PREMIUM MOBILE Case Study

UNIFIEDFACTORY

Jak 5-krotnie zwiekszy¢ skale
dziatalnosci bez wzrostu zatrudnienia?

INFORMACJE O WDROZENIU:
SYSTEM CONTACT CENTER

W ramach wdrozenia rozwigzan firmy Unified Factory uruchomione zostato petne Contact Center ze wszystkimi kanatami
komunikacji, w tym komunikacjg gtosowa (potaczenia wychodzace i przychodzace), email, chat potgczony z Facebook Messengerem.

Zastgpiono bezposrednig prace w aplikacji Facebook Messenger, emaile w Outlooku oraz korzystanie ze zwyktej centrali telefoniczne;j.

Wdrozenie systemu byto realizowane w | potowie 2018 roku. Osobg kontaktowg z Premium Mobile jest Pawet Rzeszutko - Kierownik

ds. Operacyjnych

premum
MOBILE

WYZWANIE:

BRAK EFEKTYWNOSCI WCZESNIEJ
WYKORZYSTYWANYCH
SYSTEMOW

Przed wdrozeniem rozwigzan Unified Factory spoétka

Premium Mobile to operator
komarkowy, obecny na rynku
telekomunikacyjnym od 2015 roku.

Firma zostata doceniona w
pracowata na systemie Elastic zintegrowanym z Sugar CRM. ogdlnopolskim programie

Gtéwnymi wadami wezesniej stosowanych rozwiazan byty: Konsumencki Lider Jakosci jako Debiut

Roku 2017. Jest laureatem konkursu

® koniecznos¢ pracy na kilku systemach Teraz Polska oraz w konkursie Mobility

@ utrudnienia w komunikacji (gtéwnie emailowej) z Trendy otrzymata tytut Ztoty Bell's w
partnerami biznesowymi kategoriach Operator Roku oraz Oferta
@ reczna wymiana informacji gtéwnie emailem poprzez Abonamentowa oraz zajeta | miejsce
Outlooka bez work flow i communication flow, W rankingu przenoszonych numeréw
® brak integracji z wewnetrznym CRM. w 2018 roku.

Do najczestszych problemdow zwigzanych z obstuga klienta

nalezaty miedzy innymi:

Premium Mobile sp. z o0.0.

® Operator telekomunikacyjny

@ brak monitoringu pracy online, szczegdlnie w emailach oferujacy ustugi dla klienta

@ utrudniony dostep do danych z kilku systemow indywidualnego oraz rynku SOHO
réwnolegle Liczba pracownikéw - 140

@ utrudnione wyszukiwanie informacji dla tego samego Liczba pracownikéw dziatu obstugi
klienta w kilku systemach ) . .

@ koniecznos$¢ angazowania pracownikéw IT do prostych RSl EREes e Adled

zadan operacyjnych

www.premiummobile.pl



KORZYSCI Z WDROZENIA:

BENEFITY BIZNESOWE, JAKIE ODNIOStA FIRMA W WYNIKU
WDROZENIA SYSTEMU CONTACT CENTER UNIFIED FACTORY

Elastyczna obstuga klienta dostosowana do obecnhych
wymogow rynkowych - zaoferowanie klientom, czesto
mtodym, dostepu do chatu poprzez Messengera
potgczonego z jednoczesng mozliwoscig obstugi catej
komunikacji przez pracownikéw z poziomu jednego
narzedzia, bez koniecznosci korzystania z dwodch

rownolegtych aplikacji

Szybkos¢ dziatania - eliminacja zbyt dtugiego czasu
oczekiwania na zmiany w systemie, co stanowito
problem w  przesztosci. Rozbudowany panel
administracyjny umozliwia pracownikom samodzielne
modyfikacje procesdw, zmiany organizacji pracy w ciggu
dnia w zaleznosci od biezgcego ruchu i zgtoszen od
klientow. Dodatkowo, wsparcie techniczne UF
gwarantuje ptynne reakcje na potrzeby Premium Mobile,

wykraczajgce poza standardowe rozwigzania

Wiedza o klientach i pracy zespotu oraz firmy -
rozwigzanie UF to praktycznie jeden wielki system
statystyczny, ktéry odpowiednio skonfigurowany podaje
wszelkie informacje o kontaktach z klientami. Dostarcza
nie tylko podstawowe dane np. o liczbie klientow
piszacych na Messengerze, ale takze te o czasie obstugi,
co utatwia powigzanie tych elementéw z rodzajem

