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M. Bill Parsons

NovaX | Texas Cat Plow ‘. 50549843840
Lunee Oueue ¢ t Existing Rosorvatons
1 Minute Neve T 2 minutes

. Maessaging Templates tab of T4 1o navigate ¢/ 10 sefect esc 10 dismiss

IGreetings Hi Bill, my name is Julie Rogers, how can | help?

JAccountinfo | would be happy 1o help. Do you happen 1o know your
resetvation £7

/Reschedule | can help you reschedule your trip. What dates would
you ke to re-book for?

/UpgradePromo Upgrades to the pilot's cockpit are available for a limited
time. Aro you interested in leaming more?

+ | /Upgrade | will be able to upgrade the product you need 1o s... ©
Notes  Untitied Interaction

ISSUE RESOLVED X UPGRADE X UPSELL X + NewLabel

Bill needed a copy of his itinerary for reservation # TD91872. | offered
the upgrade promotion for a seat in the cockpit and Bill immediately
accepted the upgrade offer. It's an anniversary trip for he and his wife
and said she's always wanted to sit next to the piiot.

340K+

1300+
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Info History Reference

Inbound, Customer Support
January 7, 2017 at 3:32pm
Customer Satisfaction: 75%

New Lunar Keservaton
Bill Parsons
4 minutes

Bill called in to book a new reservation to the moon for
he and his wife. They will call back to schedule their
pre-flight training

cording

P —@—m 013/116 4 &

Chat Transcript

Blll Parsons 534 am
Perfect, thank you Suzanne! Have a great day!

Suzanne Parker 0933 AM

Here is a link to our lunar missions page where you can
find answers to commonly asked questions - http:
novaexploration.biz/lunar

Bill Parsons 0933 AM

I'm thinking about booking a trip to the moon, Where
can | find more information regarding travel time and
what to pack?
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The ProScheduler Story

XLScheduler became its own :
i acauiren sv: Dolphin Software
entity
Grew partner and client Open US operations and Serenova
network in Europe New York office peadirEp e

XLScheduler WFEM was Started actively selling & : :
. acauiren sy: Loxysoft Global Partner strategy

born : partner strategy : : _

1997 ——2007 —— 2009 —— 2012 —2014 —— 2016 —— 2017 N

Grew rapidly among TAS
in North America

®
© 2019 Serenova, LLC.
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zeoswiadezenie

yho sie od WENM

Zarzadzanie personelem dotyczy:

§ ' Tworzenie zoptymalizowanych harmonograméw w
Q@ celu osiggniecia docelowych uméw SLA

Utrzymywanie konkurencyjnosci i optacalnosci
operacji w czasie

Zrownowazony nakfad pracy dla agentéw —
mniejsza liczba zwolnien chorobowych, mniejsze
zuzycie

Agent moze wptywac na swoje harmonogramy —
szczesliwsi agenci — ma bezposredni pozytywny

wptyw na Customer Experience!



" Jakie sg korzysci z
Workforce Management?"
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Jakie sg korzysci z Workforce Management?
erenova

Lepsze doswiadczenie klienta
Nizsze koszty wynagrodzen (-25%)
- Obnizona praca administracyjna (-50%)
Ulepszone raportowanie
Lepsze zaangazowanie agentow

- Obnizone zwolnienia lekarskie
- /Zmniejszone rezygnacje
Przewaga konkurencyjna!
- Zwiekszone przychody
Poprawiona rentownosc dtugoterminowa



" Najwieksze wyzwanie w
contact center?”
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Rezygnacje

- Zwykle 20-30% rocznie

Mate centra obstugi telefonicznej: 17%
. Srednie call center: 37%

Duze call center: 44%

- Jeden z najwiekszych kosztow, z jakimi borykaja sie
contact center

. Zatrudnienie i wdrozenie nowych agentow
kosztuje zwykle 5000-7500 USD

. Jeden z najtrudniejszych wskaznikow do poprawy



Wskaxnik rezygnacji wg krajow

Zrédto: Global Call Centre Research Network

Austria - 5%
Denmark - 14%
France - 13%
Germany - 9%
Israel - 25%

Spain - 15%
Sweden - 8%
Canada - 22%
Ireland - 23%

UK - 19%

USA - 26%

Brazil - 20%

India - 28%
Poland - 20%
South Africa - 21%
South Korea - 20%

Austria - 4%
Denmark - 17%
France - 20%
Germany - 16%
Israel - 28%

Spain - 24%
Sweden - 19%
Canada - 29%
Ireland - 35%

UK - 29%

USA - 36%

Brazil - 30%

India - 38%
Poland - 16%
South Africa - 13%
South Korea - 18%

© 2019 Serenova, LLC.
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" Jak mozemy zmniejszy¢
rezygnacje poprzez
proces planowania?"
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EJerenova

