Klientu apkalposana

Uzlabojiet klientu apmierinatibu un apkalposanas “lzmantojot
efektivitati, klientu apkalposanai izmantojot Microsoft
Microsoft Dynamics. CRM 4.0 Dynamics CRM,
Nosutiet klientu datus, pieprasijumu parvaldibu, pakalpojumu vésturi un atbalsta tlek Samaziﬂéts
informaciju tiesi uz klientu apkalposanas specialistu un parzinu datoriem, nodrosinot )
darbiniekus ar rikiem, lai sniegtu atbilstosus un efektivus pakalpojumus, kas vairo apméQ_baS |a||<S,

klientu lojalitati un nes lielaku pe|nu. Microsoft Dynamics CRM piedava visaptverosu . . e
klientu apkalpo3anas risinajumu, kas ir lietotajiem pazistams, pilniba pielagojams jusu | JdUNIE darbinieki
uznéméjdarbibas procesiem un mérogojams, lai atbilstu organizacijas vajadzibam. —y = -
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Microsoft Dynamics CRM 4.0 klientu apkalposanai

DZEFS BILMENS,
Wellmark klientu informacijas
centra vaditajs

Atrisinat

Diagramma atainota funkcionalitate norada Microsoft Dynamics CRM iespéjas, kas palidz
organizacijam nodrosinat atbilstosu un efektivu apkalposanu, tadéjadi uzlabojot klientu apmierinatibu.
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Polaris Microsoft
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BIDS BREGELMANS,
Polaris Industries
projektu vaditajs

IZCILA KLIENTU APKALPOSANA

Lietojiet dazadus sazinas veidus, taja skaita talrunu zvanus, e-pasta zinojumus,
personigu komunikaciju un pasapkalposanas vietnes, lai atri registrétu, parvalditu

un atrisinatu ar apkalposanu saistitus jautdjumus. Izmantojiet strukturétu piek|uvi
pieprasijumu informacijai, klientu vésturei, ligumiem par pakalpojumu [imeni
(Service Level Agreement — SLA) un jaudigai zinaSanu bazei, lai efektivi un
produktivi atbalstitu klientus. Dodiet klientu apkalposanas specialistiem iespéju sniegt
vél labakus pakalpojumus, izmantojot agentu skriptu rakstiSanu, kuru nodrosina
Windows Workflow Foundation vai integréti citu uznémumu izstradajumi.

EFEKTIVAKA DARBA PARVALDIBA

Izmantojot Microsoft Dynamics CRM, izveidojiet klientu apkalposanas specialistiem
produktivu darba vidi. Microsoft Dynamics CRM var palidzét organizacijai
produktivi parvaldit klientu pieprasijumus, kontaktinformaciju un citas zinasanas
par klientu, neatkarigi no ta, vai programma Microsoft Dynamics CRM tiek
ieviesta, izmantojot Microsoft Office SharePointe Server ar klientu informacijas
centra agenta darbvirsmu vai ka dabigs Microsoft Outlook papildingjums. Ar
pazistamo un viegli saprotamo Microsoft Dynamics CRM interfeisu jasu organizacija
varés atri apmacit jaunos apkalposanas specialistus, vienlaikus samazinot apmacibas
izmaksas.

AUTOMATIZETI APKALPOSANAS PROCESI

Pieskiriet, parvaldiet un atrisiniet ar atbalstu saistitus jautajumus, izmantojot
pakalpojumu pieprasijumu automatizétu marsrutésanu, rindosanu un eskalaciju, ka
ari pieprasijumu parvaldibu, komunikaciju registrésanu un automatiskas atbildes

pa e-pastu. lzmantojiet Windowse Workflow Foundation, lai izstradatu un izpilditu
drosus apkalpoSanas procesus, kas optimizé klientu apkalposanu. Organizacijas, kuras
vélas piedavat augsta limena profesionalu apkalposanu, Microsoft Dynamics CRM var
izmantot visa klientu vértibu kédé, ieklaujot citas organizacijas nodalas vai darbibas
jomas, ka ar partneru un piegadataju organizacijas.
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Adenta darbvirsma ar pieprasijumu parvaldibas informaciju.




