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Urzad Miasta Stotecznego Warszawy

Projekt miat na celu petng intfegracje wszystkich procesdw komunikacji pomiedzy wtadzami
miasta a jego mieszkancami. Teraz w jednym miejscu mozna uzyskac informacje i zatatwic
sprawy podlegajgce wszystkim dzielnicom i jednostkom miejskim zarzgdzanym przez Urzgd m.st.
Warszawy, a scentralizowany system conftact center umozliwia spéjng i zorganizowang obstuge
zgtoszen i zapytan wszystkich kanatdw komunikacii.
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O Urzqgd Miasta
Stotecznego Warszawy

Urzgd m.st. Warszawy
to jednostka
administraciji
samorzgdowej, przy
ktérej pomocy
prezydent miasta
wykonuje swoje
zadania.

UNDERSTAND

Projekt miat na celu petng integracje
wszystkich procesdw komunikacii
pomiedzy wtadzami miasta a jego
mieszkancami. Teraz w jednym migjscu
mozna uzyskac informacje i zatatwic
sprawy podlegajgce wszystkim dzielnicom
i jednostkom miegjskim zarzgdzanym przez
Urzgd m.st. Warszawy, a scentralizowany
system contact center umozliwia spdjng i
zorganizowang obstuge zgtoszen i zapytan
wszystkich kanatéw komunikacii.

DELIVER

Damovo wspdlnie z firmag Xentivo
wdrozyto system contct center zinte-
growany z CRM. Rozwigzanie jest oparte
na platformie contact center CIC firmy
Interactive Intelligence oraz Oracle Siebel
CRM. Rozwigzanie obstugujgce potgcze-
nia telefoniczne, sms’y, emaile, czaty,
faksy, zostato réwniez zintegrowane z ap-
likacjag mobilng i portalem internetowym.
Wszystkie interakcje przychodzgce do
Centrum sg kierowane do konsultantéw
dostepnych w danym momencie i
posiadajgcych kompetencje w danej
dziedzinie. System na biezgco monitoruje
takie parametry jak czas oczekiwania na
potgczenie, oS¢ potgczen porzuconych
przed odebraniem itp., umozliwigjgc
przetozonym §ledzenie natezenia pro-
cesdw komunikacyjnych i kontrole jakosci
pracy jednostki. Zarzgdzanie jakoscig utat-
wia réwniez aplikacja planujgca czas pra-
cy agentdw wzgledem prognozowanej
aktywnosci komunikacji oraz nagrywanie
potgczen. Obstuga zgtoszen incydentdw
zostata zorganizowana wedtug logiki
pierwszej i drugiej linii wsparcia. Konsul-
tanci Centrum, stanowiqcy pierwszq linie
wsparcia, rejestrujq kazde zgtoszenie w
systemie Oracle Siebel CRM i przypisujq
je do danej kategorii. W zaleznosci od
rodzaju incydentu system automatycznie
uruchamia wtasciwy dla niego proces
biznesowy i przekazuje zadanie upowazn-
ionym pracownikom drugiej linii. Przyktad-
owo, gdy obywatel zgtosi, ze zwalone
drzewo blokuje ruch miejski, system
automatycznie przesyta zgtoszenie do
strazy miejskiej oraz strazy pozarnej. Opcje
monitoringu i raportowania pozwalajg na
doktadne Sledzenie szybkosci zakoncze-
nia procesu, a dzieki integracji z portalem
infernetowym kazdy obywatel moze

¢ 49115

sprawdzi¢ status swojego zgtoszenia logu-
jac sie na www.warszawa19115.pl.

IMPROVE

System to rozwigzanie problemu sprawnej
komunikacji wtadz miasta z jego miesz-
kancami. Kazdy obywatel - niezaleznie
od tego, gdzie przebywa, jakie urzgdzenie
komunikacyjne ma akurat pod rekq,
niezaleznie od dnia tygodnia i godziny -
moze teraz uzyska¢ dowolng informacje z
zakresu dziatania Urzedu, zgtosi¢ dowolny
incydent i mie€ pewnos¢, ze jego zgtosze-
nie nie zostanie pominiete.

Wdrozenie zintegrowanego systemu
komunikacyjnego to réwniez nowa jakose
pracy dla Urzedu, ktdéry moze katego-
ryzowac zgtoszenia, okreslac problemy
najbardziej palgce dla mieszkancdw

i podejmowac¢ dziatania na bazie tej
wiedzy.

Monitorowanie pracy centrum zgtoszenio-
wego w czasie rzeczywistym sprawia, ze
obstuga jest bardziej efektywna. Statystyki
historyczne umozliwiajq lepsze planowan-
ie i zarzgdzanie zespotami ludzkimi w
ramach Centrum.

Nagrywanie rozmoéw pozwala rozpatry-
wac spory duzo szybciej i bez zbednych
komplikacji. Dzieki rejestraciji wszystkich
zgtoszen w CRM , zadna sprawa nie zosta-
je bez odpowiedzi.
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Damovo dostarcza technologie i rozwigzania ktére w znaczgcym
stopniu wptywajg na wydajnos¢ pracy w przedsiebiorstwach na
catym Swiecie.

Nasi klienci mogq korzystac z naszego czterdziestoletniego
doswiadczenia, specjalistycznej fachowej wiedzy i rozlegtej sieci
naszych branzowych partnerow.

Poprzez nasze podejScie konsultacyjne (rozumienie, dostarczanie
i udoskonalanie) wspdtpracujemy z naszymi Klientami, celem
okreslenia w jaki sposdb technologia moze wspiera¢ obecne jak i
przyszte cele biznesowe.

Poprzez dtugoterminowe zaangazowanie pogtebiamy nasze
rozumienie, co umozliwia nam w dalszym ciggu dostarczanie

i dalsze dziatanie na rzecz usprawnianid i poprawy sposobu
korzystania z technologicznych rozwigzan.

Nasza oferta obejmuje rozwigzania z zakresu Ujednolicone;j
Komunikaciji i Wspotpracy (UC&C), Sieci Korporacyjnych
(Enterprise Networks), Contact Center, Cloud i globalne Managed
Services.

Damovo posiada regionalne biura w Europie i ma mozliwos¢c
Swiadczenia ustug w ponad 100 krajach na catym Swiecie.
Niezaleznie od sektora i potozenia geograficznego dostarczamy
2000 naszych klientdw narzedzi, jokich potrzebujg dla statego
usprawniania dziatalnosci swych przedsiebiorstw.

Wiecej na www.damovo.com
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