Wybierz swoj idealny
system contact center

Conpeek

Praktyczna checklista, z ktérej dowiesz sie absolutnie wszystkiego.
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Wybor systemu contact center to bardzo wazna decyzja dla Twojej firmy.
Od niej zalezy zadowolenie klientéw z obstugi, ich rekomendacje
i lojalnos$¢, a wiec rozwdj Twojego przedsiebiorstwa. Jaki system contact
center najlepiej spetni oczekiwania klientéw, a Twoim konsultantom

zagwarantuje wysoki komfort pracy?

Abys mogt celnie odpowiedzie¢ na to pytanie, przygotowalismy dla
Ciebie praktyczng checliste, ktéra pomoze wybrac idealny system contact
center. Checklista zawiera najwazniejsze kryteria wyboru, ktore krétko
omawiamy. Zastanéw sie, ktére z funkcjonalnosci sg dla Ciebie niezbedne,

a nastepnie sprawdz, czy system, ktory zamierzasz wybrag, je posiada.

Przygotowalismy dla Ciebie takze zestawienie funkcjonalnosci, ktore

znajdziesz w systemie contact center Conpeek. Zachecamy Cie, abys

poznat mozliwosci naszego systemu komunikacji z klientem.
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1. Dopasowanie systemu do potrzeb organizacji

Sprawdz, czy system contact center, ktory zamierzasz wybrac, elastycznie
dopasuje sie do specyfiki Twojego przedsiebiorstwa. Wybierz rozwigzania,
ktore tatwo zmodyfikujesz, gdy Twoje potrzeby w zakresie komunikacji
z klientem sie rozwing. Zapewnig Ci to nastepujace elementy:

System? Conpeek

Dostarczenie ustug w modelu chmurowym

Wdrozenie w ramach wtasnej infrastruktury

Dynamiczne dostosowanie ilosci i funkcjonalnosci stanowisk
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Przejrzysty system licencjonowania

2. Komfort pracy z aplikacja

Zwré6¢ uwage na funkcjonalnosci, ktére zapewniag wygodna, prosta
i intuicyjng obstuge aplikacji contact center. Btyskawiczny dostep do
informacji oraz mozliwos$¢ wykorzystania ré6znych kanatéw komunikacji to
podstawa sprawnej obstugi klienta. Sprawdz, czy system posiada
nastepujace cechy:

System? Conpeek
Wszystkie narzedzia dostepne w ramach jednej aplikacji

Intuicyjny interfejs utatwiajacy korzystanie z aplikacji

Szybki dostep do petnej historii kontaktow z klientem

Whbudowany w aplikacje komunikator omnichannel

Aplikacja nie wymagajaca instalacji, dostepna z przegladarki internetowe;j.
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3. Skuteczny proces wdrozenia

Dobrze, gdy dostawca systemu contact center zapewnia wdrozenie oparte
na solidnej wiedzy o twojej firmie, a takze oferuje wsparcie dla systemu
juz po etapie wdrozenia. Zapytaj wiec, czy wspotpraca obejmuije:

System? Conpeek

Konsultacje biznesowe odkrywajace potrzeby firmy

Szkolenia prowadzone w formie warsztatow

Wsparcie biznesowe przez caty okres trwania kontraktu

Wsparcie techniczne 24h na dobe przez 365 dni w roku
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Wdrozenie obejmujgce konfiguracje wybranych funkcjonalnosci

4. Bezpieczenstwo

Zastosowanie mechanizmow zabezpieczajacych dane Twoich klientow
to obecnie jedna z najwazniejszych cech nowoczesnego systemu contact
center. Wysokie bezpieczenstwo danych w systemie contact center zapewni:

System? Conpeek

Szyfrowanie komunikacji z pracownikiem i z klientem

Szyfrowanie nagran oraz transkryptéw rozméw

Kopiowanie nagran oraz transkryptéw rozmow do wskazanej lokalizacji

Elastyczne zarzadzanie uprawnieniami uzytkownikow

Tworzenie kopii zapasowych oraz przywracanie danych

Mechanizm zabezpieczajacy przed naduzyciami telekomunikacyjnymi

Logowanie z wykorzystaniem dwustopniowego uwierzytelniania

00000000
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Dostep do systemu ze wskazanych adreséw IP lub przez VPN IPSec
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5. Organizacja pracy konsultantéw

Komfort pracownikéw dziatu obstugi klienta jest tak samo wazny
dla funkcjonowania systemu jak zadowolenie klientéw. Dlatego funkcjonalny
system contact center zawiera takie elementy jak:

