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MEZI VAMI A TECHNIKOU

Reseni kontaktniho centra

[Pripadovad studie]

Proc ve spolecnosti potrebovali Kontaktni centrum?

Spoleénost naseho klienta resi problém, jak prijimat a efektivné vyrizovat podnéty od zakaznik(, které prichazeji.
V soucasné dobé pozadavky prichazeji pisemné a telefonicky. Nové by zde radi zavedli moZnost podat dotaz na
webovych strankdch firmy anebo ho zaslat elektronickou postou. Zaroven firma potrebuje cely proces vyfrizovani
podnétl kontrolovat a o stavu a jeho vyfizeni klienty pribézné informovat. Hlavnim poZadavkem je umoznit
zakaznikdim jednoduse podavat podnéty, zefektivnit komunikaci s klienty, zavést kontrolu a pravidla pro vyrizovani
podnétl a ¢astecnou automatizaci poskytovani informaci zakazniklim snizit naklady na komunikaci a lidské zdroje

ve spolecnosti.
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Pro spole¢nost jsme navrhli implementaci informacniho systému Fusio. Je vhodny, protoZe v ném lze jednoduse
cely proces vyrizovani podnétl v kontaktnim centru vydefinovat a snadno se zde daji udélat i pripadné zmény, které
vyplynou ze zkusSenosti pri zavadéni systému. Systém centralizuje prijem Zadosti prichazejicich do firmy z rGznych
smérl a umoziuje jejich vyrizovani z jednoho mista. Jednotlivi pracovnici kontaktniho centra maji nainstalovaného
klienta Fusio, kde cely systém spravuji a vytvareji. Tito pracovnici nejsou nijak specializovani, jedna se o vybrané
zaméstnance jednotlivych oddéleni, kteri bézné s klienty komunikuji, a ktefi tvori virtudIni kontaktni centrum. Fusio

unikace

pouzivaji i ostatni pracovnici, ktefi se podileji na vyfizovani prani klientl. Soucasti celého systému je i telefonni

Ustredna, ktera distribuuje hovory na pracovniky kontaktniho centra, zajistuje nahrdvdni, umozriuje automatické

odpoveédi volajicich a zabezpecuje potfebnou komunikaci s klienty o reseni jejich potreb.
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Ukdzka evidence Zadosti od klientt se jmény vyrizujicich zaméstnancu
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Kontaktni centrum sdruzuje podnéty z webovych stranek, pisemné, telefonické i zaslané elektronickou postou:

1. Telefonicky pFijem pozadavki klienta

Ve spolecnosti je instalovan moderni telekomunikacni systém Panasonic, ktery umoznuje pres predem definované
rozhrani spolupraci s informaénim systémem Fusio. Re$eni je doplnéno o systém pro zdznam hovort a o hlasovou
brdnu, ktera volajici automaticky informuje o nahravani hovoru a dalSich tématech v rdmci kontaktniho centra, jako
jsou pracovni doba, poskytované sluzby spolecnosti apod.

Nové je vytvorena skupina zaméstnanct, ktefi i pred zavedenim kontaktniho centra méli na starosti prijem hovor(
od klientl. Pokud pracovnik ze skupiny kontaktniho centra zvedne pfichozi hovor, automaticky se v systému Fusio
otevie novy zaznam o pozadavku zdkaznika. Pracovnik kontaktniho centra béhem hovoru zjistuje potfebné udaje
a k noveé oteviené Zadosti je zapisuje. Po skonceni hovoru se k podnétu automaticky doplni nahravka hovoru.
Pracovnik kontaktniho centra také po ukonceni rozhovoru rozhodne, co se s poZzadavkem stane dale, zda jej vyfridi
on sam Ci preda kolegovi. Pokud si volajici preje informovat o pribéhu nebo vyreseni jeho Zadosti a zaroven sdéli
svoje kontaktni daje, je systémem Fusio automaticky informovan prostrednictvim e-mailu o stavu jejiho
vyfizovani nebo o vyreseni. Pozadavek a stav jeho vyfizovani se také zobrazuje na webovych strankach firmy, v
zabezpecené sekci, do které ma pristup pouze zadavatel poZzadavku po vloZeni bezpecnostniho hesla, které mu
predtim vygeneroval systém Fusio na zakladé jeho Zadosti a automaticky zaslal do jeho e-mailu.
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Pfijat hovor z infolinky, kde si volajici stéZoval na praci Gfednice a nepfiznani pfispévku na bydleni. Podnét
vhodnocen jako opravnény a bude predan prislusnému odporu k vyjadreni. Podévajici si preje informobvat o
doreseni jeho podnétu telefonicky na mobilni ¢islo. Zaznam hovoru prilozen k podnétu, jako priloha.
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2. Prijem Zadosti klienti z elektronické posty

