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CCIG

call center inter galactica

Call Center Inter Galactica
Sp.70.0.

Lider w branzy ustug call i contact
center w Polsce. Ekspert w dziataniach
zwigzanych z obstugg klienta i
sprzedazg B2C oraz B2B. Kazdego dnia
3 500 wspodtpracownikéw realizuje
ponad 100 000 rozméw w ramach
kilkudziesieciu jednoczesnie
prowadzonych projektow. Firma
posiada doswiadczenie w realizacji
projektéw w kilkunastu branzach. Prace
konsultantow usprawniaja
wyspecjalizowane  dziaty  wsparcia,
doswiadczona kadra menedzerska oraz
dziaty administracyjne.

SEKTOR: Ustugi Call i Contact Center

ZATRUDNIENIE: Ponad 3500
wspotpracownikow

STRONA WWW:  www.ccig.pl

Szczegoty projektu

BAZOWE SugarCRM 7 Enterprise
OPROGRAMOWANIE: + Self Service Portal

UZYTKOWNICY: 3500+
wspotpracownikow (Self
Service Portal)
30 uzytkownikéw
administracyjnych

INTEGRACJE: Liczne integracje z
systemami
wewnetrznymi

METODYKA: SCRUM

ROK WDROZENIA: 2015

"Zalezato nam na narzedziu
elastycznym | adaptowalnym do
naszych specyficznych,
indywidualnych potrzeb i wysokich
wymagan. Zespot eVolpe od
poczgtku wspotpracy wykazat sie
duzym zrozumieniem biznesowym,
dzieki czemu udato sie wypracowac
rozwigzanie, ktére w plnny i
efektywny sposob wspiera kluczowe
procesy HR w CCIG."

Damian Michalczuk, CTO, CCIG
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Opracowanie i wdrozene kompleksowego systemu

7arzgdzania procesami HR w oparciu o SugarCRM
Cele i Wyzwania

Branza call i contact center charakteryzuje sie duzg dynamika proceséw human resources,
zaréwno w zakresie masowego zapotrzebowania rekrutacyjnego, poszukiwania specyficznych
kompetencji, jak i nierzadkich transferéw zespotéw pomiedzy projektami. Wysokie tempo rozwoju
CCIG, a tym samym intensyfikacja proceséw humen resources w firmie, skutkowaty potrzeba
poszukiwania nowych rozwigzan informatycznych w tym zakresie.

Do momentu wdrozenia CCIG funkcjonowato w zakresie proceséw HR w oparciu o kilka systeméw
do zarzadzania danymi pracowniczymi. Che¢ nieustannego rozwijania i doskonalenia proceséw HR,
podnoszenia ich ptynnosci i efektywnosci spowodowata, ze w firmie podjeto decyzje o koniecznosci
wdrozenia jednego spdjnego systemu. Oprogramowania, ktére powigze ze sobg wszystkie
dotychczasowe rozwigzania HR oraz intranet. Rozpoczeto wiec poszukiwania niezwykle
elastycznego systemu, ktéry poradzitby sobie z ogromng iloscig przesytanych danych, wieloma
koniecznymi do wykonania integracjami, a takze automatyzacjg licznych proceséw HR. Z uwagi na
rozbudowane potrzeby w zakresie infrastruktury IT istotnym wymaganiem byfa réowniez instalacja
systemu w chmurze producenta.

Rozwigzanie i Rezultaty

Dzieki zaawansowanym funkcjom dostepnym w standardzie takim jak jak Self Service Portal i
Workflow Manager, a takze otwartosci kodu Zrédtowego, kierownictwo CCIG zdecydowato sie na
wdrozenie SugarCRM 7 Enterprise w chmurze SugarCRM. Wdrozenie realizowane byto z
wykorzystaniem zwinnej metodyki Scrum.

Wdrozony system funkcjonuje w CCIG pod nazwa ,HrApp”. Stanowi on centralne repozytorium
danych wszystkich wspétpracownikéw firmy, wigcznie z danymi dotyczacymi uméw i warunkéw
zatrudnienia. Istotg funkcjonowania systemu jest procesowanie wszelkich uméw pracowniczych
(od momentu zawarcia umowy do jej rozwigzania) oraz wnioskéw pracowniczych.

Dzieki wykorzystaniu SugarCRM Self Service Portal dostep do wydzielonej czesci operacyjnej
systemu uzyskali wszyscy wspdtpracownicy CCIG. W ramach Portalu kazdy wspétpracownik
posiada wglad w swoje dane osobowe oraz ztozone wnioski. Kazdy wniosek posiada
zaprojektowany obieg, dzieki ktéremu jest on po kolei akceptowany lub odrzucany przez dziaty HR,
sekretariat lub przetozonych. Co wiecej, odpowiednio zaprojektowane procesy HR pozwalajg na
wysylanie wspotpracownikom powiadomiert mailowych i SMSowych z istotnymi dla nich
informacjami.

Zasadniczej optymalizacji zostata poddana praca z dokumentami. Nie dos¢, ze bezposrednio
z systemu mozna pobrac i wydrukowac wzorce wszelkich dokumentéw, to dokumenty te zostaty
réwniez opatrzone mozliwymi do zeskanowania kodami kreskowymi.

Platforme rozbudowano o szereg zaawansowanych mechanizméw kontrolnych. Istotng kwestig
bylo bezpieczenstwo danych oraz zabezpieczenie przed logowaniem sie do Portalu osoéb, ktére
zakonczyty wspétprace z CCIG. Do tego zadania wykorzystano stworzone integracje z systemami
wewnetrznymi CCIG. ,,HrApp” stato sie nadrzedng platforma w stosunku do pozostatych
systemoéw, do ktérych dostep uzyskuja tylko aktywni uzytkownicy w systemie HR.

Wdrozony system zoptymalizowat prace wszystkich wspétpracownikéw CCIG. Dzieki ,HrApp”
ponad 3 500 os6b posiada mozliwos¢ szybkiej realizacji proceséw HR w trybie online. W znacznym
stopniu ograniczylo to wykorzystanie dokumentéw papierowych co, biorgc pod uwage
wielooddziatowos¢ firmy, usprawnito przeptyw dokumentéw i skrécito czas ich procesowania.
Nad prawidtowym funkcjonowaniem systemu oraz realizacjg zadan czuwa 30 osobowy zespot
uzytkownikéw administracyjnych, ztozonych przede wszystkim z pracownikéw Dziatu HR. Dzieki
uspdjnieniu baz danych oraz wielu wdrozonym automatyzacjom proceséw, kierownictwo
odnotowato znaczng poprawe ich wydajnosci pracy. Dodatkowo firma zyskata na
bezpieczenstwie pracy i ochronie przed utratg danych.
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