System? Conpeek

Praca konsultanta w wielu projektach jednoczesnie

Okreslenie priorytetu konsultanta niezaleznie w kazdym projekcie

Okreslenie kompetencji konsultanta indywidualnie w kazdym projekcie

Okreslenie obstugiwanych przez konsultanta kanatéw komunikacji
indywidualnie w kazdym projekcie

NNNK

Okreslenie trybu pracy konsultanta (INJOUT|BLEND|OFF) indywidualnie
w kazdym projekcie

Definiowanie dowolnych przerw typu business lub coffee

Harmonogramy pracy konsultantéw

Monitorowanie pracy konsultantow na zywo
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Analityka pracy konsultantéw na podstawie raportéw
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6. Obstuga potaczen (Unified Communication)

Obstuga potaczen telefonicznych to rdzen kazdego systemu contact center.
Warto jednak sprawdzi¢, czy jest ona zintegrowana takze z innymi kanatami
komunikacji i czy pozwala na odebranie kazdego potaczenia od klienta.
Upewnij sie, czy system contact center posiada takie mechanizmy jak:

System? Conpeek

Obstuga potaczen telefonicznych

Obstuga potaczen ze strony WWW firmy (widget)

Obstuga potaczen przez udostepnione linki http (invitation link)

Obstuga potaczen multimedialnych (chat/voice/video)

Transfer plikéw i zdje¢ w trakcie potgczenia

Funkcja prezentowania ekranu w trakcie potaczenia

Funkcja przejecia pulpitu w trakcie potaczenia

Zmiana mediéw w trakcie potgczenia (chat/voice/video)

Komunikator na PC/Android/iOS

Obstuga telefondw IP

Obstuga telefonéw komaorkowych

Funkcja Hot Desk pozwalajgca na korzystanie z dowolnego telefonu IP

Automatyczna konfiguracja telefondéw IP

Multimedialne pokoje konferencyjne

Implementacja funkcji PABX

Mozliwos¢ transferowania potgczen z konsultacjg i bez konsultacji

Mozliwos¢ dotaczania do rozmowy kolejnych konsultantow

tatwe tworzenie drzew IVR dla potaczen telefonicznych

Kolejkowanie potaczen w przypadku braku dostepnosci konsultanta
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Odgrywanie klientowi zapowiedzi Music On Hold
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Odgrywanie klientowi zapowiedzi Comfort Message

Conpeek

Odgrywanie klientowi zapowiedzi Estimated Waiting Time

Odgrywanie klientowi zapowiedzi Position In Queue

Mozliwos¢ zamodwienia rozmowy w trakcie oczekiwania w kolejce

Mozliwos¢ pozostawienia wiadomosci w trakcie oczekiwania w kolejce

Definiowanie formularzy do uzupetniania informacji o potaczeniu

Tagowanie rozmow

Automatyczne oddzwanianie do klientow ktorzy roztgczyli sie w trakcie
oczekiwania
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tatwe tworzenie drzew IWR (chat bot) dla potgczen
ze strony WWW lub linku http

K

Automatyczne kierowanie potaczen do wtasciwych
projektéw lub konsultantow

K

O 0000000000

Przetaczanie rozmowy pomiedzy urzadzeniami (komunikator/telefon
IP/komdrka)

Your projects
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7. Obstuga wiadomosci (Unified Messaging)

Wielu klientéw woli pisaé. Dlatego sprawdz, czy system contact center, ktory
masz na oku, wspiera ten kanat komunikacji i daje nastepujace mozliwosci:

System? Conpeek

Obstuga wiadomosci e-mail

Obstuga wiadomosci SMS

Obstuga wiadomosci facebook

Obstuga wiadomosci fax

Obstuga wiadomosci voicemail

Obstuga wiadomosci web message

Automatyczne kierowanie wiadomosci
do wtasciwych projektéw lub konsultantéw

Grupowanie wiadomosci w konwersacje

Mozliwos¢ transferowania konwersacji

Tworzenie szablondw do wysytki wiadomosci

Tagowanie konwersacji

O
O
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System?

8. Kampanie telefoniczne

Tworzenie wielu kampanii telefonicznych w jednym projekcie

Conpeek

Werywanie kontaktow do kampanii z roznych Zrédet

Woeranie pliku z danymi

Wybor listy kontaktéw z CRM

Zasilenie kampanii przez API

Zarzadzanie priorytetami zadan w ramach kampanii

Dziatanie kampanii w trybie recznym

Dziatanie kampanii w trybie automatycznym PREVIEW

Dziatanie kampanii w trybie automatycznym PROGRESSIVE

Dziatanie kampanii w trybie automatycznym PREDICTIVE

Wykrywanie potaczen z pocztg gtosowa, fax, ivr (AMD)

