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. ORACLE Certified Advantage Partner
. Microsoft LAR i Gold Partner

. HP Preferred Partner

. Hummingbird Master Reseller

. Winternals Reseller

. Novell Silver Solutions Provider

. Cisco Registered Partner

. RSA Security Select Level Partner
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Vodeca regionalna IT tvrtka za konzalting i implementaciju rjesenja
u podrucjima:

— CRM, billing, medijacija i interkonekcijski billing
— Sustavi za poslovnu inteligenciju i izvjeSc€ivanje

Oracle Certified Advantage Partner e o
Reference:
BAHPB  umFina  rcosmacser - i

vanjskih poslova
i europskih integracija
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- Kontaktni centar u sluzbi korisnika
- Upravljanje uslugama
- Upravljanje korisniCkom podrskom y
- Upravljanje prodajnim interakcijama *
- Znacajke siebel contact centra

- Racunalno telefonska integracija

- Automatski odgovori na korisniCke e-mailove

- Pregled kljucnih informacija o korisniku

- Povijest svih interakcija s korisnikom
- Upravljanje i pracenje zadataka
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P KONTAKTNI CENTAR U SLUZBI KORISNIKA

- Prve CRM inicijative devedesetih fokusirane na poboljSanje jedinstvenog usluznog kanala

- Kasnije, tvrtke Sire fokus na prodaju

- Od sredine pa prema kraju devedesetih, fokus CRM-a se Siri na sve viSe usluzno-prodajnih
kanala (web i elektroniCka posta)

- Programi kompleksnih integracija pojedinih kanala karakteriziraju ovu fazu CRM-a, traje i
danas
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Personalizacija, odnosno individualni pristup svakom korisniku, najtezi razvojni korak

Tipicna CRM instalacija u stotinama tisu¢a eura za srednje veliku tvrtku, odnosno nekoliko
milijuna eura za veliku tvrtku

Oko 80% prodanih CRM rjeSenja u velikim tvrtkama zbog njihove ekonomske moci

Siebel CRM - integrirano i modularno CRM rjeSenje dizajnirano za velike tvrtke, kao i za
trziste manijih i srednje velikih poduzecéa
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- Korisnici zele proizvode i usluge koji
zadovoljavaju ili nadmasuju njihove
individualne zahtjeve

Razlika u

- Integracija, pristupacnost i konzistencija
kontaktnih toCaka su kritiCni

Razlika u usluzi
- Gubitak lojalnosti: broj mogucih
alternativa i frustracija korisnika

- Siebel Contact centar - razina usluge
adekvatna lojalnosti i potencijalnoj
vrijednosti

Vrijeme

pliliicom
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P UPRAVLJANJE KORISNICKOM PODRSKOM

- ViSe od 50% kompanija nije uspjelo odgovoriti na elektroniCku postu
uopce ili u nekom razumnom vremenu

- Reaktivni i proaktivni tip podrske korisnicima

- Mjerenjem parametara poziva - organizacija kako je vide korisnici i koje
usluge su dobro ili loSe prihvacene

- Moguce optimirati odziv djelatnika pozivnog centra te jednoli¢nije
rasporediti opterecenje rada.

- Prikazi izvjestaja pomocu Oracle Business Intelligence alata.
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D UPRAVLJANJE PRODAJNIM INTERAKCIJAMA

- Tradicionalno orijentirani pridobivanju novih
korisnika ili preuzimanju korisnika od
konkurentskih tvrtki

- Masovno oglasavanje i promocije proizvoda
za sve

- Danas sve bitnije zadrzavanje postojeceg
korisnika, a ne pridobivanje stalno novih

- S korisnikove toCke gledista tvrtka nije samo
prodajni odjel
- Prediktivho modeliranje - procjena podataka o

kupcu i demografskih podataka u realnom
vremenu

- Automatskim putem odabir proizvoda za koje
postoji visoka vjerojatnost da ¢e ih odredeni
kupac prihvatiti
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—h UPRAVLJANJE PRODAJNIM INTERAKCIJAMA

- Analiti¢ki sustav pristupa nizu
informacija:

Podatci o kupcima - povijest njegovih
transakcija, popis proizvoda/usluga koje
je kupio ili koje trenutacno koristi,
povijest koristenja proizvoda/usluga te
vrijednost kupca

- Podatci o trzistu - demografske i
psihografske informacije, informacije o
ciklusu

- Podatci o pozivima upuéenima kupcu,
uklju€ujuéu ponasanje kupca i voljnost
razmatranja prodajne ponude

- Podatci o proizvodima i/ili uslugama koji
su dostupni u obliku dodatne ili krizane
ponude

- Podatci o poslovnim pravilima,
marketinskim ciljevima tvrtke, poslovnim
modelima
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P RACUNALNO TELEFONSKA INTEGRACIJA

