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Tea Crkvenac

Jerko Šuško

Sadržaj

 Sedam IT

 Sedam IT – Cisco Unified Communications Master Sedam IT – Cisco Unified Communications Master

 Cisco Unified Communications

 Sedam CRM i kontakt centar
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Sedam kontakt centar

Sedam IT

Sedam kontakt centar 
rješenja

Sedam IT
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Sedam IT

 Mi smo:

 51 zaposlenih i 40 vrhunskih IT 
stručnjaka

 340 godina iskustva u IT 
industriji

 certifikati i školovanja > 210

 prosječna dob < 35
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Opis djelovanja

Mrežne tehnologije
 mrežni dizajn i razvoj

 izgradnja i puštanje u rad 
ž

Razvoj softvera
 analiza, dizajn, primjena i 
održavanje kontakt centara 
(Cisco IPCC Enterprise)

ICT Management
 ICT sistemski dizajn

 mrežni i sistemski 
mrežnih sustava temeljenih 
na Cisco rješenjima

 nadzor, upravljanje i 
održavanje mreže

(Cisco IPCC Enterprise)

 CRM (customer relationship 
management)

 aplikacijska rješenja po mjeri 
korisnika

management 

 sigurnosni management

 management usluga

(ITIL)

 sistemska podrška
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 projektni pristup,  svjetski standardne metodologije

 cjelovita ključ u ruke rješenja

 usluge savjetovanja

Analitičari o Sedam IT

 2008:

 IDC Adriatics TOP CRM Solution Provider – Rank 1IDC 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

6Sedam kontakt centar rješenja © 2007,2009 Cisco Systems Inc., Sedam IT. All rights reserved.



© 2007, Cisco Systems, Inc. All rights reserved.
Presentation_ID.scr

4

Reference
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Certifikati i specijalizacije
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 Sedam IT prvi Master UC partner u regiji Srednje i Jugoistočne Europe 

 četvrti na području Emerging Markets

Cisco Unified Communications Master 
Specialized

četvrti na području Emerging Markets 

 deveti u Europi 

 43. na svijetu

Navedena specijalizacija je priznanje Cisco 
Channel Partnerima s najvišom razinom 
iskustva, stručnosti u pružanju usluga i 
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p j g
uspjeha u prodaji Cisco Unified 
Communications tehnologije

Sedam kontakt 

Sedam IT

centar rješenja

Cisco Unified 
Communications
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Transformacija poslovnih procesa
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Servisi/Usluge
Poslovni 
procesi

Poslovni 
prednosti/dobici

Prednosti implementacije UC rješenja

 Funkcionalne

 Financijske

 Poslovne
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 Centralizirana “telefonska centrala”

 Konvergentna mreža za govor i podatke (i video)

( f )

Funkcionalne prednosti

 Extension mobility  (unificirano radno mjesto)

 Korporativni imenik - LDAP integracija

 Centraliziran sustav govorne pošte

 Videokonferencije

 Web konferencije
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 Web konferencije

 Presence info

Financijske prednosti

 Smanjenje troškova hardvera i softvera

 Smanjenje troškova održavanja hardvera i softvera

 Veća iskoristivost linija

 Smanjenje troškova kabliranja

 Smanjenje troškova nadzora

 Smanjenje utroška energije

Uk j j TCO
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 Ukupno smanjenje TCO
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Poslovne prednosti

 Povećanje brzine

 Vrijeme izlaska na tržištej

 Prodajni ciklusi

 Povećanje zadovoljstva korisnika

 Kontakt centar

 Help desk

 CRM integracija
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 Povećanje produktivnosti 
zaposlenika

Sedam kontakt 

Sedam IT

centar rješenja

Sedam CRM i 
kontakt centar
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Uvod

 Prema analizi IDC-a za 2007. godinu, Sedam IT je vodeći domaći 
isporučitelj CRM softvera u Hrvatskoj i drži 28% CRM tržišta. 

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

18Sedam kontakt centar rješenja © 2007,2009 Cisco Systems Inc., Sedam IT. All rights reserved.