Wykrywanie numerdw nieaktywnych (HLR)

Automatyczna konfiguracja telefondw IP

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji fixed

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji random

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji prefix

Monitorowanie przebiegu kampanii na zywo

0|00000000000000/000

Analityka przebiegu kampanii na podstawie raportow

NN NN NN NN
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9. Kampanie Voice SMS

Wsrdd funkcjonalnosci wspierajacych kampanie Voice SMS powinny znalez¢ sie:

System? Conpeek

Tworzenie wielu kampanii Voice SMS w jednym projekcie

Werywanie kontaktow do kampanii z réznych zrodet

Woeranie pliku z danymi

Wybor listy kontaktéw z CRM

Zasilenie kampanii przez API

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji fixed

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji random

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji prefix

Tworzenie szablondéw dla wysytanych wiadomosci Voice SMS

Generowanie zapowiedzi z wykorzystaniem TTS

Potwierdzenia odstuchania wiadomosci

Umowienie rozmowy z konsultantem

Monitorowanie przebiegu kampanii na zywo

Analityka przebiegu kampanii na podstawie raportow
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10. Kampanie e-mail

Wsrod funkcjonalnosci wspierajgcych kampanie e-mail powinny znalez¢ sie:

System?

Tworzenie wielu kampanii e-mail w jednym projekcie

Conpeek

Tworzenie szablondw dla wysytanych wiadomosci email

Dodawanie zatacznikdw do wiadomosci

Mozliwos¢ wgrywania kontaktéw do kampanii z pliku z danymi

Wybor listy kontaktéw z CRM

Zasilenie kampanii przez API

Monitorowanie przebiegu kampanii na zywo

00000000

Analityka przebiegu kampanii na podstawie raportow

11. Kampanie SMS

NN NN

Wsrod funkcjonalnosci wspierajacych kampanie SMS powinny znalez¢ sie:

System?

Tworzenie wielu kampanii sms w jednym projekcie

Conpeek

Tworzenie szablondw dla wysytanych wiadomoséci sms

Mozliwos¢ wgrywania kontaktéw do kampanii z réznych zrodet

Woeranie pliku z danymi

Wybor listy kontaktéw z CRM

Zasilenie kampanii przez API

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji fixed

Okreslenie strategii wyboru numeru telefonu do prezentacji random

Monitorowanie przebiegu kampanii na zywo

0000000000

Analityka przebiegu kampanii na podstawie raportow
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12. Archiwizacja potaczen i konwersacji

Dostep do catego zasobu informacji zwigzanego z konkretnym klientem
pozwala na szybkg obstuge jego zgtoszenia. Dlatego dobry system contact
center umozliwia:

System? Conpeek
D Zapisywanie szczegdtowych informacji dotyczacych potaczen i konwersagji E/J
D Zarzadzanie nagrywaniem potaczen chat/voice/video E/|
D Archiwizacje konwersacji email/sms/fax/voicemail/facebook/webmessage E/l

13. Ocena jakosci obstugi klienta

Dzieki informacji zwrotnej od klientow mozesz ulepszac prace zespotow obstugi
klienta. Zadbaj, aby wybrany system contact center miat nastepujgce funkcje:

System? Conpeek

D Weryfikacja kompetencji pracownikow E/l
z wykorzystaniem kart ocen rozmow

Badanie satysfakgji klienta z wykorzystaniem
automatycznych ankiet SMS

K

Badanie satysfakgji klienta z wykorzystaniem
automatycznych ankiet voice

K

000

Badanie satysfakgji klienta z wykorzystaniem
automatycznych ankiet e-mail

K

13
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14. CRM

Rozbudowane funkcje systemu CRM powinny zapewni¢ szybki dostep
do danych, dzieki ktérym maksymalnie spersonalizujesz komunikacje
z klientem. Sprawdz, czy system contact center wspotpracuje z CRM i ma
nastepujgce mozliwosci:

System? Conpeek

Automatyczne dodawanie leaddw do bazy kontaktow

Mozliwos¢ tworzenia dodatkowych pdl dotyczacych kontaktu

Automatyczne pobieranie danych przedsiebiorcéw z bazy GUS

Tagowanie kontaktow

Zarzadzanie plikami powigzanymi z klientem

Szybki dostep do informacji o kliencie

Petna historia komunikacji z klientem wraz z dostepem do nagran
i transkryptow

Welad w liste wszystkich zgtoszen klienta

Podnoszenie karty klienta w trakcie rozmowy lub konwersacji

Podnoszenie karty klienta w trakcie obstugi zgtoszenia

Tworzenie list kontaktow dla kampanii telefonicznych/sms/email

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
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Mozliwos¢ okreslenia opiekundw klienta oraz ich priorytetéw
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15. Ticketing