ATRI UN PRECIZI ATRISINATAS PROBLEMAS

Atrisiniet arvien vairak problému jau pirma zvana laika, izmantojot péc produktu

un pakalpojumu kategorijam sakartotu koplietojamu zinasanu bazi ar meklésanas
iespéjam, ka ari integrétu “klatbatnes” informaciju un talitéjo zinojumapmainu.

Atri atrodiet konkrétas jomas specialistus, vaditajus vai parzinus un sazinieties ar
viniem, izmantojot kontaktinformaciju, kas ieklauta tieSi CRM lietotajam paredzétajos
lidzek|os. Novértéjiet prieksrocibas, ko sniedz minétas papildu iespéjas, ka ari funkcijas
"klikskis, lai térzétu” un “klikskis, lai zvanitu”, ko nodrosina Microsoft Dynamics CRM
un Microsoft Office Communications Server 2007 integracija.

OBJEKTIVS VERTEJUMS

Nosakiet klientu apmierinatibas limeni visos pakalpojumu darbibas cikla posmos
reallaika vai sagatavojot pakalpojumu parskatus. Izmantojiet iepriekséjo periodu

un prognozu analizes datus, lai celtu klientu apmierinatibas [imeni, samazinatu
pieprasijumu apstrades laiku, atrisinatu arvien vairak problému pirma zvana laika vai
sagatavotu jaunu un papildinoSo produktu un pakalpojumu piedavajumus konkrétiem
klientiem un klientu grupam. Izmantojiet pakalpojumu analizes datus produktu
uzlabosanai, kvalitates noteikSanas procesiem un garantiju programmas optimizacijai.

CITU ORGANIZACIJU IESAISTISANA

Parliecinosi veidojiet un izmantojiet pasaules [imena klientu informacijas centrus,
apvienojot tos ar nepiecieSsamajiem klientu informacijas centra infrastruktaras
produktiem, taja skaita vadoso telefonijas komutatoru, zvanu automatiskas sadalisanas
sisttmas (Automated call distribution — ACD) un integréto datoru-talrunu
(Computer-telephone integration — CTI) produktus, ko izstradajusi Microsoft zelta
sertificétie un sertificétie partneri, ka ari ar agentu skriptu rakstisanu, piedavajumu
parvaldibu, darbaspéka parvaldibu un ar zvanu kvalitati saistitus risinajumus.

INTEGRACIJA AR MICROSOFT CUSTOMER CARE FRAMEWORK

Liela dala informacijas, kas ir nepiecieSama, lai atbildétu uz klientu jautajumiem, ir
izkaisita tadas lietojumprogrammas ka ERP, rékinu apmaksas un izrakstisanas sistémas.
So informaciju var iegat programma Microsoft Dynamics CRM, izmantojot Microsoft
Customer Care Framework, lai apkopotu informaciju no esosajam sisttmam un kanaliem,
automatizétu uzdevumus un paatrinatu problému atrisinasanas procesu. Tas |auj
klientu apkalposanas specialistiem redzét visu informaciju par visam klientu darbibam
vairakas sistémas vienuviet.
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Pakalpojumu analizes informacijas panelis (biznesa inteligence).

"Tagad més
klientam varam
sniegt atbildes taja
pasa dieng, jo ir
sarucis atbildes
gaidisanas laiks,
kas agrak bija pat
[idz tris dienam!

ROZALI ELANA,
PAML vecaka viceprezidente
un izpilddirektore
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"Microsoft
Dynamics CRM
Ir neatsverams
paligs, lai
saglabatu izcilu
apkalposanas
kvalitati un spétu
atri atbildet uz
daznedazadiem
Jautgjlumiem
neatkarigi no ta,
vai tos uzdod
personigi kada no
masu birojiem,
pa talruni vai
internetu’”

DZORDZS VAITS,

Augstakas tiesas Pensilvanijas
biroja informacijas

dienesta vaditajs

Lai iegQtu papildinformaciju par
Microsoft Dynamics CRM, apmeklgjiet:
http://www.microsoft.com/latvija/
dynamics/default.mspx

MICROSOFT DYNAMICS CRM KLIENTU APKALPOSANA

Lietotajam paredzéto lidzek|u izvéle: nodrosiniet vienotu klientu apkalposanu,
izmantojot Microsoft Office SharePoint Server, Microsoft Office Outlook vai
organizacijas vajadzibam pilniba pielagotu lietotaja interfeisu, pieméram, klientu
informacijas centra agenta darbvirsmu.

