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Szanowni Panstwo,

w nawigzaniu do rozmowy przesytam opis sytemu Al Contact Center, wielokanatowej platformy
contact center do komunikacji i zarzadzania obstuga klienta na infolinii. JesteSmy przekonani,
ze nasze rozwigzanie, kompetencje i doswiadczenie w pracy z Klientami z réznych branzy
sprawig, ze zrealizujemy wspolnie projekt, ktérego celem bedzie usprawnienie procesow obstugi

klienta w Panstwa urzedzie.
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1. Altar - kim jestesmy?

JesteSmy spdtkg technologiczng obecng na rynku IT od ponad 30 lat. StworzyliSmy i wcigz
rozwijamy platforme Al Contact Center do komunikacji i kompleksowego zarzadzania obstuga
klienta na infolinii oraz organizacji pracy konsultantow. Wiele kanatow kontaktu i obszarow
funkcjonalnych platformy sprawia, Zze obstuga staje si¢ szybsza, sprawniejsza i zawsze

profesjonalna.

/AICM

Artificial Intelligence
Case Management

Wielokanatowa platforma
contact center do
zarzadzania komunikacja

i obstuga klienta
na infolinii

AICC

Artificial Intelligence
Contact Center

Cenimy uczciwe podejscie do Klienta i jego potrzeb biznesowych. Oprocz standardowych
wdrozen z dedykowanym rozwojem, realizujemy rowniez trudne, interdyscyplinarne projekty,
w ktorych przenikajg sie nasze obszary kompetencyjne. Wdrozone rozwigzania integrujemy z

roznymi systemami dziedzinowymi Klienta.

Wiedza i doswiadczenie

Realizacja trudnych, interdyscyplinarnych projektow

Proof of Concept - sprawdzenie efektywnosci platformy na Twoim procesie

Dedykowany rozwaj zgodnie z Twoimi oczekiwaniami

Zespot Altar tworzy blisko 100 oséb. Roznorodno$¢ doswiadczen i umiejetnosci naszych
pracownikow to gwarancja, ze dotrzymamy kroku w planach rozwoju Twojej firmy oraz
zapewnimy oczekiwane wsparcie. ,Bycie blisko Klienta” to nie frazes, a potrzeba, ktorg
profesjonalnie realizujemy jako dostawca, doradca i partner biznesowy. Nawet jesli po drodze

natrafiamy na trudno$ci, traktujemy je jak wyzwania, ktorym musimy sprostac.



2. Platforma Al Contact Center - gildwne obszary funkcjonalne

"9&% KONTAKT Z KLIENTEM | OBSEUGA

Wiele kanatow kontaktu w jednym rozwigzaniu
Obstuga social media: Facebook wall oraz Messenger
Jeden punkt kontaktu z klientami 24h/7

Dynamiczny IVR zalezny od pory dnia, tygodnia, godziny
Voicebot i chatbot z wspierany Ai

Automatyzacja powtarzalnych procesow obstugi
Mechanizmy samoobstugi klientow

Kategoryzator maili

Automatyczna obstuga maili powigzanych
Predefiniowane szablony odpowiedzi mailowych
Skrypy i scenariusze

Inteligentne zarzadzanie ruchem na infolinii, Call back
Monitoring wskaznikow obstugi (SLA)

Automatyczne kierowanie klientow wg skills konsultantow
Budowanie historii kontaktu z klientem

miniCRM

Ankiety satysfakcji z obstugi (NPS)

i

SZYBKA OBSLUGA SPRAW | DOKUMENTOW

Obstuga zgtoszen, reklamacji wg zdefiniowanych sciezek
Zaktadanie zgtoszen (ticket) z maila, rozmowy

Elektroniczny obieg zgtoszen i dokumentoéw wg ustalonego procesu
Monitorowanie czasu realizacji zgtoszen; alarmy o przekroczeniach

[\ zARZADZANIE ZESPOLEM

Skills

Zarzadzanie praca konsultantow CC
Podstuchy w 3 trybach, w tym podpowiedzi
Nagrywanie rozmow, ocena, analiza
Definiowanie regut naboru nagran do odstuchu

Formularze scoringowe

Dashboardy - monitoring efektow pracy zespotu, kolejek
Wallboardy z monitoringiem kluczowych wskaznikow obstugi

