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Uvod

Péce o zakazniky patfi mezi ¢innosti, které jsou z hlediska dlouhodobé Uspésnosti
podniku zcela zasadni. Vzajemna komunikace vede k budovani vztahu a divéry,

a to jak u zakaznik novych, tak i stavajicich. V rdmci tohoto procesu dochazi mimo
jiné k vytvareni image firmy, a proto je nutné povazovat komunikaci za klicovou jiz
od prvotniho kontaktu. V této knize se spolecné podivame na to, jak mtze kvalitni
podpora maximalizovat spokojenost i vérnost zakaznik( a zajistit vam vyhodu

v konkurencnim boji.

1.1. Péce o zakazniky je zaklad

PFedstavuje soubor veskerych interakci, jaké s vami zakaznik ma. Ty se nasledné
kumuluji a prfimo ovliviuji troven loajality a vnimani daného produktu i znacky jako
takove.

Kontakt se zdkaznikem by mél byt personalizovany tak, aby zakaznik pocitoval, ze

je s vasi znackou propojeny, Ze ho znate a zajimate se o n€j. To vSe ma nasledné vliv
na jeho Uroven spokojenosti a chut s vdmi dale spolupracovat. Rika se, Ze udrzenf
stavajiciho zakaznika je vyrazné levnéjsi nez ziskani nového. OvSsem vérnost nelze
brat jako samozfejmost a musite se o ni zaslouZzit.

1.2. Vybudujte skvélou zakaznickou podporu!

Uspé&sna podpora se neobejde bez interpersonalnich dovednosti, kterymi by mél
oplyvat kazdy pracovnik, ktery se zakazniky jedna. Klicova je pfedevsim empatie
a trpélivost.

Dostatecna empatie prispiva k lepSimu porozuméni a pochopeni momentalni situace
zakaznika. Trpélivost se bude hodit v napjatych situacich, kdy bude nutné vysvétlit
cokoliv opakované a s klidnou hlavou. UkaZte svym zakazniklm, Ze si jich vaZite

a mate dostatek ¢asu vénovat se jejich dotazm a pripadnym problémdm.

Nezapominejte, Ze proces komunikace musi byt pohodlny jak pro zakazniky, tak i pro
samotné pracovniky. Jak zvySit efektivitu poskytované podpory se doctete dale v této
knize.



2.
Jak funguje
a co nabizi tradicni
call centrum

Tradi¢ni call centrum funguje na principu telefonické podpory. Hlasova
spojeni se zde nejen prijimaji, ale takeé realizuji. Z hlediska nabizenych sluzeb
maji povahu informativni, servisni, transakéni a prodejni.

INFORMATIVNI

Jak jiz ze samotného nazvu vyplyva, jedna se o centra slouzici zejména
k zodpovézeni dotaz(, které prfimo souvisi s konkrétnim produktem.

PRODEJNI

Jejich cilem je realizovat nabidku produktt ¢i sluZeb. Pasivni linky jsou vyuZivané
za UcCelem vyrizeni objednavek. Naopak aktivni linky slouZzi k pfimému obvolavani
zakaznika.

TRANSAKCNI

Zameéruji se na realizaci konkrétnich operaci. Ta souvisi napfiklad s telefonnim
bankovnictvim a sluzbami podobné povahy.

SERVISNIi

Specializuji se na technickou podporu, ktera pfedchazi a nasleduje po prodeji.



Dalsi ¢lenéni je mozné provést s ohledem na propojeni s konkrétni spolecnosti.
Zatimco interni call centra jsou nedilnou soucasti podniku, ta externi pfedstavuji
jistou formu outsourcingu, kdy dochazi k poskytovani sluzeb tfetim stranam.
Interni realizuji pouze hovory se zakazniky konkrétniho podniku, a tak je mozné
jejich fungovani i kapacity uzpUsobit potfebam zaméstnancl i zdkaznikd. Naopak
pracovnici externiho call centra realizuji hovory pro vice klientl zaroven a jsou
specialné skoleni pro jednotlivé projekty. Centra zakaznické podpory mohou byt
i smisena. V takovém pfipadé si podnik pronajme proskolené externi pracovniky.
Podniky vyuzivaji call centra samostatné, nebo jako soucast kontaktnich center,
ktera se dostavaji zejména v poslednich letech do popredi a jsou povazovana za
budoucnost zdkaznické podpory. Spotrebitelé si rychle zvykli na velké mnozstvi
komunikacnich kanal. Néktefi davaji prednost telefonu a jini zase e-mailu. Tato
skutecnost dala vzniknout kontaktnim centrlim, ktera reaguji na takto odlisné
preference.
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Budoucnosti
jsou cloudova
kontaktni centra

V roce 2019 vzrostl globalni trh s cloudovymi sluzbami o 18 % a jejich vyznam

nabira stale na sile. Firmy nelinavné hledaji zplsoby, jak zvysit pfenositelnost dat tak,
aby byla dostupna napfi¢ vSemi kanaly. Zaroven povazuji cloudové sluzby za vysoce
efektivni nastroj digitalni transformace.

