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STRATEGIE SPOLUPRACE V OBLASTI

r

RIZEN

I Spoluprace? Pro¢?

Kazda rozvijejici se spolecnost potfebuje mit silné finan¢ni ukaza-
tele. Expanduje-li spole¢nost rychle za cenu navyseni poctu kme-
novych zaméstnancd, zvysuije sice zisk, ale ukazatel ,profit per head”
zUstava na stejné Urovni nebo se zvysuje velice pozvolna. Metoda
outsourcingu s jednfm partnerem tento negativni vliv odstrant, aniz

KVALITNE SPRAVOVANA OBCHODNI KOMUNIKACE

obchodni
feditel

projektovy

REALIZATOR ZAKAZKY feditel,

IT specialista

trenér
supervisor

I Rizena komunikace a outsourcing

Jako vétsina spolecnosti na trhu i ve Vasi spole¢nosti dnes nebo za
nékolik tydnd mdze nastat otazka - jak zajistit dostatecnou kapacitu
obsluznosti klientl a zvyseni prodejt, coz s sebou nese mimo jiné
zvysené naroky na management, vytvofeni novych zaméstna-
neckych pozic, naroky na IT, HR, investice do spravy budovy apod.
Viyhodou internfho fedenf je nastavena kvalita uvnitf spole¢nosti,
primy management a monitoring procesu.

I Reseni a kontrola kvality

V souladu s vizi nasi spolec¢nosti jsme vybavili kontaktni centrum
tak, abychom byli schopni snadno a pruzné reagovat na poza-
davky nasich zékaznikd. Jadro celého fesenf informacnich tech-
nologii je koncipovédno s ddrazem na moznost flexibilné
implementovat nové nastroje v podobé hardware i software. Celé
reseni je oteviené. Otevienost vsak pro nas neznamena jen internf
moznost vyvijet se, ale zejména pak moznost integrace nasich sys-
témuU se systémy nasich zékaznikd.

Diky témto aspektlim jsme schopni snadno a pruzné fesit komu-
nikaci v celé jeji sifi — od bézné telefonie pres zpracovani e-maild,

STRATEGIE SPOLUPRACE V OBLASTI RIZENI KOMUNIKACE A PRODEJE

| KOMUNIKACE A PRODEJE

zpracovani zdvazné
specifikace projektu,

= navrh scénare

= profilace reportd

= HW a SW pfiprava
projektu

= vybér a skoleni
operator(

Aircom

POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY

by byla sniZzena kvalita outsourcovanych sluzeb. Navic nevznika po-
tfeba novych investic do technologif, které pfi dnesnim tempu ve-
lice rychle mordlné i technicky zastaravaji. Takové situace resi vas
partner.

zpracovani nabidky
ajeji projednani
s klientem

POPTAVKA

obsah nabidky:

= specifikace feseni,
= forma spoluprace,
= harmonogram

= kalkulace

NABIDKA
OBJEDNAV

ZADAVATEL ZAKAZKY

PRIPRAVA

= predavani pribéznych
reportd

= monitoring

= nastavenych procest

= priposlechy hovord

= predani zavérecnych
dat a analyzy

REALI

vry.

Pred rozhodnutim o jakou kapacitu rozsifit viastni procesy dochazi
obvykle k outsourcovani nékterych sluzeb.

Outsourcovani jednotlivych aktivit riznymi komerénimi partnery
klade naroky na interni oddélentf, pficemz se finan¢ni a personalni
naroky na nastaveni projektl zbytec¢né opakuji pfi kazdém zadani.

sms az po specifické typy internetové komunikace a automatizo-
vaného zpracovani naro¢nych typl zadosti ¢i smluv.

