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Netia zwiekszyta skutecznosc telesprzedazy i obstugi klientéw, wdrazajac
rozwigzanie do automatycznego zestawiania rozméw wychodzacych.
Rozwigzanie oparte na systemie Avaya Proactive Contact zaprojektowata
firma ANDRA Sp. z 0.0. z Warszawy. Dzieki wdrozeniu udziat czasu
rozméw z klientami w ogdélnym czasie pracy agentow zwiekszyt sie
o ponad potowe. Netia szacuje, ze zwrot z wdrozenia nastgpit po kilku
miesigcach uzytkowania rozwigzania.

OPIS WDROZENIA

(

Wuyzwania

Zwigkszenie sprzedazy ustug nowym klientom i nowych ustug klientom juz pozyskanym - bez zasadniczego
zwiekszania sktadu osobowego telecentrum.

Utrzymanie przez firme klientéw, ktérym koriczg sig okresy abonamentowe.

Zwiekszenie udziatu czasu rozméw z klientami w ogdélnym czasie pracy agentow.

Utrzymanie stale wysokiej motywacji i zmniejszenie rotacji pracownikéw telecentrum.

Rozwigzanie

Automatyczne wybieranie numerdw przez rozwigzanie teleinformatyczne, bez czynnego udziatu agentéw.
Automatyczne sprawdzanie linii i eliminowanie potgczert pod numery btedne, nieodpowiadajgce, zajete,
faksowe itp.

Korzysci

Wieksza liczba rozméw przeprowadzonych w jednostce czasu, skutkujgca wieksza sprzedazg ustug
klientom nowym i juz pozyskanym.

Znaczaca poprawa efektywnosci proceséw sprzedazy i obstugi klientéw — bez zwiekszania sktadu
osobowego telecentrum.

Poprawa jakosci pracy agentéw — dzieki usunieciu Zrédta frustracji: wykonywania potgczers pod numery,
pod ktérymi nikt sie nie zgtasza, ktdre sg aktualnie zajete lub pod ktérymi dziata faks.

Zmniejszenie rotacji pracownikdéw telecentrum w wyniku zwiekszenia tgcznych kwot prowizji dla agentéw
- dzieki mozliwosci wykonania wiekszej liczby rozméw w tej samej jednostce czasu.

Korzys¢ dodatkowa: mozliwos¢ catkowicie automatycznego wykonywania potaczen powitalnych do
nowych Klientéw.




WIECE] CZASU DLA
KLIENTOW

Netia zwiekszyta sprzedaz ustug i poprawita jakos¢ obstu-
gi klientow bez zwiekszania stanu osobowego dziatu tele-
sprzedazy i utrzymania relacji z klientami. Dzigki rozwigzaniu
opartemu na platformie Avaya Proactive Contact, potgcze-
nia wychodzce zestawiane sg z wyprzedzeniem i catkowi-
cie automatycznie. Gdy klient nie odbiera telefonu, gdy linia
jest zajeta lub gdy zgtasza sie faks, agent jest taczony pod
inny numer. W rezultacie tych usprawnien, czas faktycznie
poswiecany przez agentéw na rozmowy z klientami zwigk-
szyt sie srednio o ponad 50%.

Ambitne plany biznesowe w potaczeniu z odpowiednig do-
mieszkg technologii tworzg przewagi konkurencyjne. Netia
S.A., najwiekszy sposréd dziatajgcych w Polsce operatoréw
alternatywnych, przyjeta w 2008 r. strategie, zgodnie z ktdrg
priorytetem firmy jest poszerzanie bazy klientéw. Ekspansja
ma firmie pozwoli¢ na systematyczne obnizanie kosztéw
jednostkowych nowych ustug i kosztéw zarzadzania nimi.
W ten sposéb firma chce zagwarantowac sobie rentownos¢
w dtugim okresie, a jednoczesnie zachowac elastycznosc
w dziedzinie polityki cenowe;j.