Vyznam kontaktnich center by mél v budoucnu jesté vice posilit. Pfedpoklada se,
Ze nebudou zamérena pouze na kontakt se zakaznikem, ale na cely podnik, kde
budou soucasti marketingu, obchodu, technické podpory a dalSich oddéleni.

3.1. Jak funguje cloudové kontaktni centrum

Cilem cloudovych center je umoZnit zakaznikim stejnou zkuSenost napfic vsemi
komunikacnimi kanaly. Operatofi s nimi realizuji kontakt prostfednictvim digitalniho
kanalu, ktery zakaznik preferuje. MlzZe se jednat o socialni sit, web, mobilni aplikaci,
e-mail i telefonni hovor.

3. 2. Rozdil mezi tradiénim call centrem a cloudovym kontaktnim centrem

Tradi¢ni call centra nezohlednuji zakaznické preference pro vyuziti jednotlivych
komunikacnich kanall. Operatofi zde realizuji prevazné hlasova spojeni. Naopak
cloudova kontaktni centra jsou schopna pfizpUsobit své sluzby poZadavkim
zakaznik(, ktefi jsou zvykli putovat nap¥ic jednotlivymi kanaly.

Nutno podotknout, Ze fada zakaznik( dava stale prednost hlasovym hovorim,
protoze v takovém pripadé maji jistotu, Ze jejich poZzadavek nékdo opravdu
obdrZel. Tato skutecnost je hlavnim ddvodem, pro¢ si fada firem ponechava
tento pUvodni format a dale ho kombinuje s novymi technologiemi, napriklad se
zpétnym zavolanim. Takové feSeni ovSsem neposkytuje nepretrzity provoz, jako
je tomu u kontaktnich center, a nezohlednuje zakaznické preference z hlediska
komunikacniho kanalu. Proti nim hraje také skutecnost, Ze jejich vybaveni rychleji
starne a je zde omezena moznost podpory.



Vyhody
cloudového
reseni

Tradicni call centra se stavaji méné efektivnimi, a proto dava stale vice firem
prednost cloudové platformé prinasejici celou fadu vyhod pro jeji uzivatele

i zdkazniky. Jedna se o okamzité a nenarocné reseni, které se mlze vyznamnym
zpUsobem zaslouzit o zvySeni kvality a efektivity zdkaznického servisu.

vvvvvv

jasnou predstavu o svych pozadavcich, jsou dobre informovani a vyZzaduji pozitivni
zazitek pri obchodnim kontaktu. Neocekavaji problém v komunikaci, at se rozhodnou
pro kterykoliv komunika¢ni kandl. MlzZe se jednat o socialni sité, e-mail, mobilni
aplikaci, videohovor a mnohé dalsi.

Ucelem takové dostupnosti je zajistit zakaznikovi stejny zaZitek napFic viemi
komunikacnimi kanaly. Jedna se o zcela pfirozenou a ovérenou cestu, jak rozvijet
vztahy se zakazniky. Firmy tim reaguji nejen na jejich preference, ale také na ménici
se konkurencni prostredi.

V soucasném trznim prostredi existuje cela Fada firem, které svym pokrokovym
pristupem zcela méni rozlozeni sil konkrétnich odvétvi. Nové vznikajici firmy jsou
zakaznicky silné orientované a inovativni. Da se predpokladat, Ze jejich vyznam do
budoucna jesté vice poroste. Tento vyvoj ved| k prosazovani novych obchodnich
modell, kdy se prechazi od vlastnictvi vyrobkl k jejich vyuzivani formou sluzby.

Da se tedy fict, Ze Uspéch Fady podniku je do zna¢né miry ovlivnén tim, jak dokazou
pruzné reagovat na zmény obchodnich modelt. Veskeré zmény musi probihat

v Uzkém vztahu se zadkaznikem, ktery je za kazdé situace v centru déni.



4.1. Rychlé nasazeni call centra bez velké vstupni investice

Nasazeni cloudového Feseni je levnéjsi nez aktualizace zastaralych systému a jejich
integrace s novejSimi digitalnimi produkty. Firmam odpadaji i vydaje na udrzbu
i licence, ale také Setfi Cas spojeny s instalaci a uvedenim platformy do provozu.