Nezbytné a velmi dilezité pro partnerstvi je bezpecnost — faktor,
ktery nase spole¢nost povazuje za prioritu v oblasti informacnich
technologii. Kazdodennf spréva zabezpeceni, aktualizace bez-
pecnostnich kontrol na serverech, aktualizace antivirového resent,
firewall, fizeny pristup k datlim a nonstop dozor nad systémy pomoci
sifrovaného vzdéaleného pfipojent jsou samoziejmosti zadan.



AUDIT
PRODEJNIHO PROCESU
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obchodni strategie | budovani obchodnich tymu
diferenciace obchodu | konzultace a analyzy |

I Nastaveni obchodni strategie
analyza stavajicich zakaznik{
vyvoj jejich pfijmd, analyza potencialu
rozpracovani Uvah o rozvoji produktl a zakaznickych skupin

I Identifikace cilové skupiny a jeji osloveni
identifikace cilovych skupin novych produktd
zpétna identifikace cilovych skupin jiz zabéhlych produktl
identifikace dalsich potencidl( stavajicich produktd
kompletnf zavedeni novych produkt

I Budovani efektivnich obchodnich tymua
nastaveni vyvazenych tymu dle pozadovanych roli a dovednosti
rozvoj prezentacnich dovednosti
reseni konfliktd
dotahovani dlouhodobych obchodnich pfipadu

I Diferenciace obchodu
pfimy, nepfimy, rdzné kanaly
snizeni rizik vypadku pffjm0 urcité skupiny trhu
rozsifeni zakaznickych skupin

I Konzultace, analyzy
osobnf coaching, rozvoj osobnosti

KOMPLETNi AUDIT PRODEJNIHO PROCESU POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY

WWW.DIRCOM.CZ



PROJEKTOVE RIZENI ,
A PORADENSTVI Aircom

audity | analyzy | outsourcing | principy |
realizace | reorganizace | Skoleni |

I Analyza I Samostatné ¢innosti

e personalni audit e vystavba provozl na kli¢

e analyza kapacit e fizeni projekt(

e analyza organizacni struktury e mapovani procesd, metodika

e analyza funkcionalit technologif e skoleni, systematické vzdelavani
ve vztahu k potfebam spole¢nosti e coaching

analyza funkenosti technologif a reportingu e fizeni workshop(

mapovani proces( e facilitace

mapa interni komunikace

systém personalnich a obchodnich vybérovych fizeni
audit sytému Skoleni a coachingu

audit systému odmenovani

analyza finan¢ni ndro¢nosti ve vztahu k outsourcingu

Implementace zavéra analyz a auditi

Skoleni, kouc¢ovani a systematické vzdeélavani personalu

identifikace a vyhledavani vhodnych kandidatd

doporuceni kapacitniho nastaveni

optimalizace organizacni struktury ve vztahu k potfebam spole¢nosti
navrh doplnéni funkcionalit a zajisténi upgrade potfebnych systému
dohled nad implementaci a za¢lenénim do stavajicich procest
komplexni ndvrh optimalniho reportingu

zmény procest vedoucich k vyssi efektivité prace

zavedeni systému vnitfnich zakdzek — interni i externi SLA

vytvofeni Sablon profesionalnich skriptd, postupt feSeni, metodik prace
zavedeni systému vybérovych fizeni zaméstnancl

navrh pribézného systému Skoleni a coachingu

navrh systému odmeénovani pracovnikd v ndvaznosti

na reportované vysledky

PROJEKTOVE RIZENI, PORADENSTVI A KONZULTACE POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY




MARKETINGOVA KOMUNIKACE Aircom
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sig iremnich materiald |
ninavrhy | direct marketing

firemni komunikaa material
corporate identity | graﬁcki’

I Firemnilogotyp
navrh a zpracovani nového loga
zpracujeme redesign stavajiciho zastaralého logotypu

I Corporate identity
navrh nového vizualniho stylu znacky a redesign firemnich materidld
zpracovani komplexniho manualu jednotného vizualniho stylu
a komunikace znacky / corporate identity /

