atfoat],
CISCO ".SedamIT

Sedam kontakt

centar rjeSenja

Tea Crkvenac

Jerko Susko

|
Sadrzaj

= Sedam IT

= Sedam IT — Cisco Unified Communications Master
= Cisco Unified Communications

= Sedam CRM i kontakt centar
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i
CIsco

Sedam kontakt centar
rjeSenja

Sedam IT

".Sedam IT

Sedam IT

il
CIsSCcO
Mi smo:

51 zaposlenih i 40 vrhunskih IT

struénjaka
L

. . ’
340 godina iskustva u IT COMVGRSE\

industriji
certifikati i Skolovanja > 210

prosje¢na dob < 35

@ foVista

Microsoft

GOLD CERTIFIED

FLUKE

Partner
OPNET Perhesiagies, ine
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Opis djelovanja

Mrezne tehnologije ICT Management Razvoj softvera
= mrezni dizajn i razvoj = ICT sistemski dizajn = analiza, dizajn, primjena i
. . < P ! odrzavanje kontakt centara
= izgradnja i pustanje u rad = mrezni i sistemski (Cisco IPCC Enterprise)
mreznih sustava temeljenih
na Cisco rjesenjima ~ management __ = CRM (customer relationship
o ) ) o
= nadzor, upravljanje i C— ) = sigurnosni management (— ) Management
Vi i b L&y O a i i in&ani iari
odrZavanje mreze = management usluga koe}?sllrlw(ii:ﬁka rieSenja po mjeri
(ITIL)
= sistemska podrska
o N7 N7

= projektni pristup, svjetski standardne metodologije
= cjelovita klju€ u ruke rjeSenja

= usluge savjetovanja

Analiticari o Sedam IT

= 2008:

= |DC Adriatics TOP CRM Solution Provider —Rank 1

= Infotrend TOP 100 Croatian IT Companies — Rank 29
= Deloitte Technology Fast 50/Central Europe — Rank 25
= Deloitte Technology Fast 500/EMEA — Rank 275

Business.hr Croatian Gazele (TOP Fast Growth) — Rank 119

©
S

Deloitte. £:%::

Prvi hrvatski poslovni dasopis o infarmatiku
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Reference

%

IKOZMGC vip" Telekom:)

Slovenije
IMT=t] ERSTESE <«

INDUSTRIJA NAFTE, d.d

rrethi yt

N ©

Diners Club
International

Diners Chus Adiahic d.d. je San Erste Bank gnupe:

iskon.

@ CARN et

HRVATSKA Mlninllimaln‘.&tm
CHOATIAN ACADEMIC AND RESEARCH

2.2 OSIGURANJE ZAGREB

republikahrvatska = republi

E

ministarstvoznans

()’ptima

nostiobrazovanja sporta

Basler &4
““EPH <

- -

ﬁ Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi Republike Hrvatske

HE

Povierenje s razlogom

Certifikati i specijalizacije

@. \ista®

F.LL.'K E

i
Cisco
PARTNER

alenns
CISCo.

sl
CiSco

Master Unified
Communicaticns

Micresoft

\!

COMVERSE

O

Specialzed ‘
PARTNER PARTHER -
@ .&; COsP CCNA
Advericid I-‘;--:‘“ ATP = CVF Pariner \,, _e‘ m o - o]
........ CERTIFIED CERTIFIED CERTIFIED
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Cisco Unified Communications Master
Specialized

Sedam IT prvi Master UC partner u regiji Srednje i Jugoistocne Europe

Cetvrti na podrucju Emerging Markets

deveti u Europi

43. na svijetu CiscoChannel
Partner Program

Navedena specijalizacija je priznanje Cisco

Channel Partnerima s najvisom razinom Master Unified Communications
iskustva, struénosti u pruzanju usluga i T
uspjeha u prodaji Cisco Unified Sp ecialized Partner

Communications tehnologije

[t
Sedam IT d.o.o.

