PRIPADOVA STUDIE

KONTAKTNI CENTRUM EUROPE CALLING

SpoleCnost Europe Calling, a.s.
poskytuje insourcing a outsourcing
sluzeb kontaktniho centra. Diky
vlastni siti obchodnich zastupct
mdze kombinovat prodej sluzeb po

telefonu a direct mail s prfimym

UROPE ALLING

kontaktem koncového zakaznika. To
dovoluje poskytnout zakaznikdim komplexni sluzby. Silny ddraz
je kladen na detailni reporting — vlastni informacni systém
dovoluje poskytnout zadkaznikdm detailni reporting vsech
aktivit dle potfeby na denni, tydenni, mési¢ni nebo individualni
bazi.

Spole¢nost Europe Calling, a.s.. plsobi v Ceské republice od
roku 1998, poskytuje sluzby na ceském, slovenském a polském
trhu. Provozuje call centra v Praze, Usti nad Labem, Bratislavé

a Polsku o velikostech 40 — 110 operatorskych pracovist..

V zavéru roku 2008 se spoleCnost Europe Calling rozhodla
vduchu hesla ,Uspéch tvofi Uspéch®, rozéifit své kapacity
vystavbou druhého call centra v Praze. Na prelomu roku 2008
a 2009 probéhlo vybérové fizeni, v ramci kterého zvitézila
spoleCnost Prog-Soft. Po nezbytnych stavebnich Upravach
novych prostor bylo mozné zahdjit prace v tnoru 2009 a jiz od
zaCatku brezna 2009 byl spustén pilotni provoz celého call

centra.

Diky dlouholetym zkusenostem v oblasti call center jsme jiZ
presné vedel, co potrebujeme. Zakladni kritéria pro nas byla
nizké investicni naklady a vysoka efektivita. MozZnost

provozovat call centrum formou sluZby umoznila minimalizovat

néklady a technologie prediktivniho vytaceni spolu s procesnim
CRM nam Zzajistila maximain/ efektivitu." fikd Marcela

Cernianska Business Develop. Director.

Prog-Soft nabidl moZnost provozovani kontaktniho centra
formou sluzby. To umoznilo Europe Callingu v dobé
hospodarské krize minimalizovat ndroky na investi¢ni
prostiedky a zaroven umoznilo vice se soustfedit na vlastni

business.

Specifickym poZadavkem na technologii call centra byla funkce
prediktivni vytaceni hovord, kterd umoziiuje pfi odchozich
volanich pfipravovat vice hovorl soucasné pro jednoho
operatora a az Uspésné spojeny hovor operatorovi predat. Diky
této funkci je mozné dosahnout vyrazné vyssi efektivitu
operatorl, jelikoz veskery Cas mohou vénovat vlastni praci

namisto vytaceni hovor@ a ¢ekani na spojeni.

Jako informacni systém dodal Prog-Soft vlastni procesni CRM
CallMe, které fesi kromé podpory operatorl predevsim dalSi
zpracovani pozadavkd klientd v prlbéhu definovaného
procesniho cyklu. Tato Cast zahrnuje podporu quality
managementu, detailni reporting a konfigurani rozhrani.
Pravé propracovany proces zpracovani hovorl a navaznych
¢innosti, ktery je zapracovan do CRM CallMe , déld call
centrum Europe Calling unikatnim a dspéSnym.

Hlavni pFinosy nového call centra:

» provoz formou sluzby »»» minimalni investice

» prediktivni vytaceni »»» vy$Si efektivita operator(l

» procesni CRM »»» dopad na kvalitu a cash flow
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¥iké Marcela Cernianska, Business Develop. Director.

Soucasti dodavky bylo kompletni vybaveni call centra
telekomunikacnimi technologiemi, zajisténi IT infrastruktury a

nasazeni informacniho systému.
Kompletni dodavka vybaveni call centra zahrnovala:
» telekomunikacni technologie

o telefonni Ustfedna Aastra  MX-ONE
Telephony systém

o systém kontaktniho centra Aastra Solidus
eCare

o systém prediktivniho vytaceni Predictive
dialer

»  procesni CRM CallMe
» nahravani hovorl véetné CTI integrace
» IT infrastruktura
o  PC pro operdtory i vedeni KC
o  systémové a databdzové servery
o aktivni datové prvky
»  Slaboproudé systémy
o  strukturovana kabeldz

o EZS

o  systém kontroly vstupu

Prog-Soft@

Vzhledem k rozsahu zakézky byla nedilnou soucasti realizace
také systémova integrace jednotlivych technologii. Vzajemna
provazanost jednotlivych systémd dovoluje napt. jednoduché

prehravani nahravek hovor{i pfimo ze CRM.

Dle hesla Prog-Softu JImplementaci feSeni pro nas
spoluprace nekonci, ale zadind." pokraCuje Uzkad spoluprace
mezi pracovniky Prog-Softu a Europe Callingu i po predani call
centra do provozu. ,Dnes, po pil roce uUspésného fungovani
provozu call centra, jiZ miZeme také velice pozitivné zhodnotit
podporu  pracovniki  Prog-Softu, a to nejen béhem
kaZdodenniho provozu, ale i pri spousteni novych projektd, coZ
nam vyrazné pomaha pruzné reagovat na poZadavky nasich
Kiientd." Fika Andrea Razékova, Reditelka Call Centra.

.Dnes, po pdl roce uUspésného fungovani provozu call
centra, jiZz mizeme také velice pozitivné zhodnotit podporu
pracovniki Prog-Softu, a to nejen béhem kazdodenniho
provozu, ale i pri spousténi novych projektd, coZ nam
vyrazné poméhd pruzné reagovat na pozadavky nasich

ony

klientid"fiké Andrea Razékova, Reditelka Call Centra.

Spole¢nost PROG-SOFT je systémovy integrator, ktery se
specializuje na VYVOj a implementaci SW
a oblast telekomunikaci. V oblasti telekomunikaci zejména na
kompletni dodavku Kontaktnich center, telefonnich Ustfeden a
specializovanych telekomunikacnich feSeni. Na cCeském trhu
plsobi od roku 1991. Ma stabilni a zkuSeny tym odbornikd,
ktefi ~maji  zkuSenosti snavrhem a  implementaci
sofistikovanych feSeni. Nabizi Siroky a propracovany systém
sluzeb od analyzy potieb pres navrh feSeni, implementaci az
po servis a rozvoj reseni. Zaklada si na pravidelné komunikaci
a pédi o zakaznika. Implementaci feSeni pro nas spoluprace

nekondi, ale za¢ina.
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