Case Study

INTERACTIVE INTELLIGENCE

Contact Center Automation
e Multichannel Recording & Quality
Monitoring
e Customer Feedback Management
e Outbound/Blended Dialing & Campaign
Management
o Network-based Pre/Post-Call Routing
e Web Self-Service & Knowledge Management
e Workforce Management
Enterprise IP Telephony
Business Process Automation

Communications-as-a-Service

Klient: Mondial Assistance

&/ MONDIAL

ASSISTANCE

Centrala: Warszawa, Polska
Branza: Ubezpieczeniowa

Wyzwanie: Zapewnienie dynamicznego
rozwoju centrum kontaktowego dzieki
wdrozeniu nowoczesnej, elastycznej
platformy komunikacji IP typu all-in-one.

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

Korzysci:

¢ Wolniejszy wzrost zatrudnienia w
stosunku do rozwoju biznesu

o Wiekszy komfort pracy konsultantow
Centrum Operacyjnego

e Wzrost efektywnosci Centrum
Operacyjnego przy zachowaniu
wysokiego poziomu SLA

Mondial Assistance: dostepnosc¢
dla klienta 7 dni w tygodniu, 24
godziny na dobe

Mondial Assistance jest migedzynarodowym liderem rynku assistance, ubezpieczen
turystycznych i osobistej opieki. Obecnie na catym $wiecie zatrudnia ponad 9 350 osob,
ktére porozumiewaja sie 40 jezykami, wspotpracujac z siecig 400 000 ustugodawcow i
180 korespondentéw. Z ustug Grupy, $wiadczonych na wszystkich kontynentach,
korzysta 250 milionéw ludzi, tj. 4% Swiatowej populacji. Grupa Mondial Assistance jest
czescig Grupy Allianz. W Polsce firma istnieje od 10 lat i wspoétpracuje z najwiekszymi
przedsiebiorstwami sektora finansowego i motoryzacyjnego.

www.mondial-assistance.pl

Na polskim rynku firma Mondial Assistance jest najwigkszym dostawcg ustug assistance,
oferujgcym réwniez ubezpieczenia turystyczne. W tej branzy najwyzsza jakos¢ obstugi
klienta decyduje o przetrwaniu firmy na rynku. Koordynatorzy Centrum Operacyjnego
organizujg holowanie samochoddéw, zamawiajg pomoc medyczng i transport do szpitala,
posredniczg w zakupach biletobw na mecz i kwiatow dla zony, odpowiadajg na pytania
dotyczace objawow cigzy i podajg adres najblizszego szpitala. Kluczowa jest szybka
reakcja na telefon, od niej czesto zalezy zycie i zdrowie ubezpieczonych oséb. Dla
efektywnego dziatania Centrum Operacyjnego firma potrzebowata wydajnego i
niezawodnego systemu teleinformatycznego.

Przed wdrozeniem rozwigzania Interactive Intelligence system telekomunikacyjny w
Mondial Assistance posiadat klasyczng architekture: centrala PBX wspoipracujaca z
wyspecjalizowanymi urzadzeniami wspomagajacymi prace koordynatoréw, takimi jak
system poczty gtosowej, system raportowania i monitorowania, serwer fakséw i inne. Wraz
z rozwojem dziatalno$ci, oprogramowanie to wymagato coraz bardziej pracochtonnych
dziatan administracyjnych i poprawek. W 2007 roku Mondial Assistance podjat zatem
decyzje o inwestycji w nowoczesny system multimedialny dla Centrum Operacyjnego.

,Dlaczego wybraliSmy Interactive Intelligence? Przede wszystkim zadecydowat fakt, ze
firma nie posiada balastu sprzetowego. W przeciwienstwie do konkurencji, ktéra oferuje
rozwigzania wywodzace sie¢ z czasow, gdy systemy telekomunikacyjne opieraty sie na
sprzecie, Interactive Intelligence od poczatku swojego istnienia jest jedynie dostawcag

()

software’u” — mowi Piotr Krawczyk, Dyrektor IT w Mondial Assistance.