Rezygnacja

Zaangazowanie




Jak angazujemy naszych Agentow?
erenova

Numer 1: pozwodl im wptywac na swoj harmonogram!
Bezposredni wynik dotyczgcy zaangazowania, szczescia i
doswiadczenia klienta!

- Work-life balance — pozwél agentom wprowadzic
preferencje. Upewnij sie, ze ograniczenia s3 wbudowane
w WFM, aby wspierac wytyczne firmy

- Zrownowazone obcigzenie pracg — odwaz sie
zoptymalizowac harmonogramy, aby osiggnac¢ optymalna
rownowage pracy (mozesz tez zaoszczedzi¢ 10-25% na
liscie ptac)




Co to jest optymalizacja harmonogramu?
erenova

W petni zautomatyzowana optymalizacja czasu rozpoczecia i
zakonczenia, tresci i przerw, zgodnie z zasadami i ograniczeniami
oraz preferencjami i zagdaniami zgtaszanymi przez agentow

ProScheduler -
IQI I Ih ProScheduler™
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" Czym jest udany proces
WEM?"
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Czym jest udany proces WFM?
erenova

 Prognoza jak najbardziej zblizona do rzeczywistosci

e Harmonogramy zoptymalizowane z odpowiedni3
obsada

 “Oddychajgca” przestrzen, aby konsekwentnie
dostarcza¢ we wszystkich obszaracg, dzien w dzien

* Przestrzeganie zasad, ktore odpowiada
harmonogramowi i prognozie



" Dlaczego przestrzeganie
zasad jest tak wazne?"
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Wptyw nieprzestrzegania = Niedobor personelu

Czasy opOznienia
Wyzsze obtozenie

Utracone przychody / koszt | e"cabbeﬂ«
czasu oczekiwania A oo

Niska jakos¢ ustug
Dtuzsze AHT

Personel — dtuzej po pracy
telefoniczne;

Wypalenie zawodowe
Zwolnienie lekarskie
Rezygnacje



sita l

I O O

13% 17.8 min 19.5 min 98%
23 43% 3.4 min 4.8 min 94%
24 63% 88 sec 167 sec 90%
25 77% 45 sec 117 sec 87%
26 86% 25 sec 90 sec 83%
27 91% 14 sec 73 sec 80%
28 95% 8 sec 61 sec 77%

Zatozenia :

. interwaty pdétgodzinne, 100 potgczen/interwat, SVL 80% in 60 sec,
AHT 6 min, ACW 30 sek/potaczenie

- Show agents how much it affects if they are out of adherence!!



Kwantyfikowanie kosztu nieprzestrzegania

Przyktad:

30 minut straconego czasu dziennie poza
wyznaczonym celem

100 agentow

Sredni koszt na godzine : $15.00

0,5 x 100 x 15 = $750/dzien, lub wiecej niz
250 000 USD rocznie!

eeeeeeeeeeeeeeeeee
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Monitorowanie w czasie rzeczywistym?
erenova

Poprawia wrazenia klientow przez zapewnienie
dotrzymywanie harmonogramow i dostepnosc
agentow dla planowanych umow SLA

Umozliwia zmiany w harmonogramach w ciggu dnia
ze wzgledu na zmiane prognozy

/wieksza produktywnosc¢ (agenci wiedzg, ze s3
mierzeni, dzieki czemu osiggajg lepsze wyniki)
Mniejszy ubytek wartosci

/wykle poprawia procentowe przestrzeganie zasad o
2-5%, co ma ogromny wptyw na krotko- i
dtugoterminowe oszczednosci



=
= Playbook

Gothenburg Oslo Stockholm New York San Diego

’ =3 E__=
LOXYSOFT - WORKGROUP 1 H LOXYSOFT
11 agents L 12 agents
In call
10m:08s

4 Q Gretchen Schweitzer
Operator

OUT OF ADH LOG

B steamival
. Missing
. Missing

@ . Emma Skygebjerg

Lysaker

G SCHEDULED

G Aagm ‘

. WORKING

. SHOULD WORK
1 off

- EXTRA AGENTS

e

Portal Supervisor to pulpit nawigacyjny ProSchedulers Intraday z dostosowywanymi
widokami dla wszystkiego, czego potrzebujesz, aby efektywnie zarzgdzac¢ operacjami WFM

W czasie rzeczywistym.