Croatia

v,
Clsco ".SedamIT

Sedam kontakt
centar rjeSenja

Cisco Unified
Communications
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Transformacija poslovnih procesa

DESIGN | BUILD SELL | SERVICE

- Speed-Time to Market,
Sales Cycle

- Knowledge Worker
Productivity

- Enhanced Customer
Intimacy and Service

- Anytime, Anywhere
Collaboration

- Operational Efficiency

- Reduced Costs

Business
Services
Inputs

. Poslovni Poslovni
Servisi/Usluge procesi prednosti/dobici

Prednosti implementacije UC rjeSenja

= Funkcionalne
= Financijske

= Poslovne
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Funkcionalne prednosti

= Centralizirana “telefonska centrala”
= Konvergentna mreza za govor i podatke (i video)
= Extension mobility (unificirano radno mjesto)

= Korporativni imenik - LDAP integracija

= Centraliziran sustav govorne poste
= Videokonferencije
= Web konferencije

= Presence info

Financijske prednosti

= Smanjenje troSkova hardvera i softvera

= Smanjenje troSkova odrzavanja hardvera i softvera
= Veca iskoristivost linija

= Smanjenje troSkova kabliranja

= Smanjenje troSkova nadzora

= Smanjenje utroSka energije

= Ukupno smanjenje TCO
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|
Poslovne prednosti

= Povecanje brzine
= Vrijeme izlaska na trziste
= Prodajni ciklusi
= Povecéanje zadovoljstva korisnika
= Kontakt centar
= Help desk
= CRM integracija

= Povecanje produktivnosti
zaposlenika

v,
CISCO ".SedamIT

Sedam kontakt
centar rjeSenja

Sedam CRM i
kontakt centar
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Uvod

= Prema analizi IDC-a za 2007. godinu, Sedam IT je vodec¢i domaci
isporucitelj CRM softvera u Hrvatskoj i drzi 28% CRM trzista.

= Do sada je uspjesno izvedeno desetak implementacija Sedam
CRM-a kako u Hrvatskoj tako i u regiji.

Sedam CRM

-~ pwivnost %‘!fb_: :

Prodajne /‘?9:_)
s C
prilike o)
i
Upravijanje ~
@ teritorijem
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Kanali komunikacije

= Dolazno = Odlazno
Pozivi Pozivi
Mailovi Mailovi
Glasovna posta Faksovi
Faksovi
Web

Poslovni procesi

= Dolazno = Odlazno
Upiti Kampanje
Zahtjevi Ankete
Prituzbe Prodaja
Reklamacije Povratni pozivi
Svi kontakti Svi kontakti
mm) Podrska =  Marketing i
korisnicima prodaja
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T ——
Podrska korisnicima

= Obrada poziva:
Govorni izbornici
Prepoznavanje korisnika
Preusmjeravanje na agenta
Geografski dislocirani kontakt centri
Account manager
Preusmjeravanje na automatske odgovore

= Napredna CTI integracija:
Kontrola stanja agenta

Kontrola stanja poziva
Preuzimanje podataka specifi¢nih za kanal komunikacije

|
Podrska korisnicima

= Obrada korisnikovog zahtjeva:
Prepoznavanje korisnika
Poslovni odnos s korisnikom
Odredivanje razine podrske (service level)
Uvid u povijest komunikacije s korisnikom

Automatska evidencija kontakta

© 2007, Cisco Systems, Inc. All rights reserved.
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Podrska korisnicima

alati [AF Unas

= Obrada korisnikovog zahtjeva: Poziva
E-rnaila
Odredivanje problema, informacija, ... Faksa
Zadatka
Predlosci za razgovor S

Radni tijek odreden problemom, korisnikom, ...
Tko sve sudjeluje u rjeSavanju problema?
Prosljedivanje na 2. nivo podrske ‘

Eskalacije

|
Podrska korisnicima

= Nakon rjeSavanja problema:
Povratna informacija korisniku
Validacija rieSenja
Azuriranje informacija o problemu i nacinu rjeSavanja
Baza znanja