Oprogramowanie Customer Interaction Center (CIC) od 2002 roku bazuje na otwartym
protokole SIP, ktory uniezaleznia software od licencjonowanych dostawcow sprzetu. Klient
moze samodzielnie podja¢ decyzje o tym, w jakiej marki telefony IP czy serwery
zainwestowaé, co znaczaco obniza koszty projektu. Wielu konkurencyjnych dostawcéw
systemow telekomunikacyjnych nie pozostawia takiej mozliwosci.


http://www.mondial-assistance.pl/

"Znaczacym argumentem przy
podejmowaniu decyzji o wyborze
CIC byt fakt, ze Interactive
Intelligence - jako jedyny
dostawca oprogramowania
contact center na rynku - byt w
stanie dostarczy¢é nam petng
funkcjonalno$¢ systemu w wers;ji
testowej. To przekonato nas, ze
inwestycja jest warta swojej ceny”

,CIC jest réwniez bardzo elastyczng i przyjazng dla uzytkownika platformg. W jednej
zintegrowanej aplikacji otrzymali$my wszystkie niezbedne funkcjonalnosci Centrum
Operacyjnego, a rozwdj systemu o kolejne moduty lub kolejne stanowiska dla
koordynatora assistance wymagat od nas jedynie wprowadzenia klucza licencyjnego.
Znaczacym argumentem przy podejmowaniu decyzji o wyborze CIC byt fakt, ze Interactive
Intelligence - jako jedyny dostawca oprogramowania contact center na rynku - byt w stanie
dostarczyé nam petng funkcjonalno$¢ systemu w wersji testowej. Jeszcze przed
podpisaniem umowy moglismy przekona¢ sie na wlasne oczy, jak wyglada system, w
jakim stopniu usprawnia prace koordynatoréw, na czym polega jego administracja. To
przekonato nas, ze inwestycja jest warta swojej ceny” — dodaje Piotr Krawczyk.

Wdrozenie systemu CIC rozpoczeto sie na poczatku pazdziernika 2007 roku.
Uruchomienie komercyjne rozwigzania nastapito 2 miesigce pozniej. Projekt poprzedzita
seria testdw poszczegdlnych funkcjonalnosci, ktére pozwolity réwniez przeszkoli¢
pracownikéw i administratorow Mondial Assistance i zapozna¢ ich z systemem. Catly
projekt przeprowadzit partner wdrozeniowy Interactive Intelligence, firma Telefonix, od
lat wspolpracujacy z Mondial Assistance w zakresie serwisu systemow
telekomunikacyjnych.

Wdrozenie objeto wszystkie podstawowe funkcjonalnosci rozwigzania: call center z
funkcjonalnoscig ACD, monitorowanie, raportowanie, rejestracje rozméw. Jako system
multimedialny, CIC umozliwia zintegrowang obstuge wszystkich kanatéw kontaktu z
klientem. W Mondial Assistance CIC obejmuje telefon, faks, e-mail oraz sms. Oznacza
to, ze przychodzace do Centrum Operacyjnego e-maile czy sms-y nie ,gubig sie” w
nattoku telefondw — sg kierowane do konsultantéw zgodnie z ustalonymi wczes$niej
regutami i obstugiwane w ten sam sposéb, jak potaczenia telefoniczne. W trakcie
wdrozenia jest takze obstuga kanatu czatu internetowego.

System zostat zintegrowany z autorskim, wewnetrznym oprogramowaniem assistance
firmy. Dzieki temu koordynator assistance moze fatwo dotaczy¢é dokumenty
przychodzgce do Centrum Operacyjnego (np. faks ze zdjeciem szkody samochodowej)
do opisu sprawy klienta w systemie assistance.

CIC obejmuje koordynatorow Centrum Operacyjnego Mondial Assistance, pracownikéw
back-office, a takze pracownikdw zdalnych i mobilnych. Tym ostatnim system
udostepnia mozliwos¢ potaczen telefonicznych VolP, a jesli koordynator nie ma w
danym momencie dostepu do tacza internetowego - system moze zestawi¢ potaczenie
na numer, pod ktorym aktualnie znajduje sie pracownik np. hotelowy lub komdrkowy.
Wiadomosci pozostawione na poczcie gtosowej mogg zosta¢ przestane réwniez jako
zatgczniki wiadomosci e-mail.

