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Sprawna i efektywna komunikacja to koniecznos¢ w swiecie szybkich
interakciji. Firmy borykajg sie jednak z problemami zwigzanymi

Z zarzgdzaniem potgczeniami telefonicznymi i obstuga klienta. Moze to
prowadzi¢ do opoznien, utraty potencjalnych kontraktow oraz wzrostu
kosztow operacyjnych.

Nowoczesne systemy zarzadzania komunikacja, takie jak Virtual
Contact Center od Orange, oferuja skuteczne rozwigzania, ktore:

porzadkuja infrastrukture telefoniczna,

umozliwiaja lepsze monitorowanie potaczen i integracje z innymi
systemami,

poprawiaja wydajnosc catego zespotu.

W efekcie firmy zyskuja wiekszg kontrole, redukujg koszty i podnoszg jakosc¢
obstugi klienta, co sie przektada na lepsze wyniki biznesowe.
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Interkadra to jedna z czotowych polskich firm, ktore specjalizuja
sie w outsourcingu pracowniczym oraz rekrutacji. Odpowiada
na potrzeby swoich klientow w zakresie zasobow ludzkich

| zatrudnia tysigce pracownikow na roznorodnych stanowiskach.

Firma obstuguje zarowno duze przedsiebiorstwa, jak i mniejsze
firmy. Wspiera je w efektywnym zarzadzaniu kadrami | w petni
dostosowuje sie do ich potrzeb.

Jednym z kluczowych elementow dziatalnosci Interkadry jest
zarzadzanie potgczeniami telefonicznymi, ktore odgrywajg
centralng role w codziennej komunikacji z klientami oraz
pracownikami.

Transformacja

komunikacji Interkadra Wyzwania

Wdrozenie
1/2

Wdrozenie
2/2

Korzysci

Okiem klienta

Podsumowanie




Interkadra dysponowata infrastrukturg telefoniczng, ktora nie byta
dostosowana do aktualnych potrzeb zwigzanych z obstugg potaczen.
Przeprowadzka do nowego biura uwydatnita brak kontroli nad systemem
komunikacyjnym — potaczenia byty odbierane chaotycznie, nieregularnie,

na réznych urzadzeniach, a firma nie miata mozliwosci monitorowania

ich efektywnosci. Wskutek tego firma tracita cenny czas i potencjalnych
klientow. Brak zintegrowanego systemu monitoringu uniemozliwiat skuteczne
zarzgdzanie potgczeniami oraz rozliczanie pracownikow.

Elementy, ktore wymagaty zmian

Niedostosowana infrastruktura: fizyczna centrala telefoniczna byta niepoprawnie
skonfigurowana i trudna w utrzymaniu.

Brak kontroli: brakowato jednolitego systemu do monitorowania potgczen
| efektywnego zarzadzania telekomunikacja.

Nieefektywna komunikacja: pracownicy korzystali z prywatnych telefonéw
komorkowych i linii stacjonarnych, co prowadzito do utraty pofgczen i obnizenia
satysfakcji klientow.

Fragmentacja danych: nie byto mozliwosci sledzenia metryk potgczen ani integracii
z systemami CRM, co utrudniato analize wydajnosci i zarzgdzanie relacjami z klientami.

Wysokie koszty operacyjne: utrzymanie nieefektywnego sprzetu i ustug
telekomunikacyjnych u wielu dostawcow prowadzito do niepotrzebnych wydatkow.
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Firma Orange zaproponowata wdrozenie kompleksowego systemu Virtual Contact Center,
ktory zastgpit dotychczasowag centrale telefoniczng. Nowe rozwigzanie nie tylko
uporzadkowato catg infrastrukture komunikacyjng, ale rowniez wprowadzito zaawansowane
narzedzia do monitorowania potgczen oraz integracje z innymi systemami.

Contact Center oparte na chmurze: fizyczna centrala zostata zastgpiona
nowoczesnym, skalowalnym rozwigzaniem chmurowym.

Zintegrowana platforma komunikacyjna: wszystkie kanaty komunikaciji
potaczono w jeden fatwy w zarzadzaniu system.

Zaawansowane monitorowanie potaczen: zapewniono wglgd w czasie
rzeczywistym w obstuge potaczen i wydajnos¢ personelu.

Integracja z CRM: umozliwiono ptynne potgczenia miedzy narzedziami
komunikacyjnymi a systemami zarzadzania klientami.