© 2019 Serenova, LLC.
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" ProScheduler propozycji
wartosci "
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Czym jest ProScheduler?

Intuicyjne WFM, z najnowoczesniejszg optymalizacjg harmonogramow i
funkcjami w czasie rzeczywistym

Prognozowanie

Szybka i wydajna optymalizacja harmonogramoéw
Raportowanie wynikow

Z3dania i zamiany zmian

Zarzgdzanie sesyjne

Przestrzeganie w czasie rzeczywistym

Czas pracy i kalkulacja ptac

Potgczony z ponad 50 roznymi platformami interakc;ji!

© 2019 Serenova, LLC.
Restricted & Confidential
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Dlaczego ProScheduler MANAGEMENT s ProScheduIer
! A @Eerenova COMPANY

SIMPLIFIED SN

XJ
N

\s-

tatwy w uzyciu interfejs ProScheduler, niskie koszty poczatkowe i szybkie
wdrozenie umozliwiajg klientom rozpoczecie pracy i zobaczenie wynikow w ciggu
kilku tygodni.

- Playbook

v" Przyjazny dla uzytkownika i intuicyjny
projekt

v’ tatwy do wdrozenia

v’ Szybki zwrot z inwestycji (4-6
miesiecy!)

Q
=
Q
L
. aur
0 Gretc
o
Q
\
o o

v’ Szybka i wydajna optymalizacja

v" Natychmiastowe symulacje SLA i
przepetnienia

v’ Proaktywne wsparcie

®
© 2019 Serenova, LLC.
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Nasza oferta
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ProScheduler ROI

» 40 agnetdéw Contact Center, przejscie od
recznego prognozowania i planowania do
zoptymalizowanych harmonogramow w
ProScheduler — zwrot z inwestycji w ciggu
4 miesiecy!!

> Srednia pensja na agenta, w tym
$wiadczenia: : $3,000

» Oszczedno$¢ $104K juz w pierwszych 12
miesigcach!

» 10h czasu administracyjnego
zaoszczedzonego tygodniowo

» Dodatkowo:
v’ Lepsze doswiadczenie klienta
v’ Lepsze zaangazowanie agentow

v’ Zmniejszone rezygnacje

WORKFORCE
MANAGEMENT
SIMPLIFIED

ProScheduIer“”

A Eerenova COMPANY

Return of Investment (ROI)

Avarage salary per month per agent 13 00C 400000 T T T T T T T T T T T T
No of agents - 40| ]|
Personnel cost per month, USD ¥ 120 000 30000 B
L1
- . 300 000 4 i HUan L : app : : ALl e L
Monthly Licence cost, USD [ 600 /./
Total 600 250 000 4~ J ”,”“,7_“,,7/.,,‘(',. EILI LI WL
—— 1
Installation and training ~ 6000 200 000 //-/
L1
150 000 - ]
/‘/
Savings personnel costs 100% 100000 =TT TTTTTTTTT ”//’/’ 1 il I L 3 L 6 L
Savings, schedull ing, apom a payroll hours/week 50 000 o E 1 A 0 O I o 1 1 4 1 o]
Wage for scheduling per ir //
Savings scnedunno USDImolllh 1 600 0 1
Value of correct service level 0,0%
Savings time attendence calculation ) . -50 000
Customer internal costs for startup month 1 T 2600 Yo rTrvwenre a2 00T eE 22 IRNRIY
Customer internal cots for startup month 2 & 3 1 2

Licenses

| Installation, training 6000
Time set aside to start using program 2600 1300 1300 - e = ==l

\l Personnelcost savings 12000 12 000 12 000 12 000 12000 12000 12000 12000 12000 12000 1200
Value of correct service level [ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

| Savings time attendence calculation 0 0 0 0 0 0 0
Savings scheduling, USD/month I 1600 1600 1 M 1600 1600 1600 1600 1600 1600 1600  160C
Sum 9200 -1300 -1900 13000 13000 13000 13000 13000 13000 13000 13000 13000 13000 1300

