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Komunikacja dla przysztosci

Rozpoczynajac rozmowe, chcial-
bym poprosi¢ o przedstawienie
firmy Unima 2000 Systemy Tele-

informatyczne jako integratora
rozwigzan teleinformatycznych
dla systeméw Contact Center,
Call Center?

Rynek ustug finansowych, w tym ban-
kowo$¢ spotdzielcza opiera sie na wia-
rygodnosdci. Jednym z wyréznikéw
naszej firmy jest nasza wiarygodnosé
potwierdzona chocby tym, ze dzialamy
na rynku juz od 19 lat. Unima 2000 jest
tez sp6tka gietdowa notowana na gtéw-
nym parkiecie GPW. Specjalizujemy sie
w rozwiazaniach Contact Center skie-
rowanych dla wymagajacych klientéw
biznesowych, w tym firm ubezpiecze-
niowych i bankéw. Mamy w tej dzie-
dzinie duze dos$wiadczenie. Jestesmy
blisko klientéw przy rozpoznawaniu ich
potrzeb i modelowaniu wiasciwych dla
nich rozwiazan. W naszej opinii wazny
nie jest tylko sam proces sprzedazy roz-
wiazania. Mamy infrastrukture, ktéra
pozwala nam zaprezentowac, jak bedzie
dzialato w praktyce przygotowane dla
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naszego klienta rozwiazanie. Naszym
atutem jest doswiadczona kadra stale
podnoszaca swoje kwalifikacje.

Kto jest klientem spoitki Unima
2000? Jak wyglada nasz rynek sys-
tem6w Contact Center i Call Cen-
ter?

Nasza pozycje rynkowa potwierdza-
ja klienci, z ktérymi wspélpracujemy
od wielu lat, miedzy innymi tacy, jak:
ubezpieczyciel Link4, Krajowa Izba
Rozliczeniowa, Bank Millennium czy
Kredyt Bank i Warta, DHL i wielu in-
nych. Na r6znych etapach realizacji sa
tez projekty, ktére prowadzimy miedzy
innymi dla bankéw spoétdzielczych,
instytucji parafinansowych czy mniej-
szych klientéw. Polski rynek Call Cen-
ter jest mtodszy i wielokrotnie mniej-
szy chocby od rynku niemieckiego czy
angielskiego, ale o duzym potencjale
wzrostowym. Dodatkowo wraz ze
zmieniajaca sie gospodarka powstaje
caly obszar nowych ustug i funkcjonal-
nosci, ktére mozna i nalezy wesprze¢

dziataniami Contact Center.

Czy banki spéidzielcze tez moga
wzorowac si¢ na trendach swiato-
wych w tej dziedzinie?

Trendy w marketingu, sprzedazy, ob-
studze klienta wyznaczaja na $wiecie
najwieksze korporacje, globalne firmy
itp. Z drugiej strony mamy banki sp6t-
dzielcze, ktére dzialaja w $rodowisku
lokalnym i maja inne relacje ze swoimi
klientami niz typowe banki komercyj-
ne. Dlatego, moim zdaniem, wyzwa-
niem jest znalezienie kompromisu po-
miedzy $wiatowymi trendami a lokalna
specyfika. Problemy pojawiaja sie tam,
gdzie prébuje sie stosowaé rozwiaza-
nia sprawdzajace sie w zupelnie innych
warunkach, bezkrytycznie je wdraza¢
i sprzedawa¢. Chciatbym podkredli¢, ze
Contact Center cho¢ jest rozwigzaniem
o znanych zasadach funkcjonowania,
jednak inaczej bedzie dziata¢ w global-
nym banku o 500 oddziatach i anonimo-
wych klientach, a inaczej w mniejszym
obstugujacym lokalng spolecznosé. Bo
modele biznesowe sa tu rézne. Z jednej
strony mamy efekt skali, a z drugiej in-
dywidualne podejscie do klienta. Ofero-
wanie na site produktéw, ktére nie pasu-
ja, na pewno nie przyniesie spodziewa-
nego efektu. Odpowiedz na powyzsze
pytanie jest oczywista: tak, ale...

