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Przyktad wzorowego wdrozenia oprogramowania Focus Contact
Center oraz jego integracji z Salesforce CRM w celu odkrycia
potencjatu dziatu sprzedazy oraz obstugi klienta w branzy B2B.

Dostawca: Focus Telecom Sp. z o.0.

Lider na polskim rynku w zakresie rozwoju i dystrybucji rozwigzan chmurowych Contact
Center (CTI) oraz zintegrowanych Systemoéw Obstugi Klienta dla sektora biznesowego
(B2B). Laureat wielu nagréd za osiggniecia w dziedzinie innowacyjnych rozwigzan
komunikacyjnych i sprzedazowych.

Odbiorca: ATM S.A. - wiasciciel marki Atman

Lider polskiego rynku centrow przetwarzania danych swiadczgcy ustugi o decydujgcym
znaczeniu dla firm dziatajgcych w réznych sektorach gospodarki, niezaleznie od ich
wielkosci.

Z sukcesem zaspokaja rosngce potrzeby przedsiebiorstw z obszaru:

e przechowywania i przetwarzania danych,
telekomunikaciji,
outsourcingu IT
bezpieczenstwa.
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1. Geneza projektu: Stan przed
wdrozeniem

Podobnie jak wiele podmiotéw na rynku, w firmie ATM S.A. prowadzono komunikacje z
klientami w oparciu o technologie stacjonarnej centrali telefonicznej. Rozwigzanie to miato
kilka powaznych wad na dwéch poziomach:

operacyjnym:

 zarzadzanie zmianami wymagajgce obstugi przez dziat IT oraz koniecznosci
angazowania poddostawcéw w proste czynnosci administracyjne,

» brak mozliwosci integracji z réznymi systemami w organizacji (w tym Salesforce
CRM);

biznesowym:

e brak raportow w czasie rzeczywistym dla kierownictwa dziatu Biura Obstugi Klienta i
Sprzedazy Telefonicznej,

» ograniczenia funkcjonalne samej centrali - niedostosowanie dla potrzeb biznesu (np.
brak panelu agenta, brak kampanii, brak mozliwosci obstugi agentéw zewnetrznych),

e niemoznos$¢ integracji procesow z Sales Cloud Salesforce CRM i zwigzana z tym
koniecznos¢ powielania czynnosci

Firma ATM S.A. prowadzi bardzo wrazliwy biznes, poniewaz zarzgdza danymi
powierzonymi przez innych klientow, dlatego catkowite bezpieczeristwa danych jest
kluczowym warunkiem wprowadzania zmian zwigzanych z wdrazaniem nowych
technologii.

W 2017 r. W firmie wdrozono system CRM - Salesforce, co otworzyto zupetnie nowe
mozliwosci zwigzane z wielowymiarowg integracjg poszczegdlnych systeméw ATM.
Kluczowym obszarem, na ktérym postanowiono sie skupi¢, byty kwestie zwigzane z
obstugg klienta oraz préba ich skutecznej optymalizaciji, tak aby miaty one jak najlepszy
wptyw na zadowolenie koricowego odbiorcy.




Inicjatorzy projektu: ATM S.A. [Atman]

JKierownictwo Dziatu Obstugi Klienta i Sprzedazy Telefonicznej, Marketingu oraz Zarzad
firmy podjety decyzje o zmianach zwigzanych z procesami komunikacyjnymi i zwiekszeniem
potencjatu zespotow.

