SZTUKA UPRASZCZANIA,
czyli jak szybko i rentownie zmigrowac
system contact center do chmury
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WSTEP

Technologia contact center powinna dawaé Ci mozliwo$€ poznania swojego klienta
oraz inteligentnego odpowiadania na jego potrzeby w dogodnym dla niego
momencie, za pomocq preferowanych przez niego kanatdbw komunikacji.
Technologia ta powinna réwniez wspiera¢ dziatania Twojego zespotu IT, a takze
dostarcza¢ narzedzi, ktérych Twoj biznes potrzebuje.

Co wazne, warto$¢ dodana ptyngca z wdrozenia nowoczesnych rozwigzah powinna
istotnie przewyzszac poniesione koszty, a ponadto umozliwiaé Twojemu biznesowi
konwergencje w kierunku nowoczesnych rozwigzahn bazujgcych na sztucznej
inteligencii (Al) i chmurze.

Jezeli Twoja technologia nie spetnia tych kryteridéw, byé moze najwyzszy czas, zeby
ja zmieni¢. Kiedy bedziesz juz gotéw/a, zeby odejs¢ od tradycyjnego lokalnego
rozwigzania stosowanego w Twoim contact center, wiasciwy przewodnik moze
znacznie utatwi¢ Ci proces migraciji.

W konhcu podréz z doSwiadczonym przewodnikiem jest znacznie sprawniejsza
i bardziej przewidywalna.

WPROWADZENIE

Wiele firm zaufato nam i oddato proces migracji swoich call center w rece Genesys.
Program PureBridge Cloud zostat zaprojektowany specjalnie z myslg organizacjach,
ktére chciatyby w fatwy sposdb przejs¢ od tradycyjnych call center do
nowoczesnych rozwigzah contact center bazujgcych na chmurze. Oto
doSwiadczenia klientow:
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UDANA MIGRACJA WYMAGA ROZWIAZAFI, KTORE DADZA CI WIELE
MOZLIWOSCI

Korzystajgc z najlepszych praktyk oraz sprawdzonych rozwiqzah, mozesz
wyeliminowaé zbedne ryzyko oraz niepotrzebne koszty i utrudnienia. To wszystko
przetozy sie na mierzalne korzysci zwigzane z szybkim czasem wdrozenia nowego
systemu.

Schemat migracji Genesys PureBridge Cloud jest sprawdzonym rozwigzaniem
zaprojektowanym, z myslg o jak najwiekszym usprawnieniu przejscia do
docelowego systemu. Pozwala on na osiggniecie Twoich celdw biznesowych, ze
Sciezkg migracji dostosowang do Twoich potrzeb w okreSlonym tempie
i zastosowaniem optymalnego modelu wdrozenia. A wszystko dlatego, ze dla nas
migracja Twojego contact center to nie jest kolejny projekt czy transakcja — my to
widzimy jako wzajemnaq relacje i podréz do wspdlnego celu.

Podréz, ktéra ma jasno zdefiniowany prosty plan:

° Wyobraz sobie, jak mozesz przerosng¢ wtasne oczekiwania
biznesowe oraz oczekiwania swoich klientow.

e Okresl sciezke, ktéra moze Cig tam doprowadzic.
e Migruj bez zbednych obaw.

° Osiqgnij zaktadane cele.

Stan sie jednym z tych dostawcow, ktorzy sqg w petni skoncentrowani na doswiad-
czeniu klienta i nie obawiajg sie inwestowaé w innowacje. Bqdz przygotowany na
przyszte wyzwania, dzieki zastosowaniu rozwigzanh bazujgcych na sztucznej intelige-
ncji takich jak: boty gtosowe i tekstowe zasilane Al, zawansowana analityka danych,
systemy predyktywnego przekierowywania rozmoéw oraz nowoczesne techniki
zarzgdzania Sciezkq klienta. Nie narazaj sie na niebezpieczefstwa zwigzane ze sta-

rzeniem sig infrastruktury i zastosuj rozwiqzania, ktére codziennie pomagaijg ponad
11 000 organizacji na $wiecie przyciqgac¢, oczarowywac i zwigzywac ze sobq klientdw.

Nie zwlekajmy zatem i przejdzmy do konkretéw.

g Wizualizacja
Definicja

Migracja &

Satysfakcja



Krok pierwszy

WYOBRAZ SOBIE, JAK MOZESZ PRZEROSNAé WLASNE
OCZEKIWANIA BIZNESOWE ORAZ OCZEKIWANIA SWOICH
KLIENTOW

Zacznij od dnia petnego odkry¢.
Ocen gdzie jestes. Zastanéw sie, gdzie chciatbys/chciatabys byé.

Pierwszym krokiem jest ocenienie wiasnych potrzeb biznesowych oraz okreslenie,
jak z tego punktu wyjscia ruszy€ dalej. Kluczowy jest spdjny poglgd wsrdd wszystkich
zainteresowanych stron na temat obecnej sytuacji obejmujgcej w szczegdlnosci:
techniki komunikacji z klientem, stopien zaangazowania pracownikdw oraz
podejmowane obecnie dziatania operacyjne. Po doktadnym okreSleniu tego,
w jakim miejscu Twoj biznes znajduje sig dzisiaj, Sciezka prowadzqca Cie tam, gdzie
chcesz sig znalez¢ powinna sama sie ukazag.

Nasze dwa pierwsze warsztaty, podczas ktérych nasi specjaliSci od migracji
spotkajq sie z Twoim zespotem, bedqg przeprowadzone w mysl powyzszych zatozen.
Optymalnie, jezeli spotkanie to bedzie mogto sie odby¢ w siedzibie Twojej organi-
zacji, gdzie bedziemy mogli przyjrze€ sig jej z bliska. Podczas warsztatdw razem
ocenimy obecny stan, w ktérym znajduje sie Twoja firma, i przyjrzymy sie Waszej
wizji doSwiadczenia klienta. Nastepnie zidentyfikujemy wszelkie potencjalne luki
i przeszkody, ktére mogtyby stang¢ Ci na drodze do realizacji Twojej wizji sukcesu.