Firmy si navic samy voli, jaké funkce chtéji mit zapnuté a které naopak vypnuté. Toto
nastaveni pak mohou kdykoliv ménit. Zcela flexibilné zvladnou upravovat i licen¢ni
platby na konkrétni operatory. Samozrejmosti je i Skalovatelnost podle momentalni
sezony a s ni spojené vytizenosti.

Pfechod na cloudové feseni Setfi praci zaméstnanct IT. Firmé tim klesa potreba
zameéstnavat nové pracovniky a u téch soucasnych je mozné lépe vyuZit jejich
kapacity. Z dlouhodobého hlediska tak dochazi k poklesu personalnich nakladd.

4.2. Snadna a intuitivni aplikace pro uZivatele

Cloudova platforma je vysoce stabilni a mUze byt libovolné rozsifovana o nové
digitalni kanaly. Jednotlivé komponenty Ize implementovat nebo duplikovat pro
potfeby zalohovani. Technologie je sestavena tak, aby vyfidila vSechny poZzadavky
a neztratila zadny kontakt.

VSechna data o zdkaznicich se nachazeji na jednom misté, ke kterému maiji pristup
vSichni pracovnici kdykoliv a odkudkoliv.

Cloud Ize integrovat se stavajicim systémem CRM nebo jinym informacnim
systémem. Diky tomu mate vSechny informace o jednotlivych zakaznicich na jednom
misté.

4. 3. NepretrZita podpora v pripadé potizi

Cloudova reSeni ze povazovat za vysoce stabilni, spolehliva a bezpecna. Firmy se
mohou v pfipadé jakychkoliv potiZi obratit na podporu, ktera je k dispozici 24 hodin
denné 7 dni v tydnu. Potize feSi pracovnici vlastniho vyskoleného oddéleni Service
Desku.

4.4. Kontrola nad VaSimi daty

Ke svym datlm se dostanete prakticky kdykoliv a z jakéhokoliv zaFizeni. Jediné,
co budete potrebovat, je pripojeni na internet.

Cloud ma pro firmy neocenitelny prinos diky rozSifenym funkcim, jako je nahravani
hovor(, monitoring a analyza hlasovych i textovych zdznama. Tyto poznatky

slouzi k dalSimu zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Platforma nabizi i systém
kontroly, ktery pfispiva k optimalizaci vykonu mezi jednotlivymi operatory, manazery
i komunikacnimi kanaly.



4.5. Optimalizace pracovni sily - zvySeni produktivity

Sjednocené uzivatelské rozhrani umoznuje jednoduché ovladani i orientaci vSem
operatorlim i nadfizenym. Diky tomu se stava cloud neocenitelnym nastrojem pro
spolupraci, komunikaci a péci o zakaznika. Pracovnici Setfi Cas, protoZe vie dulezité
najdou na jednom misté a nemusi se pohybovat mezi vice aplikacemi, které vyzaduiji
pravidelné aktualizace a kontroly jejich fadného fungovani.

Ziskavate prehled nejen o zakaznicich, ale také o jednotlivych operatorech

a pracovnich tymech. RozSifené funkce umoznuji najit operatora kompetentniho
k vyfizeni konkrétniho Ukolu a vzajemné komunikovat bez ohledu na momentainé
pouZivany nastroj a komunikacni kanal.

4.6. ZlepSenipéce o zakaznika pomoci vicekanalové komunikace

Diky sbéru dat napri¢ vSemi kanaly je interakce s kazdym zakaznikem konzistentni
a smysluplna. Cloud nabizi i moZnost personalizovat komunikaci pro kazdy kontakt.

Jednotlivi zakaznici jsou vzdy sméFovani pfimo na operatora, ktery se orientuje
v dané problematice a je s nimi komunikovano prostfednictvim socialnich siti,
e-mailu, telefonu ¢i jiného komunikacniho kanalu, ktery preferuiji.

Zhruba 80 % zakaznik( dava stale prednost komunikaci pres telefon, ale v pfipadé
odlisnych preferenci budete vzdy pfipraveni.



S.

Jak prevest call
centrum do cloudu

nechte to na odbornicich

Implementace a zahajeni provozu aplikace AlgoCC udélame za Vas.

Po dokonceni budou veskeré aplikace a technologie umistény primo v datovém
centru Algotech. Na strané podniku dochazi pouze k instalaci operatorské aplikace.
Tu je nasledné mozné provozovat z kancelare, domova nebo z kteréhokoliv jiného
mista dle pozadavku spolecnosti. SluZba je poskytovana za poplatek, jehoz Ghrada
probiha na mésicni bazi.