I Vizualni komunikace
navrhy reklamnich a propagacnich tisténych materiald
a bézné uzivanych merkantilnich tiskovin
kompletni dtp zpracovani
tiskova produkce a malonakladovy tisk

I Direct marketing
navrhy a zpracovani direct marketingové komunikace
produkce direct mailovych kampani
navrh a zpracovani e-mailingovych kampani
zpracovani response

DRLTEY AT IMAKTYS
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MARKETINGOVA KOMUNIKACE POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY
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navrh aredesign webové prezentace | web marketing
analyza pozice a zvyseni navstevnosti | optimalizace |

I Webova prezentace Pfinosy optimalizace webu
navrh a zpracovani webové prezentace zvySi navstévnost
navrh architektury a programovani znamena vyssi pozici ve vyhledavacich
redesign nevyhovujici prezentace je levnéjsf alternativou proti reklamnim serverdim

I Web marketing
analyza pozice a navstevnosti
marketingové zacileni webové prezentace
registrace uzivatell a zasilani newsletteru
pravidelna aktualizace a poradenstvi

I Optimalizace webu
analyza klicovych slov
optimalizace pro pouzivané vyhledavace
validace webu a SEO

klicova je
vase pozice ve
vyhledavacich

podil vyhledavaca
na ¢eském internetu

30% google
60 % seznam

WEB MARKETING SEO A OPTIMALIZACE POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY
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guerilla kampané | event marketing | soutéze a hry | socidlni sité

I Guerilla kampané
nestandardni komunikace v ulicich
a na mistech vyskytu cilovych skupin
street art
projekce, instalace
PR vyuziti a dokumentace

I Event marketing
strategie, scénaf, koncept i realizace akci
pro koncové zakazniky nebo firemnfi akce
netradicni pojeti, zvaci proces, lokace, program,
dekorace, zpétna vazba

I Soutéze a hry
projekty spotfebitelskych soutézi
komunika¢ni kanaly — sms, on-line, posta, hostesky
zajisténi mechaniky, pravidel, pravni konzultace,
kreativniho zpracovani, unikatni vyhry, vyhodnoceni

I Socialni sité a platformy
komunikace v jadru cilové skupiny
wom efekt, ,vytvoreni” advokat znacky
originalni projekty kde internet je pouze prostiedek
vytvafeni obsahu, videl, animaci
samplingy netradi¢nich materiald

WEB MARKETING SEO A OPTIMALIZACE




TELEMARKETING dircom

aktivni telemarketing | pasivni telemarketing |
rychlé telefonické prizkumy | péce o klienty |

I Aktivni telemarketing Pfinosy pro zadavatele
aktivni prodej sluzeb ¢i produktt
prodej inzerce o Kvalitni, profesionalné vyskoleny tym operatoru
sjednavani schizek obchodnikiim
ovéfovani kontaktl e Zkuseny projektovy tym
telekomunikacni sluzby zkuSenosti s tvorbou strukturovanych dialogt

spravna prezentace vyhod daného produktu ¢i sluzeb

| Pasivni telemarketing e Variabilita feseni
prodej produktl a sluzeb rychlé navyseni poctu operatord
na zaklade inzerce zadavatele pfechodl z pasivniho volani na aktivni nebo naopak
informace o produktech a pfijem objednavek
spotiebitelské soutéze e Detailni reporting
scoring vlastni vnitfnf informacni systém pro detailnf reporting

denni, tydenni, mési¢ni nebo individudIni reporting

I Rychlé telefonické priizkumy
prizkumy zakaznické spokojenosti
marketingové prazkumy

ovéfovani kontaktl Prior'ltOU’ ,
je pro nas na.bu’ir\O\vlbu
Wlientovi kvalitnt sluz -
I Pece o klienty 4 soosiv ponodiiJeno dor?oxxacky’m
reakce na klientovi poZzadavky Samestnant, poéfnaje tev\eesc()j -
zmény v zakaznickych databazich vontakeem Operatora\ Srr\t P

na Misto, které si ki

kojené vyuzivan!