Holistyczne podejécie zapewni, ze nasza analiza obejmie Twoje wyzwania i cele na
szczeblu strategicznym, operacyjnym i taktycznym. Razem przedyskutujemy Twoje
rozwigzania w poszczegdlnych obszarach dziatalnosci i przeprowadzimy kompletny
przeglgd Twojej dotychczasowej architektury.

Podczas wstgpnych warsztatdédw, otrzymasz od nas wkiad dotyczqcy trzech
gtbwnych obszardéw, a sg nimi:

1. Dziatalno§é biznesowa
] Podmioty finansujgce
Qf Kadra zarzgdcza

% Zespot projektowy

083 Uzytkownicy contact center (np. dziat
obstugi/sprzedazy/marketingu/ ptatnosci)

2. szefostwo dziatu IT i architekci rozwigzan
informatycznych

3. Specjalisci w ramach poszczegoéinych obszarow
dziatalnosci, takich jak:

) IVR[samoobstuga

Obstuga sieciowa i komérkowa, kontrola
jakosci, zarzqgdzanie personelem,
raportowanie, itp.



Nie stosujemy uniwersalnych metod i nie zgadzamy si¢ z podejsciem, zgodnie
z ktérym ,jeden rozmiar jest dobry dla kazdego”. Opisane powyzej obszary
omawiane podczas spotkania, majg zapewnic, ze dobrze rozumiemy specyfike
Twojej organizaciji i jesteSmy w stanie uwzgledni¢ uwarunkowania unikatowe dla
niej w swoich analizach i rekomendacjach.

Chcielismy wspoétpracy z partnerem technologicznym, ktéry pomoze nam
wejsé na nastepny poziom mozliwosci. Szukalismy partnera, ktéry ma
udokumentowane doswiadczenie i ktory bedzie w stanie zapewnié nam
wsparcie posprzedazowe w wymaganym przez nas zakresie.

Jednoczesnie nie chcieliSmy, zeby w catosci polegat on na naszych pomystach
i przemysleniach dotyczqcych tego, w jaki sposéb rozwiqgzania przez niego

dostarczane majq zostaé funkcjonalnie wdrozone.

Jason Lock
Dyrektor dziatu Contact Centers, Westpac

Krok drugi

OKRESL SCIEZKE, KTORA CIE TAM MOZE DOPROWADZIC

Twéj indywidualny schemat migracji.
Stwérz przekonujgce rozwigzanie biznesowe.

Po wspdlnym okresleniu strategii migracji, ktéra pozwoli na dostarczenie Twoim
klientom oczekiwanego doswiadczenia, nasi eksperci wykorzystajg wyniki
wstepnych warsztatéw, zeby stworzy¢ dla Ciebie spersonalizowany plan migraciji.
Podczas drugich warsztatdw otrzymasz skrojong na miare strategie migracyjnq
uwzgledniajgcqg Twoje indywidualne potrzeby i zdefiniowany przez Ciebie terminarz.
Zaprezentujemy Twojemu zespotowi catoSciowq propozycje i przedstawimy
wszelkie mozliwe argumenty, uzasadniajgce dlaczego jest to korzystne rozwigzanie
biznesowe. Spotkanie to powinno rozwia¢ ostatnie waqtpliwosci i pozwoli¢ na
uzyskanie poparcia niezbednego do przej$cia do nastepnego etapu projektu.
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Model wdrozenia

Zarekomendujemy model
wdrozenia, ktory bedzie
odpowiedni dla Twojego
contact center:
bezposrednie przejscie na
technologie chmurowgq lub

stopniowq konwergencje.

oy

Argumenty
biznesowe

Na podstawie parametrow
uzytkowych Twojej firmy
przygotujemy kalkulacje
przewidywanego zwrotu
zinwestycji (ROI) i przed-
stawimy potencjalne
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Plan migracji

Przygotujemy szczegotowy
plan migracji uwzglednia-
jacy specyfike Twojej orga-
nizaciji i przyjety model
wdrozenia.

koszty bezczynnosci.
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Wersja
demonstracyjna
CX

N

Terminarzicennik

Zaprezentujemy Ci, jak
mogg wyglgdac interak-
cje z Twoimi klientami po
wdrozeniu proponowa-
nych przez nas rozwigzan.

\ y,

Dla petnego obrazu
przedstawimy przyblizone
terminy dostarczenia
poszczegodlnych rozwig-
zah wraz z ich szacunko-

wymi kosztami.

Dzieki zbudowaniu odpowiedniej argumentacji biznesowej dla naszej kadry
zarzqdzajqcej, bylismy w stanie naprawde tatwo uzyskaé od niej zielone swiatto
do dalszego wdrazania projektu. Jak tylko pokazali§my im ulepszonq technologieg,
nowe mozliwosci, wigkszq elastyczno$é oraz oszczednosci na kosztach

operacyjnych, nie trzeba byto ich dalej przekonywaé do tego rozwiqzania.

Nicole Thomas
Coca-Cola Business Services North America

MODEL WDROZENIA

Wybierz swojg chmure i swojq $ciezke, z mozliwosciq elastycznego dostosowania
rozwigzan do Twoich zmieniajgcych sie potrzeb.

Mamy dla Ciebie odpowiedni sposéb wdrozenia technologii chmurowej od razu.
Genesys® Cloud

Genesys Cloud jest publiczng platformg chmurowqg zbudowang w architekturze
multi-tenant, ktéra oferuje uzytkownikom najwyzszy poziom elastycznosci
i uproszczone zarzqdzanie rozwigzaniomi. Ta otwarta platforma pozwoli Ci na
bezproblemowe dostosowanie jej do wtasnych potrzeb z wykorzystaniem zestawow
AP|, rozszerzehh o dodatkowe funkcjonalnosci za pomocq ustug partnerskich
i integracje z produktami zewnetrznych dostawcéw. Model oparty na subskrypcji
pozwala na tatwe skalowanie jej w miare wzrostu Twoich potrzeb.