Soucasti reseni je cela fada sluzeb poskytovanych nepretrzité. Patfi mezi né
dohledové centrum, zakaznicky Service Desk, méreni dostupnosti a vykonnosti
systému a aplikaci.

Spolecnosti se mohou diky tomuto chytrému feSeni soustfedit na svou
podnikatelskou ¢innosti a obchodni cile.

Dodavatel FeSeni prebira automaticky plnou zodpovédnost za provoz sluzby

a zaroven poskytuje i veSkerou technickou podporu uzivatellim aplikace. Spole¢nosti
se oprosti od nutnosti provozovat vlastni kontaktni centrum a celé feSeni si mohou
dle potreby rozsifit o dalSi funkce.



Kontaktni
centrum AlgoCC

AlgoCC predstavuje jednotny systém kontaktniho centra, ktery slouzi k interakci se
zakazniky. Zajistuje kompletni sadu funkci pro obsluhu a komunikaci, mezi které patfi
multimedialni komunikacni kanaly, automaticka distribuce hovort a dalsi funkce jako
napriklad fizeni kvality.

6.1. Ocojde?

AlgoCC vychazi z nasich 20ti-letych zkuSenosti. Jedna se o centrum slouzici

k vyFizeni pfichozich i odchozich kontakt( se zakaznikem i ostatnimi partnery. Diky
kompletnimu FeSeni pomaha spole¢nostem dale rist, zvySovat svou efektivitu

a optimalné vyuZzivat vlastni zdroje. K tomu dochazi prostfednictvim komunikacnich
kanald, reportingu, nahravani kontaktU i fizenf kvality.

6.2. Klicové prinosy AlgoCC

«  uZivatelsky privétivé prostredi s intuitivnim ovladanim

* vyuZiti celé pracovni plochy pocitace s moznosti zobrazeni klicovych informaci

«  efektivni vyfizeni vSech pozadavkl béhem kratké reakéni doby a bez rizika ztraty kontakt(
* nepretrzité poskytovany helpdesk

+  stabilni FeSeni od renomovanych technologickych dodavatelt

«  optimalizace naklad( diky mozZnosti volby modelu implementace reSeni

* moznost integrace FeSeni se systémy zakaznika

6. 2. 1. VSe zaridime

Redeni je navrzeno a optimalizovano tak, aby co nejlépe reagovalo na poZadavky
vSech uZivatell i zdkaznikl. Komunikaci maji na starost pracovnici, jejichZ odbornost
muzeme podloZit mnozstvim certifikaci, které primo souvisi s oblasti telekomunikaci.



6. 2. 2. Spickovy monitoring, funkce i kvalita

Na Zadost uzivatelll monitorujeme veskeré kontakty. Déje se tak ze zdkonnych
ddvodd a s cilem zlepsit kvalitu obsluhy.

Spolec¢nosti maiji pfistup k veskerym datlim, a tak mohou sledovat vykonnost
jednotlivych operator( i kontaktniho centra jako celku. Na zakladé téchto podklad(
jsou dale vytvareny reporty.

U jednotlivych poZadavkl Ize nastavit trackovani doby stravené nad jejich vyfizenim.
Ke zvySeni efektivity prace prispiva také funkce nahravani hovor( a monitoring.

V reportingu jsou k vidéni informace o aktudinim stavu poZadavku a operatord.

K dispozici je i prehled Cekajicich kontaktl a detail téch realizovanych.

6. 2. 3. Jednoduché, a pritom efektivni rozhrani

JEDNODUCHE ROZHRANI

AlgoCC je integracni platformou zajiStujici jednotny pristup ke vSem zdrojlm dat
a zakaznickym systémum. Diky tomu Ize sledovat jednotlivé poZzadavky napfic¢ celou
firmou od jejich zadani, po cely pribéh az do momentu vyreseni.

Celé feSeni je postaveno na léty proveérené a zcela spolehlivé platformé Avaya,
ktera je jednickou na trhu s telefonnimi systémy a kontaktnimi centry. Kazdy uzivatel
si mdzZe FeSeni rozsifit o dalsi funkce, uZivatele i komunikacni kandly.

Rozhrani Ize bez problémd integrovat se systémy tretich stran. K zajisténi
pozadované urovné zabezpeceni probiha cely proces zapojeni na bazi

technologickych standardu.