®
© 2019 Serenova, LLC.
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WORKFORCE

MANAGEMENT ProScheduler™
WFM Wpl'yw SIMPLIFIED NY! A @erenovacompANY

Przez liczby

« Popraw doktadnos¢ prognozowania 8-10%
« Zmniejszenie wskaznika porzucen 5-8%
« Zmniejszenie ubytku wartosci 8-10%

« Skroc godziny pracy administratora WFM o
25-50%

« Skroc¢ nadgodziny o 5-30%

« Zwiekszenie obtozenia agentéw 5-7%

®
© 2019 Serenova, LLC.
Restricted & Confidential




" Proces sprzedazy WFM
| jJak na niego wptywac "
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Kwalifikacja

o Ponad 30 agentow

o Gtéwnie potaczenia przychodzgce

o Potgczenia wychodzgce musiatyby
wymagac od agentow wykonywania
roznych potaczen

o Centrum Omni Channel

o Uzywanie programu Excel do
planowania agentow

o Niezadowolony z obecnego systemu
WFM

Restricted & Confidential



Odkrycie

Odkrywanie jest naprawde tatwe.
Zapytaj ich, jak obecnie planuja prace
swoich agentow. Postuchaj, co mowig
i zobacz, czy sg bolace punkty, ktore
pasujg do kwalifikacji.




Charakterystyki kupujacych

o Stanowiska: dyrektor WFM, Call Center
Manager, wiceprezes serwisu

o Kazdy, kto chce zaoszczedzi¢ na kosztach i
efektywniej zarzagdzac¢ swoim centrum.

o Kazdy, kto chce poprawic jakos¢ obstugi  §
klienta poprzez optymalizacje dostepnych
zasobow.

o Kazdy, kto chce poprawic satysfakcje
pracownikow i zmniejszy¢ zmeczenie
pracownikow poprzez optymalizacje
obcigzenia pracg i rownowagi miedzy
zyciem zawodowym a prywatnym. Q o




Rozwiewanie watpliwosci

Nie mamy na to budzetu. Odpowiedz: mozemy
pomoc Ci uzyskac budzet. WFM pomaga lepiej
planowac agentow, co pozwala zaoszczedzi¢ nawet
25% na liscie ptac!

Nie mamy czasu na instalacje. Odpowiedz: Nasz
zespot wykonuje 95% pracy.

Najpierw przyjrzymy sie zmianie platformy contact
center, a nastepnie przyjrzymy sie WFM.
Odpowiedz: Powinienes wdrozy¢ WFM juz teraz,
poniewaz chciatbys, aby historia z twojego
obecnego systemu byta w stanie prawidtowo
prognozowac po przetgczeniu sie ha nowy system..




GJerenova FAQs

? Jak pobierasz optaty za ustuge? Pobieramy optaty na
podstawie imiennych agentow.

2 Jak dtugo trwa instalacja Twojej ustugi? 6-8 tygodni, ale
mozemy to zrobic szybciej. Ten przedziat czasowy opiera
sie gtdwnie na dostepnosci klientow do wykonania
okreslonych czynnosci.

?  Czy oferujecie hosting i lokal? Tak oba

2 Jaki jest zwrot z inwestycji w Twoj produkt: Zazwyczaj 4-6
miesiecy

?  Czy oferujecie POC? tak




Jak przyspieszyc¢ proces sprzedazy?

o Historie sukcesow

o Nie czekaj!l: ,Im szybciej wdrozysz, tym
szybciej zobaczysz rezultaty i tym mnie;
bedziesz narazony”

o Nie zalezy od wyboru ACD, poniewaz
nadal potrzebujesz historii. Wrecz
przeciwnie, im szybciej podejmiesz
decyzje, tym wiecej danych bedziemy
mogli wydoby¢ do prognozowania
przed przejsciem do nowego systemu.




