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Koncept Trizma Mornings
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Koncept brzih (byte-size) razmena informacija

Brza i kratka okupljanja na kojima se prezentuju
aktuelne teme iz Custorner Care industrije

Predstavljanje usluga kroz konkretne primere iz prakse

Okruzenje gde se susrecete sa kolegama, saradnicima i
ekspertima iz razli¢itih industrija
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TRIZMA

KROZ BROJEVE
Vodedi BPO u regionu

Prvi smo ponudili Call Centar usluge u Srbiji

Pruzamo neogranic¢enu podrsku za vase klijente 24/7/365

17 godina na trzistu

Podrska na vise od 15 jezika

SLA od 85% do 99%

Preko 800 zaposlenih kojima pruzamo HR podrsku
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TRIZMA

KROZ BROJEVE
Vodedi BPO u regionu

Trizma ¢lanica

M+GRUPA

PEOPLE INSPIRED BY PEOPLE

6 lokacija u 4 zemlje

Vise od 2.700 zaposlenih

180 klijenata u 20 zemalja

BPO iz SEE regiona sa najbrzim rastom
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Napredna podrska
Advanced Contact Center

Premium podrska
Premium Contact Center

Preusmeravanje aktivnosti
Overflow Handling

Azuriranje korisnicke baze
Customer Data Verification

Narucivanje i prodaja
Sales & Order Management
Video identifikacija

Video Identity Check

Naplata potrazivanja
Debt Collection

Poslovna analitika
Business Analytics

TRIZMA SERVISI

Telefonska podrska, IVR, dolazni i odlazni pozivi,
tiketing, Help desk, standardno izvestavanje

Digitalni kanali, vodenje kampanja, RPA, analiza
podataka i napredno izveStavanje

Distribucija poziva, prosirenje kapaciteta u Spicevima
na zahtev i po potrebi projekta, Digitalni kanali

Azuriranje i osvezavanje kontakt podataka u
korisni¢kim bazama

Prijem, obrada i pracdenje porudzbina, tiketing,
tele-prodaja, aktivnosti optimizacije distribucije,
koordinisanje timova na terenu, Digitalni kanali

Autentifikacija i autorizacija klijenata putem video
kontakt centra

Rana i kasna naplata potrazivanja, pred pravne
aktivnosti i dodatna pretraga putem telefonai
Digitalnih kanala

Kreiranje optimizovanih izvestaja iz viSe izvora (baza),
prediktivha analitika, Bl, definisanje trendova u

prodaiji __ ,
Y trizma




Zasto je vazno da komunicirate na
digitalnim kanalima sa korisnicima vasih
proizvoda i usluga?
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Paradigma savremenog korisnika

Korisnicko
iskustvo

Prodaja

Korisnik postaje zna¢ajan za vas nakon prodaje, kada ,Siri“ svoje utiske o podrsci pri kupovini i svoje utiske nakon kupovine

Korisnik prilazi vama jer zeli da kupi. Podrsku koju mu pruzite u procesu odlu€ivanja odreduje da li ¢e kupiti vas proizvod i uslugu
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A sta pokazuje statistika?
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AKTIVNI KORISNICI VODECIH SOCIJALNIH PLATFORMI I SOCUALNE MREZE

Mesecni broj aktivnih korisnika, broj aktivnih profila ili mesecni broj jedinstvenih
posetilaca na svakoj platformi, u milionima

. MESSENGER / CHAT / VOIP

FACEBOOK
WHATSAPP
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SINA WEIBO
REDDIT*
TWITTER
DOUBAN
LINKEDIN**
SNAPCHAT™*
PINTEREST
VIBER*
DISCORD
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IZVORI: ANALIZA KEPIOS-a; POSLEDNJE IZJAVE ZARADA PREDUZECA, SAOPSTENJA ZA JAVNOST ILI IZJAVE O MEDIJIMA; IZVESTAJI U VEZANIM MEDIJIMA (SVE DO JULA
2019.). * NAPOMENA: PLATFORME IDENTIFICIRANE PO (*) OBJAVLJUJU azurirane podatke o korisniku u poslednjih 12 meseci, tako da su cifre mogle da budu manje . 3

