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Nowa jakosc w obstudze
klienta. Centrum kontaktu w
chmurze firmy x-kom wspiera
rozwoj firmy

Firma x-kom obecna jest na polskim
rynku juz od 2002 roku. To jedna

z najbardziej rozpoznawalnych xX-kom od zawsze by}, jest i

nadwislariskich marek, specjalizujgca ] . .

sie w doradztwie i sprzedazy pOZOStanle fler Zorlentowanq
asortymentu z zakresu elektroniki . . .
A P B klientocentrycznie. Technologia
salondw stacjonarnych, ale takze odegrala i caly czas odgrywa bardzo
preznie rozwijajacy sie gracz w Swiecie

sprzedazy online. znaczaca role w naszej wizji tego, co
chcemy stworzy¢ i dostarczy¢ klientom.

Adam Ziecina, Head of Contact Center, x-kom
*  Genesys Cloud CX

Podsumowanie

Powiedzie¢, ze pandemia byta katalizatorem zmian w Swiecie handlu

*  Cloud connected CX

i rozpoczeta dynamiczny proces przyzwyczajania sie klientéw do

zakupdw internetowych, to nic nie powiedzie¢. Wraz z zamknigciem
*  Genesys stacjonarnego handlu orientacja nabywcéw w krétkim czasie przeniosta
sie na kanaty online i zakupy wysytkowe. To wywotato koniecznos¢
szybkiej adaptacji do nowych warunkdéw i wdrozenia rozwigzan IT, ktore

bedg korespondowaty z nowym podejsciem klientéw.

Fachowe doradztwo zawsze odgrywato kluczowg role w rozwoju

firmy x-kom i stanowito jej czynnik sukcesu, dlatego jednym z
najwazniejszych dziatéw jest omnichannelowe contact center, w ktérym
eksperci dbaja o to, zeby klient czut sie dobrze niezaleznie od

kanatu kontaktu.

X-KoOm

1| © 2024 NTT DATA, Inc. NTT Ltd. i jej podmioty stowarzyszone sg spétkami NTT DATA, Inc.




x-kom

NTT to partner, ktory mowi jezykiem potrzeb klientow. Najpierw

49

rozmawiamy o funkcjonalnosciach i o tym, co chcemy osiagnac, a

dopiero pdzniej o systemie i sposobie wdrozenia.

Anna Freitag, Customer Service Solutions Manager, x-kom

Do niedawna dziatalno$¢ contact center x-kom opierata

sie na lokalnej infrastrukturze. Dzieki wspotpracy z NTT
wdrozono zupetnie nowe zintegrowane srodowisko
chmurowe Genesys Cloud, ktére jest tatwo skalowalne,
niezawodne i w petni dopasowane do potrzeb firmy. Jest to
szczegdlnie istotne w przypadku, gdy firma musi poradzi¢
sobie z okoto 50 tys. potgczen przychodzacych od klientéw
miesiecznie.

Wizja

Przeniesienie doskonatej obstugi z salonu do
Internetu

Firma x-kom na przestrzeni lat stata sie jednym z lideréw
w zakresie doradztwa i sprzedazy elektroniki uzytkowej

w Polsce. Uzupetnienie sieci salonéw stacjonarnych o
e-commerce to jeden z elementoéw, ktory przyczynit sie do
rozwoju firmy i jej sukcesu. Co wazne, potozono nacisk na to,

aby obstuga klientéw i skupienie na ich potrzebach byty na
réownie wysokim poziomie w salonach jak i w sieci.

Poziom obstugi rosnie wraz z rozwojem firmy
Dynamiczny rozwoj x-kom w latach 2012-2015 wywierat
presje na pracownikéw contact center, z ktérych kazdy
odbierat Srednio od 75 do 120 potgczen dziennie. Bez zmiany
wykorzystywanej technologii, firmie ciezko bytoby utrzymac¢
najwyzszy poziom obstugi, z ktérego byta znana, co z kolei
zagrozitoby relacjom z klientami, na ktére pracowata latami.

W swoim contact center x-kom potrzebowat skalowalnego
rozwigzania, ktére poradzitoby sobie zaréwno z codzienng
dziatalnoscig, jak i ze wzmozonym okresem zakupowym
przed corocznymi wydarzeniami jak Dzien Dziecka czy Boze
Narodzenie. Nowy system musiat by¢ réwniez wystarczajgco
niezawodny i wydajny, aby obstuzy¢ skoki popytu podczas
Czarnego Pigtku czy przed powrotem do szkoty.

Transformacja

Podréz od contact center w sSrodowisku lokalnym
do chmury

Przejscie od zakupow w salonie do internetowych,
wiadomosci zamiast potgczen - w ostatnim czasie znaczgco
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zmienit sie zaréwno model biznesowy firmy x-kom jak i
kanaty, w ktérych chcg komunikowac sie klienci.

W 2015 roku x-kom zaczat szukac wtasciwego rozwigzania
dla swojego contact center, ktére nadazytoby za potrzebami
rozwijajacej sie firmy, a takze partnera, ktéry je wdrozy.
Potrzebowali podmiotu, ktéry zrozumie ich potrzeby i
bedzie rozmawiat jezykiem korzysci; szukali kogos, na kim
bedzie mozna polegac tak samo, jak na ich nowym call
center. Rozwazywszy wiele firm, wybrano NTT i w 2016 roku
powierzono jej wdrozenie rozwigzania Genesys, ktére wtedy
zostato zaimplementowane w Srodowisku lokalnym.

