Nie udato Ci sie bycC na
webinarze na zywo?

Mamy dla Ciebie dobrg wiadomosc!
Mozesz obejrzec interesujgcy Cie webinar juz teraz
na naszym kanale na YouTube

Zobacz nagranie
z webinaru

https://focustelecom.pl/
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WITAMY NA WEBINARZE!
AGENDA

JAKIEJ OBStUGI OCZEKUJE KLIENT, A JAKA MU OFERUJEMY? 5 GRZECHOW GtOWNYCH W OBStUDZE KLIENTA
6 POWODOW DLA KTORYCH WARTO DBAC O OBStUGE KLIENTA
WYZWANIA | CELE MANAGERA DZIALU OBStUGI KLIENTA, SERWISU, E-COMMERCE LUB CX

JESLI NIE TICKETING, TO CO? POROWNANIE NARZEDZI DO OBStUGI KLIENTA
« ,EXCEL”
* ERP
«  CMS
*  HELP DESK TICETING
5. CO TO JEST TICKETING | JAK FUNKCJONUJE W OBStUDZE KLIENTA?

6. ZASTOSOWANIA SYSTEMU TICKETOWEGO W TYPOWYCH PROCESACH KLIENCKICH
«  SKLEP INTERNETOWY
*  BIURO OBStUGI KLIENTA
«  SERWIS
¢ WSPARCIE SPRZEDAZY
e CUSTOMER EXPERIENCE

7. O CZYM WARTO PAMIETAC?
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SKAD CZERPIEMY WIEDZE NA TEMAT OBStUGI KLIENTA?

FOCUS TELECOM: ZAUFANY PARTNER BIZNESOWY

MAMY PONAD PIETNASTOLETNIE DOSWIADCZENIE WE WSPARCIU NASZYCH KLIENTOW
W OBStUDZE ICH KLIENTOW

ANGAZUJEMY SIE | DORADZAMY W USTAWIENIU PROCESOW SPRZEDAZOWYCH
| OBSLUGOWYCH U NASZYCH KLIENTOW

ROZWIJAMY SIE Z NAJLEPSZYMI NA RYNKU

KAZDEGO DNIA PRZEZ NASZ SYSTEM PRZECHODZI PONAD 30 000 SPRAW KLIENTOW

Focus Telecom 3

Unified Communication Systems STRICTLY PRIVATE AND CONFIDENTIAL



JAKIEJ OBStUGI OCZEKUJE KLIENT, A JAKA MU OFERUJEMY?

5 GRZECHOW GLOWNYCH W OBStLUDZE KLIENTA

KLIENT NIE CHCE OPISYWAC TEJ SAMEJ SPRAWY PO RAZ KOLEJNY

NIE CHCE ZA KAZDYM RAZEM ROZMAWIAC Z KIMS INNYM

CHCE MIEC MOZLIWOSC ZALtATWIC SPRAWE W PIERWSZYM KONTAKCIE
CHCE ZAtATWIC SPRAWE W KROTKIM CZASIE

CHCE BYC INFORMOWANY NA BIEZACO

F_ocus Tel_ecom 4
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ZMIANY KOMUNIKACYJNE NA RYNKU: CZEGO OCZEKUJA OD CIEBIE TWOI KLIENCI?

ECHO PANDEMII

Yy

45% KLIENTOW TWIERDZI, ZE OD WYBUCHU PANDEMII CZESCIEJ) UZYWA SMARTFONA

JAKO KANAtU ZAKUPOWEGO »

73% INTERNAUTOW W 2020 DOKONYWALO ZAKUPOW ONLINE

e
74% POLAKOW PRACUJE Z DOMU PRZYNAJMNIEJ CZESCIOWO Q
A
‘ -
!
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OBStUGA KLIENTA JEDNYM Z OBSZAROW CUSTOMER EXPERIENCE

6 POWODOW DLA KTORYCH WARTO DBAC O OBStUGE KLIENTA

1. DLACZEGO KLIENCI ODCHODZA? 68% ODCHODZI Z POWODU StABEJ OBStUGI KLIENTA
2. UTRATA KLIENTA TO WYMIERNA STRATA : POLSKIE FIRMY TRACA 18 MLD ROCZNIE Z POWODU ODCHODZACYCH KLIENTOW