(]
pouzdane. * NAPOMENE: OVA PLATFORMA NE OBJAVLJAJU MAU PODATKE. ( ) trlz ’ ’ 'a



Top aplikacije za razmenu poruka

Zasnovano na rankiranju Google Play Store-a za svaku zemlju, decembar 2017 // Izvor: Hootsuite

WhatsApp

Facebook Messenger

Viber

WeChat

Telegram



Povezivanje sa korisnicima
putem digitalnih kanala

56% korisnika bi radije kontaktiralo korisnicku podrsku kompanije putem poruke u odnosu na poziv!

Razmena poruka ¢ini
dai . Ukoliko korisnici imaju moguc¢nost da komuniciraju sa
proaaju vise kompanijom putem poruka, oni...
presonollzovanom

Imaju pozitivnije misljenje o kompaniji 63%

Sticu utisak da kompanija brine o njima 59%

Imaju vise povrenja u kompanij 5 5%

Izvor: Facebook 1Q, tokom 2018. Korisc¢enje mobilnih

~» H
platformi za razmenu poruka, na 12.500 ispitanika Sirom ) tr IZ’ ’ ’a
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23sto je vazno da ste prisutni
na digitalnim kanalima?
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Milenijalci kao vasi korisnici
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NAVIKE MILENIJALACA
U SVAKODNEVNOJ
KOMUNIKACLJI

Kako oni to koriste drustvene
mreze”?
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Aplikacije koje milenijalci koriste u
svakodnevnoj komunikaciji

B Messenger M |nstagram
H Viber

DO 30 GODINA PREKO 30 GODINA

~N .
Izvor: Istrazivanje uradeno za potrebe trlzma
Trizma Reverse Mentoring Programa | |
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POOP

NAVIKE MILENIJALACA
U SVAKODNEVNOJ KOMUNIKACUI

Ceo dan su ulogovani na razli¢ite platforme

Koriste u komunikaciji sve socijalne platforme i aplikcije za razmenu poruka

Komuniciraju jednostavno i brzo i o€ekuju brz odgovor

InformiSu se na svim platformama. Razmenjuju utiske, Citaju komentare
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STA MILENILJALCI
OCEKUJU

U KOMUNIKACLJI SA
BIZNISOM

| zadto su ta oc¢ekivanja bitna




Aplikacije koje bi milenijalci koristili da
kontaktiraju korisnicku podrsku

DO 30 GODINA PREKO 30 GODINA

B Messenger
W Instagram
m Viber

® Whatsapp

Izvor: IstraZivanje uradeno za potrebe

Trizma Reverse Mentoring Programa (
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STA MILENIJALCI OCEKUJU
U KOMUNIKACIJI SA BIZNISOM

@ Mogucnost izbora i dostupnosti na svim kanalima na kojima su i oni
@ Mogucnost interakcije sa korisnickom podrskom

@‘ Vidljivost | dostupnost svih komentara o proizvodima i uslugama
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STA MILENIJALCI OCEKUJU
U KOMUNIKACIJI SA BIZNISOM

Brz odgovor Moguénost izbora

1 h koji je njima blizak e = kgr.\al.a o
da komuniciraju

Ton komunikacije
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¥ €€ BUDITE

W ' DOSTUPNI
W SVOJIM

jf' KORISNICIMA
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Briga o korisnicima koji poznaju digitalne
kanale komunikacije

Trizma Premium Contact Center
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Digital Customer Care

Briga o korisnicima koji poznaju
digitalne kanale komunikacije

1,'0 Tehnologija koja sluzi zahtevima korisnika

Jedinstvena plaforma koja objedinjuje sve
kanale

\
lp Profesionalci koji tehnologiju
’y prilagodavaju potrebama korisnika

Trizma Contact Centar i Standar potvrde
kvaliteta (Quality Assurance Standard)
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Mogucnosti jedinstvene platforme. Sve na jec

nom kanalu
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