-\% KAMPANIE OUTBOUND

Wykrywanie poczty gtosowej

Call back, Click2Call

3 tryby wydzwaniania rekordow z bazy
Skrypty rozmow

Szybkie budowanie spersonalizowanych ofert



Multichannel Automatyzacja obstugi Jakosc obstugi

« « « Wszystkie kanaty « « « Automatyczna ++« MiniCRM
kontaktu w jednej dystrybucja potaczen « « « Monitoring online ruchu
aplikacji + + « Dynamiczny IVR na infolinii i kluczowych
» « « Stworzenie jednego punktu Zrozpoznawaniem mowy parametrow obstugi
kontaktu dla Klientow « « « Voice bot/Chat bot « « « Dynamiczny IVR
kontaktujacych sig z firma « « « Kolejki przelewowe « « « Tworzenie scenariuszy
roznymi kanatami komunikacji « « « Kategoryzator maili oraz regutbiznesowych
« « « Jednolitai spéjna komunikacja « « « Predefiniowane szablony standaryzujgcych proces
z Klientem odpowiedzi obstugi klienta
« « » Rejestrowanie komunikacji « « « Automatyzacja obstugi «+« Skrypter
z Klientem w podziale na kanaty powtarzalnych zgtoszen, « « « Automatyczne ankiety badajace
kontaktu spraw i dokumentéw w ramach satysfakcje z obstugi (NPS)
« « » Spdjna historia kontaktu procesow w kazdym kanale kontaktu
z Klientem wraz z trescig « «« Predictive « « « Tworzenie grup
W jednym miejscu « + + Skills Based Routing kompetencyjnych konsultantow

« « « Obstuga procesowa zgtoszen wg umiejgtnosci (skills)
Klientow « « « Automatyczne kierowanie

« + « Automatyczne ankiety badajace komunikacji d(o kon)sultantc')w wg
; ; iej Sci(skills
satysfakeje z obstugi (NPS) umiejgtnosci(sl
Kanaty kontaktu « + + Tagowanie nagraf « « « Budowanie w systemie
scenariuszy rozmow (skryptow)

«« « Telefon standaryzujacych obstuge
« « « Chat/video chat « « « Wsparcie konsultanta przez

*«« Email Obstuga zgtoszer, zadan, spraw Supervisora podczas rozmowy

+++ Sms zKlientem (3 tryby)
+ « « Social media (Facebook wall « « « Definiowalne reguty « » « Bazawiedzy wraz z testami
i Messenger) automatyzacji kompetencyjnymi
+ « » Call back « « « Tworzenie scenariuszy « « « Nagrywanie rozmow i chatéw
« «» Click2Call oraz requt biznesowych « » « Tagowanie nagran
++« Formularz standaryzujacych proces + + « Automatyczna weryfikacja
+ « + Co-browsing obstugi klienta dla i ocenianie rozmow
powtarzalnych czynnosci « « « Definiowanie regutnaboru
i spraw nagran do odstuchu
« « « Rejestrowanie zgtoszen « « « Formularze scoringowe do
(ticketow), spraw i dokumentow oceny rozmow i kompetencji
w systemie z kazdego kanatu konsultantow

Sprzedaz i windykacja kontaktu

« » « Automatyzacja obstugi
« + + Predictive, Progressive, powtarzalnych zgtoszen,
Preview spraw i dokumentéw w ramach Raportowanie i analityka
« + + Kampanie mieszane procesdw, ktdre sg inicjowane
« « « Callblending
= « « Ocieplanie leadéw przez voice
bota konwersacyjnego

i przebiegaja automatycznie
W organizacji

« « « Tworzenie scenariuszy
oraz requt biznesowych
standaryzujacych proces
obstugi klienta dia
powtarzalnych czynnosci
i spraw

« « « Monitorowanie stanu realizacji
zgtoszen, kontrola termindw,
alerty

« « « Wallboardy

« « « Dashboardy
«+ «« Alarmyonline
« « « Raporty



3. Korzysci wynikajace z wdrozenia systemu

Al Contact Center system wsparcia Twojego biznesu

1. Poprawa obstugi klienta:

o Skrocenie czasu oczekiwania na potaczenie: System automatycznie rozdziela potaczenia do
dostepnych agentow, co eliminuje problem kolejek i dtugiego oczekiwania.

o Zwiekszenie satysfakcji klienta: Szybsza i bardziej efektywna obstuga klienta przektada sig na
jego wiekszg satysfakcje.

o Dostepnosé réznych kanatéw komunikacji: Klienci mogg kontaktowac sie z firmg za pomoca
roznych kanatéw, takich jak telefon, email, chat, czy social media.

o Personalizacja obstugi: System umozliwia personalizacje obstugi klienta na podstawie jego

historii i preferenciji.

