Klienty aptarnavimas

Naudodami klienty aptarnavimui skirta ,Microsoft ,Naudojant
Dynarmc& CRM geriau itikite klientams ir Microsoft
pagerinkite aptarnavimo efektyvuma Dynamics CRM"
Pateikite klienty informacija, incidenty valdymo, aptarnavimo retrospektyva ir X
palaikymo informacija tiesiai | klienty aptarnavimo skyriaus atstovy ir vadovy SUtrumpe.Ja
kompiuterius, kad jie galéty teikti nuoseklias ir efektyvias aptarnavimo paslaugas, mokymo

didinty klienty lojaluma ir jasy pelna. ,Microsoft Dynamics CRM" teikia iSsamy ) 9 )

ir vartotojams pazjstama klienty aptarnavimo sprendima, kurj galima visiskai |a|kaS, ZMmones

pritaikyti verslo procesams ir iSplésti pagal jmonés poreikius.

sparciau tampa
~Microsoft Dynamics CRM”, skirta klienty aptarnavimui prOfeSionabiSl o
mes | darbg galime
greiciau jtraukti
KIien::I:yI:::akm oz, ﬂaUJ Y darbUOtOJ U,

' nes reikiama
informacijg sistema
pateikia paprastu
badu!

JEFFAS BEELMANAS
Rysiy centro vadovas,
MWellmark”

I$spresti

Sioje schemoje pavaizduotos funkcinés galimybés parodo, kaip ,Microsoft Dynamics CRM” gali padéti
organizacijoms teikti nuoseklias bei efektyvias aptarnavimo paslaugas, gerinancias klienty patirt;.
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TEIKITE AUKSCIAUSIO LYGIO KLIENTY APTARNAVIMO PASLAUGAS

Naudokite kelis bendravimo kanalus: pokalbius telefonu, el. laiskus, bendravima
asmeniskai ir savitarnos svetaines. Taip galésite sparciai kurti ir tvarkyti su
aptarnavimu susijusius klausimus ir spresti iSkilusias problemas. Naudokite
racionalizuota prieiga prie incidenty, klienty retrospektyvos, teikiamy paslaugu
sutarciy (SLA) ir iSsamios Ziniy bazés, kad teiktuméte efektyvias ir produktyvias
klienty aptarnavimo paslaugas. Suteikite klienty aptarnavimo skyriaus atstovams
galimybe kurti nuoseklesne naudojimosi aptarnavimo paslaugomis patirtj
naudojant agento scenarijy karima, kuris pateikiamas su ,Windows Workflow
Foundation” programavimo platforma arba integruotais treciosios Salies
produktais.

EFEKTYVIAU TVARKYKITE DARBUS

Sukurkite nasia klienty aptarnavimo skyriaus atstovy darbo aplinka naudodami
.Microsoft Dynamics CRM". Nesvarbu, ar jdiegta naudojant ,Microsoft Office
SharePoint® Server”, rySiy centro agento darbalaukyje, ar kaip natdralus
.Microsoft Outlook®" plétinys, programa ,Microsoft Dynamics CRM" gali padéti
jums efektyviai valdyti su klientais susijusius jvykius, aptarnavimo skyriaus
kontaktinius asmenis ir Zinias naudojant viena lanksCig verslo programa.
Naudodami zinomg ,Microsoft Dynamics CRM" sasaja, galésite sparciai jtraukti
naujus aptarnavimo skyriaus atstovus j darbg ir sumazinsite mokymo islaidas.

AUTOMATIZUOKITE APTARNAVIMO PROCESUS

Priskirkite, tvarkykite ir spreskite prieziGros incidentus naudodami automatinj
nukreipima, eilés sudaryma, aptarnavimo uzklausy iSplétima, incidenty analizés
valdyma, rysiy sekima ir automatinius atsakymus j el. laiskus. Naudokite ,Windows®
Workflow Foundation” programavimo platforma, kad kurtuméte ir vykdytuméte
patikimus aptarnavimo procesus, kurie apima klienty aptarnavimo organizacija.
Imonése, kurios siekia, kad aptarnavimas baty jy pagrindiné specializacija,
programa ,Microsoft Dynamics CRM" galima isplésti, kad | klienty aptarnavima
baty jtraukti ir kiti skyriai ar verslo sritys, partneriai ir tiekimo organizacijos.
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Agento darbalaukis ir jvykiy valdymas