Siebel CTlI identificira korisnika prije nego sto konverzacija po¢ne
- Otvara zaslon s korisniCkim zapisom iz Siebel baze podataka

- Informacije se jednom skupe i korisnik ne mora bespotrebno ponavljati
informacije slijedecem agentu
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D JTOMATSKI ODGOVORI NA KORISNICKE E-MAILOVE

Menuy =

- ElektroniCka posSta omogucava organizaciji odgovaranje na veli

profesionalno

Service Request Resolution
[ i

Mew  Delste  Quer

Deshvery Frofie:

fffffff
::::::::::

e Conmparees
- |

4 Local ntracet

ku koli€inu posSte brzo i

- Aplikacija automatski odgovara odabranom korisniCkom pitanju bez intervencije agenta
- Omogucava lako administriranje puteva i pravila prioriteta kod slanja emailova i

predlozenih odgovora najpogodnijem agentu

- Kombinacija stalnog osobnog kontakta (engl. high-touch) i visoke tehnologije (engl. high-

tech)
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D PREGLED KLJUCNIH INFORMACIJA O KORISNIKU

2Eel« | ndE|aaE Suved Queries - KK
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- Verify ct Infarmat
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» Appl Last Mame:* Manning ty: Bethesda
Title: Manager, Information 5 Star
Accour T national Ho 0 20
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Fhone 2: (508) 477-20

Is Customer Valid?

PFlease choose: ™

Siebel Contact Center - jedinstven pogled na korisnika i na sve njegove

odnose

- Neovisan o kanalu koji je koristen pri interakciji

- Agenti imaju neprekidan pregled korisniCkih informacija, ukljuCujujci
kontakte, aktivnosti, imovinu, transakcije i povijest placanja
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- Agenti su osposobljeni:
— Brzo pregledati informacije o korisniku i
prioritizirati razlog poziva

— Potraziti poznata rjeSenja i ubrzano locirati
odgovarajuce informacije kako bi se sto
prije rijeSio korisnikov problem

— Dostaviti brzu i dosljednu podrsku s
dinamiCkim ispisivanjem skupa naredbi
koji inteligentno vode interakciju

— Peratiti otvorene zahtjeve s predloscima
aktivnosti i radnim tijekom koji garantira
dosljedno izvrSavanje zadanih procedura

— Pruziti informaciju o izvrSenoj usluzi
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L POVIJEST SVIH INTERAKCIJA S KORISNIKOM

- Siebel Contact Center zajedno sa Siebel Customer Order
Managementom ubrzava proces unovCavanja svakog pojedinog
zahtjeva

- Kreira odgovarajuce ponude i promocije za pojedinog korisnika

- Djelatnici imaju uvid u povijest svih interakcija s korisnikom Sto im
omogucuje inteligentnu interakciju koja pak vodi vecem prihodu,
smanjenju operativnih troskova i povecanoj korisniCkoj lojalnosti

-Agenti mogu brze i jednostavnije:
-Prezentirati dinamicCke, ciljane proizvodne ili usluzne pakete
-Ponuditi inteligentne dodatno prodajne i krizano-prodajne
mogucnosti na samom mjestu interakcije
-Postici optimalnu cijenu za taj produkt i korisniCki segment
-Poboljsati omjer zatvaranja narudzbi u odnosu na broj
inicijalnih zahtjeva
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P UPRAVLJANJE | PRACENJE ZADATAKA

- Jednostavan alat za upravljanje

- Omogucuje netehniCkim korisnicima autoriziranje i upravljanje sofisticiranim
poslovnim pravilima koriStenjem govornog jezika

- Pravila se temelje na logici "ako ovo, ucini to”

- Omogucuju uspjesno provodenje kljuénih poslovnih procesa, ukljuujuci
sigurnost, uskladenost i privatnost

- Mijenjanje poslovnih procesa, bez potrebe IT kodiranja ili slozenog skriptiranja
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Korisnici imaju kontolu nad promjenom
poslovnih procesa
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P ZAKLJUCAK

- Kontakt centar je najceS¢e prva komponenta u procesu uvodenja CRM
sustava. Mnogi staju na tom koraku i grijese.

- Agent je svojevrsno ogledalo poslovnosti kompanije. S jedne strane
posjeduje informacije o klijentima koncentrirane na jednom mjestu, a s
druge strane predstavlja ostale sluzbe koje preko njega komuniciraju s
vanjskim svijetom

- Integracija poslovnih funkcija i IT aspekata osnova su za uspjeSan
CRM i to na svim razinama poslovanja

- Oracle Siebel CRM nudi rjesenje za sve aspekte upravljanja odnosa s
korisnicima
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