Oprogramowanie zostalo wdrozone jako system wysokiej dostepnosci, co oznacza, ze
w sytuacji kryzysowej petna funkcjonalnos¢ jest w przeciagu kilku minut przekazywana
do zapasowej lokalizacji. Zduplikowany system jest zawsze gotowy do
natychmiastowego uzycia. Co dla firmy pracujacej catg dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni
w roku ma niebagatelne znaczenie.

System CIC w Mondial Assistance wdrozyta firma Telefonix , ktéra niemal od poczatku
dziatalnosci  spotki  odpowiadata za serwis i utrzymanie jej systemow
telekomunikacyjnych. Nasza wspotpraca byta bardzo owocna i bezproblemowa.
Dodatkowo CIC jest o tyle ,przyjemnym” systemem, ze pozwala na dokonanie wielu
czynnosci obstugowych we wtasnym zakresie.
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"Oprocz wdrozenia systemu CIC i
rozwoju systemu assistance,
Mondial Assistance nie dokonywat
dodatkowych inwestycji w
infrastrukture informatyczng. Oba
systemy przyczynity sie do
wolniejszego wzrostu zatrudnienia
nowych pracownikow w stosunku
do wzrastajgcego biznesu, a tym
samym do optymalizacji kosztéw.
Koordynator jeszcze przed
wdrozeniem obu aplikacji byt w
stanie obstuzy¢ 5 spraw dziennie,
obecnie liczba ta wzrosta do 17
spraw.”

W ostatnich 4 latach zanotowaliSmy kilkukrotny wzrost wydajnosci poszczegdlnych
platform Centrum Operacyjnego. Jest to wypadkowo wielu czynnikdw, wprowadzenia
nowego systemu telefonicznego CIC, jak i rozbudowy réwnolegle rozwijanej aplikacji, na
ktérej pracujg koordynatorzy assistance” — mowi Piotr Krawczyk.

Poprzedni system telefoniczny nie pozwalat na kolejkowanie przychodzacych potaczen,
co przektadato sie na poziom hatasu powodowany przez dzwonigce zewszad telefony.
Niewatpliwie fakt ten niekorzystnie wptywat na komfort pracy koordynatorow. Teraz
potaczeniami zarzadza sam system, a do koordynatora trafiajg potaczenia wtedy, gdy
moze je odebra¢. Oczywiscie nie oznacza to, ze klienci Mondial Assistance musza
czekac¢ na potaczenie np. przez minute.

sPoziom SLA w kolejkach, czyli $redni czas odbioru telefonu na platformie technicznej,
to 7-11 sekund. Utrzymujemy zatrudnienie na takim poziomie, aby dtugo$¢ kolejek
oczekujacych potaczeh byta jak najkrétsza. Pracownicy Centrum Operacyjnego to
ponad potowa wszystkich zatrudnionych w firmie. Dlatego tez jesteSmy w stanie
sprosta¢ najwyzszym wymaganiom jakosciowym stawianym przez partnerow
biznesowych” — méwi Piotr Krawczyk. — ,Mamy $swiadomos¢, ze gdy klient stoi na
drodze z zepsutym samochodem i oczekuje na szybkg pomoc. W sytuacji, gdy bedzie
czekat 2 minuty na potaczenie z koordynatorem, to bedzie raczej niezadowolony z
poziomu obstugi. Szybkos¢ reakcji w stresowych dla naszych klientéw sytuacjach jest
dla nas bardzo wazna.”

Oprocz wdrozenia systemu CIC i rozwoju systemu assistance, Mondial Assistance nie
dokonywat dodatkowych inwestycji w infrastrukture informatyczna. Mimo to oba systemy
przyczynity sie do wolniejszego wzrostu zatrudnienia nowych pracownikéw w stosunku
do wzrastajgcego biznesu, a tym samym do optymalizacji kosztow. Koordynator jeszcze
przed wdrozeniem obu aplikacji byt w stanie obstuzy¢ 5 spraw dziennie, obecnie liczba
ta wzrosta do 17 spraw.

Kazdy pracownik Mondial Assistance (ponad 200 osob) korzysta z systemu CIC,
dotyczy to rowniez pracownikéw zdalnych, ktorych liczba tylko w tym roku wyniosta ok.
10% wszystkich zatrudnionych. Koordynatorzy pracujacy zdalnie, z domu tacza sie do
sieci firmowej, loguja sie do CIC, a system przekierowuje potgczenia na telefony
komorkowe.
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