= Kod kreiranja novog zahtjeva korisnika
Pretrazivanje informacija o prijasnjim problemima

Pretrazivanje baze znanja

L) PoNiET
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T ——
Podrska korisnicima

= Naknadne analize:
Praéenje kvalitete
Vrijeme potrebno za zatvaranje problema
Zadovoljstvo korisnika rijeSavanjem problema
Ispunjenje postavljenog cilja razine podrske
Analiza rada kontakt centra
Analiza rada agenata
TroSak / profit kontakt centra
:\Ef_urlrz!mawl ;:g:jfz
P o

Zadatek  0.0%
Total: 100%

Odlazni pozivi, mailovi, faksovi

I Dsnowni podad |

= Sedam Agent/Supervizor Desktop:

.‘E_| Unos dogovorenog termina

Ruéno pozivanje
Odgovaranje
Koristenje predlozaka odgovora

= Automatsko pozivanje .2 4t 10.7.10.11001

Pozivanje grupe korisnika  [SZils Birani broj  Vrsta poziva
e j go Rezervacija

Automatski povratni pozivi
= Sedam CRM:
Pozivanje iz pregleda korisnika

Kreiranje iz pregleda korisnika ili zahtieva ||l i 012353777 &
Automatska evidencija

Pracenje statusa

© 2007, Cisco Systems, Inc. All rights reserved.
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Osnovra padact | Dizam

Marketing e T

™ Planiranje: L r— (= 8 Pezn -
= Segmentacija korisnika

Grafi¢ko definiranje

Podatkovni set unutar CRM-a

Liste korisnika iz vanjskih sustava
= Dizajn kampanja

Jednokratne, viSefazne, iterativne

Ankete, predloSci za razgovor

Visekanalne

e
Marketing

= Provodenje marketindkih kampanija:
Podaci o korisnicima
Segmentacija korisnika
Ispitivanje trzidta

Anketiranje korisnika

© 2007, Cisco Systems, Inc. All rights reserved.
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[
Marketing

= Provodenje marketinskih kampanja:
Marketinske kampanje
Automatsko provodenje kampaniji (telefon, e-mail...)
Personalizirane kampanje

Evidentiranje povratnih informacija, odgovora

e
Marketing

* Naknadne analize:
Status kampanje
Opterecenost agenata
Odnos uspjesnih i neuspjesnih poziva
Analiza rezultata odgovora

Analiza odgovora prema agentu

© 2007, Cisco Systems, Inc. All rights reserved.
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=
Prodaja

= Prodajni procesi u kontakt centru:
Teleprodaja - konkretne ponude
Prodaja na dolaznom kontaktu
Dogovaranje sastanaka za prodavace
Unos narudzbi i prosljedivanje u mati¢ne sustave
Prosljedivanje prodajnih prilika
Poslovni odnosi i podaci o korisniku
Katalog proizvoda

Baza znanja

Zakljugak a.-...

= Sedam IT:
Cisco UC Master — jedini u Hrvatskoj
CRM - najbolji u Hrvatskoj
ATP - jedan smo od rijetkih Cisco partnera koji posjeduje viSe ATP specijalizacija
= Kontakt centar rjeSenja:
Jedinstveno sucelje za upravljanje svim kanalima komunikacije
Identifikacija korisnika
Jedinstvena evidencija zahtjeva i kontakata
Preuzimanje podatka specifi¢nih za kanal komunikacije
Povecanje efikasnosti agenata
Odabir kanala komunikacije koji najviSe odgovara korisniku
PoboljSanje odnosa s korisnikom
Veca kvaliteta usluge
Pokrivanje svih procesa u kontakt centru
Analiza i pracenje kvalitete rada kontakt centra
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".Sedam IT

Pitanja i odgovori

NIy
CISCO

4
m A Sedam [T

Primjena informati¢kih tehnologija
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