow
tworzy podstawe dla doskonatej obstugi klienta.

Rownie nieodzowne dla zaspokajania Panstwa
potrzeb i umozliwienia petnej optymalizacii
sprzedazy sa technologie dla obstugi potaczen
wychodzacych i zarzadzania kampaniami
automatycznymi.

ACD (Automatic Call Distribution)

Automatyczna dystrybucja potagczen umozliwia
Panstwa contact center optymalizowanie obstugi
potaczen poprzez zapewnienie szybkiegj i fachowej
odpowiedzi na kazde potaczenie. Co wiecej, nasze
rozwigzania ACD moga zwiekszyc¢ przepustowosc
potaczen oraz w sposob konsekwentny i skuteczny
podwyzszyc jakosc Panstwa ustug.

Rozwigzania dla obstugi potaczen przychodzacych

Obstuga potaczen przychodzacych w wielu
wypadkach nie jest tatwym zadaniem. Czesto
wymaga szybkiego reagowania w trudnych
warunkach, aby zagwarantowac, ze potaczenia

beda zawsze odbierane i trafig do wtasciwej

osoby. Rozwigzania Damovo dla contact center
obstugujacych potaczenia przychodzace umozliwiaja
Panstwu skuteczniejsza obstuge takich interakcjami
z klientem. Oferujemy bezpieczne rozwigzania z
petnym zestawem narzedzi do przekierowywania,
monitorowania i obstugi potaczen. Zagwarantuje

to efektywna i skuteczna dystrybucje wszystkich
potaczen przychodzacych, zapewniajaca zgodnosc z
najwyzszymi standardami na rynku.

Sukces Panstwa kampanii potagczen wychodzacych
zalezy w znacznym stopniu od zastosowanej
technologii. Nasze rozwigzania typu dialler
umozliwiaja automatyczne oddzwanianie w

przypadku nieudanej proby potaczenia, oszczedzajgc

czas Panstwa pracownikow. Automatyczne skrypty
podpowiadajgce konsultantowi prawidtowe

pytania, ktore powinien zadac¢, moga takze
przyczynic sie do tego, ze Panstwa klient bedzie
mogt juz za pierwszym razem uzyskac potrzebne
informacje. Odpowiedzi na telefony klientow sa
nastepnie przechowywane centralnie dla potrzeb
sprawozdawczosci oraz po to, by umozliwi¢ Panstwu

gromadzenie istotnych danych na temat kampanii.

IVR (Interactive Voice Response)

Rozwiazania IVR firmy Damovo zapewniajg
automatyzacje obstugi klienta. Potaczenia
przychodzace w sprawie czestych présb moga byc
zatatwiane wydajnie i konsekwentnie bez potrzeby
kontaktu z konsultantem.

Pozwoli to Panstwu obnizyc koszty dziatalnosci
operacyjnej, gdyz dzieki temu obniza sie ,koszt na
Jjedna interakgje” - przy rownoczesnym podniesieniu
Jjakosci obstugi klienta ze wzgledu na catodobowa
dostepnosc systemu przez caty tydzien.

Whasciwie wykorzystywane systemy VR moga
skutecznie automatyzowac zarzadzanie szerokim
zakresem potaczen telefonicznych dotyczacych

sprzedazy, ustug lub wsparcia technicznego.

Stuchawki i zestawy stuchawkowe

Zestawy stuchawkowe sa nieodzownym narzedziem
nowoczesnej komunikacji. Umozliwiajg korzystanie
z narzedzi ujednoliconej komunikagji i wspotpracy
(UCRC). Whasciwy wybor stuchawek lub zestawow
stuchawkowych zapewnia komfort pracy Panstwa
personelu. Damovo oferuje rozwigzania audio

z zakresu UC&C, ktore zaspokajaja najwyzsze
wymagania w dziedzinie tacznosci. Szerokie pasmo
przenoszenia i wyjatkowo skuteczna eliminacja
zaktocen gwarantujg krystalicznie czysty dzwiek

i doskonaty styszalnos¢, dzieki czemu z takich
urzadzen mozna skutecznie korzystac nawet w

biurach na planie otwartym.



Aplikacje podnoszace jakos¢ obstugi klienta

W dzisiejszym Swiecie, w ktérym rola klienta

stale rosnie, coraz wiekszego znaczenia nabiera
mozliwos¢ oferowania Panstwa klientom ustug
dostosowanych do ich indywidualnych potrzeb

i wymagan. Dzisiejsi klienci sa wymagajacy,

nie tylko w zakresie wysokiej jakosci obstugi.
Oczekuja takze ciagtej dostepnosci Panstwa ustug
za posrednictwem wielu kanatow. Chcg sami
decydowag, kiedy i jak maja korzystac z takich ustug,
a nawet czy w ogole zechca skontaktowac sie z
Panstwa pracownikiem.