2. Zwiekszenie efektywnosci:

o Automatyzacja proceséw: System automatyzuje wiele rutynowych zadan, co pozwala agentom
skupi€ sie na bardziej ztozonych problemach.

o Poprawa wydajnosci agentow: Dostep do informacji o kliencie i historii jego kontaktow
pozwala agentom na szybsze i bardziej efektywne rozwigzywanie problemoéw.

o Lepsze zarzadzanie zasobami: System umozliwia monitorowanie obcigzenia agentow i
optymalizacje przydziatu zadan.

o Dostep do zaawansowanych statystyk: System dostarcza szczeg6towych statystyk
dotyczacych kontaktow z klientami, co pozwala na identyfikacje obszaréw wymagajacych

poprawy.

3. Obnizenie kosztow:

o Redukcja kosztow obstugi klienta: Automatyzacja procesoéw i zwigkszenie wydajnos$ci agentow
przektada sig na obnizenie kosztow obstugi klienta.

o Oszczednos¢ czasu: System pozwala agentom na szybsze rozwiazywanie problemoéw klienta,
co z kolei oszczedza czas i pienigdze.

o Poprawa wskaznika konwersji: Lepsza obstuga klienta i szybsze rozwigzywanie problemoéow

moze prowadzi¢ do zwigkszenia wskaznika konwersiji i sprzedazy.



4. Integracja z innymi systemami:

System CRM: Mozliwos¢ integracji z systemem CRM pozwala na dostep do wszystkich
informacji o kliencie w jednym miejscu.

System ERP: Integracja z systemem ERP umozliwia usprawnienie procesow zwigzanych z
zamowieniami, dostawami i pfatnoSciami.

Inne systemy: System Altar Al Contact Center moze by¢ zintegrowany z innymi systemami

wykorzystywanymi w firmie, co pozwala na stworzenie spojnego i efektywnego Srodowiska

pracy.

Dodatkowe korzysci:

Skalowalnosé: System Altar Al Contact Center jest skalowalny, co oznacza, ze moze
by¢ dostosowany do potrzeb zaréwno matych, jak i duzych firm.

Bezpieczenstwo: System zapewnia wysoki poziom bezpieczenstwa danych osobowych.
Wsparcie techniczne: Altar zapewnia swoim klientom kompleksowe wsparcie

techniczne.

Uzyskaj wiecej rozbudowuijgc Platforme Contact Center o system Al Case Management.

Al Case Management to twdj wirtualny partner, ktory:

Zwiekszy satysfakcje Twoich klientow. Procesowa obstuga spraw klienckich stanie sie
przyjemnoscia. Niezaleznie od tego, czy to reklamacja czy zgtoszenie niskiej jakosci,
nasza platforma sprawi, ze satysfakcja klienta wzrosnie.

Nada priorytety. Wiesz, co jest najwazniejsze dla Twojego biznesu? Al Case Management
takze! Nasz system automatycznie nada priorytety sprawom, pozwalajac Ci skupic¢ sie na
tym, co naprawdg istotne.

Pozwoli Ci spojrze¢ na Twéj biznes catosciowo (Big Picture View). Dzieki AICM
spojrzysz na swdj biznes, jak na proces, co znacznie utatwi np. planowanie.

Bedzie monitorowat efektywnos¢ i przedstawi raporty. Nasze narzedzie bedzie m. in.
monitorowa¢ wydajno$¢ pracy pracownikow oraz ich obcigzenie, a zbudowana baza
danych poprawi standaryzacje.

Ciagle sie rozwija w oparciu o trendy i opinie uzytkownikow. Testujemy,
implementujemy zmiany, a takze dodajemy funkcjonalno$ci na Zzyczenie Kklienta.