AlgoCC podporuje vicejazycné prostfedi. Standardné je poskytovano v ceském
a anglickém jazyce s tim, Ze na Zadost Ize doplnit dalSi mutace.
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EFEKTIVNiIi ROZHRANI

AlgoCC je vysoce efektivni diky schopnosti operatord vyridit velkou spoustu kontakt(.
Aplikace mUZe byt v jeden moment vyuZzivana stovkami prihlaSenych operator(
a supervizord.

Operatofri jednaji se zakazniky prostfednictvim hlasovych hovor(, prostfednictvim
e-mailu Ci sms, pres socialni sité i dalSi nastroje, jako je napfiklad WhatsApp i Viber.
Konkrétni komunikacni kanal je vybran s ohledem na zdkaznické preference a Vami
nastaveni parametry.

Jednotlivé poZzadavky mohou byt smérfovany mezi operatory a pracovniky back office
na zakladé definovanych pravidel. Tim dochazi k Casoveé Uspofe i poklesu provoznich
nakladd. Jednotlivé Ukoly mohou mit podobu prichoziho hovoru nebo specifického
ukolu. Po dokonceni poZadavku pfislusny pracovnik specifikuje jeho vysledek, tedy
aktualni stav. Diky tomu maji i vSichni dalsi uZivatelé aplikace prehled o tom,

co vSechno se s danym klientem resilo.

AlgoCC slouZi také pro potreby pracovnik(l kontaktnich center, ktefi zajistuji
navazujici ¢innosti a poskytuji podporu operatordm a dalSim uZivateldm.

Aplikace AlgoCC vyuziva efektivné celou pracovni plochu pocitace a operatorovi
poskytuje veSkeré informace o zakaznikovi nezbytné k vyfizeni danych poZadavkd.

UZivatelé se prihlasuji do systému a nastavenim svého stavu urdi, jestli jsou

v soucasné chvili schopni pfijimat kontakty nebo v jakém stavu se momentalné
nachdzi. Do této skupiny patfi stav pfipraven, prestavka spolu s jejim diivodem
a prace na hovoru. Stav mUZe byt nastaven také automaticky. Déje se tak po
ukonceni prichoziho hovoru, kdy uZivatel pokracuje praci, ktera pfimo souvisi
s realizovanym hovorem.
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Produkty
a nastroje kontaktniho
centra AlgoCC

Aplikace AlgoCC je vybavena nastroji, které umoznuji poskytovat sluzby profesionalni
urovné bez ohledu na misto, ze kterého operator kontakt vyfizuje. Nastroj je
kompatibilni s vestavénym softphonem i stolnim telefonem.

7.1. Automatické zpracovani a smérovani prichozi komunikace

Na zakladé definovanych pravidel dochazi ke smérovani pozadavk, cozZ vede
k poklesu nakladl a ¢asové Uspore. PoZzadavek mlZe mit povahu pfichoziho hovoru
pro operatora nebo ukolu pro pracovnika back office.

Kazdy uzivatel kontaktniho centra ma ve svém profilu nastaveno, jaké pozadavky
muUZe odbavit. Na zakladé této specifikace systém urci prioritu jednotlivym
kontaktlim a nasledné je pridéluje odpovidajicim pracovnikim.

UZivatelé si po spusténi aplikace nastavi svllj momentalni stav, kterym urci, jaké typy
kontaktl jsou aktualné schopni prijimat. V praxi to znamen4, Ze mohou pfijimat
prichozi hovory, ale u toho zvladaji vyfizovat i dalsi pozadavky pFes chat ¢i email.

7.2. Automatické hlasové systémy a smérovani komunikace dle kontextu

Klient ma po dovolani na ¢islo kontaktniho centra moZnost navolit si svij poZzadavek
v hlasovém stromu. V zavislosti na jeho volbé je smérovan na operatora, ktery je pro
dané zadani kompetentni osobou.
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Obecny hlasovy strom ‘ '
Hovor

Privitani
v pracovni
dobé

Privitani
mimo pracovni
dobu
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na zpétné
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Zaznamenani
telefoniho cisla

v
A

v

PFepojeni na
operatora

| ;

CALLBACK

V pfipadé hovort realizovanych mimo pracovni dobu nebo pfi obsazené lince

je hovor zarazen do fronty, kdy je klientovi nabidnuta funkce callback. V takovém
pripadé operator realizuje zpétny hovor v predem stanoveném case. PoZadavek
muze byt nastaven informacnim systémem nebo pfimo operatorem, ktery
specifikuje, za jak dlouho ma byt zpétné volani realizovano.