7 PO SPO .
. Jpozi klienterm:

cluzby &

TELEMARKETING POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY




MYSTERY CALL dircom

il .

externi ovéreni kvality poskytovaného servisu |
srovnani poskytovanych sluzeb s konkurenci |

| Mystery call
je kontrolnim telemarketingovym nastrojem pro monitoring a mefeni kvality
a efektivity telefonické komunikace

I Coje cilem mystery call
mystery call je zpdsob detailniho srovnani kvality hovord a Urovneé sluzeb v konkure¢nich firmach
méri komunikacnich schopnosti operator(, kvalitu obsluhy prodejni schopnosti

prostfednictvim mystery callu Ize ziskavat informace o konkrétnich postupech
uzivanych konkurenci / napf. v call scriptu /

I Jak mystery call probiha
vyskoleni tazatelé dodrzuji vytvoreny call script a hraji svoji "roli”
pro hodnoceni a zpracovani dat uzivdme stejnou metodiku jako pro komunikacni audit,
coz umoznuje porovnani ziskanych vysled(
vysledkem je srovnani hlavnich pfednosti a nedostatkd jednotlivych konkurec¢nich subjektd
a zavére¢na doporuceni.

Priklad hodnoceni komunikacni dovednosti:
Osobni pristup ke klientovi

3,50

3,25 3,38
3,07 3,13

Tmavsi procetni ¢ast znazoriuje dosazené procento hovort
s nejvyssim moznym hodnocenim z celkového poctu hovorti.

Call centrum ¢.1 - pfes nejlepsi hodnoceni (3,50) neni vitézem.
Operatofi podavajici velmi nevyrovnané vykony. Néktefi operatofi
v této komunikacni dovednosti zcela selhavaji

(viz procento nejlépe hodnocenych. hovord).

V/ pfipadé call centra ¢.5 jde o velmi vyrovnany vykon viech
hodnocenych operatorli (na druhé misto 3,38 stacilo pouze 18%
nejlépe hodnocenych hovord).

CC vykazuje vyborné proskolené operdtory, skutecny leader.

% 23% 21%

call centrum 1 call centrum 2 call centrum 3 call centrum 4 call centrum 5

POKUD GHEETE M VYSLEDKY



HODNOCENI OPERATORU Aircam
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analyzy skutecnych hovorQ 1 rating operatort |
controlling pro call centra 1 audity efektivni komunikace pro call centra

I Audit efektivni komunikace
uc¢inné a nestranneé méff kvalitu komunikacnich schopnosti operatort CC
zjistené kvalitativni vystupy prevadi na méfitelné hodnoty a interpretuje
dava doporucent, jak zvysit kvalitu komunikacnich dovednosti operatort CC

I Objektivita ziskanych dat
analyzujeme skute¢né nenasimulované hovory
vybér hovort do celkového hodnoceného souboru se déje dle typu hovord, dni' v tydnu
(pokud mozno i dennich hodin), poctu operatort a dalsich statistickych hledisek
metodika hodnocenf je vytvorena pffmo pro call centra a hodnocenf telemarketingovych operatord

I Hodnoceni a interpretace dat
vybér dat, zplsob méfeni a zpracovani dat umoznuiji ziskat objektivni vysledky
vyuzivame hodnotitell, kteff pracuiji jako lektofi firemni komunikace
ziskana data dUsledné interpretujeme, upozorfiujeme na mozna uskali statistického zpracovani

Priklad vysledku pfi hodnoceni operatoru

produktové znalosti produktové znalosti
operator 1 operator 2
celkovy komunikacni celkovy komunikacni
dojem ~ dovednosti dojem B dovednosti
vyfeseni pozadavku klienta vyfeseni pozadavku klienta

HODNOCENI OPERATORU POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY WWW.DIRCOM.CZ