Oferujemy nastepujgce mozliwosci telekomunikacyjne:

Genesys moze by¢é Twoim dostawcq ustug telekomunikacyjnych
Qy w wybranych krajach Ameryki Pétnocnej oraz regionu EMEA (Europa, Afryka

i Bliski Wchod), zapewniajgc Ci jednocze$nie dostep zaréwno do zaplecza

telekomunikacyjnego, jak i infrastruktury contact center.

Dla firm posiadajgcych dedykowanego dostawce ustug telekomunikacyj-
nych oferujemy ustuge w modelu ,przyjdz z wiasnym operatorem” (tzw. bring
your own carrier — BYOC), umozliwiajgc Ci utrzymanie swoich dotychczaso-
wych relacji biznesowych.

Prywatny hosting

Ten model wspdtpracy jest przeznaczony dla organizacji, dla ktérych dedykowany
lub prywatny serwer chmurowy stanowi najwyzszy priorytet.

Wielochmura (“dowolna chmura”)

Ta opcja jest przeznaczona dla organizacji potrzebujgcych rozwigzah chmurowych,
ktére mogq by¢ tatwo wdrozone i przeniesione na dowolng platforme chmurowqg
dostarczangq przez Microsoft, Google lub na wiasny serwer chmurowy.

DO CHMURY W SWOIM WLASNYM TEMPIE

Subskrypcja

Korzystaj z lokalnej technologii contact center, ktora jest tatwiejsza do uzytkowania
w modelu quasi-chmurowym, nie tracqc jednoczeSnie z pola widzenia
perspektywy sprawnej migracji na platforme Genesys Cloud. Zyskaj wartosé
biznesowq, ktérej potrzebujesz juz dzi§, zachowujgc elastyczno$¢ i mozliwosé
przejscia na rozwigzanie chmurowe jutro — i to bez koniecznoSci inwestowania
w kosztowne i dtugoterminowe rozwigzania licencyjne. W razie potrzeby Twoja
subskrypcja zostanie fatwo zamieniona na abonament chmurowy, kiedy
ostatecznie zdecydujesz sie na migracje systemu.

Rozwigzanie lokalne z dodatkowymi ustugami chmurowymi

Stosujgc to podejscie mozesz zmaksymalizowaé potencjat swoich istniejgcych
systemow, obnizyé catkowity koszt (TCO) nowych technologii i uzyskaé szybszy
dostep do innowacji. Po prostu wybierz rozwigzanie chmurowe, ktérego
potrzebujesz (jak np. predykcyjna technologia interakcji Genesys Altocloud™,
narzedzie do inteligentnego przekierowywania rozmoéw, oprogramowanie
Performance DNA™, system planowania pracy wspierany sztuczng inteligencjq lub
narzedzie do agregaciji SMS6w) lub przenies kluczowe elementy witasnego systemu
(np. obstuge cyfrowych kanatéw komunikacji, interfejs IVR lub narzedzie do
interakcji z pracownikami) na chmure.

Rozwigzanie hybrydowe

Wybierz system Genesys Cloud, ale jednocze$nie zachowaj swoje lokalne centrum
telekomunikacyjne. W takim przypadku nie ma potrzeby, zeby przekierowywac ruch
gtosowy na chmure i z powrotem. Wykorzystaj swojqg infrastrukture telefoniczng
i zintegruj jg z naszymi rozwigzaniami chmurowymi, aby usprawni¢ proces
wdrozenia. To lokalne rozwigzanie BYOC (Bring Your Own Codec) jest unikatowq
ofertq, z ktérej najczesciej korzystajg podmioty spoza Ameryki Pétnocnej, dziatajgce
w krajach, w ktorych istniejg szczegblne wymogi regulacyjne lub wysoka
koncentracja rozmdéw wewnaqtrzkrajowych.



METODYKA PRZYKLADOW ZASTOSOWANIA ROZWIAZA“ GENESYS

Jednym z elementdébw naszej strategii migracyjnej sq przyktady zastosowania
rozwiqzah Genesys. Pozwalajg one na ograniczenie niepotrzebnej niepewnosci
w trakcie procesu transformacji obstugi klienta w Twojej firmie. Nasze
doSwiadczenie pozwolito nam na zestawienie odpowiednich produktow, ustug
i najlepszych praktyk w gotowe moduty, ktére zostaty wielokrotnie sprawdzone
i wdrozone na catym $wiecie. Scisle okreslony zakres, terminarz i budzet przektadajg
sie na szybsze wdrozenie i krotszy okres oczekiwania na korzysci niz w przypadku
rozwigzah budowanych od podstaw. Te jasno okre$lone zbiory rozwiqzan dla
biznesu oraz IT dostarczajq jasnych wskazéwek, w jaki sposdb mozna maksymalizo-
wacé korzySci biznesowe przy jednoczesnej minimalizacji ryzyka. tatwe do
spersonalizowania i rozszerzenia o nowe funkcjonalnosci, przyktady zastosowania
rozwigzah Genesys, oferujg przewidywalne i mierzalne rezultaty takie jak:

- Poprawa jakosci obstugi klienta;
- Ograniczenie kosztow operacyjnych i zwiekszenie przychodéw;

- Przyspieszenie wdrozenia nowych rozwiqzan, przekiadajgce sie na krotszy
czas oczekiwania na zamierzone korzysci.

Proces migraciji zazwyczaj zaczyna sig od znalezienia odpowiednich przyktaddw
zastosowan rozwigzan, ktére mozna by wdrozy¢ do jednej lub wigcej funkcjonal-
nosci, np. obstuga komunikacji gtosowej. W miare wchodzenia na dalsze etapy
transformaciji obstugi klienta w Twojej firmie, mozliwe staje sie wykorzystywanie
coraz bardziej ztozonych i szczegdtowych przyktadéw zastosowania rozwigzah
Genesys i Cludo.

Przyktady zastosowania rozwigzan, ktére mogq by¢ wykorzystane na poszczegdl-
nych etapach transformacji umiejscowione na skali ztozonosci problemu.

