Vectra zapewnia najwyiszej jakosci obstuge klientéw dzieki Avaya Aura
Contact Center

Vectra integruje wszystkie kanaty kontaktu z klientami (telefon, e-mail, czat i media
spotecznosciowe) w spojny system omnikanatowy.

Wozrost konkurencyjnosci na polskim rynku multimedialnym jest zauwazalny od kilku lat.
Firmy pozyskuja nowych klientéw, nie tylko oferujgc im coraz wieksze pakiety programowe i
szybszy, niezawodny dostep do Internetu, ale takzie rozwijajg sie poprzez przejecia
mniejszych podmiotéw. Pozyskiwanie informacji o klientach, ich preferencjach oraz
wymaganiach staje sie kluczowe, aby pozosta¢ gtdwnym graczem na rynku. Wrazenia klienta
z relacji z firmg, jego doswiadczenie po kontaktach z nig (ang. Customer Experience), zostato
uznane przez Vectre jako strategiczne w obstudze swoich klientow. Aby zapewni¢ jak
najwyzszg jakos¢ obstugi oraz proaktywne podejscie do sprzedazy nowych produktéw Vectra
zdecydowata sie na wdrozenie nowoczesnego rozwigzania: Avaya Aura Contact Center.
Sprawnie przeprowadzono wdrozenie systemu, ktére zaktadato miedzy innymi umozliwienie
klientom Vectry kontakt z firmg réznymi kanatami informacyjnymi (poza gtosem réwniez e-
mail, czat i media spotecznosciowe) oraz zwiekszono dodzwanialnos¢ do klientéw w dziatach
sprzedazy. Wykonana zostata rdéwniez integracja z systemami wewnetrznymi
wspomagajgcymi procesy obstugowe i sprzedazowe. Dzieki temu zmienito sie Srodowisko
pracy konsultantéw, ktérzy obecnie dzieki zunifikowanym aplikacjom moga tatwiej osiggac
wyznaczone cele. Wdrozone komponenty Workforce Optimization pozwalajg monitorowac
jako$é obstugi, a takze optymalizowac¢ obsade stanowisk konsultantéw w zaleznosci od
natezenia ruchu i intensywnosci kampanii sprzedazowych (Workforce Management). Catosé
organizacji Contact Center jest wspierana przez jednolite srodowisko raportujgce, na
podstawie ktérego mogg by¢ podejmowane szybkie decyzje biznesowe.

— Dla Vectry najwazniejszym celem projektu byto spetnienie wszystkich zdefiniowanych przez
biznes wymagan — i to nam sie udafo — powiedziat Marcin Zwierzchowski, z-ca Dyrektora
Technicznego odpowiedzialny m.in. za wybdér i wdrozenie systemu Contact Center. —
Rozwigzanie Avaya byfo najbardziej optymalne sposrod przez nas analizowanych. Obecnie
system jest rozwijany zgodnie z pojawiajgcymi sie potrzebami. Kolejnq z nich jest system
Analizy Nagran Gtfosowych (ang. Speech Analytics), dzieki ktoremu jeszcze lepiej bedziemy
rozumiec potrzeby naszych klientéw.

Samo wdrozenie Avaya Aura Contact Center bylo wielowatkowe i ztozone. Potrzeby
funkcjonalne, zdefiniowane przez Vectre, zostaty zweryfikowane przez konsultantéow firmy
Avaya oraz Sprint jeszcze na etapie projektowania systemu.

— Sprint, jako podmiot odpowiedzialny za koricowy sukces projektu, od poczqtku skupiat sie
na tym, aby przeprowad?zi¢ wdroZenie zgodnie z przyjetym harmonogramem oraz dostarczyc
to, do czego sie zobowiqzalismy. W przedsiewzieciu — na roznych etapach, uczestniczyfo
kilkunastu konsultantdw i inzynierow. Wspotpraca z Vectrqg uktadata sie wzorowo, gdyz obie
strony miaty swiadomosé, jak wazny jest koricowy sukces — dodaje Michat Bukontt Dyrektor
Sprzedazy w Sprint S.A.



Czynnikiem, ktéry wptynat na pozytywny odbiér wdrozenia, byto niewatpliwie gtebokie
zrozumienie potrzeb Vectry na etapie przedwdrozeniowym. Konsultanci Avaya
przeanalizowali gtéwne procesy majgce stycznosc z system Contact Center i dlatego mozna
byto precyzyjnie okresli¢ funkcjonalnos¢ oraz architekture systemu nie zaniedbujgc zadnych
istotnych obszaréw.

— Od kilku lat staramy sie by¢ nie tylko dostawcq, ale takze doradcq dla naszych klientow —
zaznacza Artur Chmielewski, zarzagdzajacy polskim oddziatem Avaya. — Takie podejscie, jak
zastosowane w Vectrze, daje nam poczucie, ze wszystko, co proponujemy, ma podstawy
wynikajgce z potrzeb biznesowych naszych klientéw. To takZze dowdd na to, ze te kilka dni
spedzonych z klientem na poczqgtkowym etapie projektu, znacznie podnosi
prawdopodobieristwo jego zadowolenia na koricu.