A

Systém eviduje tyto informace automaticky a pracovnik kontaktniho centra je

tim padem oprostén od vedeni vlastnich seznamd. Diky tomu je call centrum
spolehlivéjsi a dochazi k lepsi obsluze klientd. V praxi to funguje tak, Ze systém vytoci
volného operatora, zobrazi mu kartu klienta a teprve posléze ho spoji s danym
zakaznikem. V pripadé neuspésného hovoru naplanuje systém novy termin zpétného
volani.

Mezi zakladni funkcionality
obsluhy hlasového volani patfi:

«  zahajeni, ukonceni ¢i podrzeni hovoru ve fronté
*  prepojeni hovoru

«  pfripojeni dalSiho ucastnika

*  hudba na pozadi

*  prevzeti hovoru

* zobrazeni ID volajiciho

Vedle klasickych hlasovych hovorll mohou uZivatelé vyfizovat také poZadavky pres

e-mail, sms a webchat. Ty se v systému automaticky tfidi a pridéluji operatorim
S potfebnou znalosti ¢i dovednosti.
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E-mailovy kanal mUZe byt pouZit v kombinaci s hlasovym kanalem, ale je uzpisoben
tak, aby mohl byt pouzit i samostatné. Operatorovi jsou k dispozici standardni
funkce. Mezi takové patfi editace, formatovani, pfilozeni priloh atp. K dispozici je také
historie dfive zpracovanych e-maill spolu se seznamem téch, které teprve ¢ekaji na
vyreseni. Operator mUZe v jeden moment prijimat vice e-maill a rovnéz i hlasovy
hovor, pokud ma tuto funkci pfidélenou.

DalSim nastrojem slouzicim ke komunikaci se zakaznikem je posilani SMS zprav
prostrednictvim karty klienta. SMS zpravy jsou nejefektivnéjsim zplsobem, jak
zakazniklm poslat notifikaci nebo vyZadana obchodni sdéleni. Toto rozsifeni nepatfi
mezi zakladni komponenty aplikace, ale jsou reSeny individualné pro konkrétni
projekt.

Dal8im z nastroju pro efektivni komunikaci se zakazniky je Webchat, prostfednictvim
kterého mohou operatofi komunikovat pisemnou formou se zakazniky. K predani
kontaktu dochazi stejnym zplsobem jako je tomu u e-mailu nebo telefonniho
hovoru. Chatuje se v realném Case a po ukonceni se opét specifikuje vysledek
kontaktu. AlgoCC nabizi vice typd Webchatl. Mlzete vyuZivat pisemnou komunikaci
pres Facebook, WhatsApp nebo webovou stranku.

Ke komunikaci mezi operatory a supervizory slouZi Instant messaging.
Jedna se o jednoduchy chat k rychlému sdileni informaci.

7.3. Vedeni odchozich marketingovych kampani (riznymi komunikaénimi kanaly)

Kontaktni centrum lze rozSifit o vybrané kampané, diky kterym jsou pozadavky
vyFizeny ve spravny Cas a prostfednictvim spravného komunikacniho kanalu.
Operator fesi tyto kontakty automaticky ze stejné aplikace a obdobnym zplsobem
jako bézné hlasové hovory.

Kampané se vytvareji na miru potfebam konkrétni spolecnosti. Vzdy se u nich
nastavuje datum zacatku i konce a blize se specifikuje, jaci klienti budou
kontaktovani. Pfed spusténim se sestavi tym operator(, ktefi budou do kampané
zapojeni. Ti se mohou béhem své pracovni doby libovolné preklikdvat mezi
pfifazenymi kampanémi.

V prabéhu se monitoruje pocet obvolanych klientd, vytizenost pracovnik(
kontaktniho centra a UspéSnost obchodnich kontaktl. Podle ziskanych vysledk Ize
upravit parametry kampané - pocet zapojenych operatoru, pribéh a dobu trvani.

Aplikaci AlgoCC je moZné k témto Ucellm vyuZivat samostatné nebo v internim
systému spolecnosti diky integraci s CRM. Propojeni se systémem pro Fizeni vztah(
se zakazniky se vyuziva takeé pri uspésném spojeni hovoru, kdy je operatorovi
zobrazeno okno s potfebnymi informacemi k hovoru a o daném klientovi.
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7.4. Sprava afizeni provozu kontaktniho centra

AlgoCC nabizi ucelené zobrazeni poZzadovanych dat v Case, kdy je operator potrebuje
k vyfizeni konkrétniho pozadavku. Za timto ucelem je aplikace doplnéna o fadu
funkci:

* nastaveni aktualniho stavu operatora (pfihlasen, odhlasen, pfestavka apod.)