Pro tyto ucely byla vytvorena nova postovni adresa podnety @xxxxxxxx.cz. Pokud na tuto adresu pfijde e-mail, je
v systému Fusio zaloZzen automaticky pozadavek a e-mail je vloZen jako priloha. Pracovnik kontaktniho centra

k dopisu doplni kontaktni Udaje a preda v systému Fusio prani k vyrizeni. Pokud klient doplnil kontaktni udaje a ty
obsahuiji i adresu pro elektronickou komunikaci, bude ho systém Fusio informovat automaticky generovanymi
zprdvami o stavu vyrizovani podnétu, nebo, jako u predesiého zplsobu komunikace, vygeneruje heslo a zobrazuje
informace v zabezpecené sekci webovych stranek spolecnosti.

3. Pfijem pozadavku klientt béZnou postou

Jakmile na podatelnu spolec¢nosti dojde dopis, ktery pracovnik vyhodnoti jako zadost klienta, digitalizuje dopis
na skeneru/multifunkci a uloZi jej do pfislusné slozky na serveru. Ze slozky si naskenovany dopis automaticky
vyzvedne systém Fusio a zalozi novy pozadavek a naskenovany dopis prida jako prilohu. Pracovnik kontaktniho
centra dopis precte a rozhodne, doplni kontaktni idaje a predd v systému Fusio podnét k vyfizeni. Pokud klient
doplnil kontaktni idaje a ty obsahuji i adresu pro elektronickou komunikaci, bude ho systém Fusio informovat
automaticky generovanymi zpravami o stavu vyrizovani podnétu, nebo, jako u predeslého zplisobu komunikace,
vygenerovat heslo a informace v zabezpecené sekci webovych stranek spolecnosti.

4. Prijem zadosti klientd pres formulaF na webovych strankach

Pro tyto uUcely je do stavajiciho webu integrovan kontaktni formuldr, ktery klient vyplni a odesle. Na zakladé
vyplnéného formulare Fusio automaticky zaloZi novy pozadavek a pracovnik kontaktniho centra zafidi jeho vyrizeni.
V pripadé potreby je mozné pripravit samostatny web pro tyto ucely na specializované adrese napfr.
podnety.xxxxxxx.cz. Pokud klient doplni kontaktni idaje a ty obsahuiji i adresu pro elektronickou komunikaci,
systém Fusio jej informuje automaticky generovanymi zpravami o stavu vyfizovani podnétu, nebo, jako u
predeslého zplsobu komunikace, vygeneruje heslo a informace zobrazuje v zabezpecené sekci stejnych webovych
stranek, kde podnét podal.

Automatické kontrolni mechanismy

Ve Fusio lze pro podporu cinnosti kontaktniho centra a pro Ucely jeho Fizeni a kontroly nastavit systém upozornéni
a report(, které jsou rozesilany e-mailem. To umoziiuje kontrolnim pracovnikiim reagovat pouze na problémové
stavy a nenuti je stav vyrizovani podnétl kontrolovat ruc¢né. Nejcastéjsi pouZiti je napr. jednou mési¢né kontrolni
report o poctu nové prijatych/zamitnutych pozadavk, report o stavu vytizovani drive pfijatych Zadosti a podobné.
Pokud bude napf. stanovena doba, do kdy musi byt pozadavek klienta prijat/vyresen, |ze nastavit automaticky
report kontrolnim pracovnikim, ktery je bude napf. jednou za tyden informovat souhrnné e-mailem

o prekrocenych terminech. Reporty a upozornéni lze navic ve Fusio nastavit a upravit libovolné dle konkrétnich
potieb firem, které se mohou vyskytnout az béhem pouZzivani systému.
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