KONTAKT
CENTAR

Dominantan nacin brzog ispunjavanja korisnickih potreba, razmene iskustava, kupovine i prodaje, bilo da se
komunikacija odvija telefonom, e-mail-om, fax-om ili internetom, bilo sa su u pitanju video pozivi, chat, drustvene

mreze (facebook, twitter...).

Iskustvo u radu sa razlicitim klijentima nam pomaze da
razvijemo resenja koja odgovaraju vasim specifichim
potrebama. Mozemo vam pomoci da ostvarite maksi-
malno zadovoljstvo vasih kupaca i budete u kontaktu sa
njima 24 casa, 7 dana u nedelji, kroz sve kanale komuni-

kacije.
KANALI KOMUNIKACIJE
Telefon Web aplikacije
(pozivi 0700, 0800, (OneClick Help)
0900 brojeva)
Smartphone Drustvene
aplikacije mreze




TELEFON

Ukoliko zelite da ostvarite direktan kontakt sa svojim korisnicima bez obzira na pol, godine, obrazovanje i poznavanje
novih tehnologija to mozete posticCi putem tradicionalnog kontakt centra.

Inbound kontakt centar prihvata dolazne pozive, tj. pozive inicirane od strane kupca. Kada su u pitanju outbound
kontakt centri, agenti iniciraju odlazne pozive ka klijentima u ime kompanije.

U cilju povecanja efikasnosti i produktivnhosti operatera, vrlo cesto se kombinuju inbound i outbound kontakt centri.

PRIMERI INBOUND KAMPANJA PRIMERI OUTBOUND KAMPANJA

& Podrika potrosacima @ Telemarketing

& Helpdesk usluge & Istrazivanje triista

& Obrada zahteva & Anketiranje
& Preuzimanje porudzbina & Naplata potraZivanja
& Jacanje programa lojalnosti & Promocija brenda

& Podrika prodaji
& Podrika On-line prodaji

& Zakazivanje prodajnih prezentacija

& Zakazivanje dogadaja

Resavanjem korisnickih zahteva 24 casa, 7 Ako imate potrebu za realizacijom najrazlicitijih
dana u nedelji, mozemo vam pomoci da odlaznih kampanja, nase resenje je pun pogodak
ostvarite maksimalno zadovoljstvo vasih zahvaljujuci predictive dialer-u pomocu kojeg se
korisnika gde god se oni nalaze. produktivnost agenata poboljsava i do 60%.

GOVORNI AUTOMAT (IVR)

U mogucnosti smo da, bez promene vaseg postojeceg sistema, implementi-
ramo govoru masinu, koja bi korisnika, pritiskanjem odredenih tastera vodila
kroz meni. Ukoliko korisnik ne dode do zahtevane informacije, poziv se
preusmerava operateru.

Pored izuzetno visokih mogucnosti koje karakterisu nasa resenja, ona su
jedinstvena na trzistu jer jedina podrzavaju i :

Q ASR (Automatic Speech Recognition- automatsko prepoznavanje govora)

& TTS (Text To Speech — Text u govor, sinteza glasa)



PREDNOSTI IVR-A

& Smanjenje vremena potrebnog korisniku da dode do Zeljene informacije
& Rastereéivanje operatera i specijalizovano pruzanje informacija

& Moguénost izbora razgovora sa operaterom u svakom trenutku

& Najbolji odnos proteklog vremena i pruzene koli¢ine informacija

& Smanjenje troskova

KOMUNIKACIJA PUTEM
WEDB APLIKACIJE

OneClick Help predstavlja resenje koje klijentima i korisnicima nudi strucnu i tehnicku pomoc. Kroz sve vidove
komunikacije(chat, audio, video), uz samo jedan klik, korisnici su u mogucnosti da pristupe personalizovanom servisu za
pomoc direktno preko web browsera.

Real Time Support: Omogucava brzu i preciznu komunikaciju operatera i korisnika uz pomoc razlicitih kanala
komunikacije. Sva komunikacija se odvija u realnom vremenu sto obema stranama omogucava veliku fleksibilnost.

Aplikaciji se pristupa pritiskom na link OneClick Help na bilo kojoj stranici sajta.

oneclick ))

HELP

Po pokretanju aplikacije u okviru pretrazivaca otvara se dijalog za logovanje sa menijem za izbor zeljenog kanala
komunikacije

oneclick

CHAT
‘
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Dobrodosli! Izaberite zeljeni kanal komunikacije.

AUDIO
© CHAT @ (neophodna oprema:
AUDIO slusalice sa mikrofonom)
VIDEO

VIDEO

(heophodna oprema: slusalice
sa mikrofonom i web kamera)

.



Aplikacija pruza mogucnost promene
kanala komunikacije jednim klikom. Ako je

korisnik zapoceo komunikaciju putem
chat-a i naiSao na problem moze

U okviru dijaloga korisnik dobija
informacije o podrzanim jezicima, redu
cekanja i ocekivanom vremenu javljanja
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operatera. jednostavno preci na audio ili video poziv
sa Istim operaterom.
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oneclick oneclick

HELP HELP

© CHAT

Molimo vas sacekajte slobodnog operatera... Unesite tekst Vase poruke...