* podrzeni, pfijeti a ukonceni daného hovoru

+ zobrazeni karty a ID volajiciho spolu s historii komunikace

* prepojeni hovoru na kompetentniho operatora

« vyhledani konkrétniho kontaktu s moznosti realizace hovoru ¢i odeslani e-mailu
« uskutecnéni zpétnych hovort

« webchat urCeny ke komunikaci mezi spolecnosti a operatorem

+ trackovani prace na konkrétnich ukolech

* nastroje pro fizeni efektivity kontaktniho centra i pracovnikd

«  pridéleni role a funkcionality jednotlivym uZivatelim

Do AlgoCC mohou byt v jeden moment prihlaSeny stovky operatord a supervizorda.
ResSeni je rozSifitelné. To znameng, Ze jej Ize upravovat na miru konkrétni spolecnosti.
RovnéZ je uzpUsobeno k integraci se systémy zakaznika.

Aplikace AlgoCC zahrnuje i funkcionalitu ke komunikaci mezi uzivateli. Tou je

IMChat slouzici k posilani kratkych textovych zprav. PrihlaSeni uzivatelé vidi, kdo je
momentalné pripojen a jaky je jeho aktualni stav (pfipraven, pauza, nerusit, hovofi

a odhlasen). Okno IMChatu se automaticky otevie po spusténi aplikace, ale Ize otevrit
i manualné.

7.5. Méreni efektivity poskytovanych sluzeb (reporting, feedback)

Soucasti AlgoCC je reportovaci systém, ve kterém Ize definovat konkrétni parametry
pro méreni vykonnosti a efektivity kontaktniho centra. Jeho ovladani je intuitivni

a vyZaduje jen minimalni zaskoleni koncovych uZivatel. Na zakladé ziskanych
informaci jsou vytvareny pravidelné reporty. Ty umoznuji ziskat uceleny pohled

o pracovni dobé a kvalité odvedené prace jednotlivych pracovnikd kontaktniho
centra.

K hlavnim funkcim reportingu patfi sledovani vytizenosti operator( a kontaktniho
centra jako celku v realném Case a z hlediska historie. Zaroven se monitoruje pocet
prichozich a odchozich hovor( spolu s dobou nutnou pro vyfizeni poZzadavku

a dobou cekani. U kazdého reportu je mozné upravit jeho zobrazeni.
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TYPY REPORTU

V reportingu jsou k dispozici reporty bézici v realném case i vystupy vhodné

k vytvareni dlouhodobych statistik. Real-time reporty slouzi ke sledovani aktualniho
stavu operatorU, detailu jednotlivych hovor( a fronty hovord. Historické statistiky
jsou uzite¢né z hlediska méreni efektivity i vykonnosti operatord. K vidéni jsou také
vysledky odchozich hovorU a Uroven sluzeb.

K dispozici jsou i vystupy typu dashboard, které znazornuji
vykonnost prostrednictvim prehlednych grafa.

Jednotlivé reporty se déli také s ohledem
na informace, které poskytuiji:

+  pfichozi komunikace

fronty

+ agenti
uzivatelé

« dlvody kontaktu
kampané

VSechny udaje shromazdéné v kategorii ,Prichozi komunikace” se tykaji provozu na
jednotlivych smérech komunikace. Jsou zde informace o jednotlivych kontaktech,
které byly evidované smérem do kontaktniho centra. Zaznamenava se zde i rychlost
a celkovy Cas nutny pro jejich zpracovani. Soucasné poskytuje vyhodnoceni kvality
provozu e-mailovych kanald.

+Fronty” shromazduji informace tykajici se hovor( smérujicich na jednotlivé agenty.
Zde jsou Udaje o mnoZstvi Cekajicich kontaktl. Zaroven jsou zde data vztahujici se
k poctu vyfizenych a dosud nevyfizenych kontaktd.

V kategorii ,Agenti” se shromazduji informace o ¢innostech jednotlivych agentd.
Zahrnuje dobu pfihlaseni / odhlaseni, délku realizovanych hovord, pocet a druh
obslouzenych kontakt(. Dale jsou k dispozici grafy zndzornujici délku prestavek
a pomeér mezi zpracovanymi hovory a vykonanou administrativni ¢cinnosti.

V sekci ,UZivatelé” Ize zobrazit data tykajici se backoffice komunikace. Zahrnuje jak
hlasové hovory, tak emailovou komunikaci.

Hlavnim Gcelem reportu ,Divody kontaktu” je shromazdovat informace o vysledcich
komunikace s jednotlivymi klienty. Ty jsou dale navazané na klientskou kartu.