Media spotecznosciowe

Media spotecznosciowe zyskuja ha znaczeniu w
sektorze contact center i podobnie, jak w przypadku
wszelkich innych kanatow komunikacji, wyzwaniem
jestich ,profesjonalizacja” i efektywne dziatanie.

Przy korzystaniu z mediow spotecznosciowych
pozycja konsultanta zmienia sie radykalnie, poniewaz
musi on przyjac role Panstwa przedstawiciela i osoby
zarzadzajacej w sytuacjach awaryjnych - a przy

tym byc przyjacielem klienta. Aby pomoc Panstwu
uporac sie z takimi wyzwaniami, Damovo oferuje
pakiety dla potrzeb monitoringu, taczenia i integragji
takich systemow, a takze pakiety kompleksowego
doradztwa. Nasze pakiety doradztwa moga

rowniez obejmowac rozpoznawanie i przetwarzanie
komunikatow w sieciach spotecznosciowych, co
pomoze Panstwu sformutowac strategie dotyczaca
mediow spotecznosciowych odpowiednia dla
Panstwa organizagji

Informacje zwrotne od klientow

Poziom zadowolenia klientow z ustug Panstwa
organizacji jest czesto czynnikiem majacym

otny wptyw na dalsze wzajemne kontakty.
pleksowa analiza interakgji z klientem

arcza cennych informacji na temat przysztych
an klienta, nawet jesli jej wyniki sa

wne. Informacje uzyskane ta droga pomoga
Wyciagnac wnioski na temat procesow
enter, aby podnies¢ poziom obstugi
lientow.

Samoobstuga

Obecnie Panstwa klienci wymagaja nie tylko
najwyzszej jakosci, lecz oczekuja takze statej
dostepnosci ustug. Sami chcg decydowac o tym,
kiedy i gdzie majg korzystac z ustug, a Panstwa
contact center postrzegaja jako ich zrodto.

Nasze rozwigzania umozliwiaja kazdemu z
klientow wybranie preferowanych kanatow, za
posrednictwem ktorych bedzie sie z Panstwem
kontaktowat.

Dzieki zastosowaniu wtasciwie zdefiniowanej
strategii samoobstugi, Panstwa organizacja

bedzie w stanie znacznie zwiekszyc¢ szybkosc,

a dzieki natychmiastowej dostepnosci

wynikodw wyszukiwania, beda Panstwo mogli
wykorzystywac uzyskane w ten sposob informacje
dla optymalizacji przeptywu prac i procesow
biznesowych, a w ostatecznym wyniku - dla
wzrostu sprzedazy.

Komunikacja multimedialna

Liczba nowych kanatow kontaktu nadal rosnie,

a Panstwa klienci oczekuja, ze beda mogli
kontaktowac sie z Panstwem nie tylko telefonicznie,
lecz takze za posrednictwem internetu, kanatow
spotecznosciowych, czata i poczty elektronicznej.

Nasze rozwigzania stwarzajg mozliwosc
scentralizowanego zarzadzania wszystkimi kanatami
komunikacyjnymi w contact center, w ramach

jednej kolejki, co okresla sie terminem ,miksowania
kanatow" (multi-channel blending). Nasze
rozwiazania umozliwiaja rowniez integracje z innymi
narzedziami firmy, takimi jak oprogramowanie CRM
lub wewnetrzne bazy danych.



Aplikacje zwiekszajgce samodzielnos¢ pracownikow

[los¢ danych majacych wptyw na Panstwa contact
center moze byc¢ przyttaczajaca, a przeciez liczba
potrzebnych, w dobie stale rosnacych oczekiwan
klientow, kanatow komunikacji rowniez wzrasta.

Aby nadal osiggac¢ wysoka jakosc i zadowolenie
klientow, musza Panstwo tak przygotowac i
wspierac swych pracownikow, by mogli dysponowac
najlepszymi mozliwosciami, ktére pomoga im
Swiadczyc¢ doskonate ustugi.

Nowe technologie moga pomoc w tym procesie,
dzieki mozliwosci rejestracji, analizy, instruowania
i sporzadzania raportow - co pozwoli udzielac
Panstwa pracownikom jasnych zalecen w sprawie
najwtasciwszego trybu postepowania.