Ocekivano vreme javljanja operatera je manje od
2 minuta.

JEDNOSTAVNO I LAKO KROZ AUDIO
APLIKACIJU SALJITE

Slike i ——— == Video klipove
proizvoda = — i sliche
sadrzaje
Dokumenta Korisnicka i
tehnicka
uputstva

RESENJE JE PRILAGODLJIVO KOMUNIKACIJI PUTEM DRUSTVENIH MREZA, KAO I
SMARTPHONE APLIKACIJAMA.
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MOGUCI VIDOVI SARADNJE

Outsource opreme (vasi agenti, nasa oprema)
Outsource dela softverskog resenje (nadogradite i poboljsajte vase postojece softversko resenje)
Outsource celog softverskog resenja (vasa oprema i agenti, nas softver)

Outsource agenata (rutirajte pozive koje ne mozete da obradite na nase agente)

Outsource kompletnog kontakt centra (nas prostor, oprema, agenti, softver)

ZASTO OUTSOURCE?
& Kvalitet usluge

& Visoka sigurnost podataka

& Proaktivni pristup potrosacima
& Specijalno obuceni agenti

& Konkurentne cene

& Nemate trogkove

® skupe opreme i bojazan od zastarevanja
® obuke i skupih ulaganja u kadrovske resurse

® nadogradnje softvera




Komunicirajte sa vasim potrosacima na jednostavan i lak nacin. Sigurni smo da mozemo ispuniti vasa ocekivanja i da
zajedno mozemo doc€i do najboljeg resenja.

KARAKTERISTIKE

& Posvedeni tim specijalno obuéenih agenata
& Agenti dostupni 24x7x365

& Nema propustenih poziva

Q Svi pozivi se prate i snimaju za vase potrebe
O Visok kvalitet infrastrukture

& Pracéenje i unapredenje performansi

& Fleksibilna integracija sa drugim alatima

& Standardizovane skripte za komunikaciju agenata sa potro$acima

BENEFITI

O Potpuna transparentnost funkcionisanja kontakt centra
& Bezbednost podataka

& Snimanje svih poziva

Pristup informacijama u realnom vremenu

Istrazivanje i analiza na osnovu snimljenih poziva
|zvestavanje u realnom vremenu

Konkurentne cene

Brz odziv agenata

Povecanje lojalnosti korisnika

Primenom naseg resenja, stvorite osecaj stalne dostupnosti i brige o korisnicima.



PREDNOSTI OUTSOURCING-A KONTAKT CENTRA:
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SMANJENJE TROSKOVA \
|

Mozete ustedeti na operativhim :
troskovima i do 60% /
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-~ PODIZANJE MARGINE

. Outsourcing kontakt centra moze
! dovesti do porasta u svim aspektima " '
: vaseg poslovanja, u pogledu povecanja 1

\ profita, kvaliteta, performansi i L —

N produktivnosti
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STEDITE RESURSE ~

Necete morati da ulazete u obuku *
zaposlenih i skupe softvere. Svoje ,
resurse mozete u potpunosti iskoristiti ,
za osnovne poslovne procese i vasu /
primarnu delatnost. Ly
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PROFESIONALNE VESTINE

: Usmerite vase vreme na osnovnu
S delatnost i iznajmite ljude koji to
_ o I S L uspesno rade vec godinama.
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Baza informacija o potrosacima i njihovim navikama

g

Efikasna analiza telefonskog saobracaja

g
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Efikasno upravljanje ljudskim resursima

Pracenje i povecanje produktivnost

IZVESTAVANJE

|zrada izvestaja prema vasim potrebama i zahtevima. 120

Osnovni paket izvestaja sadrzi:

& Informacije o broju poziva i broju minuta za izabrani vremenski period,

& Informacije o broju poziva ka operateru u realnom vrmenu;

& Informacije o broju poziva na IVR u realnom vremenu;
& Pretrazivanje informacija o pozivaocu po: -
@ Geografkoj lokaciji

@ Tipu poziva (informacije, pohvale, primedbe, sugestije...)
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(custom solutions)
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RAZVOJNI TIM

2
WEB BASED - - - - —— - —— :' Dugogodisnje iskustvo u kreiranju
GAMES '

CONTACT

najrazlicitijih aplikacija i servisauz & CENTERS
integraciju svih vidova

komunikacije. ,
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ANDROID

FACEBOOK APPS
APPS
MOBILE
WEB APPS

ZAKLJUCAK

& Ostvarite maksimalno zadovoljstvo potro$aca, re$avanjem korisni¢kih zahteva 24/7

& Analizirajte potrebe i Zelje vasih potro3aca
& Resite problem propustenih poziva

& Smanjite troskove

& Povecajte kvalitet usluge
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SOLUTIDNS

11000 Beograd, Srbija
+381 11 20 73 010
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