Ptynny przeptyw ticketéw jest niezbedny, aby dziat obstugi klienta pracowat
wydajnie. Dlatego warto, aby system contact center miat wbudowane
nastepujace funkcjonalnosci:

System? Conpeek

tatwe tworzenie i zarzadzanie zgtoszeniami w systemie

Mozliwos¢ podtaczenia zgtoszenia do kontaktu w bazie CRM

Mozliwos$¢ grupowania zgtoszen

Okreslanie wymaganego terminu zamkniecia zgtoszenia

Udostepnianie klientowi informacji o statusie zgtoszenia
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Powiadamianie klienta o zmianie statusu zgtoszenia

16. Baza wiedzy

Baza wiedzy umozliwia klientom samodzielne zdobywanie informacji, aby
rozwigzac swoje zgtoszenie. Dzieki sledzeniu tej aktywnosci mozna zbierac
dane, ktore pozwolg jeszcze lepiej ksztattowac pozytywne doswiadczenia
klienta. Upewnij sie, czy system contact center posiada:

System? Conpeek

D Udostepnianie wiedzy w formie artykutéw E/J
i dokumentéw zorganizowanych w kategorie

Mechanizm notyfikacji i potwierdzen
zapoznania sie z wybranymi materiatami
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17. Integracje i rozszerzenia systemu

Elastycznos¢  systemu contact center zalezy w duzym stopniu  od
bezproblemowej integracji z innymi systemami | mozliwosci rozbudowy
o dodatkowe funkcjonalnosci tak, aby aplikacja jak najdoktadniej odpowiadata
potrzebom organizacji. Sprawdz, czy system contact center ma takie elementy jak:

System? Conpeek

D Obustronna wymiana informacji z zewnetrznymi E/J
systemami dzieki rozbudowanemu API

Gotowy widget na strone www pozwalajacy na zestawienie potaczenia
chat/voice/video, zamdwienie rozmowy lub pozostawienie wiadomosci

Mozliwos¢ stworzenia wirtualnego oddziatu firmy w formie aplikacji
web/android/ios

N

Mozliwos¢ stworzenia aplikacji pozwalajacej na swiadczenie ptatnych
konsultacji chat/voice/video

K

Funkcja Web Tracking pozwalajgca na przekazanie aktywnosci klienta
na stronie do konsultanta obstugujacego zamdwiong rozmowe.

K

Mozliwos¢ automatycznego logowania do aplikacji poprzez mechanizm
SSO (ADFS)

K

Mozliwosc¢ tworzenia wiasnych aplikacji pozwalajacych
na wdrozenie proceséw samoobstugowych z zastosowaniem
mechanizmdw sztucznej inteligendji

O (00 00

K
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18. Skrypty rozmoéw

Tworzenie skryptow rozmow rozwija kompetencje konsultantéw i usprawnia
obstuge klienta dzieki dostosowanym scenariuszom konwersacji. System
contact center powinien umozliwiac:

System? Conpeek
D Tworzenie skryptow rozmoéw dla poszczegdlnych projektéw E/l
D Dostosowanie skryptéw do kompetencji poszczegdlnych E/l

konsultantéw w projekcie

D Budowanie interaktywnych skryptéw pozwalajacych na wykonywanie akgji E/|

19. Monitoring i raportowanie

Kontrola jakosci obstugi klienta powinna opiera¢ sie na gromadzeniu
informacji o biezacej pracy konsultantow. Dlatego system contact center
powinien zawiera¢ funkcjonalnosci pozwalajagce w przejrzysty sposob
monitorowac prace agentow:

System? Conpeek

D Monitorowanie na zywo wskaznikow dotyczacych pracy E/‘
konsultantow oraz zadan realizowanych przez system

D Udostepnienie uprawnionym uzytkownikom danych E/J
z monitoringu w ich aplikacji

D Wyswietlanie informacji z monitoringu na duzych ekranach E/J
w aplikacji typu wallboard

17
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StaraliSmy sie, aby powyzsza checlista byta wyczerpujgca i
prezentowata wszystkie najwazniejsze sktadniki nowoczesnego
systemu contact center. Mamy nadzieje, ze utatwiliSmy Ci wybor
idealnego systemu contact center. Jesli jednak masz watpliwosci
czy pytania, zapraszamy do kontaktu. Chetnie doradzimy, jak wybrac
system contact center, aby nie zatowac.

Poznaj wszystkie mozliwosci

\ systemu contact center
- T — / 4 P

@ team@conpeek.com

@ 22 3574100
www.conpeek.com ADRES
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