KOUCOVANI,

KOMUNIKACE A VZDELAVANI Aircom

servis pro call centra | komunikacni dovednosti |
koucing tymU | prodejni dovednosti | rozvoj klicovych kompetenci

I Servis pro CC
e sestavime program podle podle vasich potieb
e zname realitu call center, jsme praktici,

vSichni nasi lektofi v CC pracovali nebo pracuiji
e spolecné urcime cil spoluprace

Operatofi

e aktivni vedeni telefonického hovoru
e prodej, reklamace a stiznosti,

e feseni obtiznych hovor(

e vymahani pohledavek

e prevence syndromu vyhoreni

Supervizofi, teamleadefi, trenéfi, koucové
e vedenf lidiv CC

e vedeni lidi hodnoticiho pohovoru a zpétna vazba
e koucovani

e lektorské dovednosti a trenérstvi

e supervize supervizor(

Management

e individualni koucovani

e skupinové koucovani

e trénink urcené dovednosti

I Firemni vzdélavani
Kurzy a tréninky. Dlraz klademe na to, aby si Ucastnici odnesli
nejen zajimavé informace, ale hlavné praktické postupy pro jejich

vlastni praci. Minimum teorie, maximum tréninku, praxe a Zivota.

KOMUNIKACE A VZDELAVANI

I Koucovani

Mate pracovni problémy a fesite je dlouho ¢i obtizné?
Koucovani vam pomUze rychle najit feSenf a naplnit cil,
na kterém potfebujete pracovat. Klienti ¢asto oslovuji
kouce kdyZ potrebuji napfiklad pfipravit na novou ma-
nazerskou pozici, zavést velkou firemni zménu, zvysit
vykon, zvladnout krizi, zjistit své dalsi profesni sméfovani.
Skéla situaci vhodnych pro kouc¢ovani je Siroké a stact
jedno nezdvazné setkani, kde spole¢né zjistime, zda vam
pomUze koucovani nebo jind forma podpory (kurzy,
vzdélavani, konzultace).

Koucujeme jednotlivce, ale vynikajici formou rozvoje je
i koucovani celych tym0. Tam je koucovani nenahraditelnym
nastrojem akcelerace tymové prace, nastartuje noveé
tymy, fungujicim tymdm zvedne vykon a vyfesi potize.

ti?
Chcete dovedno’s
Najdéte si vhodny kurz

R -
nebo trénik. Chcete fesent:

Najdete si
vhodného
kouce!




TECHNOLOGIE A SW

Aircom
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reSeni telekomunikacnich siti | dodavka, implementace, podpora |
outsourcing | obchodni strategie | konzultace a analyzy

I Telekomunikace

e pobockové Ustredny vyrobcl Avaya a Aastra (Ericsson)
e nahravani hovord, faxovy server, hlasova posta,

e automaticka spojovatelka, Alarm messaging, VR

| Kontaktni centra
e kontaktni centra vyrobcl Avaya, Aastra (Ericsson),
Datasys

| Systémova integrace

e integrace HW a SW, ziskavani synergickych efektd

z provazani technologii, napf. pfifazeni nahravky pfimo
do CRM k telefonnimu ¢islu

I CRMSw

e procesni CRM pro spravu, tfidéni a praci s pozadavky sme-
fujicimi do firmy, nastaveni procest v ramci spolec-
nosti, Uprava a vyvoj na miru

| ERP SW

e kompletni ERP systém — Ucetnictvi, odbyt, sklady, fak-
tury, penalizace, upominky, manazerské informace, evi-
dence smluv, evidence objednavek, atd.

