Reaktiv és proaktiv tgyfélszolgélati rendszerek.

1. A call center amely alapvetden BEJOVO hivasok kezelését teszi lehetdvé, professzionalis
modon. Az Avaya a vilag vezetd call center gyartdja, az ajanlatunk ezen rendszert
tartalmazza. A call centerrel alapvetéen a munkaeré — kiszolgalasi szinvonal optimumat
tudjuk elérni. A kiilonboz6 fejlett kimutatasok (akar valds idejii akar visszatekintd, historikus)
lehetévé teszik a call center vezetdje és altalaban a cég menedzsmentje szamara azt, hogy
pontosan lassa mikor mi torténik a rendelésfelvételnél, milyen Iétszamra van szikség, milyen
tavkozlési infrastruktirara, stb. Amennyiben ezt egy integrélt termelésiranyitasi vagy mas
ugyfélkezelési rendszerrel kotjik dssze (azonos adatbazisok, eljarasok és paraméterek atadasa
egyik rendszerbdl a masikba, stb.) akkor lathatova valnak a valds koltségek, fajlagos
raforditasok, stb. Altaliban a cég vezetése ilyenkor szembesiil elészor a valés helyzettel, a
valés folyamatokkal, a val6s problémékkal, stb.

A call center egy REAKTIV iigyfélszolgalati rendszer. Ez azt jelenti, hogy a meglévé
igényeket képes hatékonyan és ellendrizhetdéen kiszolgalni, de nem képes 1j tligyfeleket
szerezni, az ligyfélkort boviteni.

2. A kampéanyrendszer, mas néven kampany menedzsment rendszer az a masik ajanlati
komponens, amely egyfajta integralt és hatékony telesales rendszerkent képes Gj Ugyfeleket
szerezni, a meglévo (pl. regisztralt de nem vasarlo) iigyfeleket aktivizalni.

A kampanyrendszer, egy PROAKTIV iigyfélszolgalati rendszer. Jellemz6 tulajdonsagai, hogy
egyrészt integraltan miikodik az Avaya reaktiv call center rendszerével egyiitt masrészt tobb
médiat keverve is képes haszndlni, harmadrészt elore megirt és megtervezett kampanyokat
képes precizen, tobb nézetb6l is mérve futtatni és végrehajtani.

Részletesebben: a kampanymenedzsment rendszer képes €16 operatoros, automata operatoros,
e-mailes, sms-es kampanyokat kezelni. A kampéany minden lépését, a szdvegeket, az
elagazasokat, a szkripteket, stb. elére meg lehet tervezni, futtani, stb. A meglévo adatbazisbol
a cimeket atemelve egy kilon kampany-adatbazist lehet késziteni, amely ezek utan
tartalmazni fogja az gyfelek kampanyonkénti értékelését, a szikséges informéciokat, a
valaszokat, a hatékonysdg meéréséhez szilkséges adatokat, stb. A kampanymenedzsment
rendszer emellett képes kezelni azt a tipikus scenariét is, amikor egyik médiardl a kapcsolat
atvalt egy masik médiara (pl. egy sms-ben kiildétt ajanlatra telefonon érkezik a call centerbe a
megkereses), €s a riportokban is megjelennek ezen kapcsolatok, transzformaciok.

Az olyan cégek esetében, ahol nagyszami vevoOrdl beszéliink, a termék éara viszonylag
alacsony, és a profit egyenesen aranyos a forgalommal, kifejezetten ajanlott a proaktiv
kampényrendszerek bevezetése. Ennek hasznalata gyorsabban és mérhetGen juttatja el az
elado iizenetét, ajanlatat a vevokhoz. Ilyenkor a hagyomanyos tigyfélszolgalati rendszer (call
center) valik masodlagos eszk0zz¢€, és az elso helyre a kampanyrendszer keriil.

A kettd mégsem mitkddhet integracio nélkiil, hiszen a kampanyok egyik fontos eréforrasat az
ugyfélszolgélati munkatarsak jelentik, és jol behatérolhatok a nap azon szakaszai, amikor a
bejovo forgalom terhelése alabbhagy, és megenged kifelé inditand6 hivasokat.