Monitorowanie jakosci

Dialog pomiedzy klientami a Panstwa pracownikami
mozna usprawnic dzieki ukierunkowanej ocenie
efektywnoscii opartych na KPI procesach
zarzadzania jakoscia. Zarejestrowane rozmowy
mozna rowniez analizowac, dokonywac usprawnien
i komunikowac je wszystkim Panstwa konsultantom,
tak by zagwarantowac wysoka jakosc i spojnosc we
wzajemnych kontaktach z klientami.

Rejestracja komunikacji

Rejestracja potaczen jest od dawna stosowana w
kregach finansowych, lecz obecnie coraz czesciegj
stosuje sie ja takze w innych contact center, ze
wzgledu na wymagania prawne lub dla podniesienia
poziomu jakosci ustug dla klientow i okreslania
potrzeb w zakresie szkolenia konsultantow.
Rejestratory multimedialne Damovo zapewniaja
dostep do wczesniejszych nagran dzieki prostemu
indeksowaniu lub stowom kluczowym, dzieki czemu
pozwalaja konsultantom i kadrze kierowniczej na
szybki dostep i ustalenie szczegdtow dowolnej
zarejestrowanej interakcji - tekstowej lub ustne;.

Zarzadzanie personelem

Narzedzia Damovo przeznaczone do zarzadzania
personelem moga pomaoc Panstwu w zarzadzaniu
skomplikowanym procesem obsady stanowisk w
Panstwa contact center.

Nasze oprogramowanie do planowania pracy
personelu wskaze Panstwu, jak precyzyjnie
zarzadzac i dysponowac zasobami i kwalifikacjami,
odpowiednio do wymagan Panstwa contact
center. Pomoze takze zwiekszy¢ produktywnosc

i zadowolenie Panstwa pracownikow, dzieki
czemu Panstwa contact center bedzie jeszcze
wydajniejsze i skuteczniejsze.

Interakcje w czasie rzeczywistym

Automatyzacja procesow i pomoc w czasie
rzeczywistym pozwoli Panstwu uniknac
wielokrotnego wprowadzania przez konsultantow
contact center tekstow w réznych aplikacjach
Ponadto, Panstwa konsultanci uzyskaja
natychmiastowe, kontekstowe zalecenia w kwestii
najwitasciwszych ,kolejnych krokow" lub podpowiedzi
do dialogu w czasie rozmowy telefonicznej lub
kontaktu za posrednictwem czatu. Wspomniane
narzedzia pozwola Panstwu ograniczyc sredni czas
obstugi potaczen, a tym samym utrzymac koszty
na mozliwie najnizszym poziomie, podnoszac
dodatkowo wydajnos¢ Panstwa contact center.

Analiza potaczen gtosowych i multimedialnych

Dzieki wykorzystaniu technik analitycznych w
odniesieniu do komunikacji gtosowej, poczty
e-mail, czatu, wspotdzielenia pulpitu i przeptywu
potaczen, beda Panstwo mogli doktadnie poznac
Jjakosc i tresc interakcji pracownika, a co za tym
idzie pozyskac informacje z rozmow konsultantow
z klientami. Na przyktad beda Panstwo mogli
dowiedziec sig, co sie klientom podoba, a co

nie, co preferuja, czego pragng i oczekuja od
produktow i ustug Panstwa firmy.

Analiza obejmujaca wiele kanatow
komunikacyjnych pomoze Panstwu optymalizowac
procesy przeptywu pracy, wspierac pracownikow,
doskonalic oferte ustug i przygotowac sie do
przysztych kontaktow.



Integracja aplikacji

Dzieki rozwigzaniom z zakresu ujednoliconej
komunikacji i wspotpracy (UC&C) mozemy pomoc
Panstwu stworzy¢ wydajne i motywujace warunki
pracy w Panstwa contact center, a tym samym
zagwarantowac najlepsza mozliwa obstuge Panstwa
klientow.

Dla przyktadu, takie ujednolicone podejscie

pozwala Panstwa konsultantom w razie potrzeby
szybko wtgczac innych pracownikdéw do rozmow
prowadzonych z klientami, korzystajac z taczy

wideo, funkgji wspotdzielenia pulpitu i czatu- bez
potrzeby przerywania rozmowy. Dzieki temu skraca
sie czas przetwarzania i zmniegjsza liczba koniecznych
oddzwonien, co jednoznacznie wskazuje na to, iz
UC&C moze przyniesc wieksze korzysci dla Panstwa
pracownikow i wyzsza wydajnosc Panstwa procesow.