© 2007, Cisco Systems, Inc. All rights reserved.
Presentation_ID.scr

10

Kanali komunikacije

 Dolazno

Pozivi

 Odlazno

PoziviPozivi

Mailovi

Glasovna pošta

Faksovi

Web

Pozivi

Mailovi

Faksovi
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Poslovni procesi

 Dolazno

Upiti

 Odlazno

KampanjeUpiti

Zahtjevi

Pritužbe

Reklamacije

Svi kontakti

…

Kampanje

Ankete

Prodaja

Povratni pozivi

Svi kontakti

…
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Podrška 
korisnicima

Marketing i 
prodaja
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Podrška korisnicima

 Obrada poziva:
Govorni izbornici

Prepoznavanje korisnika

Preusmjeravanje na agenta

Geografski dislocirani kontakt centri

Account manager

Preusmjeravanje na automatske odgovore

N d CTI i t ij
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 Napredna CTI integracija:
Kontrola stanja agenta

Kontrola stanja poziva

Preuzimanje podataka specifičnih za kanal komunikacije

Podrška korisnicima

 Obrada korisnikovog zahtjeva:

Prepoznavanje korisnikaPrepoznavanje korisnika

Poslovni odnos s korisnikom

Određivanje razine podrške (service level)

Uvid u povijest komunikacije s korisnikom

Automatska evidencija kontakta
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Podrška korisnicima

 Obrada korisnikovog zahtjeva:

Određivanje problema, informacija, …Određivanje problema, informacija, …

Predlošci za razgovor

Radni tijek određen problemom, korisnikom, …

Tko sve sudjeluje u rješavanju problema?

Prosljeđivanje na 2. nivo podrške

Eskalacije
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Podrška korisnicima

 Nakon rješavanja problema:

Povratna informacija korisnikuPovratna informacija korisniku

Validacija rješenja

Ažuriranje informacija o problemu i načinu rješavanja

Baza znanja

 Kod kreiranja novog zahtjeva korisnika

Pretraživanje informacija o prijašnjim problemima
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Pretraživanje informacija o prijašnjim problemima

Pretraživanje baze znanja
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Podrška korisnicima

 Naknadne analize:

Praćenje kvalitetePraćenje kvalitete

Vrijeme potrebno za zatvaranje problema

Zadovoljstvo korisnika rješavanjem problema

Ispunjenje postavljenog cilja razine podrške

Analiza rada kontakt centra

Analiza rada agenata
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Trošak / profit kontakt centra

Odlazni pozivi, mailovi, faksovi

 Sedam Agent/Supervizor Desktop:

Ručno pozivanje

Odgovaranje

Korištenje predložaka odgovora

 Automatsko pozivanje

Pozivanje grupe korisnika

Automatski povratni pozivi

 Sedam CRM:
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 Sedam CRM:

Pozivanje iz pregleda korisnika

Kreiranje iz pregleda korisnika ili zahtjeva

Automatska evidencija

Praćenje statusa
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Marketing

 Planiranje:

 Segmentacija korisnika Segmentacija korisnika

Grafičko definiranje

Podatkovni set unutar CRM-a

Liste korisnika iz vanjskih sustava 

 Dizajn kampanja

Jednokratne višefazne iterativne
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Jednokratne, višefazne, iterativne

Ankete, predlošci za razgovor

Višekanalne

Marketing

 Provođenje marketinških kampanja:

Podaci o korisnicimaPodaci o korisnicima

Segmentacija korisnika

Ispitivanje tržišta

Anketiranje korisnika
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Marketing

 Provođenje marketinških kampanja:

Marketinške kampanjeMarketinške kampanje

Automatsko provođenje kampanji (telefon, e-mail…)

Personalizirane kampanje

Evidentiranje povratnih informacija, odgovora
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Marketing

 Naknadne analize: 

Status kampanjeStatus kampanje

Opterećenost agenata

Odnos uspješnih i neuspješnih poziva

Analiza rezultata odgovora

Analiza odgovora prema agentu

…
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Prodaja

 Prodajni procesi u kontakt centru:

Teleprodaja - konkretne ponudeTeleprodaja konkretne ponude

Prodaja na dolaznom kontaktu

Dogovaranje sastanaka za prodavače

Unos narudžbi i prosljeđivanje u matične sustave

Prosljeđivanje prodajnih prilika

Poslovni odnosi i podaci o korisniku
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Katalog proizvoda

Baza znanja

Zaključak

 Sedam IT:
Cisco UC Master – jedini u Hrvatskoj

CRM – najbolji u Hrvatskoj

Sedam IT

CRM – najbolji u Hrvatskoj

ATP - jedan smo od rijetkih Cisco partnera koji posjeduje više ATP specijalizacija

 Kontakt centar rješenja:
Jedinstveno sučelje za upravljanje svim kanalima komunikacije

Identifikacija korisnika

Jedinstvena evidencija zahtjeva i kontakata

Preuzimanje podatka specifičnih za kanal komunikacije
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Povećanje efikasnosti agenata

Odabir kanala komunikacije koji najviše odgovara korisniku

Poboljšanje odnosa s korisnikom

Veća kvaliteta usluge

Pokrivanje svih procesa u kontakt centru

Analiza i praćenje kvalitete rada kontakt centra
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Sedam IT

Pitanja i odgovori
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