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,Wszystko, co warto robi¢, warto robi¢ dobrze.“
CHARLES DICKENS
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Vseobecné informacie

Nazwa: Crystal Call — miedzynarodowa firma z oddziatami rozlokowanymi w Srodkowej
Europie

Oddziat 1: Bratislava, Stowacja

Oddziat 2: Topol'€éany, Stowacja

Oddziat 3: Trenc€in, Stowacja

Oddziat 4: Ujlengyel, Wegry

Oddziat 5: Oradea, Rumunia

Oddziat 6: Zlin, Czechy

Oddziat 7: Bielsko-Biala, Polska

Liczba miejsc operatorskich: 451, w trybie 24/7

Zasoby ludzkie: 280 umowa o prace / 726 umowa zlecenie, (w tym 55 menagment)

Dostepne jezyki: stowacki, czeski, angielski, niemiecki,rosyjski, polski, francuski, rumunski, oraz
inne...

Email: sales@crystalcall.eu

WWW: http://www.crystalcall.eu
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O nas
1. Firma powstata w 2004 i obecnie posiada 7 oddziatow w ktérych jest zatrudnionych ponad 955
pracownikow. Pracujemy w systemie 24/7
2. Jestesmy w czotéwce kontaktowych centrow w Srodkowej Europie
3. Crystal Call dostarcza ustugi o wysokiej dodane wartosci, oferuje najwyzsze standardy bezpieczenstwa

oraz pracuje z najnowoczesniejszymi technologiami.

4. Doswiadczenia wynikajgce z realizacji ponad 450 roznych projektow rocznie, dla klientow z catej Europy w
roznych mutacjach jezykowych.

5. Dzieki wykorzystaniu multi-kontaktowego centrum Crystal Call Wasze koszty state w catosci przeksztatcajg
sie w koszty operacyjne i kopiujg rozwoj Waszego businessu (ptacicie tylko za realnie wykonang prace)

6. Crystal Call moze przynie$ oszczednosci az 37,6%* w poréwnaniu z rozwigzaniem wewnetrznym.

*(Srednie oszczednosci osiggniete przy realizacji podobnych projektéw od roku 2012 wyliczona na podstawie $redniej wazonej)
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Co oferuje Crystal Call

Sprzedaz
(Customer Acquisition)

B2B telesprzedaz

B2C telesprzedaz

Tworzenie baz danych oraz ich zarzgdzanie
Telefoniczne centrum zaméwien
Umawianie spotkan

Lead generation

Welcome calls

Segmentacja oraz profilowanie klientow

Analiza rynku
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Cross-sell, up-sell
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Oferta ustug Crystal Call

Obstuga klienta
(Customer Care)

Kompleksowa obstuga klienta

Informacyjna kryzysowa linia

Informacyjna lina

Implementacja CRM

Reaktywacja

Pomoc techniczna

Ankiety, zaproszenia

Tworzenie i zarzgdzanie programami lojalnosciowymi
Back Office

Mystery shopping
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Satisfaction calls
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Oferta ustug Crystal Call
Inne...

Zarzgdzanie i analiza naleznosci

Consulting (obstugi klienta, rozwoju biznesu)
Wynajem baz danych B2B i B2C

Direct mailing, SMS marketing

Emailing

DM analizy

N X X X X X

Szkolenia i treningi — Umiejetnosci komunikacji,
asertywnos$c¢, umiejetnosci sprzedazowe
Archiwacja dokumentow

Skanowanie a digitalizacyjne ustugi
Audio-tekstowe ustugi

Specjalne numery (0800, 0850)

IVR

Wynajem technologii Call centra
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Crystal Call - filary naszego sukcesu

. Mozliwosci techniczne (IT)

najnowoczesniejsze technologie, wtasny zespot programistow i IT specjalistow, redundancija

. Kapitat ludzki

kompleksowa rekrutacja, programy motywacyjne oraz lojalno$ciowe, regularne szkolenia,

*  Wewnetrzne procesy

(silna orientacja na klienta oraz wynik, nacisk na dotrzymywanie firmowej identyfikaciji, certyfikat ISO
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Aktualne rozwigzania w zakresie bezpieczenstwa i
topologii
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- Dwa niezalezne a w petni dziatajgce systemy Call
centrum — on line backup