Przyktad zastosowania e - : 5
rozwigzania Genesys: — . e
Genesys Call Routing B85 & & — &

wat S GENESYS

Genesys Agent Assist with Google

Przyktad zastosowania G Al
g rozwigzania Genesys:
Genesys Agent
Assist with Google
Contact Center Al




MODELOWA ARCHITEKTURA MIGRACYJNA

Twoja architektura interakcji z klientem sktada sig z wielu kluczowych czesci
sktadowych. Jednym z elementdw naszego planu migracji jest stworzenie
cato$ciowego modelu ramowego, ktéry obejmuje jej cztery podstawowe aspekty:
infrastrukturg, funkcjonalno$¢, integracje oraz edukacje. Dzigki zastosowaniu
takiego podejscia mozemy mie€ pewnos¢, ze plan migraciji zostanie przetozony na
odpowiednie dziatania — nic nie zostanie pominigte i obedzie sie bez zbednych
niespodzianek. Nasi klienci potwierdzajq, ze ta metoda sie sprawdza i istotnie
ogranicza prawdopodobienstwo wprowadzania dodatkowych zmian i poprawek po
implementaciji nowych rozwigzan.

( Infrastruktura ( Funkcjonalnos¢
) )

4 4
Rozwigzania chmurowe Przykiady gotowych
lub lokalne zastosowanh rozwigzan
Narzedzia konsultanta: Raportowanie i dane

oprogramowanie
telefoniczne
i stuchawki SIP

Poczta gtosowa

Aplikacje
komputerowe

( Integracija ( Edukacja

) )

4 4
Obstuga CRM Administratorzy
Bezpieczenstwo Menedzerowie
Sfera digital Uzytkownicy/konsultanci
Wczesniejsze Mapowanie poje¢
systemy IVR

Elastycznos¢
operacyjna




PRZEKIEROWYWANIE — SERCE TWOJEJ INFRASTRUKTURY OBStUGI
KLIENTA

Odpowiednie przekierowywanie jest absolutnie kluczowe dla stworzenia spersonali-
zowanego doswiadczenia klienta w technologii omnichanel, ktére jednoczes$nie
bytoby angazujgce réwniez dla Twoich pracownikow.

Dlatego wiasnie tak wazne jest, aby ten element architektury systemu byt zaprojekto-
wany i zrealizowany w najlepszy mozliwy sposéb. Pomimo istotnego rozwoju technologii
przekierowywania w ostatnich latach, w uzyciu nadal pozostajg przestarzate modele,
ktére korzystajg jedynie z ograniczonej liczby atrybutdw—najczesciej zbieranych
podczas interakciji z klientem — aby przekierowywaé go do konsultantéw.

Jednym z przyktaddéw takich metod jest przekierowywanie wektorowe Avaya.
Zgodnie z jego zatozeniami odpowiednie interakcje skutkujg skierowaniem klienta
do jednej z kolejek, do ktorej przypisani sg konsultanci dysponujgcy odpowiednimi
kompetencjami. Ten bazujgcy na kolejkach system ze Scisle wydzielonymi dziatami,
jest inherentnie statyczny, co powoduje, ze w wraz z uptywem czasu staje sie coraz
trudniejszy do zarzgdzania. Wspomniany model nie posiada réwniez funkcjonal-

nosci, ktére pozwolityby na wpisanie go w system catoSciowego ksztattowania
ciezki klienta (od poczgtku do konca). W tym konteksécie nie dziwi fakt, ze
najczesciej spotykane wyzwania uzytkownikdw starszych systeméw gtosowych
(ktére nigdy nie byty przygotowane do obstugi wielu kanatéw przy pomocy jednej
metody przekierowywania) sq zwiqzane ze specyfikg modeli bazujgcych na
kolejkach. Przyktadowo, kolejkowy system przekierowywania Avaya korzysta najcze-
Sciej z odniesieh do umiejetnosci twardych lub wiedzy specjalistycznej konsultanta.

Usprawniony system przekierowywania Genesys bazujgcy na umiejetnosciach
konsultantéw, wykorzystuje w procesie kolejkowania kombinacje twardych
i miekkich kompetencji agentdw contact center. Takie podejscie daje znacznie
wiecej elastycznosci i istotnie zmniejsza potrzebe statego monitorowania umie-
jetnosci przypisanych do konsultantéw, utatwiajgc w ten sposdb zarzgdzanie
i administracje systemem. Zgodnie z najlepszq praktykg zmiany w umiejetnoSciach
konsultantéw powinny by¢é wprowadzane jedynie w przypadku zdobycia przez nich
nowej wiedzy — informacji o nich nie powinno sig¢ natomiast wykorzystywa¢ do
przesuwania pracownikdw migdzy poszczegdlnymi kolejkami.




Inteligentniejszg alternatywg dla systemdw bazujgcych na umiejetnosciach
konsultantéw sq takie systemy przekierowania, ktére pozwalajg na zintegrowanie
ich w ramach cato$ciowej architektury majgcej na celu kompleksowe i zamierzone
ksztattowanie Sciezki klienta. Taki mechanizm przekierowywania moze uwzgledniaé
pojedynczq lub wiele interakcji w ramach wszystkich dostepnych klientowi kanatéw
komunikacji, uwzgledniajgcych zarbwno samoobstuge, jak i obstuge wspomagang
przez bota lub konsultanta. Co wiecej, taki catoSciowy system przekierowywania
powinien dawa¢ mozliwos¢€ korzystania z opcji omnichannel réwniez w odniesieniu
do aplikacji odpowiadajgcych za zaangazowanie pracownikéw, sprawiajgc tym
samym, ze kontrola jako$ci, nagrywanie i zarzgdzanie personelem stang sie
prostsze i bardziej efektywne.