Druga z kluczowych korzysci jest integracja z
systemem CRM umozliwiajgca konsultantom dostep
do danych klientéw i historii relacji z klientem. Dzieki
temu moga oni zaspokajac potrzeby klientow w
sposodb kompleksowy, a jest to niezmiernie istotne,
jako ze contact center musza obecnie radzic¢

sobie z naptywem informacji pochodzacych z
wiekszej liczby zrodet niz kiedykolwiek wczesniej,

a réownoczesnie dbac o state podnoszenie poziomu
zadowolenia klientow.

Dzieki CRM i Integracji telefoniczno -komputerowej
(CTI) moga Panstwo zapewnic¢ swoim konsultantom
dostep do informagji o kliencie, zanim potaczenie
zostanie odebrane.

Takie informacje przyczynia sie dodatkowo

do zwiekszenia poziomu zadowolenia klienta,

gdyz Panstwa pracownicy beda widzie¢ historie
kontaktow z klientem i beda miec dostep do
potrzebnych informagji, dzieki czemu telefoniczny
kontakt z Panstwa firma bedzie dla klienta znacznie
tatwiejszy i skuteczniejszy.

Zarzadzanie relacjami z klientem (CRM) Integracja z systemem ujednoliconej komunikacji

Osadzenie systemu ujednoliconej komunikagiji

i wspotpracy (UC&C) w Panstwa contact center
przyniesie realne korzysci pod wzgledem
wydajnosci Panstwa pracownikow i Panstwa
procesow. Intuicyjny, jednolity interfejs sprawi, ze
komunikacja gtosowa, wiadomosci btyskawiczne,
telekonferencje, wideokonferencje i konferencje
internetowe zostana potaczone ze soba w jedno
kompleksowe i kontekstowe rozwigzanie.

Wspomniane potaczenie ,miekkigj" infrastruktury
do obstugi klienta i contact center zapewni Panstwu
optymalne wspotdziatanie procesow biznesowych
pomiedzy tzw. front i back office.




Kontakt

Damovo dostarcza technologie i rozwigzania, Damovo posiada regionalne biura w Europie i
ktére w znaczacym stopniu usprawniaja na ma mozliwosc¢ Swiadczenia ustug w ponad 100
wydajnosc¢ pracy w przedsiebiorstwach na krajach na catym swiecie. Niezaleznie od sektora
catym swiecie. Nasi klienci moga korzystac z i potozenia geograficznego dostarczamy 2000
naszego czterdziestoletniego doswiadczenia, naszych klientow narzedzi, jakich potrzebuja
specjalistycznej fachowej wiedzy i rozlegtej sieci dla statego usprawniania dziatalnosci swych
naszych partneréw branzowych. przedsiebiorstw.

Poprzez nasze podejscie konsultacyjne (rozumienie,
dostarczanie i udoskonalanie) wspotpracujemy z

naszymi Klientami, celem okreslenia w jaki sposéb Damovo Polska sp. z 0.0.
technologia moze wspierac obecne jak i przyszte

cele biznesowe. Park Postepu

Budynek B, Pietro 1
UL. Postepu 21,
02-676 Warszawa

Dzieki dtugoterminowemu zaangazowaniu
coraz lepiej rozumiemy problemy klientow, co
umozliwia nam w dalszym ciagu dostarczanie i

dalsze dziatanie na rzecz usprawniania i poprawy Poland
rozwigzan technologicznych.
Nasza oferta obejmuje rozwigzania z zakresu Email: Info.pl@damovo.com Tel.: 48225337100

Ujednoliconej Komunikacji i Wspotpracy (UC&QC),
Sieci Korporacyjnych (Enterprise Networks), Contact
Center, Cloud i globalne Managed Services

—  \

— AR

L J 'BR

e
W obszarze Contact Center osiggnelismy Oferujemy szczegotowa Oferujemy szczegotowa
najwyzszy poziom certyfikacji w zakresie ustug ekspertyze wewnetrzna, ekspertyze wewnetrzna,
przedsprzedazowych i posprzedazowych u obejmujaca doradztwo i obejmujaca doradztwo i

wiodacych producentow technologii. programowanie Contact Center. programowanie Contact Center.
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Z przeprowadzonych wsrod klientdw
ankiet wynika, ze sa oni bardzo
zadowoleni z naszych ustug
- W szczegolnosci w przypadku
waznych procesoéw biznesowych.