3. POZYSKANIE NOWEGO KLIENTA JEST KOSZTOWNE: OD 5 DO 25 RAZY DROZSZE NIZ ZATRZYMANIE PRZY SOBIE JUZ
ISTNIEJACEGO

4. KLIENT NIE WYBACZA! 91% KLIENTOW ROZCZAROWANYCH OBStUGA NIE WRACA

5. SPRZEDAZ DO NOWEGO KLIENTA JEST TRUDNA: PRAWDOPODOBIENSTWO SUKCESU WYNOSI OD 5-20% W POROWNANIU
DO 60-70% U AKTUALNYCH KLIENTOW

6. WSPARCIE KLIENTA WSPOMAGA SPRZEDAZ: WSPOLCZYNNIK KONWERSJI W SKLEPACH ONLINE TYCH KLIENTOW, KTORZY
UZYSKALI NATYCHMIASTOWA POMOC PODCZAS WIZYTY WYNOSI 28,4%

Focus Telecom 6
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WYZWANIA | CELE MANAGERA DZIAtU OBStUGI KLIENTA, SERWISU, E-COMMERCE LUB CX

matym naktadem czasu ludzi, w znacznej mierze automatycznie, samoobstugowo, z nastawieniem
na prewencje, niedrogim pracownikiem, matym zespotem, optymalnie wykorzystujac kompetencje

wszystkie sprawy, a nie czes¢, przekazane do kompetentnej osoby z uwzglednieniem
wszystkich informacji, z zaangazowaniem wtasnej organizacji, w sposob skupiony na
kluczowych zagadnieniach, zeby klient nie wrdcit: nps 10

w pierwszym kontakcie, schematycznie/powtarzalnie, z dostepna historig, bez spraw

zalegajacych, w pierwszym kontakcie (fcr)

Focus Telecom 7
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WYZWANIA | CELE MANAGERA DZIAtU OBStUGI KLIENTA, SERWISU, E-COMMERCE LUB CX

PODSUMOWANIE

WIELE KANALOW KONTAKTU

ZARZADZANIE WIELOETAPOWYM PROCESEM

ZAPEWNIENIE PRZEJRZYSTEGO SRODOWISKA PRACY KONSULTANTOW

DOSTEP DO PELNEJ HISTORII KONTAKTU | USTALEN Z KLIENTEM "ZARZADZASZ TYLKO

114
SZYBKOSC DOSTEPU DO INFORMACII TYM; CO MIERZYSZ
KONIECZNOSC STANDARYZACJI PROCESU

OPTYMALIZACIA CZASU OBStUGI

Focus Telecom 8
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JESLI NIE TICKETING, TO CO?
POROWNANIE NARZEDZI
DO OBStUGI KLIENTA
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NARZEDZIA DO OBStUGI KLIENTA: ,, EXCEL”

DYSK GOOGLE
KOMORKA

STICKERY NA MONITORZE
MAIL

CHAT WEWNETRZNY

TANIO, CZASEM SZYBKO, RZADKO DOBRZE




NARZEDZIA DO OBStUGI KLIENTA: ERP

+ Enterprise Resource Planning (wnuczek MRP)

Srodowisko nastawione na optymalizacje wykorzystania zasobéw przedsiebiorstwa oraz zachodzacych w nim
procesow.

CRM

Produkcja

Finanse

Kontroling

Logistyka

Systemy Analityczne

Zasoby Ludzkie

DOSTOSOWANIE DO OBStUGI KLIENTA?

F_ocus Tel_ecom 1
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NARZEDZIA DO OBStUGI KLIENTA: CMS

System zarzgdzania trescig w serwisie internetowym.
Oprogramowanie umozliwiajgce w tatwy i przyjazny sposéb tworzenie,
edytowanie i aktualizacje tresci oraz informacji na stronie.

— do zarzadzania sklepem internetowym — utworzenie
drzewa kategorii, dodanie produktow, ustalenie cen i sposobow wysytki

— zarzadzanie publikacjami artykutéw v { Dbl <) © )
content management System

) P

DOSTOSOWANIE DO OBStUGI KLIENTA?

Focus Telecom 12
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NARZEDZIA DO OBStUGI KLIENTA: HELP DESK TICKETING

System ticketingowy to oprogramowanie uzywane przez zesp6t obstugi klienta
do tworzenia, zarzadzania i utrzymywania listy (lub list) probleméw Klientéw.

Wsparcie omnichannel

Routing, kategoryzacja i tagowanie ticketow
Sledzenie i pomiar

Integracje

Zarzadzanie bazg wiedzy

Automatyzacja

v
v
v
v
v
v
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CO TO JEST TICKETING | JAK FUNKCJONUJE W OBStUDZE KLIENTA?