To pakiet gotowy do uzycia, ale zawsze otwarty na rozwoj.



e Platforma Altar

Nasza autorska platforma do automatyzacji procesow obstugi klienta na infolinii
i wewnatrz organizacji dostgpna jest w 3 pakietach, dzigki czemu mozesz w petni dopasowac
funkcjonalnosci do swoich potrzeb. Wszystkie ponizsze pakiety bazujg na systemie Al Contact Center,

natomiast pakiet Altar PREMIUM jest dodatkowo rozbudowany o system Al Case Management

Telefon (rozmowy przychodzace i wychodzace, oddzwanianie)
Konfigurator ruchu telefonicznego (kolejki, skille)
Konfigurator skryptéw agenckich
Skrypty agenckie
Licencja na linie telefoniczne
ALTAR BASIC Nagrywanie potaczen

(AICC) Trzy tryby dzwonienia dla potgczen wychodzacych
(preview, predictive, progresive)
Obstuga kampanii wychodzacych
IVR - Linia z konfigurowalnymi scenariuszami
samoobstugowymi
SMS




4. Harmonogram wdrozenia

Wiemy, Ze Projekt dotyka kluczowych obszaréw Panstwa dziatalno$ci. Dlatego niezwykle wazne
jest zrozumienie Waszych potrzeb i opracowanie dedykowanego, optymalnego rozwigzania

w zatozonym harmonogramie oraz budzecie. Zarys naszego podejScia projektowego

prezentujemy ponizej.

Preanaliza potrzeb biznesowych, okreslenie sizingu Zamawiajacego, mozliwosci
i wymagan technicznych oraz parametréw handlowych

2 Przedstawienie ofert= ramowe'l przez Altar

Dobér zespotu projektowego, okreslenie rél w projekcie - alokacja zespotu po
3 stronie Zamawiajacego i Altar

Harmonogram ramowy i budzet ramowy projektu
4 (opcja Proof Of Concept, opis punkt 7)

D
5 Analiza Przedwdrozeniowa HLD (High Level Design)

@ biznesowy zakres wdrozenia (wymagania funkcjonalne, procesy biznesowe)

® okreslenie w zakresie funkcjonalnym obszarow M2H (funkcjonalnosci/obszary
Must Have) i N2H (funkcjonalnosci fobszary Nice to Have)

zdefiniowanie zakresu developmentu

opracowanie planu migracji i integracji

opracowanie proponowanej architektury rozwigzania

okreslenie parametrow bezpieczenstwa i prawnych takich jak: podatnosci
rozwigzania, RODO i anonimizacja danych , oraz szczegolnych regulacji
prawnych (np. KNF)

® okreslenie docelowych parametréw technicznych

® okreslenie metodyki wdrozenia

6 Propozycja i negocjacje macierzy RACI - mapa odpowiedzialnosci i rél w projekcie

RACI(Responsible, Accountable, Consult, Inform):
® Responsible - strona odpowiedzialna za wykonanie zadania

® Accountable - strona nadzorujaca, odpowiedzialna za zatwierdzenie zadania

® Consulted - strona konsultujgca i doradzajaca stronie nadzorujgcej i wykonujace
® Informed - stronainformowana o prowadzonych dziataniach

7 Harmonogram szczegdtowy oraz weryfikacja budzetu projektu

8 Zatwierdzenie przez Zamawiajacego: zakresu, harmonogramu, budzetu projektu
oraz planu ptatnosci

9 Przedstawienie oferty szczegotowej/finalnej - negocjacje i podpisanie uméw



ryzykami projektowymi, uzupetnienie Analizy przedwdrozeniowej HLD (High

1 0 Realizacja wdrozenia (preferowana zwinna metodyka AGILE, w tym zarzadzanie
Level Design) o poziom LLD (Low Level Design)

1 1 Development w zakresie zdefiniowanym w Analizie Przedwdrozeniowej

1 2 Migracje danych okreslonych w Analizie przedwdrozeniowej

1 3 Integracje z systemami dziedzinowymi Zamawiajacego (opis punkt 6)

Testy (wydajnosciowe, pod planowana architekture i okreslony sizing, code review,
1 4 testy jednostkowe, testy deweloperskie, testy funkcjonalne, testy regresji, testy

UAT, testy end to end, testy bezpieczenstwa)
15

Szkolenie uzytkownikow

1 6 Go-live - start Erodukciin‘
1 7 Stabilizacia i Asxsta uruchomieniowa

1 8 Przekazanie dokumentacji projektowej i funkcjonalnej
1 9 Przejscie w tryb Asysty technicznej{ SLA i Maintenance)
5. Kontakt

tukasz Ratuski
IKey Account Manager

luRasz.ratuskRi@altar.com.pl

+48 669 540 897