Popularnos$¢ zakupéw online zwiekszyta sie podczas
pandemii, gdy salony stacjonarne zostaty zamkniete. Przed
lockdownem, generowaty one ponad 45% sprzedazy. W
2020 roku, szczegdlnie gdy galerie handlowe pozostawaty
zamkniete, 100% sprzedazy pochodzito z e-commerce.
Réwnoczesnie pracownicy musieli wykonywac¢ obowigzki z
domu. Srednia liczba potaczen dziennie wynosita 7 tys. w
marcu 2020 roku.

Od tego czasu nastapita takze zmiana preferowanego
sposobu komunikacji szczegélnie z mtodszym pokoleniem,
ktére woli wymienia¢ sie wiadomosciami zamiast dzwonic na
infolinie. Klienci korzystajg z potgczen telefonicznych zwykle
wtedy, gdy nie mogg ztozy¢ zamdwienia albo pojawia sie
problem z dostawg. Obecnie $rednia liczba potgczen wynosi
50 tys. w miesigcu.

Klienci chcg dzi$ kontaktowac sie z firmami, uzywajac
najwygodniejszej dla siebie technologii, czesto takiej samej,
jak w zyciu prywatnym. Contact center w chmurze oferuje
szeroki wachlarz kanatéw, dzieki czemu mozna uwzglednic
rézne preferencje klientéw.

Zmiana uwarunkowan, zwiekszona stabilnos$¢ oraz wiecej
narzedzi analitycznych do raportowania i zarzadzania,

a takze jeszcze lepsze doswiadczenie klienta dzieki
chmurowemu rozwigzaniu Genesys sprawity, ze firma x-kom
podjeta decyzje o migracji contact center do chmury.
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x-kom

NTT wspotpracowato blisko z zespotem x-kom oraz

naszym partnerem Genesys. Dzieki temu zapewniliSmy
bezproblemowa migracje do chmurowego contact center,
ktére wspiera komunikacje omnichannelowa. Szczegétowe
planowanie i terminowa realizacja pozwolity nam zachowac
ciggtos¢ biznesowa, bezpieczenstwo danych klientéw oraz
tatwe przejscie uzytkownikéw do nowego i intuicyjnego
rozwigzania.

Teraz klienci x-kom moga komunikowac sie z firmga,
korzystajgc z tych kanatéw, ktére sg dla nich najwygodniejsze
i ktore najbardziej lubig, zas system z tatwoscia radzi sobie
ze zmieniajgcymi sie ilosciami kontaktéw. Chmurowa wersja
Genesys oferuje takze narzedzia, ktére pomagajg w analizie

i raportowaniu oraz polepszaja doswiadczenie klientéw.

Co wiecej, na zmianie skorzystat takze wewnetrzny dziat

IT firmy, ktéry nie musi juz kontrolowac dziatania wielu
lokalnych serwerdw, tylko jeden po stronie Genesys Cloud.

Podczas gdy okolicznosci zewnetrzne ulegty wielu zmianom,
wspotpraca pomiedzy x-kom a NTT rozwija sie. Wieloletnia
partnerska relacja pomaga realizowa¢ plany technologiczne,
ktére wspierajg wizje biznesowg firmy.

Efekty

Pltynna migracja

Przeniesienie contact center z firmowych serweréw do
chmurowego rozwigzania Genesys Cloud byto stabilnym
rozwigzaniem, ktérego x-kom potrzebowat, aby zapewni¢
najwyzszy poziom obstugi klienta. Warto podkresli¢, ze
podczas bezproblemowej migracji zagwarantowano ciggtos¢
obstugi i bezpieczenstwo danych klientéw.

Wieksza stabilnos$¢ i skalowalnos¢

Mozliwos¢ sktadania zamoéwien, skadkolwiek klient chce i
kiedy tylko ma na to czas, stanowi fundament obstugi na
najwyzszym poziomie. Rozwigzanie chmurowe ogranicza
przestoje oraz bez problemu radzi sobie ze wzmozonym
ruchem sieciowym w kazdych warunkach podczas roku.

Dowiedz sie wiecej o NTT DATA
services.global.ntt

Omnichannel dla wygody klientéw

Od czasu pandemii ro$nie wachlarz dostepnych metod
kontaktu. Dzi$ nie wystarczy juz tylko telefon i e-mail,

by skutecznie komunikowac sie z klientami, ktérzy chca
kontaktowac sie z firmg przy uzyciu technologii, ktéra im
odpowiada. Rozwigzaniem tego problemu jest contact center
w chmurze, ktére zapewnia wsparcie dla omnichannelowej
wymiany informacji. Obecnie klienci moga tgczy¢ sie z x-kom
telefonicznie, za pomocg poczty elektronicznej, czatu przez
strone internetowg i aplikacje mobilng, a takze przez

Facebook Messenger i WhatsApp.

Lepsza analityka i raportowanie Chmurowa wersja contact
center rozwigzania firmy Genesys oferuje wiecej narzedzi

analitycznych do raportowania i zarzgdzania, a takze
daje przestrzen, aby rozwija¢ wewnetrzne umiejetnosci i
kompetencje w firmie.
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