Potrzebe zmian uzasadniono przede wszystkim:

e koniecznoscig sprawnego zarzgdzania catoscig proceséw komunikaciji,
e potrzebg statego, doktadnego monitoringu interakcji z klientami,
e dazeniem do zwiekszenia efektywnosci zarzgdzania pracg zespotéw Sprzedazy i BOK,

e checig wykorzystania petnej mocy systemu Salesforce w kluczowych obszarach
organizacji.
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2. Cel projektu:
Optymalizacja procesow
sprzedazy i obstugi klienta

Firma ATM S.A., we wspotpracy z Focus Telecom, podjeta decyzje o przebudowie
catej infrastruktury komunikacyjnej oraz catosciowym przeksztatceniu proceséw w
celu:

e uwolnienia petnego potencjatu Dziatu Sprzedazy Telefonicznej,

e standaryzacji profesjonalnej obstugi klienta,

e automatyzacji powtarzalnych czynnosci,

» usprawnienia komunikacji pomiedzy systemami w firmie (CTI - Salesforce CRM),

e docelowo umozliwienie pracownikom wygodnej pracy na systemie Salesforce CRM
(praca na kartach klienta wewnatrz CRM),

e utrzymanie najwyzszych standardéw bezpieczenstwa.




3. Zakres projektu: Harmonogram

Faza 1[Q1-Q2 2018]

Zakres prac obejmowat wdrozenie platformy wielokanatowej komunikac;ji
Focus Contact Center:

e dotychczasowa infrastruktura telekomunikacyjna zostata catkowicie
przemodelowana oraz przeniesiona do srodowiska chmurowego,

e pracownicy Dziatu Obstugi Klienta i Sprzedazy Telefonicznej rozpoczeli prace na
panelach agenta oraz kampaniach FCC,

e kierownicy BOK oraz Marketingu uzyskali dostep do narzedzi administracyjnych
oraz raportowych systemu.

Dodatkowo zintegrowano system Focus Contact Center z systemem klasy Service-desk,
co umozliwito lepszg i szybszg wymiane informacji pomiedzy dziatami w firmie.




Faza 11 [Q3-Q4 2018]

Zakres prac objat integracje platformy wielokanatowej komunikacji Focus
Contact Center z systemem CRM Salesforce za pomocg specjalnej aplikaciji
Click2Dial.

* instalacja wtyczki Click2Dial w systemie Salesforce,

* integracja numeréw telefonicznych oraz procesow pomiedzy platformami
FCC a Salesforce CRM,

e pracownicy Dziatu Obstugi Klienta i Sprzedazy Telefonicznej rozpoczeli prace
bezposrednio w Salesforce CRM na kontaktach i kontach,

e wszyscy pracownicy, obok szczegdtowych raportow FCC, moga tez
korzystac z raportow i dashboardéw Salesforce.

Faza 11 [Q2-Q3 2019]

Zakres prac obejmowat:

wdrozenie i integracje widgetu SiteCall (callback) na stronach www firmy ATM, aby

zwiekszy¢ interakcje z klientami i poprawi¢ Customer Experience,

e wdrozenie ankiet satysfakcji po kazdym kontakcie z klientem w celu zbierania
obiektywnych opinii (VOC - Voice Of Customer) - Q3

¢ dostosowanie ww. mechanizmoéw do standardéw RODO,

e szkolenie dla konsultantow.
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4. Wyniki projektu: Korzysci dla
poszczegolnych beneficjentow

Kierownicy dziatéw biznesowych:

» odzyskanie niezaleznosci przez biznes: mozliwosc¢ projektowania i szybkiego
wdrazania zmian w procesach komunikacyjnych i obstugowych,

e transparentnos¢ danych i efektownos¢: zupetnie nowe funkcjonalnosci
zwigzane z raportowaniem i monitoringiem pracy oraz procesow w
zintegrowanych systemach Focus Contact Center i Salesforce,

* szybsze szkolenie: nagrywanie rozmow znacznie poprawia jakos¢ i szybkosc¢
wdrazania nowo zatrudnionych pracownikéw,

e jakosc¢ obstugi klienta: za pomocg Focus Contact Center i Click2Dial
realizowane sg cele norm ISO i zalecenia audytéw wewnetrznych,

e |lepsza ocena pracy: kazda interakcja zostaje oznaczona za pomocg
klasyfikatora. Mozemy w sposob wymierny ocenia¢ efektywnos¢ kampanii i
naszych ludzi,

e o0szczednos¢ czasu i pieniedzy: wiele zadan zostato zautomatyzowanych i
uwolnito zasoby potrzebne w innych obszarach dziatan,

 higiena pracy: dzieki integracji z systemem Salesforce konsultanci nie musza
juz uzywac kilku paneli do pracy. Wszystkie operacja moge by¢ prowadzone w
jednym systemie CRM.

