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obstuge klienta

Poprawa jakosci w czasie rzeczywistym

Obstuga klienta to obszar, ktéry musi by¢ jak najle-

piej zorganizowany w kazdej firmie. Obstuga klienta
przezywa swoj moment prawdy za kazdym razem, gdy
przedstawiciele firmy majg kontakt z jej najcenniejszym
zasobem: klientami. Biorgc pod uwage fakt, ze kazdego
dnia w dziatach obstugi klienta zachodza tysiace takich
kluczowych interakcji z klientami, jak zyskac¢ pewnos¢,
ze pracownicy obstugi jak najlepiej wypetniajg swe
zadania w kazdej rozmowie?

e-glue Direct for Quality™ szybko poprawia jakos¢
obstugi klienta, zapewniajac przedstawicielom firmy
aktywne, odpowiednie wsparcie ,na zywo” podczas roz-
mowy z klientami. Przetomowe podejscie e-Glue korzy-
sta z wynikéw jakosciowych pracownika na podstawie
systemow monitorowania jakosci (QM), aby dostarczy¢
spersonalizowane informacje pracownikom w czasie
rzeczywistym, uwzgledniajac szczegodlnie obszary, w
ktérych musza oni poprawi¢ swe wyniki.

Spersonalizowane pytania w czasie rzeczywistym

Za pomoca e glue Direct for Quality pracownicy obstugi
klienta z kazdg rozmowa doskonalg swe umiejetnosci,
klienci otrzymuja spdjna obstuge wysokiej jakosci, a
firmy ciesza sie wieksza lojalnoscig klientéw i wzrostem
sprzedazy.
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e-glue Direct for Quality pozwala na jak najlepsze wy-
korzystanie danych z systeméw QM poprzez przeksztat-
cenie wewnetrznych celéw w dziatania w czasie rzeczy-
wistym, co wydatnie wptywa na podniesienie jakosci.
Przypomnienia e-glue Direct for Quality w czasie
rzeczywistym pojawiaja sie we wiasciwym momen-
cie podczas rozmowy na ekranach monitoréw tych
pracownikow, ktorzy osiggajg wyniki ponizej docelo-
wych wartosci w danych obszarach jakosciowych.

Wazne informacje bezposrednio dla pracownikéw

Na przyktad pracownicy, ktérzy zapominaja o aktuali-
zacji danych kontaktowych klienta, otrzymaja przypo-
mnienie w czasie rzeczywistym za kazdym razem, gdy
pojawiga sie braki w danych klienta. Poniewaz pra-
cownicy uczg sie podczas kazdej rozmowy, ich wyniki
jakosciowe beda rosty, a komunikaty w obszarach, ktére
juz opanowali, nie beda sie wiecej pojawiaty.

Czasami niezwykle istotne jest, aby wszyscy pracownicy
obstugi zostali poinformowani o waznej sprawie. Dla
przyktadu moze to by¢ informacja o nowym zarzadze-
niu prawnym lub nowej polityce firmy wchodzacej w
zycie w nastepnym tygodniu, majacej wptyw na proce-
dury obstugi klienta. e-glue Direct for Quality zapewnia
prosta metode rozgtaszania informacji jakosciowych

w takim miejscu, gdzie pracownicy obstugi klienta na
pewno ja zauwaza — na ekranach ich monitoréw.

Bl e-glue

www.biinsight.pl

@ Zarzadzajrozmowami z klientami
w czasie rzeczywistym;

@ Dostosuj organizacje do szybkosci
biznesu;

® Doswiadcz nadzwyczajnej wydajnosci
biznesowej.
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Dostarczanie wiedzy na czas

Przy pomocy e-glue Direct for Quality pracownicy ob-
stugi klienta otrzymuja wtasciwe informacje we wtas-
ciwym czasie, pomagajace poprawic jakos¢ swiadczo-
nej przez nich ustugi. System dostarcza pracownikom
dynamiczne komunikaty, ktére moga zawiera¢ odnos-
niki do stron WWW i baz wiedzy. Dla przyktadu klient
moze zapyta¢, dlaczego pracownik obstugi klienta

Oznaczanie i wywotywanie waznych potaczen

prosi go o podanie danych osobowych. Zamiast poda-
wac tytut nowego zarzadzenia o ochronie informacji,
pracownik moze potaczyc sie ze strong wyjasniajaca
szczegbtowo zarzadzenie. Majac wiecej informacji pod
reka, pracownicy zapewnig lepsza obstuge przy kazdej
rozmowie.

Podczas analizy w czasie rzeczywistym e-glue Direct for
Quiality pobiera dane ze wszystkich aplikacji centrum
kontaktowego, a nie tylko z systeméw monitorowania
jakosci, co umozliwia wywofanie systemu nagrywajace-
go lub oznaczanie potaczen spetniajacych odpowiednie
kryteria jakosciowe. W wyniku tego dziat monitorowa-
nia jakosci moze szybciej zidentyfikowac i rozwigzac
pilne problemy jakosciowe w swoich centrach.

Elastyczna platforma do okreslania poprawy jakosci
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Za pomoca edytora e-glue Direct for Quality mene-
dzerowie jakosci moga tatwo utworzy¢ dynamiczne
przypomnienia pomagajgce pracownikom doskona-

li¢ swe umiejetnosci podczas kazdej rozmowy. Aby
uzywac edytora jakosci, nie trzeba mie¢ doswiadczenia
W programowaniu — wrecz przeciwnie: definiowanie
przypomnien jest réwnie proste, jak wystanie wiadomo-
$ci e-mail. Menedzerowie jako$ci moga okresli¢ tresc

Podsumowanie

e-glue Business Technologies jest liderem w dziedzinie dostosowanych do
indywidualnych potrzeb rozwigzan w zakresie interakcji z klientem w czasie
rzeczywistym, ktére zwiekszaja przychody ze sprzedazy, poprawiaja wydaj-

nos¢ operacyjna i usprawniaja obstuge klienta.

i sposob prezentacji przypomnien oraz warunki, ktére je
wywotuja, np. wyniki ponizej zaktadanych wartosci dla
pojedynczych wartosci jakosciowych i zdarzen w czasie
rzeczywistym. Menedzerowie jako$ci moga tworzy¢

i zmienia¢ przypomnienia jakosciowe codziennie i
natychmiast dostarczac je do wszystkich pracownikéw
W czasie rzeczywistym.

KONTAKT:

Bl Insight S.A.

ul. Potczyriska 31A
01-377 Warszawa
tel. (22) 5339777
fax (22) 5339776

Bl Insight jest partnerem i dystrybutorem e-glue Business Technologies
w Polsce.
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