I MIS sw

e manazersky informacni a analyticky systém, slouzi pro
rychlé a pfesné informace, cashflow, planovani rozpoctd, sle-
dovani rozpoctl vci realité, rychlé informace o nestandard-
nich stavech formou hlidani odchylek, planovani, modelace,
controlling, konzultace a pomoc s nastavenim manazerskych
systému a ziskdvanim manazerskych informaci

TECHNOLOGIE A SW

| DMSSw
e kompletni sprava obéhu dokument(

| Facility management

e sprava majetku v ramci spolecnosti — Udrzba, autoprovoz,
technologie, helpdesk, CAD vizualizace, planovana udrzba,
nemovitosti, smlouvy, rezervace

I IT sprava a podpora

e kompletni sprava IT, kombinace vzdalené spravy a
podpory na misté, nastaveni a pInéni IT strategie, udrzo-
vani a rozvoj systému, servery, zalohovani, PC, aplikace,
tiskarny, aktivni prvky atd.

I Tiskova fe3eni
e nastaveni tiskové strategie s cilem maximalnich Uspor,
dodavka, implementace a support tiskovych feseni

I HW

e servery, blade a UNIX servery, vybaveni datovych cen-
ter, aktivni prvky (switche a routery), vizualizace, storage



TECHNOLOGIE A SW Aircom
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I Navrhy, konzultace, analyzy
e navrh fedeni telekomunikacnich siti, kontaktnich center, konzultace v rdmci rozvoje SW a HW infra-
struktury, analyzy navratnosti investic do IT projekt(, analyzy Uspor a zvyseni vytéznosti IT infrastruktury

I Zpracovani studii, projekt
e pfiprava studii proveditelnosti a rizik, pfedprojektovy a projektovy priizkum

I Projektové fizeni
e projektové vedeni projekty, stanoveni a hlidani dodrzovani dohodnutého harmonogramu

I Dodavka, implementace, podpora
e dodavka HW, SW, implementace dle nastaveného harmonogramu, nasledna sprava a podpora dodanych
technologii, sledovani novych trendd a navrhy rozvoje technologif

I SLA

e garance feseni poruch v ramci nastavenych podminek

I Outsourcing
e prondjem technologif bez nutnosti pocatecnich investic, rozloZzené a jasné predikované naklady,
vyrazné snizeni rizika vlastnictvi technologif, pruznost a flexibilita pro zmény

Naslouchame nasim
zakaznikim a pomahame

dosahnout jejich cil.&
prostfednictvim nasich
technologii sluzeb.
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telefonické vymahani | moznost odkupu pohledavek |
firemni i privatni subjekty | komplexni zajisténi sluzby |

I Telefonické vymahani I Zabezpeéeni sité

e zahrnuje komunikadi s klienty poskytovatele produktu
(vyuzitl internich/externich databazi)

e doporuceni forem komunikace podle typu produktu

e nakupni a post-nakupni komunikaci se zakazniky

e hleddnf a navrZzeni optimalniho zptsobu antivirové feSenf
feSeni vzniklé situace pracovni stanice bez moznosti kopirovani dat

e vyhledani vhodného bonusu motivujiciho klienta na prenosna média, bez moznosti privatniho e-mailu
k dalsi spolupraci

pfistup do domény autorizovan
interni sit nepfistupnd pres internet
blokace sité

e upozornénina termin Uhrady prvni splatky e bezpelnost dat
e "early collections" e klientska data na serveru v lokalnf siti
e upominani klientd s prodlevou thrady 30, 60, 90 dnd e databdze pfistupné pouze autorizovanym osobam
e sjednani zplUsobu Uhrady v ndhradnim terminu e zalohy dat zrcadlenim disku
e sjednani splatkového kalendafe e servery jsou umistény v mistnosti zabezpecené
e namotivovani klienta k thradé vhodné zvolenym EZS a bezpecnostnim zamkem
bonusem

I Navazné sluzby

e po vycerpani moznosti telemarketingu pfi vymahani
pohledavek komplexni zajistént sluzby
se specializovanou AK

e moznost odkupu pohledavek

e individudIni feSeni pohledavek
pro firemni i privatni subjekty

VYMAHANI POHLEDAVEK POKUD CHCETE MIT VYSLEDKY
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