- Zdublowane potaczenie na DATACENTRUM dla ustug
gtosowych jak rowniez przesytanie danych (optyka)

- W przypadku awarii na jednej z tras polaczenia sg
automatycznie przekierowane na inng gataz i tak jest
zabezpieczona petna funkcjonalnos¢ Call centrum

- Centrum Danych spetnia surowe wymagania
bezpieczenstwa zgodnie z TIER Il (wedtug ,, The Uptime
Institute®)

- Kazdy pracownik aby wejs¢ do systemu posiada
unikalng nazwe uzytkownika oraz hasto, wszystkie
potgczenia sg

rejestrowane i archiwizowane

-Wszystkie pomieszczenia oraz stanowiska pracy sg
monitorowane kamerami przemystowymi

- Crystal Call jest regularnie poddawany audytem
bezpieczenstwa
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Kapitat ludzki

Company Structure Crystal Call

Communicating Busamess
Chairman of the Board

Executive
director

Cperations

director

Sales Realisation Economic HR 1
department department department department department

Team of project managers and trainers

Team of supervisors

Team

of agents

Teamleaders

Agents
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Zasoby ludzkie

Rekrutacja:

Rekrutacji wewnetrznej jako gtbwnego rozwigzania.

gtéwny nacisk jest kierowany na umiejetnosci komunikacyjne operatorow, ktérzy nastepnie przechodzg ztozony proces
szkolenia (w tym menedzerowie)

Rekrutacja zewnetrzna jako wtorne rozwigzanie.

(nowi operatorzy przygotowania na certyfikacje, ciagta wspétpraca z 3 prersonalnymi agencjami, wykozystanie ,Head
huntingu“ — ako narzedzie do obsadzenia kluczowych pozyciji)

Operatorzy:

Rekrutacja oraz kryteria selekcji operatorow— przydzielony skills, komunikacyjne szkolenie, produktowe szkolenie.

Wartos¢ dodana w ramach selekcji operatoréw— dostarczenie wykazu operatorow spetniajgcych podstawowe kryteria
selekdji, ktérych klient wyszkoli, przetestuje i wybierze.

- Rozwdj i nadz6r nad opratorami (trening i szkolenia) — praca teamleadera, supervizora, quality managera.
Systemy motywacji i nagradzania - state i zmienne sktadniki wynagrodzenia, rozwoju zawodowy, konkursy motywacyjne.

Sposéb monitorowania i oceny jakosci potgczen operatora — quality management, mystery calls.

Menedzerowie :

menedzerowie sg oceniane w zaleznosci od powodzenia projektow oraz zadowolenie klienta — ocena jest tworzona

w oparciu o informacje zwrotne od klientow w miesiecznych okresach
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Dlaczego wiasnie Crystal Call

- 100%-na jakos$¢ ustug od samego poczatku w przeciwienstwie do ,samodoskonalenia“
- know-how oraz doswiadczenia z ponad 450 zrealizowanych projektow rocznie dla klientéw z catej Europy

- Doswiadczony kierownik projektu, dostepny 24/7 dla kazdym projekcie, duzy nacisk catego realizacyjnego
zespotu na osiggniecie dobrego wyniku

- Najnowoczes$niejsze technologie pomagajg nam uzyskac najlepsze wyniki najmodernejSie technoldgie
nam pomahaju dosahovat najlepSie vysledky z korzyscig dla naszych klientéw.

- Duze finansowe oszczednosci, brak kosztéw inwestycyjnych w przypadku kompleksowego
outsourcingu

- Naszych menagerow oceniajg sami klienci w miesiecznych interwatach — Feedback
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Wybrane referencje
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http://www.pabk.sk/
http://www.gemoney.sk/ge/sk/
http://www.dinersclub.sk/
http://www.merck.sk/
http://www.citibank.com/slovakia/homepage/slovak/index.htm
http://www.swan.sk/
http://www.falck.sk/
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Bardzo dziekujemy za Panstwa
uwage.

(miejsca dla wolnej debaty i pytania uzupetniajgce)
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