Wyobraz sobie pojedynczy, sprawny system przekierowywania, ktéry bytby
w stanie:

=== zarzqdza¢ wszystkimi interakcjomi klienta, zapewniajgc Twoim klientom
z duzq efektywnosciq i powtarzalnoscig mozliwie najlepsze doSwiadczenia;

= uwzgledni¢ czynniki takie jak: migkkie i twarde kompetencje konsultanta, jego
umiejetnosci jezykowe i biezgce obcigzenie pracq oraz priorytet danej
sprawy;

== dobra¢ stopien, w jakim kompetencje konsultanta powinny odpowiadaé na
potrzeby klienta — w skali catkowita zgodnos§¢, czeSciowa zgodnos§¢, brak
zgodnosci. System mogtby réwniez na poczgtku szukaé idealnej zgodnosci
i rozluznia€¢ wymagania w miare uptywu czasu, tak aby zmniejszy¢ potencjal-
ne konsekwencje zbyt dtugiego oczekiwania na potgczenie;

== tqczy€ inbound i outbound marketing;

=== przechowywac i odtwarza¢ interakcje klientdw w ramach Twojego systemu
CRM;

=== dostarcza¢ Twoim konsultantom odpowiedniego kontekstu — wglgdu

w dotychczasowq §Sciezke klienta — w miare, jaok klient przeprowadza
interakcje za posrednictwem preferowanych kanatéw komunikacii.

W ramach wstgpnego procesu identyfikacji potrzeb Twojej organizacji masz
mozliwoS¢ zapoznania sie wiadnie z takimi systemami przekierowywania.
Zastosowanie catoSciowych rozwiqgzan pozwala na wyeliminowanie potrzeby
utrzymywania wielu réznych systemow i korzystania z przestarzatych technologii.
Zamiast tego otrzymasz pojedynczy, zintegrowany system przekierowywania
omnichannel, ktéry daje klientom, konsultantom, menedzerom i administratorom,
doktadnie to czego oczekujg — spdjnego doswiadczenia obejmujgcego wszystkie
kanaty komunikacji, ktére pozwalajq zatatwia€ sprawy szybko i skutecznie. Takie
rozwigzanie jest prostsze i duzo bardziej efektywne kosztowo niz proba
integrowania i wspierania kilku niezaleznych systemow. Doswiadcz sity jednoSci.




Krok trzeci

MIGRUJ BEZ OBAW

Przetestowany proces stopniowego wdrazania nowych rozwigzan.
Buduj na solidnym fundamencie, ktory jest dostosowany do przysztych wyzwanh

Udane procesy migracji sq przeprowadzane w §cisle okre§lonym tempie. Wszystkie
Twoje potrzeby muszqg zosta¢ ostatecznie uwzglednione, ale w pierwszej kolejnosci
kluczowe jest skoncentrowanie na wiasciwym przeniesieniu podstawowych
funkcjonalnos$ci. Dzieki takiemu podejsciu zmniejszamy ryzyko zaktdécen w dziataniu
i przygotowujemy solidny fundament, na ktérym bedzie mozna dalej budowag.
Mozna o tym procesie mys$le¢ w kategoriach: ,Najpierw naucz si¢ chodzi¢, potem
pobiegnij, aby w kohcu méc latac”.

SPACER
OS‘? Przenie$ kluczowe elementy Srodowiska swojego contact center bez
utraty podstawowych jego funkcjonalnosci.

BIEG
vy Popraw i zoptymalizuj efektywno$€ swoich dziatah wprowadzajgc
( ; zintegrowanq obstuge kanatéw digital, kontekstowe sterowanie
interakcjami, nowoczesne narzedzia pomiaru wynikdw oraz lepsze
metody angazujgce Twojq zatoge.

LOT
) Postugujgc sie metodami predyktywnymi opartymi na zaawanso-
wanej analityce danych i sztucznej inteligencji, réznicuj klientow

"t . I, ) . L L .
i zapewnij im bardziej spersonalizowane i angazujgce doswiadczenia.

CHODZENIE

Podstawowym celem poczgtkowej fazy “chodzenia” jest przeniesienie kluczowych
elementoéw Srodowiska Twojego contact center do systemu dostarczanego przez
Cludo i Genesys bez utraty podstawowych funkcjonalnosci.

W ramach tego etapu mozesz oczekiwag, ze:

QQ Przeniesiesz swdj contact center na niezawodng platforme, dajgcq wiele
mozliwosci do rozszerzenia zakresu dostgpnych funkcjonalnosci.

W miare potrzeb skorzystasz z dodatkowych opcji i narzedzi dostgpnych
w ramach systemoéw gtosowych Genesys odpowiadajgcych za nastepu-
jace aspekty funkcjonowania contact center: przekierowywanie potqczenh
przychodzgcych, raportowanie, IVR, zarzqdzanie jakosciq, zarzqdzanie
zasobami IT i personelem.
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Stworzysz bardziej holistyczng wizje modelowego doswiadczenia klienta
i pogtebiony plan strategiczny, ktéry bedzie wdrazany podczas faz ,biegu”
ilotu”.

<

Po stworzeniu solidnego fundamentu, czyli sprawnym przeniesieniu wszystkich
najwazniejszych funkcji Twojego contact center na platforme, bedziesz mogt/a
kontynuowa¢ swojq dalszq transformacje w tempie dostosowanym do Twoich
potrzeb i oczekiwanh.

PRZEWAGA DZIEKI ELASTYCZNOSCI

Nasze elastyczne podejécie (zgodne z metodykq Agile) polega wdrazaniu
okreSlonego rozwigzania etapowo, w serii kilku zaplanowanych z goéry
trzytygodniowych cykli implementacyjnych, okreSlanych mianem ,sprintow”.
Wynikiem realizacji wspomnianych sprintdw jest przeniesienie i uruchomienie
wszystkich najwazniejszych funkcjonalnosci contact center na bazie nowych
technologii. To modutowe, elastyczne podejscie przektada sig na wymierne korzysci
dla Ciebie:

skrécony czas wdrozenia i ograniczone ryzyko operacyjne;

mozliwo§¢ przekazywania informacji zwrotnej na wczedniejszym etapie

projektu;
= Wigksze mozliwosci w dokonywaniu zmian i poprawek;
- Szybsza identyfikacja potencjalnych wyzwan i problemow.