" Pozycjonowanie
konkurencyjne "
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Pozycjonowanie konkurencyjne

tatwy w uzyciu

Optymalizacja

REALIZACIA' W CZASIE
RZECZYWISTYM

KONKURENCYJNA CENA

Wiele systeméw WFM jest zbyt skomplikowanych — Procheduler jest naprawde
prosty w obstudze i szybki w realizacji. Patrzac dzis na branze call center, mamy
ogromne wyzwanie, jakim sg rezygnacje, zarowno wsrod agentow, jak i wsréd
Workforce Managerow. Potrzebujesz systemu, ktory jest naprawde intuicyjny i szybki
W hauce

Nasz silnik optymalizacji tworzy harmonogramy w ciggu zaledwie 2 minut — szybkos¢
optymalizacji zapewnia duzg elastycznos$¢ w prébowaniu réznych ustawien i
uruchamianiu réznych scenariuszy ,,co jesli”.

Mamy niesamowity raport w czasie rzeczywistym — portal nadzorcy

Posiadamy konkurencyjng cene licencji i przyzwoity poziom dla ustug profesjonalnych
(okoto 8K)



Pozycjonowanie konkurencyjne

ProScheduler

TeleOpti

Verint

Nice

areee
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Jak zdoby¢ klientow?

Rodzaj potencjalnego WAZAVERIE] Jak ich pozyskac
klienta

Planowanie w Excelu 4 miesigce Posiada system za darmo * Podatny na korzystanie z opracowanego
dzisiaj. Koszt bedzie przez siebie systemu — co sie stanie, gdy ta
problemem. osoba odejdzie?

* Utrzymanie domowego systemu jest drozsze
niz myslisz

* Nie bede w stanie przeprowadzié
optymalizacji multiskill — jak sobie poradzisz,
jesli kto$ zadzwoni z powodu choroby — czy
widzisz, jak to wptywa na SLA i jak zastgpic
tego agenta?

®
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Jak zdoby¢ klientow?
| Typeofpotentialclient | ROl | Challenges | Howtowinthemover |

Posiada konkurencyjny 10-12 miesiecy Zainwestowali w swdj * Koszt —ile ptacg miesiecznie/rocznie. Czy
system: Verint obecny system. Kosztowne ptacy za aktualizacje?
przetgczanie systemow. * Pokaz im naszg symulacje poziomu ustug i jak

szybko mozesz okresli¢, czy warto przystgpié
do spotkania dziatu o okreslonej godzinie. To
zajmuje bardzo duzo czasu w Verint.
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Jak zdoby¢ klientow?
| Typeofpotentialclient | ROl | Challenges | Howtowinthemover |

Posiada konkurencyjny 10-12 miesiecy Zainwestowali w swdj » Koszt —ile ptacg miesiecznie/rocznie?
system: |EX obecny system. Kosztowne ¢ Porozmawiaj o naszym module
do przetgczania systemow. prognozowania, ze 99% naszych klientow
Réwniez prawdopodobnie korzysta z wbudowanego prognozowania w
nie przeszkadzajg ci koszty. ProScheduler (w przeciwienstwie do IEX)
Wazniejsza marka i udziatw * Pokaz im naszg symulacje poziomu ustug i jak
rynku. szybko mozesz okresli¢, czy wejscie na

spotkanie dziatu ma sens
e Pokaz im nasz modut nadzorcy i nasze
funkcje w czasie rzeczywistym

Posiada konkurencyjny 10-12 miesiecy Zainwestowali w swoj » Koszt — ile ptacg miesiecznie/rocznie. Czy
system: Monet obecny system. Kosztowne ptacy za aktualizacje?
przetgczanie systemow.

al



Jak zdoby¢ klientow?
| Typeofpotentialclient | ROl | Challenges | Howtowinthemover |

Posiada konkurencyjny 10-12 miesiecy Zainwestowali w swaj * To stary dinasour z natozong szminkg — przez
system: Pipkins obecny system. Niski koszt — ostatnie kilka lat niewiele zrobili z produktem
Pipkins oferuje 10 USD * Pokaz im naszg symulacje poziomu ustug i jak
miesiecznie na agenta i szybko mozesz okresli¢, czy warto przystgpié
3000 USD w konfiguracji. do spotkania dziatu o okreslonej godzinie.

* Pokaz im tatwosc¢ obstugi w ProScheduler, jak
jest intuicyjny i jak szybko sie go nauczysz.

* Pokaz im nasz modut nadzorcy i funkcje
czasu rzeczywistego.
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Glerenova  Materiaty sprzedazowe

BroszuraOpisy modutdw/funkcji
Historie sukcesu/studia przypadkéw
Obliczenia ROI

12 minut nagrania demo

30 minut nagrania dem

o O O O O

oSzablony ofert

L

Prezentacja Ppt
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