COMARCH

Comarch Contact Center gwarantuje kompleksowo$¢ obstugi klienta rowna te;j,
spotykanej dotychczas jedynie w oddziatach banku.

Wszystko w jednej aplikacji

Oddziaty call center na dobre zadomowity sie juz we
wspotczesnych instytucjach finansowych. W wielu sytu-
acjachsgoneobecnielinig pierwszego kontaktu z klien-
tem. Liczba wykonywanych potaczen nalinii ustugodawca
-klientrosnie. Kliencistajg sie coraz bardziej wymagaja-
cy. Chca by¢ szybko rozpoznawani przez call center, nie
chcaanibyc przetgczani, ani wielokrotnie opisywac przy-
czyny, dla ktérej zadzwonili. Oczekujg za to mozliwosci
zatatwienia wszystkich swoich potrzeb podczas jednego
potaczenia oraz dostepu do jak najwiekszej oferty pro-
duktowej. Niezwykle istotna staje sie wiec optymaliza-
cjapracy call centerorazjegorozbudowa. Kierunek, jaki
obratyinstytucje finansowe, aby osiggnac ten cel, to wy-
bor systemow obstugujacych infrastrukture call center,
oferujgcych jednoczesnie rozwigzania typowe dla syste-
mow obstugi klienta CRM.

Rozwigzaniem tej klasy jest Comarch Contact Center, apli-
kacja przeznaczona do kompleksowej obstugi klientéw
za pomocg call center, taczaca w swej funkcjonalnosci
unikalne cechy systemu do obstugi urzadzen telekomu-
nikacyjnych oraz funkcjonalnosci systemow wspieraja-
cych obstuge klientoéw, w tym: CRM, Campaign Manag-
ment oraz raportowego.

Jedna aplikacja zamiast wielu

Zazwyczaj konsultanci obstugujacy potaczenia postu-
guja sie szeregiem aplikacji dostarczanych przez produ-
centow komponentéw telekomunikacyjnych. Pocigga
to za sobg koniecznos¢ ciggtego przetgczania sie w sys-
temie operacyjnym pomiedzy wieloma okienkami, a to
obniza efektywnos$¢ pracy oraz zwieksza szanse popet-
nienia btedu. Comarch Contact Center integruje sie bez-
posrednioz centralg telefoniczng, dzieki czemu w jednej
aplikacjimoze udostepni¢ wszystkie narzedzia niezbed-
ne do dziatania call center, eliminujgc w ten sposob opi-
sany wczesniej problem.

Do podstawowych funkcjonalnosci rozwigzania naleza;
rozpoznanie dzwonigcego po numerze telefonu lub au-
toryzacji IVR - czego wynikiem jest udostepnienie kon-
sultantowi petnej kartoteki danych klienta, wyswietlenie
jego kontekstu czy sciezki, ktérg przebyt w IVR, zanim tra-
fitdo konsultanta. Takie zestawienie pozwala na ustale-
nie profilu dzwonigcego klienta, posiadanych przez niego
produktow, stopnia rozpatrzenia aktualnych wnioskéw

czy faktu ztozenia przez niego reklamacji wraz z ich tre-
$cia. Klient w ten sposob otrzymuje spersonalizowana,
nastawiongnajego konkretne potrzeby obstuge, zas ustu-
godawca zyskuje na wzroscie lojalnosci klientéw oraz
wzroscie efektywnosci call center - rozmowa zaczyna
sie tam, gdzie poprzednia zostata zakonczona.

Najwazniejsze sposrod pozostatych narzedzi i funkcjo-

nalnosci aplikacji to:

- softphone - oprogramowane funkcjonalnosci fizycz-
nego telefonu,

+ nawigzywanie potgczenia wprost z poziomu aplikacji,

- prezentacja statystyk obcigzeniowych dotyczgcych
pracy konsultanta,

- automatyczna dystrybucja potgczen dzieki integracji
z Automatic Call Distribution,

- kontrola jakosci pracy konsultantow, w tym:
-prezentacja statusu ,rozmawia”, ,nie rozmawia’”,
-mozliwo$¢ podstuchania rozmowy,

-mozliwo$¢ wigczenia sie w rozmowe.