V reportech ,Hlasova komunikace” Ize vyhledavat konkrétni zaznamy podle dalSich
dostupnych udajl, které kontaktni centrum ma (telefonni ¢islo ¢i ID hovoru). Je

mozné stahnout i zvukovou nahravku.

,Kampané” zaznamenavaji informace o provozu jednotlivych kampani.
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7.6. Zajisténi efektivity a kvality prace kontaktniho centra (nahravani, QM)

AlgoCC lze rozSifit o nahravaci systém, ktery zaznamenava veskerou komunikaci se
zdkaznikem. Nahravani pfichozich a odchozich hovorU slouZi predevsim pro Ucely
pripadnych reklamaci, FeSeni sporU a zlepseni kvality prace operatord a dalSich
pracovnik kontaktniho centra.

Pro ucely nahravani je v aplikaci AlgoCC vyuZzivan systém Oreka.
Pro potfeby dalSi prace s nahravkami je k dispozici osvédceny systém NICE.

Nahravani hovoru je realizovano pres webovy prohliZze¢, kde jsou jednotlivé hovory
archivovany po dobu, jakou si uZivatel pro konkrétni zaznamy zvoli. VSe se uchovava
v ramci Algocloudu nebo na datovém uloZisti zakaznika. PFistup k nahravkam

|ze nastavit individualné pro jednotlivé uzivatele. Vyhodou systému je moznost
jednoduchého vyhledavani pfislusného zaznamu podle isla operatora nebo
telefonniho cisla volajiciho.

K zajiSténi vysoké efektivity a kvality prace
kontaktniho centra jako celku slouZi klientska karta.

KLIENTSKA KARTA

V karté se shromazduji veSkeré informace souvisejici s danym klientem a probiha zde
zakladni prace s kontaktem. Podoba karty je zcela individualni zaleZitosti. Jeji vzhled
si maze jednak kazdy prizpUsobit, ale liSi se také v zavislosti na roli daného uZivatele
kontaktniho centra.

Pro kazdého jsou k dispozici zakladni udaje jako je jméno, pfijmeni, mésto atp.

Tyto Udaje Ize v pribéhu komunikace volné editovat.

Dalsi dlleZitou &asti klientské karty je vysledek komunikace. Zde se eviduji
nedoresSené kontakty a realizuje se jejich dokonceni. V této ¢asti je mozné nastavit

konkrétni status, ktery nejlépe vystihuje povahu daného kontaktu.

Hlavni ¢ast karty je vénovana informacim, které
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usnadiiuji komunikaci s klientem.M0Ze zahrnovat:

* historii kontaktu

+  skript komunikace

*  prohlizec internetu

«  propojeni do systému CRM

+  funkce pro zpracovani e-mailu

«  propojeni do interniho systému zakaznika
+  funkce zpétného zavolani

« tlacitko pro realizaci odchozich SMS

+  prekliknuti do znalostni databaze

Z hlediska komunikace s klientem jsou klicové karty ,Historie” a , Skript“.

V prvni ze zminénych se shromazduji veSkeré ¢asy a data v minulosti realizovanych
hovor(. Diky tomu ziska dany operator velmi rychle pfedstavu o tom, jestli uz se

s klientem v minulosti néco FeSilo. Operatofi si mohou zobrazit kratkodobou historii
zahrnujici pouze vlastni interakci se zakaznikem, ktera po odhlaseni ze systému
zmizi. K dispozici je také rozsahla historie umoznuijici ziskat uceleny prehled o vSech
realizovanych pfichozich, odchozich i nevyreSenych kontaktech. Jednotlivé informace
se daji filtrovat podle povahy pozadavku. Tento druh dat se sdili mezi jednotlivymi
uzivateli aplikace a zachovava se tedy i po odhlaseni ze systému. Pres historii Ize
realizovat opétovny hovor s vybranym kontaktem.

V zaloZce Skript komunikace je doporuceny scénar, ktery uzivatele AlgoCC provadi

komunikaci se zakaznikem krok za krokem. Tyto informace ziskavaji operatofi primo
od zakazniku diky dotazniku se sadou cilenych otazek.
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Potrebujete
individualni reseni?
Neni problém, obratte se na experty ze
spolecnosti Algotech

Experti ze spolecnosti Algotech pro vas vyvinou feSeni na miru zahrnujici navrh,
kompletni realizaci i naslednou podporu provozu. Mate svij systém, ktery je jiz
zastaraly? RozSifime ho a upravime podle vaSich momentalnich potreb. Radi se
postarame i o Skoleni nutné pro spravnou praci s dodanym feSenim.
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