OBSZARY WSPARCIA:

KOMUNIKACIA

WORKFLOW

PRACA ZE ZGtOSZENIAMI
MONITORING | RAPORTOWANIE
SLA

AUTOMATYZACIA

F_ocus Tel_ecom 14
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CO TO JEST TICKETING | JAK FUNKCJONUJE W OBStUDZE KLIENTA?

DROGA DO ROZWIAZANIA PROBLEMU

ZGLOSZENIE ANALIZA

PODWYKONAWCA

HANDLOWIEC

KONSULTANT - -
IT

MAGAZYN

1.PELNA HISTORIA KONTAKTU W JEDNYM MIEJSCU
2.INFORMACIJE ZE WSZYSTKICH KANALOW KONTAKTU
3.JASNO ZDEFINIOWANY WYKONAWCA ZADANIA
4.MONITORING POSTEPOW W OBStUDZE

15
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ZASTOSOWANIA
SYSTEMU TICKETOWEGO W TYPOWYCH
PROCESACH KLIENCKICH
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ZASTOSOWANIE SYSTEMU TICKETOWEGO W TYPOWYCH PROCESACH KLIENCKICH

SKLEP INTERNETOWY

Tworze ten sam scenariusz obstugi dla wielu kanatéw komunikacji. Komunikacja mailowa,

SCE NARI U SZ 0 BS’tUGI telefoniczna, czat, formularze etc. spada do jednego miejsca, gdzie jest rozdzielana do

konsultantow.

AN KI ETY Buduje integracje z CMS i platform zakupowych, zeby konsultanci widzieli obecne i historyczne

zamowienia klienta

I NTEG RACJA P LATFO RM Ustalam jakiego typu zgtoszenia pojawiajg sie najczescieji probuje stworzy¢ reguty automatyczne

usprawniajace ich obstuge.

Kontakty telefoniczne i czatowe probuje skierowac do kanatéw offline.

AUTO MATYZAC‘IA Tworze na stronie formularze zgtoszeniowe pomagajace w zebraniu informacji niezbednych do
0 BStU G I ZG LOSZ E |\’| szybkiego rozwiazania zgloszenia.

Kreuje autorespondery informujace klienta o statusie jego zgtoszenia oraz o postepach prac.

Mierze czas potrzebny na rozwigzanie problemu, jakiego typu zgtoszenia do mnie naptywajq oraz

SZABLONY ODPOWIEDZI

jakich produktow dotyczg. Wyszukuje elementéw mozliwych do automatyzacji

Tworze szablony wiadomosci, ktére moga postuzyc za odpowiedz w najczesciej powtarzanych
AUTORES PON DERY zgtoszeniach.

Tworze automatyczne ankiety oceniajgce sklep i proces zakupowy.

0 PI N I E KLI E NTOW Sledze w internecie opinie o0 moim sklepie i analizuje je pod katem parametréw obstugowych

Focus Telecom 17
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ZASTOSOWANIE SYSTEMU TICKETOWEGO W TYPOWYCH PROCESACH KLIENCKICH

BIURO OBStUGI KLIENTA

SCENARI USZ OBS’tUGI Tworze ten sam scenariusz obstugi dla wielu kanatéw komunikacji. Komunikacja mailowa,

telefoniczna, czat, formularze etc. spada do jednego miejsca, gdzie jest rozdzielana do

CZAS REAKCIJI NA ZGtOSZENIE konsultantéw.

Okreslam czasy reakcji i na rozwigzanie problemu zaleznie od klienta i kategorii problemu

SKtAD GRUP OBStUGOWYCH do rozwigzania.

Ustalam godziny pracy oraz wskazuje wyjatki od tych regut.

DEFI N |C.IA OBI EG U ZGI’.OSZEN |A Okreslam sktad osobowy poszczegdlnych kolejek i grup obstugowych.

Definiuje flow obiegu zgtoszenia w zaleznosci od kategorii, typu badz innych parametréow.

MON ITORI NG OBI’.OiEN IA I\Ollkre-sﬁtlam-kie:{ i.do-kogo powir.1::a| nastgpic eskalacja.
" onitoruje obtozenie pracownikow.
PRACOWNIKOW

Weryfikuje, czy zatozone parametry czasowe obstugi mieszcza sie w przyjetych

parametrach.