Czy mozna dopasowal rozwiaza-
nie dla ,,innych” klientow, jakimi
sa banki spéldzielcze, ktore tez
znacznie roznia si¢ miedzy sobg?

Trzeba zwraca¢ uwage na analize, wspol-
prace z klientem i jest to jeden z naszych
wyrdznikéw konkurencyjnosci naszej
firmy. Nie jestesmy dostawca tylko jed-
nej technologii, nie sprzedajemy roz-
wigzan jednego producenta. Jestesmy
integratorem rozwigzan telekomuni-
kacyjnych, a w szczegdlnosci rozwiazan
typu Contact Center. Zawsze staramy sie
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dostosowaé oferowane rozwigzania do
jednostkowych potrzeb kazdego z na-
szych odbiorcéw. Od lat wspétpracujemy
ze $wiatowym liderem tego typu rozwia-
zan, jakim jest firma Avaya. Oczywiscie
na pewno rozwigzania Avaya sprawdza
sie w duzym banku, ale niekoniecznie
w mniejszej jednostce. Tu mozemy za-
proponowa¢ chocby rozwiazania kolej-
nego znaczacego producenta, jakim jest
wywodzaca sie z Frandji firma VocalCom.
Nasza ideg jest taka wspoétpraca z klien-
tem, ktéra ma na celu zaprojektowanie
najlepszego rozwiazania. Ulozenie sce-
nariuszy, poznanie potrzeb biznesowych
(klienta) i wdrozenie odpowiedniego
instrumentarium, a jakie konkretne roz-
wiazanie softwareowe bedzie wykorzy-
stane, to sprawa drugoplanowa.

Kiedy Contact Center bedzie
sprawnie kontaktowat sie z klien-
tami?

Przede wszystkim wtedy, kiedy klient be-
dzie zadowolony, a bank uzyska zaktada-
ne efekty ze wdrozenia systemu Contact
Center. Na pewno wtedy, kiedy systemem
uda nam sie poprawi¢ efektywnos¢ pra-
cy, szybkos¢ dziatania, ograniczy¢ koszty,
czy tez uzyskac inny efekt przewagi kon-
kurencyjnej narynku. Na pewno pomoca
beda tu na przyklad wszystkie rozwigza-
nia typu PDS, IVR, Text To Speech czy Spe-
ech To Text. Drugim waznym elementem
jest pozyskanie informacji, ktére moze-
my wykorzysta¢ w dalszym rozwoju sys-
temu. Analizujemy, czy wykorzystujac
dane, ktére z systemu mozemy uzyskac,
da sie go usprawni¢. Dostarczajac i wdra-
zajac systemy Contact Center, koncentru-

jemy sie na tym, jak wyglada wspétpraca

z klientem. Chcemy wyciagna¢ wnioski
z tej wspolpracy, by cos jeszcze ulepszy¢,
poprawi¢. Do tego oczywiscie dochodza
systemy uwierzytelnienia, autentykadji,
nagrywania czy wspomagajace prace
kierownikéw Contact Center i lideréw
projektow.

Jakie bledy najczesciej popelnia-
ja klienci myslacy o tworzeniu
lub rozbudowie czy modernizacji
Contact Center?

Takim powszechnie popemianym bte-
dem jest patrzenie na dobdr rozwiaza-
nia i jego wdrozenie z perspektywy roz-
wiazan technicznych. Koncentrujemy
sie na technologii, w tym na tym, jaki
jest potrzebny serwer czy oprogramo-
wanie. Nie koncentrujemy sie na bizne-
sie, a to btad. Bo Contact Center to zale-
dwie instrumentarium, narzedzie do
realizowania celu sprzedazowego. Juz
na samym poczatku powinnismy za-
dac sobie pytanie, co chcemy osiagnac,
wskaza¢ cel, mozliwos¢ zweryfikowa-
nia wskaznikéw wydajnosciowych itd.
Istotna jest tez otwartos$¢ na wspoélpra-
ce z firma wdrazajaca, bo w wielu przy-
padkach nie jest tak, ze wystarczy raz
kupi¢ rozwiazanie i to zatatwi wszystkie
potrzeby. Rynek ewoluuje, zmieniaja sie
rozwigzania, pojawiaja sie nowe potrze-
by, wchodza nowe produkty bankowe,
ktore sprzedaja sie w rézny sposéb.