SPRESKITE PROBLEMAS SPARCIAI IR KRUOPSCIAI

Pagerinkite problemy, kurias iSsprendziate po pirmo skambucio, rodiklius naudodami
bendra pagal produkty ir paslaugy kategorijas sutvarkyta straipsniy ziniy baze, kurioje
patogu ieskoti, taip pat integruota ,Bisenos” informacija ir tiesioginius pranesimus.
Spardiai raskite srities ekspertus, administratorius bei vadovus ir su jais bendraukite
naudodami kontaktine informacija, jdétg tiesiai | CRM vartotojui skirtas funkcijas.
Naudokite Sig patobulintg galimybe ir kalbéti spusteléjus (click-to-chat) bei skambinti
spusteléjus (click-to-call) funkcijas su ,Microsoft Dynamics CRM" ir ,Microsoft Office
Communications Server 2007, kad klientai tikrai pajusty skirtuma.

IGYKITE VEIKSMINGOS |ZVALGOS

Ivertinkite klienty pasitenkinimo lygj bet kuriuo aptarnavimo ciklo etapu realiuoju laiku
arba kaip aptarnavimo ataskaity ciklo dalj. Naudokite retrospektyvius ir iSankstinius
analitinius duomenis, kad padidintuméte klienty pasitenkinima, sumazintuméte
problemy sprendimo trukme, iSsprestuméte daugiau problemy po pirmojo skambucio
arba parduotuméte klientams brangesniy arba papildomy prekiy ar paslauguy. [traukite
aptarnavimo analitinius duomenis tobulindami produktus, jvertindami kokybés lygj ir
optimizuodami garantijos programa.

TRECIUJU SALIU INTEGRAVIMAS

Patikimai kurkite ir diekite pasaulinés klasés rysiy centrus naudodami integravima
su ypac svarbiais rysiy centro infrastruktdros produktais, pvz., pazangiomis telefono
perjungimo galimybémis, automatiniu skambuciy paskirstymu (ACD) ir kompiuterio
integravimo su telefonu (CTI) produktais, kuriuos pateikia ,Microsoft” sertifikuotieji ir
auksiniai sertifikuotieji partneriai. Taip pat galite naudoti agento scenarijaus karima,
pasitlymy bei darbo jégos valdyma ir skambuciy kokybés uztikrinimo sprendimus.

INTEGRAVIMAS SU ,MICROSOFT CUSTOMER CARE FRAMEWORK"

Daug informacijos, reikalingos norint atsakyti | klienty klausimus, iSblaskyta po
jvairias programas, pvz., verslo valdymo ir saskaity israSymo sistemas. Sia informacija
galima rasti naudojant ,Microsoft Dynamics CRM" funkcija ,Microsoft Customer Care
Framework”, skirtg jvairiose sistemose ir kanaluose esanciai informacivjai kaupti vienoje
vietoje, uzduotims automatizuoti ir problemy sprendimui paspartinti. Si funkcija suteikia
klienty aptarnavimo skyriaus atstovams galimybe matyti visg jvairiose sistemose esancia
bendravimo su klientais informacija vienoje vietoje.
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Aptarnavimo analizés stebéjimo skydas (verslo analitika)
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Norédami gauti daugiau informacijos apie
.Microsoft Dynamics CRM”, apsilankykite:

www.microsoft.com/lietuva/dynamics/crm
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+MICROSOFT DYNAMICS CRM" KLIENTY APTARNAVIMAS

Pasirinkite savo vartotojo sasaja: teikite vieningas klienty aptarnavimo paslaugas
naudodami ,Microsoft Office SharePoint Server”, ,Microsoft Office Outlook” arba vartotojo
sasaja, visiskai pritaikyta jusy verslo reikméms, pvz, rysiy centro agento darbalaukj.