MONITORING TERMINOW

AN KI ETY Tworze automatyczne ankiety oceniajgce poziom obstugi i monitoruje ich wyniki

Deleguje zadania do Il i lll linii wsparcia. Monitoruje terminowos¢ wykonania

Focus Telecom 18
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ZASTOSOWANIE SYSTEMU TICKETOWEGO W TYPOWYCH PROCESACH KLIENCKICH

SERWIS

Definiuje, w jaki sposob zgtoszenia serwisowe powinny by¢ przekazywane do

DEFINICJA OBIEGU ZGLOSZEN poszczegdlnych grup pracownikéw.

Ustawiam reguty automatyczne wspomagajgce pracownikoéw w obstudze zgtoszenia
AUTOMATYCZNE

POWIADOMIENIA

(np. sms)

Tworze automatyczne powiadomienia informujgce klienta o statusie zgtoszenia

REALIZACJA ZGLOSZEN serwisowego.

Monitoruje czas potrzebny na realizacje zgtoszenia serwisowego. Badam, ile zgtoszen
KO NTRO I-A LICZ BY zrealizowano w wymaganym terminie, w ilu termin byt przekroczony.

ZGLOSZEN Sprawdzam ilosci zgtoszen w poszczegolnych statusach.
Definiuje, po jakim czasie zycia od utworzenia zgtoszenia powinienem dosta¢ alert
KOM U N | KACJA WEWN ETRZNA informujacy, ze zgtoszenie jest za dfugo otwarte.
Tworze kampanie masowe i telemarketingowe informujgce o promocjach lub akcjach
ALERTY serwisowych dla wybranej grupy klientéw.
Tworze automatyczne przypomnienia dla klientéw o koniecznosci dostania

brakujgcych informacji

Focus Telecom 19
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ZASTOSOWANIE SYSTEMU TICKETOWEGO W TYPOWYCH PROCESACH KLIENCKICH

WSPARCIE SPRZEDAZY

WORKFLOW Definiuje zautomatyzowane przeptywy pracy, w zaleznosci od
SZABLONY ODPOWIEDZI etapu, na jakim jest lead.

AUTOMATYCZNE Definiuje szablony odpowiedzi np. wysytka oferty.

SCENARIUSZE OBStUGI Przygotowuje automatyczne scenariusze uruchamiane
bezposrednio po kontakcie z klientem np. mail z oferty, sms

MONITORING PROCESU z informacja o dalszych krokach lub z terminem spotkania.

OBStUGI Badam, ile kontaktéw konczy sie sukcesem oraz czy obstuga jest

MASOWE KAMPANIE realizowana zgodnie z zatlozonym procesem.
PROMOCYINE Tworze kampanie masowe i telemarketingowe informujace

o nowych produktach lub promocjach.

Focus Telecom 20
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ZASTOSOWANIE SYSTEMU TICKETOWEGO W TYPOWYCH PROCESACH KLIENCKICH

CUSTOMER EXPERIENCE

Tworze ankiety oceniajace zadowolenie z obstugi. Raportuje ich wyniki

ANKIETY i na ich podstawie tworze szablony odpowiedzi i automatyzuje kontakt

RAPORTY

z klientem.

ANALIZA KATEGORII
ZGLOSZEN

Analizuje typy i kategorie zgloszen. Sprawdzam, ktorych jest najwiecej

oraz tworze korelacje z ankietami satysfakcji, szukajac problemow,
NAMIERZENIE - 18 ystakej jacp

Z ktore generuja najwieksze niezadowolenie. Nastepnie modyfikuj

USTAWIENIE REGUL reguty automatyczne, by wspierac¢ obstuge tych najwazniejszych grup

AUTOMATYCZNYCH zgloszen.
. Badam czasy oczekiwania na kontakt w réznych kanatach komunikacji.
OBstUGl SKROCENIE CZASU

OBStUGI

Modyfikuje punkty i sciezki kontaktu z klientem tak, by maksymalnie

podnosi¢ zadowolenie z obstugi.

Focus Telecom 21
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O CZYM WARTO PAMIETAC?

& OCZEKIWANIA ROSNA

& OBSLUGA KLIENTA TO ZRODtO PRZYCHODOW, A NIE KOSZTOW

& ZARZADZASZ TYLKO TYM, CO MIERZYSZ!

Focus Telecom 22
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DZIEKUJEMY ZA UWAGE!

‘@

(\‘

TOMASZ PAPROCKI WLODZIMIERZ SUMINSKI
Dyrektor ds. Rozwoju Biznesu Product Manager
Focus Telecom Focus Telecom
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