PRZYKLADOWA WIZUALIZACJAFAZY “CHODZENIA" SKLADAJACEJ SIE Z SERII SZESCIU
SPRINTOW

A 4
v

2-3 tygodnie

3 tygodnie na kazdy sprint, 18 tygodni ogdtem

Rozpoznanie IVR i schemat Model Model System nagrywania Komunikacja Niwelowanie diugu
| eliredanie przekierowan doswiadczenia doswiadczenia ~ glosui funkpjo wychodzqca technologicznego,
wymagan konsultanta kadry zarzqdzajqcej  odpowiedzi i integracja testowanie (UAT
(callback) i wzmacnianie
systemu
Start
L Syetomy
Schematy
przeptywow ) ; ; i i
komunikacji, Moduty MPLS Wersja Wersja Wersja Wersja Wersja
modele i telco demonstracyjna demonstracyjna demonstracyjna demonstracyjna demonstracyjna

interakcji

uzytkownikoéw,

lista prac

(backlog) ‘ ‘

Testowanie (UAT)

Testowanie (UAT)

Testowanie (UAT)

Testowanie (UAT)

Testowanie (UAT)
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BIEG

Budujqc na fundamentach stworzonych w fazie migraciji (“chodzenia”) przejdziesz
do procesu poprawiania i optymalizowania.

Na etapie “biegu” rozszerzysz swoj dostep do klientdw umozliwiajgc komunikacije
za posrednictwem wielu kanatéw i aktywnie wychodzgc im naprzeciw w miare
rozwoju wydarzen.

W ramach tej fazy bedziesz mie€ mozliwos¢:

Qf Zbudowa¢ kanaty komunikacji cyfrowej bazujgce na srodowisku sieciowym
i/lub mobilnym;

8‘%8 Rozwing¢ proaktywne wsparcie kontekstowe dla narzedzi systemoéw IVR,
interakcji sieciowych, przekierowan i kontaktu z klientem;

N Zdefiniowa¢ catoSciowe wyniki biznesowe oraz stworzyé odpowiednie

0 mierniki bazujgce na sprawdzonych najlepszych praktykach biznesowych
(np. zréwnowazona karta wynikéw), z odpowiednim wsparciem sprawozda-
wczoSsci i wizualizacji danych;

% Rozbudowaé opcje zwigzane z zaangazowaniem pracownikdéw, tak aby
umozliwi€ sprawng oceng kompetenciji, przeprowadzanie szkoleh w czasie
rzeczywistym oraz korzystanie z narzedzi coachingowych.

Kiedy EMS wigczyt nowy system, wszystko poszto zgodnie z planem. Nie
otrzymali$my ani jednej skargi ze strony naszych klientéw. To byta pigta
migracja, ktérq przeprowadzatem w swojej karierze, i jednoczes$nie pierwsza,
ktora przebiegata tak bezproblemowo

Paul Staehlin
Dyrektor operacyjny, EMS

LOT

Faza “lotu” jest skupiona na wzbogaceniu dzialajgcego systemu
o zaawansowane technologie, ktére majg na celu wigkszg indywidualizacje
doswiadczenh klientdbw. Na tym etapie wykorzystasz dane, sztuczng inteligencje
i uczenie maszynowe, zeby na kazdym kroku lepiej personalizowaé interakcje
i skracaé czas odpowiedszi.

Komponenty systemu wdrazane w tej fazie mogqg obejmowac:

& Narzedzia do analityki mowy i tekstu, ktére pozwolg zaréwno ksztattowaé
rozmowy z klientami oraz kampanie sprzedazowe i marketingowe, jak
i pomagac we wspieraniu, szkoleniu i ocenie Twojej zatogi;

Qf Wsparcie analitycznie Sciezki klienta, ktére moze by¢ wykorzystane do
pomiaru jego zaangazowania;

8 Predyktywne metody przekierowania i angazowania klienta, ktére doskonalg
sie dzieki uczeniu maszynowemu;
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083 Wsparcie cyfrowe z wykorzystaniem botow gtosowych i tekstowych;

% Systemy optymalizacji wykorzystania sity roboczej bazujgce na sztucznej
inteligencii.

CIAGLOSC RAPORTOWANIA

Wiemy, ze jeste$ przyzwyczajony/a do swojego obecnego rozwigzania z zakresu
sprawozdawczosci. JednoczeSnie chcemy zapewni¢ Ci ptynne przejscie do
systemu Cludo i Genesys. W ramach schematu migracji tworzonego w fazie
“chodzenia” przygotujemy propozycje technologii pomostowej, ktéra pozwoli Ci
sprawnie przejs¢ od Twojego obecnego systemu sprawozdawczego do haszego.
Bazujqc na specyfikaciji Twoich indywidualnych potrzeb przedstawimy Ci najlepsze
opcje, pozwalajgcqg na utrzymanie ciggtosci w raportowaniu kluczowych KPI.
Ponadto zapewnimy Ci jasng Sciezke przejScia na nowy poziom analityki za
pomocq jednej z nastepujgcych metod:

= generowanie okre§lonych raportdw dla kazdego przyktadu zastosowania
naszego rozwigzania okreslonego podczas warsztatow;

== przygotowanie zbioru okreslonych najpopularniejszych raportéw generowa-
nych na poziomie poszczegdlnych systemoéw;

=== stworzenie kanatu dostarczania (data feed) biznesowych danych
analitycznych do istniejgcych baz danych;

=== pefen transfer danych, uwzgledniajgcy panele analityczne pozwalajgcy na
jednoczesny podglgd danych za poSrednictwem Genesys i Twojego
dotychczasowego dostawcy.

Krok czwarty

OSIAGNIJ ZAKLADANE CELE BIZNESOWE

Z nami nawiqgzesz relacje, a nie tylko przeprowadzisz transakcje.
JesteSmy z Tobqg na kazdym kroku na drodze do transformaciji.

Wielu z naszych klientédw dostrzega mierzalne korzysci bezposrednio lub w krotkim
czasie po migraciji do systemu chmurowego:

) Coca-Cola wdrozyta zmiany w sze$S€ miesigcy i uzyskata przy tym
50-procentowe oszczednoSci na catkowitych kosztach utrzymania
infrastruktury (TCO).

