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Management
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ZAGIEL

UELFGH FINANSOWE

Centrala: Lublin, Polska
Bran za: Finansowa

Wyzwanie: Zastgpienie tradycyjnych
centralek telefonicznych TDM poprzez
nowoczesny system komunikacyjny IP
w celu zwigkszenia efektywnosci
pracownikéw centrum kontaktowego
firmy.

Rozwigzanie: Customer Interaction
Center® to zestaw zintegrowanych
aplikacji komunikacyjnych typu
wszystko-w-jednym, ktére automatyzujg
multimedialne centra kontaktowe oraz
udostepniajg funkcjonalnos¢ telefonii IP
firmom duzym i $rednim, skupionym na
obstudze klienta i wymagajacym
intensywnej komunikaciji.

Korzy $ci:

¢ Automatyzacja dziatan pracownikéw

¢ Integracja komunikacji pomiedzy
oddziatami firmy

¢ Monitoring jakosci

Zagiel S.A.: wzrost wydajno  $ci
pracy dzi eki wdro zeniu systemu
komunikacyjnego Interactive
Intelligence

Zagiel S.A. to czolowa firma w branzy Consumer Finance w Polsce specjalizujaca
sie w dostarczaniu rozwigzan kredytowych dla klientow indywidualnych. Od
poczatku swojej dziatalnosci w 1992 roku Zagiel dotart ze swojg ofertg do 40%
rodzin w Polsce. Z ustug firmy co roku korzysta ponad milion klientéw. Zakupy
w systemie ratalnym Zagiel oferuje okoto 30 tys. placéwek handlowo-ustugowych
w catym kraju. W ramach sprzedazy ratalnej firma wspotpracuje réwniez z ponad
1300 sklepami internetowymi. W potaczeniu z ponad 200 placéwkami,
obstugujacymi klientéw w zakresie pozyczek gotéwkowych oraz z Contact Center
tworzy to ogoélnopolska sie¢ sprzedazy i obstugi klienta.

www.zagiel.com.pl

Lubelska firma Zagiel, nalezaca do grupy Kredyt Banku, to jeden z wiekszych
dostawcow rozwigzan kredytowych dla klientdbw indywidualnych w Polsce.
Specyfika dziatalnosci wymaga czestych i bezposrednich kontaktéw z klientami.
Pracownicy call center Zagla codziennie wykonujg ponad 45000 potgczen,
prowadzac kampanie sprzedazowe, windykacyjne, informujac o nowych produktach
i ofertach. Efektywny system komunikacyjny to podstawa dziatalnosci tego typu.

.Przygotowania do wdrozenia systemu call center zaczely sie juz péttora roku temu.
W tym czasie firma korzystata z tradycyjnych centralek TDM firmy Alcatel-Lucent
oraz oprogramowania Genesys. Nowe rozwigzanie miato zwiekszy¢ efektywnosc
pracownikéw call center oraz zautomatyzowac¢ procesy sprzedazy i obstugi klienta.
Moéwigc zwiezle, agenci tracili ogromng ilos¢ czasu na reczne wyszukiwanie
i wybieranie numeréw — a mogli ten czas poswieci¢ na sprzedaz naszych produktéw
i zwiekszenie zyskow firmy” — powiedziata lwona Wach, Wiceprezes Zarzadu,
Dyrektor Operacyjny Zagiel S.A.

Wybrana platforma komunikacyjna musiata spetnia¢ zalozone kryteria biznesowe
i operacyjne. Przede wszystkim system miat utatwi¢ prace agentéw, odcigzajac ich
od czasochtonnych, powtarzalnych czynnosci. Zatozono, ze skrécenie czasu
wyszukiwania numeréw i wybierania potaczen o 50% pozwoli uzyskac
zadowalajacy zwrot z inwestycji. Ponadto szukano oprogramowania tatwego do
integracji z aplikacjami juz dzialajgcymi w Zaglu. Firma chciata unikngé
wprowadzania kolejnego, odrebnego rozwigzania, co wigzatoby sie z koniecznoscig
eksportowania danych pomiedzy réznymi aplikacjami lub jeszcze bardziej
ucigzliwym obowigzkiem wielokrotnego wprowadzania tych samych informacji do
réznych systeméw. Oczywiscie brano pod uwage réwniez takie funkcjonalnosci jak
nagrywanie potaczen, tatwe tworzenie raportdw, a takze przyjazny dla uzytkownika
interface. To dos¢ oczywiste wymagania dla nowoczesnego i efektywnego
rozwigzania call center.

.PO przeprowadzeniu petnych procedur przetargowych postanowilismy, ze decyzje
0 ostatecznym wyborze dostawcy podejmiemy dopiero po przetestowaniu jego
rozwigzania. W prezentacjach oczywiscie kazdy producent zachwala swdj produkt,
dlatego chcielismy sprawdzi¢ jego rzeczywista wartos¢ w realnych warunkach
naszej dziatalnosci. Srodowisko testowe systemu CIC Interactive Intelligence
zostatlo wdrozone przez partnera dostawcy, firme Damovo Polska, w kwietniu
zesztego roku. Gdy w styczniu tego roku zdecydowalismy, ze produkt spetnia nasze
oczekiwania, specjalisci z firmy Damovo ptynnie przeprowadzili migracje do petnej
wersji bez usuwania $rodowiska testowego, dzieki czemu mogliSmy korzystac
z systemu praktycznie bez zadnej przerwy” — powiedziata Iwona Wach.