Valdykite incidentus: kurkite, priskirkite ir tvarkykite klienty aptarnavimo uzklausas
naudodami kelis kanalus, pvz, telefona, el. pasta, Ziniatinklj asmeninj bendravima ir
naujus kanalus. Valdykite visus incidenty etapus — nuo kontakto uzmezgimo iki problemos
sprendimo — ir automatiskai susiekite gaunamas palaikymo uzklausas su atitinkamu
incidentu.

Nukreipkite incidentus ir sudarykite jy eiles: iSsiyskite incidentus | eiles, kur pavieniai
asmenys ir komandos galés lengvai juos pasiekti ir automatiskai nukreipti atitinkamam
darbuotojui, vadovui ar ekspertui. Pritaikykite aptarnavimo eiles, kad jos atitikty jasy klienty
aptarnavimo skyriaus procesus.

Paspartinkite problemy sprendima: sparciai spreskite jprastas aptarnavimo problemas
naudodami Ziniy baze, kurioje galima atlikti paieska. Naudodami naujus perzitros procesus
uztikrinkite, kad paskelbta informacija yra iSsami, teisinga ir tinkamai pazyméta. Sukurkite
ir priziarékite sprendimy duomeny baze, kurioje Zmonés galés sparciai rasti tinkamus
sprendimus.

Valdykite sutartis: kurkite ir priziGrékite aptarnavimo sutartis naudodami ,Microsoft
Dynamics CRM", kad galétuméte tvarkyti teikiamy paslaugy sutartis (SLA), patobulinti verslo
procesus ir iSrasyti tikslias saskaitas klientams. Kas kartg iSsprende palaikymo problema
automatiskai atnaujinkite atitinkama sutarties informacija.

Tvarkykite ir automatizuokite atsakymus j el. laiskus: prizitrékite tikslia abonemento,
kontaktiniy asmeny ir aptarnavimo retrospektyva naudodami automatinj klienty el. laiSky
sekima ir atsakymus j juos.

Valdykite produkty kataloga: naudokite issamy produkty kataloga, kuriame baty palaikomi
sudétiniai kainy lygiai, matavimo vienetai, nuolaidos ir kainodaros parinktys.

Planuokite paskyras ir isteklius: tvarkykite aptarnavimo paskyras ir istekliy paskirstyma
aptarnavimo vietose naudodami vieng aptarnavimo specialisty, jrankiy, iStekliy ir jrangos
kalendoriaus rodinj. Spardiai raskite kvalifikuotus ir klienty pageidaujamus aptarnavimo
specialistusir planuokite aptarnavimo paskyras, kad klientams galétuméte teikti vertingesnes
paslaugas.

Tvarkykite aptarnavima, paslaugas ir jranga: modeliuokite savo iSsamius aptarnavimo
paslaugy teikimo pasialymus ir istekliy grupavimus naudodami ,Microsoft Dynamics CRM”,
kad visoje jusy organizacijoje baty teikiamos nuoseklios paslaugos.

Bendraukite realiuoju laiku: naudodami ,Microsoft Dynamics CRM" ir ,Microsoft Office
Communications Server 2007" matykite, ar jasy kolegos pasiekiami. Tiesioginio bendravimo
galimybés leis jums optimizuoti paslaugy tvarkyma ir istekliy naudojima.

Automatizuokite aptarnavimo procesus: modeliuokite ir diekite patikima klienty
aptarnavimo verslo automatizavimg naudodami ,Microsoft Visual Studio®” arba vedliu
pagrista karimo aplinka. Integruokite darbo eigas verslo sistemose, pagristose ,Windows
Workflow Foundation” programavimo platforma.

Apsaugokite duomeny kokybe: automatiskai valykite ir Salinkite pasikartojancius jrasus,
kad uztikrintuméte duomeny kokybe ir nuosekluma.

Paverskite duomenis darbo zZiniomis: nustatykite jprastas palaikymo problemas, sekite
aptarnavimo procesus ir jvertinkite teikiamy paslaugy efektyvuma. Naudokite iSsamias
ataskaitas, standartiskai pateikiamas kartu su ,Microsoft Dynamics CRM”, arba lengvai
kurkite pritaikytas ataskaitas naudodami vedliu pagristus jrankius, kuriems nereikia
techniniy IT istekliuy.

Sis dokumentas skirtas tik informuoti.
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