Automat pilnie zatrudnie

Powiekszenie bazy klientéw wymaga inwestycji w zasoby
ludzkie. Netia doszta jednak do wniosku, ze zamiast two-
rzyc¢ kolejne zespoty w dziatach sprzedazy i utrzymania re-
lacji z klientami, warto sprébowac podnies¢ efektywnosc
juz posiadanych zasobdw. Z analiz wynikato, ze — biorgc pod
uwage uwarunkowania techniczne - konstrukcja procesow
telesprzedazy jest raczej optymalna. Nie mogto zresztg byc
inaczej — Netia doskonalita swoje procesy od wielu lat. Szan-
sy na wiekszg sprawnos¢ nalezato wiec szukac¢ w oprzyrza-
dowaniu proceséw, czyli w rozwigzaniach teleinformatycz-
nych wykorzystywanych przez agentéw.

Dalsze analizy doprowadzity Netie do wniosku, ze zasadne
bytoby wdrozenie systemu automatycznie wybierajgcego
numery bez udziatu agentéw, a takze weryfikujgcego - z wy-
przedzeniem — mozliwos$¢ nawigzania potgczenia, oraz to, czy
pod wydzwanianym numerem rzeczywiscie zgtasza sie czto-
wiek, a nie np. modem lub faks.

.Na Zachodzie rozwigzania tego typu funkcjonujg od wielu
lat, poniewaz tam telesprzedaz jest znacznie bardziej roz-
winieta. W Polsce systemy call center nadal wdrazane sg
gtdwnie z myslg o ruchu przychodzagcym. Stad wdrozeri re-
ferencyjnych takich systemow, zwfaszcza w wiekszej skali,
nie mamy zbyt wiele. Z tego powodu strategie i cele wdro-

Zenia musielismy okresli¢ w duzej mierze samodzielnie, na
zewnatrz chcielismy zas oddac wykonanie projektu technicz-
nego, prace wdrozeniowe oraz integracyjne" — wspomina
Piotr Zinkiewicz, dyrektor Departamentu Zarzgdzania i Roz-
woju Systeméw CRM w Netii.

Poczatkowo Netia rozwazata samodzielne stworzenie roz-
szerzenia dla rozwigzania CRM opartego na aplikacji Clarify
i podsystemie CTI. Po wnikliwszej analizie pomyst zostat po-
rzucony ze wzgledu na brak pewnosci co do kosztéw utrzy-
mania. Sciezka alternatywna byto wdrozenie rozwiazania ko-
mercyjnego. Netia rozpatrywata trzy platformy, ostatecznie
jednak zdecydowata sie wdrozyc rozwigzanie oparte na sys-
temie Avaya Proactive Contact, scisle integrujgcym sie z wy-
korzystywang przez Netie platforme call center firmy Avaya.

. To byta decyzja oparta na zdrowym rozsadku, zakres funk-
cjonalny APC odpowiadat naszym dtugofalowym planom
biznesowym, a w warstwie technicznej mielismy zapew-
niong tatwg integracje z istniejgcym srodowiskiem. Projekt
i wykonanie postanowilismy powierzyc firmie ANDRA,
ktdra mogta sie pochwali¢ duzymi wdrozeniami systemdw
Avaya i najwyzszym poziomem certyfikacji inzynierdw" -
moéwi Pawet Olszewski, kierownik ds. rozwoju systemodw
obstugi klienta w Netii.

Koniec gtuchych telefonéw

Rozwigzanie zaprojektowane przez inzynieréw firmy ANDRA
na podstawie specyfikacji funkcjonalnej specjalistéw Netii
sktada sie z nastepujgcych komponentéw: (1) aplikacja Clari-
fy CRM, (2) system Avaya Proactive Contact, wspdtpracujagcy
z systemem telekomunikacyjnym Avaya Communication
manager i integrujgcy sie z oprogramowaniem call center,
(3) rejestrator rozméw firmy Nice. W systemie Clarify CRM
definiowane sg kampanie, z ktérymi — na podstawie kryte-
ridw segmentacji — kojarzone sg listy klientéw, do ktérych
nalezy zadzwonic. Listy te sg eksportowane do systemu
Avaya Proactive Contact, ktéry po akceptacji administratora
W wyznaczonym czasie rozpoczyna nawigzywanie potgczen
z klientami.