Scentralizowane zarzadzanie numerami: aby usprawniC operacie,
skonsolidowano | przeniesiono numery od poprzednich dostawcow.
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Transformacja systemu komunikacyjnego Interkadry byta ztozonym projektem,
ktory trwat okoto 6 miesiecy. Proces wymagat scistej wspotpracy miedzy zespotami
Interkadry i Orange, a takze starannego planowania kazdego etapu. Oto kluczowe
elementy procesu wdrozenia.

1. Analiza i planowanie

Szczegotowa ocena istniejgcej infrastruktury
ldentyfikacja potrzeb i wyzwan
Opracowanie strategii migracj

2. Migracja numerow

Inwentaryzacja i mapowanie numerow telefonicznych
Stopniowe przenoszenie numerow do howego systemu
Minimalizacja zaktocen w biezgcej dziatalnosci

3. Konfiguracja systemu Virtual Contact Center

Dostosowanie systemu do specyficznych potrzeb Interkadry
Integracja z istniejgcymi systemami CRM

4. Szkolenia pracownikow

Warsztaty stacjonarne i webinary online
Nacisk na praktyczne zastosowanie nowych narzedzi

Dzieki takiemu podejsciu Interkadra ptynnie przeszia do nowoczesnego rozwigzania
komunikacyjnego i otworzyta przed sobg nowe mozliwosci rozwoju i poprawy
obstugi klientow.
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System Virtual Contact Center znaczaco przeksztatcit sposdb funkcjonowania
firmy Interkadra. Nowe rozwigzanie nie tylko usprawnito codzienne operacje, ale
takze otworzyto nowe mozliwosci rozwoju i poprawy jakosci ustug. Pracownicy
szybko docenili zalety nowego systemu, a kierownictwo zyskato narzedzia do
lepszego zarzadzania i podejmowania decyzji opartych na danych.

Interkadra odnotowata znaczace ulepszenia w kluczowych obszarach

Sprawna komunikacja: uporzgdkowany system telefoniczny umozliwit
sprawniejsze zarzadzanie potgczeniami oraz zwiekszyt dostepnosc firmy
dla klientow.

Monitorowanie efektywnosci: nowe narzedzia do monitorowania pofgczen
pozwolity na biezgco sledzic, kto i kiedy odbiera telefony, co zredukowato liczbe
nieodebranych potgczen.

Optymalizacja kosztow: przeniesienie numeraciji i zmiana operatora pozwolity
zmniejszyC koszty operacyjne, ktdre ponosita firma, aby utrzymac infrastrukture
telekomunikacyjng.

Wieksza elastycznosé¢: dzigki integracji z systemami CRM Interkadra mogta
skuteczniej zarzadzac relacjami z klientami, co przetozyto sie na lepsze wyniki
sprzedazowe i efektywniejszg obstuge.
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»otaty monitoring potaczen telefonicznych oraz efektow rozmow daje
nam pewnosc, ze jestesmy dostepni dla swoich klientow zawsze
wtedy, gdy nas potrzebuja.

Z drugiej strony monitorowanie potgczen pracownikow nastawionych
w swojej pracy na efekt daje duze szanse na wskazanie obszarow
do poprawy wydajnosci oraz jakosci Swiadczonej pracy.

Jest to niezwykle istotne, aby moc pracowac nad wynikami zespotu.
Kluczowym rozwigzaniem dla nas jest rowniez mozliwosc transferu
potgczenia, co zwieksza liczbe rozmow z naszymi klientami,
podczas ktorych omodwig z nami wszystkie swoje pytania i potrzeby”.

Pawet Wotoszyn
Dyrektor dziatu administraciji i procesow
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Virtual Contact Center od Orange zmienit postrzeganie
infrastruktury komunikacyjnej w Interkadrze

Z problematycznego obszaru, ktéry wymagat ciggtych
naktadow, stat sie strategicznym atutem firmy. Firma
rozwigzata diugotrwate problemy | wprowadzita
zaawansowane funkcje. W ten sposob poprawita swoja
efektywnosc¢ operacyjng, a takze zwiekszyta swojg zdolnosc
do obstugi klientow i efektywnego zarzgdzania sitg robocza.

To studium przypadku pokazuje znaczacy wptyw, jaki
modernizacja telekomunikaciji moze miec na ogolna
wydajnosc i konkurencyjnosc firmy w dynamicznej branzy
rekrutaciji | outsourcingu pracowniczego.
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