Istotng zaletg rozwigzania jest petna obstuga wszyst-
kich funkcjonalnosci udostepnionych przez urzadzenia
telekomunikacyjne przy pomocy myszki - tgcznie z wy-
borem numeru telefonu.

Wsparcie kampanii marketingowych
Aplikacja udostepnia narzedzia, ktére pozwalajg komplek-
sowo przygotowac kampanie przeznaczongdo realizacji
przez call center. Narzedzie moze zosta¢ udostepnione
dladepartamentu marketingu jako centralnejjednostki
koordynujgcej dziatania promocyjno-sprzedazowe. Uzyt-
kownicy majacy dostep do kreatora kampanii moga przy-
gotowac zaawansowane skrypty rozmow, uwzgledniajgce
wiele alternatywnych sposobow prowadzenia rozmowy,
wskazac konsultantow bezposrednio odpowiedzialnych
zarealizacje kampanii, zatgczy¢ grupe docelowg oraz za-
planowac obcigzenie call center w taki sposob, by kam-
paniamogta by¢zrealizowanaw najkrétszym czasie bez
kolizji z innymi pracamijednostki.

Transakcyjnos¢

Dzieki integracji z systemami bankowymi aplikacja re-
alizuje operacje transakcyjne, takie jak przelew, zatoze-
nie wniosku czy otwarcie lokaty. Konsultant pracujacy
w departamencie call center moze wobec tego realizo-



Finanse, Bankowos¢ i Ubezpieczenia

wac te same zadania, ktére wykonuje pracownik oddzia-
towy. Korzysta przy tym tylko z jednej aplikacji.

Wszechstronnos¢

Comarch Contact Center umozliwia transformacje con-
tact centerzprostejinfoliniiw centrum kontaktu z klien-
tem, z ktérym pracownik banku moze nawigza¢ kontakt
tak przez telefon, jak i poprzez sms, fax, tradycyjny list czy
email. Wszystkieinformacje naptywajgce zréznych depar-
tamentow banku,a niezbedne do nawigzania efektywnego
kontaktuz klientem konsultant ma zgromadzone w apli-
kacji w sposob gwarantujacy szybki dostep do nich.

Zrédet informacji dotyczacych klienta jest wiele. Sche-
matycznie przedstawia to rysunek. Do aplikacji naptywa-
ja wyniki prac back-office wigczonego w proces obstugi
klienta, np. podczas obstugi zgtoszen, reklamacji, analizy
wnioskow czy réznego rodzaju zapytan. Zrodtem infor-
macji sa takze efekty kontaktu klienta z pracownikiem
oddziatowym lub doradca mobilnym: zakup produktu,
zapytanie o oferte, ztozenie wniosku. Jesli klient zosta-

COMARCH

nie wtgczony do grupy docelowej aktualnie toczacej sie
kampanii marketingowej, pracownik contact center tak-
ze bedzie o tym wiedzie¢. Comarch Contact Center gwa-
rantuje wiec kompleksowos$¢ obstugi klienta réwng tej,
spotykanej do tej pory jedynie w oddziatach.

Comarch Contact Center jestaplikacjg napisana w techno-
logii webowej. Stwarza to mozliwos¢ dynamicznego i nisko
kosztowego rozwoju organizacji. Przyktadowo, utworzenie
kolejnego stanowiska pracy w call center ograniczasie je-
dynie do uruchomienia aplikacji z poziomu przegladarki
internetowej nanowej stacjiroboczej. W réwnie nieskom-
plikowany spos6b mozna utworzy¢ tzw. rozproszony call
center, w ktorym konsultanci mogg pracowac w réznych
oddziatach organizacji czy nawet w swoim domu.

Kierunek rozwoju wspotczesnych contact center zo-

stat ustalony: wszechstronnos$c¢ i kompleksowos$¢ ob-

stugi klienta. Comarch Contact Center jest gwarancja
spetnienia tych wymagan.

tukasz Rozlach

Konsultant Comarch SA

o

Klient

H

Comarch Contact Center

(*)

rc',_' ,
o

Contact Center |

9
r,_

[E=

)
L

S

i 5

Doradcy mobilni

Marketing

*)
L
v |

Analitycy i Product
Management

w
iy (T

Oddziat
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