Qf Lowell Norway, mogt pokaza¢ imponujgce wyniki juz po trzech miesiqgcach:
$redni czas rozwigzania problemu zmniejszony o 26%, ponad 90-procentowy
wzrost odsetka zleceh zamykanych przy pierwszym kontakcie i 20-procento-
we zwigkszenie produktywnosci konsultantow.

8 Rozwigzanie dla ATB Financial zostato dostarczone w sze$€ miesiecy. Dzigki
niemu firma mogta po raz pierwszy przesledzi€ catq Sciezke, ktérq klient
przebywat za posrednictwem réznych kanatéw, i dostarczyé mu najlepszej
jakosci obstuge.

Wszystkie te rezultaty nie byly dzietem przypadku. Ich osiggniecie wymagato
przemyslanego i precyzyjnego wykonania planu. Z niektérymi dostawcami czujesz,
ze Wasza relacja kohczy sie w momencie ztozenia zamoéwienia. Takie podejécie
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ze Wasza relacja kohczy sie w momencie ztozenia zamowienia. Takie podejscie
powoduje zagubienie i koniecznoS¢ ,rozgryzania” wszystkiego na wtasng reke.
Z nami Ci to nie grozi — w kohcu Twoja organizacja zastuguje na najlepszg mozliwg
obstuge.

Nasza wspoélna podrdz nie konczy sie na inauguracii startu nowego systemu. Dzigki
informaciji zwrotnej otrzymanej od klientdéw i interakcji z naszymi dostawcami
opracowalismy unikatowy system opieki sprzedazowej i posprzedazowe;.

Genesys PureSuccess

Rozbudowany model interakcji zaprojektowany tak, aby przeprowadszi¢ Cig przez kazdy etap naszej
wspolnej drogi.

Planuj Kupuj Wdrazaj Uzywaj Dostosowuj
O ) M) ) S
\J \J A 7

— — — Typowy dostawca ustug

— — — Genesys PureSuccess

Z NAMI OTRZYMASZ WARTOSC, KTOREJ
OCZEKUJESZ

Misjg Genesys PureSuccess jest zapewnienie, zeby kazdy Twoj
kolejny krok byt stawiany na Sciezce, ktéra niezawodnie wiedzie
wprost do osiggniecia zakladanego celu.

Bezposrednie cele biznesowe sq istotne, jednak najwazniejszq
myslg, jaka nam przy$wieca jest rozwdj Twojej firmy. Chcemy,
zeby§ z naszq pomocq stat/a sie mistrzem/mistrzyniq
w ksztattowaniu doswiadczeh uzytkownikdéw, a takze osobg, ktoéra
z entuzjazmem korzysta z innowaciji i tatwo dostosowuje sie do
stojgcych przed niq wyzwan.

Wiemy, ze stale uczysz sie i ewoluujesz — jesteSmy w tym razem
z Tobg. W miare jak zmieniajq sie trendy i otoczenie, razem
bedziemy szuka¢ sposobdw, aby Twoja firma ciqgle byta
najlepszq wersjg samej siebie. To pozwoli Ci na odrdznienie sig od
konkurencji i zapewni Ci lojalnos¢ klientéw, ktérej inne marki bedqg
Ci mogty pozazdroScic. W tym celu koncentrujemy sie na
nastepujgcych obszarach:
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Jasno okreslone cele

Planowanie sukcesu

Wspodlnie wypracowany plan sukcesu

Skupienie na Twoich wynikach

Ciggta kontrola postepdw zgodnie z okreSlonymi kamieniami milowymi
Biezgce zarzqdzanie projektem podczas cyklicznych interakcji

Okresowy przeglgd rozwigzan (roczny, kwartalny lub z inng czestotliwosciq)

CO Wsparcie ekspertow

| | Doradztwo

Rekomendacije (dotyczgce m.in. serwisu i szkolen)
Informacja o aktualizacjach produktéw
Program poprawy Net Promoter Score (NPS)

Zarzqdcze przeglqdy biznesu

Szybkie rezultaty
ED Ustugi skupione na wynikach
Szybkie wdrozenia
Zindywidualizowane interakcje
Abonamenty treningowe
Wsparcie przy uruchomieniu
Testowanie i doprowadzanie do stanu gotowosci
Interfejs API i ustugi zwiqzane z integracjq

Ustugi partnerskie

Dodatkowe zasoby dostepne do samodzielnego wykorzystania
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KORZYSCIKLIENTOW Z MIGRACJI DO GENESYS

Oto kilka najwazniejszych obserwacji naszych klientdw, ktérzy zdecydowali sie

przenie$¢ swoje contact center dziatajgce na dawnej infrastrukturze do nas:

(_b Chmura

Dostep do ogdlnoswiatowej
infrastruktury chmurowej

i sieci uzytkownikdw chmury,

z ktérymi mozna wspbtpracowacé.

’%@ Catosciowa relacja

Korzysci operacyjne uzyskane
dzieki konsolidacji wielu réznych
rozwigzan pod szyldem jednego
dostawcy.

:>._) Inteligentne
przekierowywanie

System przekierowywania interakcji
istotnie zmniejsza liczbe
przetgczanych rozmoéw, skutkujgc
istotnq poprawg doswiadczenia
klienta.

o

' oo I Innowacje
S

Dostep do nowych zaawansowanych
mozliwosci technologicznych
(sztuczna inteligencja, obstuga sfery
digital, boty gtosowe i tekstowe,
predyktywne przekierowywanie,
analityka sciezki klienta).

’@ Panel omnichannel

Kompletny obraz $ciezki klienta

i jego otoczenia kontekstowego
pomaga konsultantom ograniczy¢
frustracje klientow.

Solidna
sprawozdawczosé

Jednolity system
sprawozdawczosci, ktory
catosciowo obejmuje wszystkie
aspekty dziatania contact center.
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DANEPOTWIERDZAJA SKUTECZNOSC NASZYCH ROZWIAZAﬂ

Stworzony przez nasz zespot schemat migraciji po prostu dziata. Mamy na to twarde
dowody.

