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AGENDA

Breve Apresentacao

Objectivos

Dificuldades na fase de prospeccao
Riscos e incertezas a partida
Objectivos realizados

A implementacao

Configuracédo da Solucao
Dificuldades Sentidas

Melhorias a implementar
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BREVEAPRESENTACAO

Grupo Qmetrics

Constituicdo em Marco de 2007

Negocio: recolha de dados (CAPI, CATI, CAS. oo
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gestao da relacéo com o cliente

Primeira experiéncia: aluguer postos em
contactcentergeneralista

Agosto de 200¢ decidese avancar para
instalacdes proprias

Janeiro de 2008 inauguracao das novas
instalacdes

Capacidade instalada95 postos de operacao
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BREVEAPRESENTACAO

Objectivos Estratégicos:
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Prestar um servico de
elevada qualidade
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OBJECTIVOECNOLOGICOS

Optimizar o investimento

Optar pela tecnologia mais vanguardista:
funcionalidade e simplicidade
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DIFICULDADE®\ FASEDEPROSPECCAOQ

Falta de conhecimento técnico

Consultores especializados?

Elevados custos
Perspectivas diferentes

Propostas com diferentes variantes tecnologicas

ContactCentervirtual?

Desconhecimento do software
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Apoio e paciéncia de alquns fornecedores!
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Qualidade da voz

Fiabilidadeda conectividade ao
fornecedor de comunicacoes

Compatibilidade entre os protocolos dos
fornecedores (comunicacoes e IP PBX)
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RISCOS

F INCERTEZASPARTIDA

A Qualidade da voz
A Referéncia de casos de sucesso
A Avaliacdo d&Codeaa utilizar

A Fiabilidade da conectividade ao fornecedor de
comunicacoes

A Compatibilidade entre os protocolos dos
fornecedores (comunicacoes e IP PBX)




F INCERTEZASPARTIDA

d

Qualidade da voz

Fiabilidade da conectividade ao fornecedor de
comunicacoes

Negociacdodo§ [ ! Qa
Estudo de solucGes de backup

Compatibilidade entre os protocolos dos
fornecedores (comunicacoes e IP PBX)
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RSCOE INCERTEZASPARTIDA

A Qualidade da voz

A Fiabilidade da conectividade ao fornecedor de
comunicacoes

A Compatibilidade entre os protocolos dos
fornecedores (comunicacdes e IP PBX)

A Teste prévio
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OBJECTIVOREALIZADOS

A Minimizar o investimento :

Servidor de Comunicagdes e Software de Gestao do

Contact Center

PrimeiraProposta Proposta Adjudicada
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A IMPLEMENTAGAO
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