Podstawowg funkcjg systemu Avaya Proactive Contact jest
automatyczne wybieranie numeréw na podstawie list po-
branych z systemu Clarify CRM. System na biezgco sledzi licz-
be agentéw zalogowanych w systemie Call Center i Sredni
czas rozméw w ramach kampanii. Na tej podstawie wylicza-
na jest kroczaco liczba nadmiarowych potgczert do klientow,
wykonywanych przez system catkowicie automatycznie.
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SYSTEMY TELEINFORMATYCZNE

«Potgczenia sq nadmiarowe, poniewaz nigdy nie wiadomo,
czy klient jest w domu, czy odbierze telefon, czy na linii tele-
fonicznej nie zostat zainstalowany faks lub modem, czy linia
bedzie wolna, czy tez zajeta... takich warunkow jest sporo.
Jesli stuchawka zostanie podniesiona przez cztowieka, co sys-
tem potrafi wykryc ze skutecznoscig ok. 98%, rozmowa jest
w jednej chwili tgczona do wolnego agenta przypisanego do
tej konkretnej kampanii" — wyjasnia Pawet Przadka, zastepca
dyrektora ds. telekomunikacji w ANDRA Sp. z 0.0.

System Avaya Proactive Contact automatycznie dostoso-
wuje liczcbe numerdw wybieranych nadmiarowo do liczby
aktualnie zalogowanych agentdw i sredniej dtugosci ich
rozmow. Liczba potgczeri niezrealizowanych zalezy tez oczy-
wiscie od pory dnia i innych czynnikdw, ale APC potrafi na
biezgco uwzgledniac te zmiennosc i odpowiednio zwieksza
lub zmniejsza liczbe réwnolegle wykonywanych potgczer"
- ttumaczy Pawet Olszewski z Netii.

Dla firmy, dla siebie

Automatyczne préby nawigzywania potgczeri do klientéw
i automatyczne eliminowanie z kolejki tych potaczen, ktére
z réznych wzgledéw nie mogg dojs¢ do skutku, poprawity
jakos¢ i efektywnos¢ pracy telecentrum. To jednoznacznie
przektada sie na wyniki finansowe firm, a takze na satysfak-
cje i zarobki oséb pracujgcych w telecentrum.

«Realnie zwiekszylismy sprzedaz za posrednictwem telecen-
trum. Kampanie, ktére wczesniej planowalismy na dwa ty-
godnie, obecnie zajmujg nam kilka dni. Ponadto, dzieki roz-
wigzaniu APC, agenci nie frustrujg sie faktem, ze klient nie
odbiera, ze numer jest zajety, albo ze automatycznie wtgcza
sie faks. Do tej pory nawet 30% prob potgczeri koriczyto sie
fiaskiem, co obnizato motywacje do pracy. Obecnie ludzie
rzeczywiscie wiecej pracujg, ale i wiecej zarabiajg. Mdwig
nam wprost, ze taki system pracy bardziej im odpowiada"
- podkresla Piotr Zinkiewicz.

Wieksza liczba kampanii zrealizowanych w tym samym cza-
sie podnosi wszystkie kluczowe wskazniki operacyjne. Dla
Netii szczegdlnie wazne jest to, ze wiekszg sprzedaz moze re-
alizowac bez koniecznosci zatrudniania dodatkowych ludzi.
Mowigc szczerze, nie spodziewalismy sie az tak duzego sko-
ku wydajnosci pracy telecentrum. Mielismy swoje szacunki,

ale szybko je przekroczylismy. Na chwile obecng mozemy
mdwic o skoku wydajnosci o 50% w stosunku do poziomu
wyjsciowego. Zakup systemu byt oczywiscie wydatkiem,
ale ta inwestycja zwrdcita sie nam juz po kilku miesigcach.
Z systemu Kkorzysta obecnie ok. 50 0séb na jednej zmianie"
- wyjasnia Piotr Zinkiewicz.

