Reseni pro call centra

[Pripadova studie prodejniho call centra v Praze]

Predstaveni call centra

Nasim klientem je aktivni telemarketingové call centrum, které buduje a spravuje klientské databaze.

Spoleénost se specializuje na nabidku kvalitnich finanénich a pojistnych produktd. Poskytuje
nadstandardni sluzby v oblasti akvizici, up-sellingu, cros-sellingu a follow up projektt. Sluzby call
centra jsou Uzce specializované a zpUsob nabidky produktd je individualné prizplisoben potrebam
klientd a zadavatele. Zakladni pilite ¢innosti spolecnosti jsou vybér vhodnych operator, jejich
pravidelné Skoleni a supervize, detailni nastaveni standardd pro kvalitu hovort a profesionalni tvorba

call skriptd.

Servis naseho klienta je zaméren na 100% profesionalitu, STAND komunikacni feseni je navrzeno tak,
aby jejich snahu maximalné podpotilo.
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MEZI VAMI A TECHNIKOU

4 funkcionality pro dokonalou praci operatort

Zadavatelem naseho klienta je vyznamna financni instituce, kterd se aktivnimu telemarketingu
vénuje na globalni Urovni. Call centrum spolupracuje se zadavatelem a jeho partnery na
telemarketingovych kampanich. Nabidka finan¢niho produktu je ucinéna v pribéhu
telemarketingového monitorovaného rozhovoru, ktery je veden za ucelem prodeje produktu
koncovému uZivateli.

STAND komunikacni feseni poskytlo nastroje pro efektivni praci call centra:

1. Import telefonnich Cisel pro kampan

Komunikacni systém je pfipraveny pro sdileni informaci s aplikacemi tretich stran. Seznam cisel
urcenych pro obvolavani ma operator vidy automaticky pohodIné pripravené tak, aby nemusel
ztracet cas jejich vyhledavanim. Kontakty jsou do systému importovany z centrdlni databaze.

2. Dialer — minimalizace ¢asu mezi hovory

Systém automaticky vytaci telefonni Cisla operatortim tak, aby doba mezi jednotlivymi hovory mohla
byt co nejkratsi. Eviduje také, ktera Cisla se spojit nepodafilo a ty zaradi zpét do seznamu

pro vytaceni, naopak Cisla, na kterd se operatofi dovolali, vyradi, takze se Zadnému z nich jiz vicekrat
nenabizi.

3. Call skript a reporting

Slouzi, jako podklad pro zjisténi specifickych informaci o volaném, odeslani smlouvy a finalni
vyhodnoceni Uspésnosti kampané.

PFi zahajeni hovoru se operatorovi otevre call skript - formular s pfipravenymi otazkami pro
volaného. Ten pro operdtora predstavuje scénar telefonatu, podle kterého vede hovor, prochazi
otazky a vypliiuje kolonky.

Na zakladé vyplnéného call skriptu je generovan report se specifickymi ukazateli o pribéhu kampané.
Na konci dne je pro zadavatele pfipraven komplexni report se specifickymi ukazateli o pribéhu
kampané.

Vlyplnéné call skripty jsou uloZeny, lze je prehledné tridit a filtrovat, pfipadné exportovat do Excelu.

4. Evidence stavu operatora
Systém automaticky prepina mezi tfemi zakladnimi stavy , Voldni“, ,,Pauza“a , Skoleni”.

Po ukonceni hovoru a uloZeni vyplnéného call skriptu se operator vrati zpét do Dialeru, kde mlze
kliknout na Vytocit a volat dalsi hovor. Pokud tak neucini do 1 min., automaticky je prfepnut do stavu
Pauza. V dobé, kdy vol3, je ve stavu Voldni, do kterého se mlze z Pauzy dostat tlacitkem zpét. Dale je
k dispozici stav Skoleni. Zmény stav(i jsou zaznamendavany a je mozné je prohlizet v seznamu Zmény
stavu, manazer tak ma k dispozici nastroj k hodnoceni prace operatoru.
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Co nas klient ocenuje predevsim?

v Snadné vy$koleni nového operatora

Diky existenci call skriptu mGze novy operator zacit kvalitné pracovat i s minimalnim zaskolenim.

v’ Tvorba call skriptu na miru

Moznost Upravy kazdého call skriptu dle specifik jednotlivych kampani umoZznuje zavést vzdy
nejucinnéjsi metodiku prodeje po telefonu a poskytovat zakaznikim kvalitni sluzby.

v' Motivace operatorti

Na CTI Panelu, specidlné upraveném LCD monitoru umisténém na zdi call centra, mohou
operatofri kontrolovat svoji Uspésnost v porovnani s ostatnimi. Je zde naptiklad zobrazovana
statistika, ktery operator obslouZil nejvice hovord za danou dobu, apod.

v’ Supervize operatoru

Prosttednictvim aplikace Call Centre Manager ma call centrum k dispozici statistiku hovoru
pro své vnitfni vyuziti. Supervizor ma k dispozici nastroj pro sledovani Uspésnosti a kvality prace
operatord a podklady pro zlepSovani prodejnich dovednosti.

v’ Zabezpeéeni dat

Pocitace pro operatory jsou dobre vybaveny pro praci a softwarové zabezpeceny proti Uniku
a zcizeni dat.

v' Flexibilita a rozsifitelnost systému

Diky moduldrnim hardwarovym a softwarovym prostredkim Panasonic KX-NS1000 a ANTS CT/
Suite se podafilo pIné prizplsobit komunikacéni feSeni potfebam naseho klienta. Systém je také
dobre pripraveny na rozsifovani spolecnosti, jejich potfeb a poctu operatort do budoucna.




Jak byl systém navrzen?

STAND specialisté na zacatku provedli analyzu a identifikaci specifickych potreb klienta a jeho
zadavatele, na zdkladé kterych navrhli komplexni feseni pro optimalni zajiSténi sluzeb call centra.
Nasledovala implementace systému do firemni praxe, doladéni drobnych zmén v nastaveni

v pribéhu prvnich tydna a kvalitni zaskoleni personalu. V soucasnosti STAND tym, prostfednictvim
proaktivniho servisu, zajistuje bezchybny provoz komunikacniho systému.

Komunikaéni systém je tvofen modularnimi hardwarovymi a softwarovymi prvky, z nichZ mnohé jsou
upraveny na miru potfebam klienta, zadavatele a jednotlivych kampani. Tento zpUsob vystavby
komunikacniho feseni umoznil implementaci funkcionalit, které maximalné podporuji specifickou
¢innost tohoto call centra.

Komponenty systému:

= Panasonic KX-NS1000

=  ANTS Fusio + zakazkova Uprava

= ANTS Call Centre Manager

= ANTS CTI Panel

= stolni pocitace - Uprava pro call centra

= terminaly Panasonic + nahlavni soupravy Plantronics

= servisni sluzba Garant

Spolecnost STAND CZ poskytuje komplexni feseni pro Vasi Komunikaci&Dokumenty. Reseni integrovand
se softwarem vyvijenym dcerinou spole¢nosti ANTS s detailni znalosti ceského trhu a potieb zdkaznikd.
Reseni pro rozvoj Vaseho podnikdni. Je autorizovanym prodejcem kanceldr'ské a telekomunikacni techniky
Panasonic a Konica Minolta s tradici od roku 1991. Podstatou jeji filosofie je poskytovadni sluZeb na takové
urovni, aby se zdkaznik nemusel zabyvat zdleZitostmi s technikou souvisejicimi a mohl se plné soustredit
na svoji vlastni ¢innost.

e STAND CZ spol. s r. 0.
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