Wazng czesciag projektu byto zintegrowanie w jednym rozwigzaniu komunikacyjnym
konsultantéw Zagla, pracujgcych na terenie catego kraju. Zintegrowanie
pracownikéw z wielu oddziatéw firmy w jednej platformie IT pozwolito ujednolicié
i usprawni¢ komunikacje.

Customer Interaction Center (CIC) firmy Interactive Intelligence to oprogramowanie
komunikacyjne typu wszystko-w-jednym, co oznacza, ze na jednym serwerze
mozna wdrozy¢ caty szereg funkcjonalnosci call center. Rozwigzanie ma budowe
modutowsg, przy czym wszystkie moduty dziatajg rownie efektywnie samodzielnie,
jak i w zakresie jednej platformy komunikacyjnej.

Ze wzgledu na duzg ilo$¢ kampanii wychodzacych Zagiel zdecydowat sie przede
wszystkim na wdrozenie modutu dialera, czyli aplikacji obstugujacej potaczenia
wychodzace. Aplikacja Interaction Dialer automatycznie wybiera numery, nawigzuje
potaczenie z odbiorcg idopiero po udanym potgczeniu przekazuje rozmowe

"Z naszego punktu widzenia jego agentowi. Bada réwniez statystyki kampanii, mierzy ilos¢ udanych potaczen
podstawowq zalete stanowi fakt. ze i nawigzuje z wyprzedzeniem odpowiednig ilos¢ potaczen, aby maksymalnie
Wszystkie aplikacje sq dzietem zwiekszy¢ efektywnos¢ pracy centrum kontaktowego.

Jednego prodL_Jcenta. Drugim W fazie testdw jest wciaz aplikacja zarzadzajaca potaczeniami przychodzacymi,
niezwykle waznym elementem, a takze rozwigzanie pozwalajace na integracje w platformie komunikacyjnej faksow.
ktéry zadecydowat o wyborze tego

rozwiazania spoéréd produktéw .Rozwigzanie Interactive Intelligence jest w petni software’'owg platformg

komunikacyjna typu wszystko-w-jednym, zawierajacg wszystkie funkcjonalnosci

konkurencji, jest mozliwosc prostej nowoczesnego systemu contact center. Z naszego punktu widzenia jego

budowy centrum Zapasowego. podstawowq zalete stanowi fakt, ze wszystkie aplikacje sa dzielem jednego
Dostawca zapewnia system producenta. Dzieki temu rozwo6j systemu o kolejne moduty nie wigze sie z zadnymi
wysokiej dostepnosci praktycznie problemami integracyjnymi — dodawanie nowych funkcji to tylko kwestia
W cenie zakupu rozwiazania." Wpro_wadzenia nowego klucza licencyjnego” — powiedziat Jarostaw Kozak, Dyrektor

IT, Zagiel S.A. — ,Drugim niezwykle waznym elementem, ktory zadecydowat

0 wyborze tego rozwigzania sposrod produktéw konkurenciji, jest mozliwos¢ prostej
budowy centrum zapasowego. Duplikacja Customer Interaction Center wymaga
jedynie zainstalowania kopii oprogramowania na dodatkowym serwerze Intela.
Dostawca zapewnia system wysokiej dostepnosci praktycznie w cenie zakupu
rozwigzania.”

Rozwigzanie zostato zintegrowane z systemem windykacyjnym oraz bazodanowym
uzywanym przez Zagiel. Dzieki temu kampanie wychodzace sg zasilane
bezposrednio danymi klientéw z baz danych firmy, a po nawigzaniu potaczenia
pomiedzy agentem a klientem, CIC automatycznie wys$wietla na ekranie monitora
agenta dane osoby, z ktérg rozmawia.

Caly projekt zostat wdrozony we wspétpracy z firma Damovo Polska, partnerem
Interactive Intelligence.

Petna wersja oprogramowania CIC dziala w firmie Zagiel dopiero od dwdch
miesiecy, jednak poprawe efektywnosci mozna byto zauwazy¢ juz w fazie testow.

.Poprawa efektywnosci siegata w przypadku najlepszych pracownikéw nawet do
100% - niektorzy agenci wykonywali dziennie dwa razy wiekszg liczbe telefondw.
Srednio obserwujemy ok. 40-50% poprawe wydajnosci. A wcigz jeszcze uczymy sie
systemu i dopasowujemy go do proces6w biznesowych specyficznych dla naszej
firmy. Przewidujemy, ze za kilka miesiecy korzysci z projektu jeszcze wzrosng”
— powiedziata lwona Wach.
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for contact center automation, enterprise IP telephony, and enterprise messaging. The company’s innovative
standards-based, all-in-one communications software suite was designed to eliminate the cost and complexity 2
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