poszczegdlnych zdarzen/proceséow

Automatyzacja komunikacji, obiegu informacji i
dokumentéw - wspodtpraca zapewnita dostep do
systemu Customer Service Automation, ktéry bardzo
duzo pamieta za nas i pracuje w tle - analizuje tresci
emaili, rozsyta emaile, tworzy dokumenty, tworzy
zadania, kontroluje zadania i flow informacyjne. Po
prostu skala dziatania naszej firmy rosnie, a zespdt
Premium Mobile moze skoncentrowac sie na rozwoju i

wysokiej jakosci obstudze klienta, a nie na problemach

operacyjnych
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Zdecydowalismy sie na Unified Factory z wielu powododw, ale kluczowy to bardzo szeroki
zakres funkcjonalny dajgcy nam duze mozliwosci rozwojowe. Uruchamiajgc system UF jestem
pewien, ze dzis i na kilka lat do przodu jestesmy dobrze zabezpieczeni pod katem
komunikacji i obstugi klienta, dysponujemy rozwigzaniem, ktére mozemy elastycznie
dopasowywac¢ do zmieniajacych sie rynkowych wymagan i oczekiwan naszych klientow.
Drugim czynnikiem byt miejscowy zespdt programistéw, ich doswiadczenie i dostepnosc,
dzieki temu od razu widzieliSmy, ze z takimi ludzmi wiele bedziemy mogli zrobi¢, nawet jezeli
czegos dzisiaj nie ma w systemie. A trzeci powdd to cena, bo jako lider cenowy na rynku
telekomunikacyjnym szukamy wszedzie oszczednosci, oczywiscie mamy Swiadomos¢ relacji
ceny do jakosci oferowanego systemu, ale mozna powiedzie¢, ze dostaliSmy sSwiatowe

rozwigzanie w polskiej cenie!



ETAPY WDROZENIA:

SPRZEDAZ | OBStUGA KLIENTA

Etap | - Sprzedaz - wdrozenie obstugi komunikacji gtosowej, obstuga kampanii wychodzgcych na podstawie leaddéw
sprzedazowych od partneréw zewnetrznych wigcznie z integracjg dwustronng (infout) z CRM, w potaczeniu z

przychodzaca infolinig sprzedazowa

Etap Il - Obstuga klienta - rozbita na 3 zadania dla kazdego kanatu komunikacji

wdrozenie obstugi komunikacji gtosowej, kampanie przychodzace, integracja z CRM, identyfikacja numeru
dzwonigcego i/lub automatyczne dodawanie nowego klienta, IVR, flow designer, automatyczne

generowanie zadan na podstawie statusu

emaile - kolejki dla kilku emailowych, generycznych adreséw email, dystrybucja emaili do wtasciwych
grup/agentéw, automatyczne generowanie zadan na podstawie statusu, identyfikacja adresu email
piszacego i/lub automatyczne dodawanie nowego klienta, analiza tresci emaila i automatyczna dystrybucja

od agentow, potaczenie emaila z IVR i flow designer

Messenger -tgczenie danych klienta z CRM i UF, identyfikacja klienta po Facebook ID, wtgczenie Messengera
@ do standardowej obstugi jak dla emaila czy telefonu, czyli petna unifikacja komunikacji i proceséw dla

dowolnego kanatu kontaktu z klientem
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EFEKTY WDROZENIA SYSTEMU UNIFIED FACTORY:

WZROST EFEKTYWNOSCI | JAKOSCI PRACY

SPADEK LICZBY
NIEODEBRANYCH
POLACZEN

5-KROTNY 3 MINUTY

WZROST

Liczby obstugiwanych leadow

Skrécenie czasu oddzwaniania
do leadow z kilkudziesieciu

bez wzrostu zatrudnienia minut do 3 (telefoniczny ruch

Z 30% na 7% dla klientow prepaid'owych
z 13% na &% dla klientow
postpaid'owych

wychodzacy)

(telefoniczny ruch przychodzacy)
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UNIFIEDFACTORY

https://unifiedfactory.com




