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Sytuacja rynkowa Wyzwania i rozwoj Wdrozenie Efekty i korzysci Okiem klienta




Firma Berendsen Textile Service rozpoczeta swoja dziatalnos¢
w Polsce 25 lat temu. Od tamtego czasu stata sie liderem w branzy
wynajmu i serwisu tekstyliow.

W 2017 r. Berendsen potaczyt sity z francuska marka Elis,
co pozwolito utworzy¢ najwieksza firme w tej branzy
na rynku europejskim.

Firma zostata uhonorowana tytutem laureata programu Symbol 2021,
co potwierdza jej znaczenie i doskonata jakos¢ ustug.

Elis obstuguje obecnie 400 000 klientow w 28 krajach na dwoch
kontynentach.

W Polsce firma posiada — oprocz centrali — szes¢ oddziatow.

Jej gldwnym celem jest zapewnienie najwyzszej jakosci ustug
I utrzymanie dtugotrwatych relacji handlowych.

Firmy dziatajgce na konkurencyjnym rynku napotykaja
wiele wyzwan, ktére wymagajg innowacyjnych rozwigzan T
| dostosowania sie do zmieniajgcych sie warunkow. Szczegolnie
w branzach ustugowych przedsiebiorstwa muszg sprostac
rosngcym oczekiwaniom klientow, dynamicznym trendom
rynkowym oraz koniecznosci dostosowania sie do postepujacej
cyfryzacji. Jednym z przyktadow takiej firmy jest Elis.
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Firma Elis Textile Service, w dgzeniu do doskonalenia procesow zwigzanych
z komunikacjg z klientami, komunikacjg wewnetrzng, efektywnoscia
operacyjng, szukata optymalnego systemu komunikacii.

Najwazniejsze kwestie przy wyborze nowego systemu:
ujednolicenie i aktualizacja danych w jednym srodowisku pracy,
Sledzenie historii kontaktow z klientami,
monitorowanie jakosci obstugi i zapewnienie spojnego standardu,
mozliwosc¢ kontroli liczby zgtoszen oraz czasu ich realizacji,

weryfikacja potaczen telefonicznych.
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Aby sprostac tym wyzwaniom, firma Elis zdecydowata sie na wdrozenie
nowoczesnego systemu komunikacji dostarczonego przez Orange. Punktem wyjscia
byty istniejacy system telekomunikacyjny Biznesowy VPN — Biznesowa Komunikacja
Orange oraz linie swiattowodowe uzupetnione ustuga VPN.

Dotychczasowo uzytkowany system BKO (Biznesowa Komunikacja
Orange) zostat uzupetniony rozwigzaniem Wirtualne Contact Center,
ktory byt sukcesywnie wdrazany w kolejnych oddziatach i usprawnit
obstuge klientéw, a takze komunikacje wewnetrzna.

Dzieki zastosowaniu innowacyjnych rozwigzan technologicznych firma
byta w stanie usprawni¢ swoje procesy operacyjne, zoptymalizowac
komunikacje i skuteczniej zarzadzac informacjami o klientach.
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Dzieki wdrozeniu nowoczesnego systemu komunikaciji firma Elis odnotowata szereg korzysci, ktore wptynety na poprawe efektywnosci dziatalnosci
oraz zadowolenia klientow.

Ujednolicenie i aktualizacja danych w jednym srodowisku pracy daty pracownikom dostep do spdéjnych, biezacych informaciji o klientach.
Przyspieszyto to proces podejmowania decyzji i umozliwito lepsze dopasowanie oferty do indywidualnych potrzeb.

Dzieki nowemu systemowi zarzgdzania komunikacjg z klientami firma Elis mogta skuteczniej kontrolowac liczbe zgtoszen oraz czas ich realizacii.
Wprowadzenie weryfikacji potgczen telefonicznych pozwolito na lepszg analize efektywnosci dziatan i identyfikacje obszaréw wymagajgcych

poprawy.

Firma osiggneta korzysci zwigzane z usprawnieniem procesow operacyjnych. Kampanie Focus, podziat rekordow per zakiad oraz przydzielanie
zadan konkretnym pracownikom pozwolity na lepszg organizacje pracy i skrocenie czasu reakcu na zgtoszenia klientow. Wspaolny widok danych
umozliwit tatwiejszg wspotprace miedzy zespotami i lepsze wykorzystanie dostepnych zasobow.

Wprowadzenie nowego systemu Wirtualne Contact Center przyczynito sie rowniez do polepszenia raportowania i analizy danych. Firma Elis moze
przygotowywac potrzebne raporty i analizy, co umozliwia lepsze monitorowanie wynikdw, podejmowanie swiadomych decyzji oraz optymalizacje procesow.
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Wdrozenie systemu Wirtualne Contact Center w naszej firmie przyniosfo widoczne
korzysci, ktore zwiekszyly efektywnosc dziatania.

Dzieki uporzgdkowanej komunikacji i mozliwosci sledzenia historii kontaktow jestesmy
w Stanie skutecznief reagowac na zgfaszane problemy.

Jednoczesnie ujednolicenie i aktualizacja danych w jednym Srodowisku pracy
umoZliwity pracownikom fatwiejszy dostep do spojnych i aktualnych informacii.

W efekcie wdrozenie systemu polepszyfo efektywnosc operacyjng oraz wzmocnifo
zarzgdzanie inforrmacjami.

Pawet Czepek, Dyrektor Operacyjny, Elis Textile Service Sp. z o.o.
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