.




Pracownik dziatu sprzedazy i BOK:

jakos¢ pracy: pracownicy sprzedazy i BOK doceniajg komfort pracy na jednym
systemie,

mniej btedéw popetnianych w obstudze dzieki dostepowi do nagran,

wsparcie dla samorozwoju dzieki mozliwosci analizowania procesow i nagran,
przejrzystos¢ ocen: konsultanci sg Swiadomi wynikdw swojej pracy na biezgco,
wygoda: automatyzacja rutynowych zadan, mozliwos¢ petnowartosciowe;j
pracy zdalnej.
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5. Organizacja ATM S.A.

AVAN

e nowe mozliwosci w zakresie sprzedazy, obstugi klienta, monitorowania
procesow biznesowych tworzenia obiektywnych programéw motywacyjnych
dla pracownikow,

e wieksza i bardziej efektywna sprzedaz produktéw i ustug dzieki standaryzaciji i
optymalizacji proceséw,

e zmiana modelu kosztowego rozwigzania z CAPEX na OPEX (dzieki
zastosowaniu modelu cloud computing)

e szybszy zwrot z inwestycji w szkolenie nowo zatrudnionych pracownikow,

» wieksze zadowolenie kierownictwa i pracownikow Dziatu Obstugi Klienta i
Sprzedazy Telefonicznej,

e szybsza wymiana danych miedzy systemami.
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6. Klient konhcowy

Najwiekszym i najwazniejszym beneficjentem projektu jest klient. Kazde wdrozone
rozwigzanie stawia jego komfort i potrzeby w centralnej pozyciji:

* |lepszai szybsza obstuga: funkcja “Karty Klienta” umozliwia automatyczne rozpoznanie
powracajgcej osoby oraz wyswietla konsultantowi BOK odpowiednig karte kontaktu w
systemie CRM Salesforce. Dzieki temu wtasciwy konsultant uzyskuje od razu historie
interakcji z klientem i moze budowac¢ z nim indywidualng relacje

e poprawa jakosci obstugi klienta: poprzez poprawne rozpoznanie dzwonigcego oraz
odpowiednie delegowanie potaczen. Dzieki temu konsultanci tatwiej spetniajg wymogi
standardéw SLA

e poprawa relacji z klientem: mechanizm zachowania relacji umozliwia kierowanie potgczen
do konsultanta, ktéry ostatnio zajmowat sie obstugg danego klienta. Dzwonigcy nie musi
juz przechodzi¢ powtérnej weryfikacji oraz rozpoznania sprawy. To oszczednos¢ czasu
zaréwno dla klienta, jak i konsultantéw BOK.

e dostepnosc¢ BOK: optymalne wykorzystanie kolejek, IVR, transferow wewnetrznych i
zewnetrznych pozwala osiggngé niemal catkowitg dostepnosé i skrécic czas obstugi
zgtoszenia

 catkowite wyeliminowanie nierozwigzanych zgtoszen: dzieki integracji wielu systemow
klient ma gwarancje, ze jego sprawa zostanie obstuzona wedtug ustalonych standardow,
w jak najszybszym terminie.




-1/,

7. Podsumowanie

Proces zmian to powazne wyzwanie dla kazdej organizacji, zwtaszcza jezeli dotyka
tak kluczowych obszardéw jak sprzedaz, obstuga klienta i marketing. Sukces
transformacji ATM S.A. z udziatem Focus Telecom Polska w oparciu o najnowsze
rozwigzania informatyczne jest owocem doskonatego planowania i jasnego
okreslenia celéw projektu, zarowno po stronie klienta jak i dostawcy ustug. Wdrozone
zmiany z pewnoscig zaprocentujg doskonatymi wynikami w przysztosci.
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