: ;
‘ 35% ; ‘ 50% _ : ‘ 73%
Lowell Norway zwiekszyt _Coca-Cola Business ‘“‘ . * "Ping An Insurance poprawita
0 35% skutecznosé _Services North Ame?_i‘cu - . . NetPromoter Score (NPS)
H identyfikaciji przy pierwszym ograniczyta catkowil d

szty - 073%.
kontakcie i 0 90% udziat utrzymania (TCO) o = & :
probleméw rozwigzanych ; e SR
podczas pierwszej rozmowy.

.

Ay

»
86% D7) & -

Vodafone udato sie” . Yahoo!Japan zmniejszyt ¥ Westpac New Zealand .
przekierowaé 86% swoich = ° czas tworzenia nowego - - i zdotato potgczy¢ 39 = .-
klientow do optymalnego -~ konta biznesowego - samodzielnych osrodkow

. konsultanta w-ciggu kilku z jednego miesigca do JKkomunikacji w jedno

. sekund.od zainicjowania jednego dnia. wirtualne contact center.

’ .+~ kontaktu, bez wzgledu na .

- - » kanat komunikacji.

ATB Financial przeniosto = - e —
catq swojq infrastrukture == S
contact center, skiadajgcq

sie z trzech niezaleznych

lokalnych systeméw, na

Genesys Cloud w ciggu

zaledwie szeSciu miesiecy.

Jestesmy niezwykle zadowoleni z Genesys Engage, naszych dotychczasowych
wynikéw osigganych z jego pomocaq, jak réwniez stabilnos$ci i bezpieczenstwa
systemu oraz perspektyw dalszego wdrazania innowacji. Dzigki
btyskawicznemu i ciggtemu nanoszeniu nowych funkcji, mozemy

bezproblemowo wprowadzi¢ do systemu usprawnienia technologiczne takie

jak np. sztuczna inteligencja (Al), bez potrzeby inwestowania w kosztowne

i czasochtfonne ulepszenia lokalnej infrastruktury

Dwayne Calder
Dyrektor Zarzqdzajqcy, Obstuga klienta, ATB Financial




NIE WIERZ NAM NA StOWO

Sprawdz, co wynika z raportu niezaleznej firmy badawczej.

Nemertes Research przeprowadzito pogtebionq, globalng analizg wynikéw
biznesowych, technicznych i finansowych dziesigciu organizaciji, ktére zdecydowaty
sie na wdrozenie rozwiqzah Genesys z zakresu zarzqdzania doswiadczeniem
klienta. Dowiedz sig, co przedstawiciele tych firm powiedzieli na temat procesu
migracji.

52%’ 31% 23%

0O 52% zmniejszono zatrudnienie O 31% ograniczono koszty O 23% poprawiono wskaznik
wymagane do obstugi operacyjne. odpowiedzi przy pierwszym
rozwigzania. zgtoszeniu (FCR).

\ Wy
13% 6%

0O 13% zredukowano $redni czas O 6% zwiekszono mierniki
obstugi potgczenia (CHT). satysfakcji klienta (CSAT).
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GENESYS ICLUDOLACZASILY

Zdaniem ekspertéw, do 2021 roku, 70% os6b zarzgdzajgcych zdecyduje si¢ skorzystac
w swoich organizacjach z rozwiqzan opartych na ,chmurze”. Trend korzystania z takich
rozwigzah zaczyna dotyczy€ wszystkich branz. Najszybciej rozwijajg sie w tym kierunku
systemy Contact Center, ktére rosng w tempie kilkunastu procent rocznie. Dlatego
Genesys i Cludo, eksperci w dziedzinie rozwigzah Contact Center, tgcza sity, aby wspolnie
moc dostarczaé jeszcze bardziej zaawansowane rozwigzania w systemie CCaas. Klienci
zyskujg mozliwo§¢ skorzystania z podwodjnej eksperckiej wiedzy, podwojnych
doswiadczefh oraz przygotowanej ustugi CCaaS w oparciu o PureCloud Genesys
i warstwe telekomunikacyjng Cludo.

OCLUDO

JesteSmy ekspertami od rozwigzaf omnichannel
contact center dostarczanych w modelu Saas.
O GENESYS Od 7 lat pomagamy naszym klientom wybrac
najlepszy system Contact Center, dosto-
sowaé go do indywidualnych potrzeb,
wdrozy¢ i wspiera€ jego ewolucje.
Z systemoéw dopasowanych,
wdrozonych i rozwijanych
przez CLUDO, kazdego dniq,
korzysta ponad 3 000 kons-
ultantébw i manageréw
Contact Center w 25
firmach, realizujgc zada-
nia zwigzane z obstugg
klienta, sprzedazg czy

windykacjq.

Genesys jest pionierem

w ustugach Experiences as

a Service, dzieki ktéorym kazda

organizacja  dowolnej  wielkosci

moze zapewni¢ odpowiedniq perso-

nalizacje na duzq skale, dbajgc przy tym

o wzajemne zaufanie we wspobtpracy oraz

o lojalnos¢ klientow. Jest to mozliwe dzigki
kompleksowemu rozwigzaniu Gene-

sys Cloud, ktére jest wiodgcq na Swiecie
platformq Contact Center w chmurze, zapro-
jektowang z mysSlg o duzej skalowalnosci,
elastycznosci i innowacyjnosci.

Kazdego roku Genesys zapewnia obstuge ponad
70 miliardom klientéw w ponad 100 krajach. Dzieki
wykorzystaniu chmury i sztucznej inteligencji tech-
nologia tqczy wszystkie doswiadczenia klienta
w sferze marketingu, sprzedazy i ustug w kazdym
kanale, jednoczednie poprawiajgc komfort pracy
pracownikow.

ROZPOCZNIJMY DZIALANIE

Zrob pierwszy krok do polepszenia swojej
strategii obstugi klienta.

Przekonaj sig¢ co mozemy razem osiggngc¢.

Odwiedz naszq strone internetowq: cludo.pl
lub zadzwon do nas: +48 22122 30 30
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