Jak weryfikowaé dostawce syste-
moéw Contact i Call Center?

Na pewno warto przejrzec i sprawdzic re-
ferencje. Nalezy tez sprawdza¢, czy firma
jest przygotowana do $wiadczenia ustug
i opieki posprzedaznej, i czy ma infra-
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UNIMA 2000 dziata w branzy technologii teleinformatycznych, projektujac, dostar—\
czajac i integrujac srodowiska telekomunikacyjne i teleinformatyczne w przedsie-
biorstwach. Szczegdlne miejsce w ofercie UNIMA 2000 zajmuija zaawansowane sys-
temy telekomunikacyjne, w tym rozwigzania IP oraz aplikacje wsparcia sprzedazy
(Call Center, Contact Center). UNIMA 2000 spedjalizuje sie réwniez w instalowaniu
systemow przeciwpozarowych, monitoringu wizyjnego, czy tzw. systemow zarza-
dzania inteligentnym budynkiem. Firma opracowuje koncepcje i projekty zaawan-

\sovvanych systemow teleinformatycznych, dostarcza je i samodzielnie wdraza. )

strukture gotows, by sie z tego wywia-
zaé. Kazde wstrzymanie pracy systemu
to konkretne straty finansowe dla ban-
ku. Nalezy tez weryfikowa¢ mozliwosci
logistyczne w zakresie uméw SLA, czy
faktycznie po okreslonym czasie firma
moze dotrze¢ do banku i usuna¢ awarie.
Bezpieczenstwo klienta zwigzane z inwe-
stycja w nowoczesne Contact Center jest
moim zdaniem jednym z kluczowych
czynnikéw decyzji w zakresie wyboru fir-

my wdrazajacej takie rozwigzanie.

Na czym mozna oszczedzié, a na
czym nie warto?

Nie warto oszczedza¢, wybierajac tarisze
rozwigzanie, czy tez na audycie lub na
projekcie i analizie biznesowej. Uwazam,
ze rozsadne jest na przyklad dzielenie
wdrozenia na etapy i rozlozenie kosz-
téw w czasie. Mozna tez dzieli¢ na etapy
funkcjonalnosci rozwigzania. Nie zawsze
korzysta sie z wszystkich funkcjonalno-
$ci od razu przy uruchomieniu Contact
Center, dlatego mozna cze$¢ funkcjonal-
nosci pozostawi¢ do uruchomienia do-
piero po jakims czasie. Chocby utworzy¢
stanowiska dla 10 agentéw, a jesli sprze-
daz bedzie sie rozwija¢, mozna dokupi¢
nastepne. Zmienia¢ tez mozna model
finansowania. Jako firma podchodzimy
do tego elastycznie. Na przyktad infra-
strukture techniczng klient kupuje ze
$rodkéw inwestycyjnych, a rozwigzanie
moze od nas dzierzawi¢ lub przekazemy
je wuzyczenie. To sa nowe modele finan-
sowania, ale w naszym przypadku funk-
gjonuja juz od kilku lat.

Podsumowujac: pewnych zmian i tren-
déw, ktdre sa obecnie promowane na
$wiecie w zakresie wykorzystania Con-
tact Center czy tez kreowania relagji
z klientami nie unikniemy, musimy sie
podda¢ tym tendencjom, ale sensow-
nie! Z uwzglednieniem indywidualnych
potrzeb i wymagan, a nie bezkrytycz-
nego zastosowania rozwigzania.

Dzig¢kuje za rozmowe.
Bohdan Szafranski
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