Oprocz funkgji podstawowych, zwigzanych z pozyskiwa-
niem nowych Klientéw i sprzedaza nowych ustug klientom
juz pozyskanym, wdrozony w Netii Avaya Proactive Contact
automatyzuje wykonywanie potgczert powitalnych do no-
wych abonentdw. ,Do tej pory rozmowy te prowadzili mniej
obcigzeni agenci, ale wzrost sprzedazy oznacza koniecznosc
wykonywania coraz wiekszej liczby takich rozmdw. Powsta-
to sprzezenie zwrotne. Doszlismy do wniosku, ze potgcze-
nia powitalne mozemy nagrac i potaczyc z systemem IVR"
- méwi Pawet Olszewski.

Podsumowanie

W wyniku wdrozenia Netia rozwigzata problem biznesowy
— istotnie zwiekszyta skutecznos¢ sprzedazy swoich ustug
przez telecentrum, nie zwiekszajgc jednak w tym celu liczby
agentow. Mozliwos¢ zmieszczenia w tym samym czasie nie
jednej, lecz nawet kilku kampanii sprzedazowych czy marke-
tingowych, méwi sama za siebie, zas petne poparcie pracow-
nikéw telecentrum dla nowego systemu pracy oznaczajg
jedno: cele projektu zostaty osiggniete.

+Agenci nie chcg juz wracac do dawnego systemu pracy.
Rozwigzanie oparte na Avaya Proactive Contact zdecydowa-
nie utatwia im prace, motywuje ich, a ostatecznie zwieksza
ich wynagrodzenia. Rzadko sie zdarza, aby jedno rozwigzanie
techniczne powodowato tyle pozytywnych skutkdw jedno-
czesnie w wielu obszarach. Mamy, jako zespdt projektowy,
poczucie dobrze wykonanej roboty — zaréwno dla firmy, jak
idla pracownikéw" - podsumowuije Piotr Zinkiewicz.

Wiecej informacji na temat rozwigzan Avaya Intelligent Com-
munications mozna uzyskac od Autoryzowanych partneréw
Avaya. Materiaty informacyjne mozna tez znalez¢ w Inter-
necie pod adresem www.avaya.com w sekcji Do Your Re-
search. Informacje na temat dostawcy rozwigzan Avaya dla
firmy Netia znajdujg si¢ na stronie wwuw.andra.com.pl.




\_

Aplikacje

= Avaya Proactive Contact 4.0

Systemy

Ustugi

= Wdrozenie systemu, integracja
zCRM

a

Netia ma state i dominujgce miejsce na polskim rynku te-
lekomunikacyjnym. Swiadcza o tym osiggniecia firmy oraz
konsekwentnie realizowana strategia. Misja Netii to byc naj-
czesciej wybieranym przez Klientdw dostawcy ustug szero-
kopasmowych. Dzieki nowoczesnym rozwigzaniom i konku-
rencyjnej ofercie Netia pragnie zaspokajac¢ potrzeby swoich
klientéw i dzieki temu byc najszybciej rosngcym dostawca
ustug telekomunikacyjnych w Polsce. Firma zatrudnia osoby
o réznych zawodach i specjalnosciach. Wspdlnym mianow-
nikiem dla pracownikéw jest profesjonalizm i kompetencje,
na ktdre sktadajg sie: wiedza, doswiadczenie i motywacja
do pracy. Wspdlne sg takze wartosci, bedgce fundamentem
dziatan Netii: koncentracja na kliencie, skutecznos¢, przedsie-
biorczosc¢ i zaufanie. Ambicjg kierownictwa firmy jest dalszy
rozwdj Netii jako lidera i niezaleznego operatora, odnoszace-
go w Polsce najwigksze sukcesy. Na koniec Il kwartatu 2008
roku firma zatrudniata 1570 oséb.

W niniejszym studium przypadku wypowiadajq sie:

® Piotr Zinkiewicz, dyrektor Departamentu Zarzadzania
i Rozwoju Systemoéw CRM w Netii

m Pawet Olszewski, kierownik ds. rozwoju systemow
obstugi klienta w Netii
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