Pieprasijumu parvaldiba: izveidojiet, pieskiriet un parvaldiet klientu pakalpojumu
pieprasijumus dazados veidos, taja skaita pa talruni, e-pastu, tiklu Web, personigas
tiksanas laika un citadi. Parvaldiet pieprasijumus no pirmas sazinas lidz atrisindjumam
un automatiski saistiet ienakosSos atbalsta jautajumus ar atbilstoso pieprasijumu.

Pieprasijumu marsrutéSana un rindosana: nosutiet pieprasijumus uz rindam, kur
atseviskas personas un komandas tiem var viegli piek|at un tos automatiski marsrutét
atbilstosajai personai, parzinim vai specialistam. Pielagojiet pakalpojumu rindas, lai tas
atbilstu klientu apkalposanas procesiem.

Atra problému novérsana: atri atrisiniet biezak izplatitas atbalsta problémas, izmantojot
zinasanu bazi ar meklésanas iespé&jam. Parliecinieties, vai publicéta informacija ir pilniga,
pareiza un piemérota, izmantojot ieblvétos parskatiSanas procesus. Izveidojiet un uztu-
riet risinajumu datu bazi, kura var atri atrast atbilsto$os risinajumus.

Ligumu parvaldiba: izveidojiet un uzturiet ligumus par pakalpojumiem programma
Microsoft Dynamics CRM, lai parvalditu ligumus par pakalpojumu limeni (SLA),
uzlabotu biznesa procesus un sagatavotu precizus rékinus klientiem. Automatiski
atjauniniet ligumu informaciju katra atbalsta sniegsanas reizé.

E-pasta atbilzu parvaldiba un automatizésana: uzturiet precizu informaciju par klientu
organizaciju, kontaktpersonam un pakalpojumiem, izmantojot automatizétu klientu
e-pasta zinojumu registrésanu un atbildésanu uz tiem.

Produktu kataloga uzturésana: stradajiet ar pilnigu produktu katalogu, kura atrodama
informacija par dazadiem cenu [imeniem, mérvienibam, atlaidém un cenu noteiksanas
opcijam.

Tiksanos un resursu planosana: planojiet tikSanas un servisa apmeklgjumus, ka ari
resursu pieskirsanu apkalpoSanas vietam, izmantojot vienotu apkalposanas specialistu,
riku, resursu un telpu kalendara skatu. Lai klientiem piegadatu pakalpojumu ar augstaku
pievienoto vértibu, izmantojiet iesp&ju atri atrast kvalificétus, klientu vélmém atbilstosus
apkalposanas specialistus un saplanot ar tiem tikSanas un servisa apmekléjumus.

Pakalpojumu, telpu un aprikojuma parvaldiba: programma Microsoft Dynamics CRM
izveidojiet pilnigus pakalpojumu sniegSanas piedavajumus un resursu grupas, lai visa
organizacija nodrosinatu nepartrauktus apkalposanas procesus.

Komunikacija reallaika: izmantojot Microsoft Dynamics CRM un Microsoft Office
Communications Server 2007, skatiet kolégu pieejamibu un statusu. Optimizéjiet pakalpojumu
snieg$anu un resursu izmantosanu ar talitéjas sazinas palidzibu.

Apkalposanas procesu automatizésana: modelé&jiet un ieviesiet drosu klientu
apkalposanas procesu automatizaciju, izmantojot Microsoft Visual Studioe vai izstrades
vidi, kuras pamata ir vedni. Integréjiet darbplGsmas organizacijas sistémas, balstoties uz
Windows Workflow Foundation.

Datu kvalitates aizsardziba: automatiski nonemiet ierakstu dublikatus, lai nodrosinatu
datu konsekvenci un integritati.

Datu parvérsana par praktiski pielietojamam zinasanam: identificgjiet visizplatitakas
atbalsta problémas, registréjiet apkalposanas procesus un nosakiet pakalpojumu
sniegSanas kvalitati. [zmantojiet visaptveroSus parskatus, kas tiek piedavati Microsoft
Dynamics CRM standarta, vai viegli izveidojiet pielagotus parskatus, izmantojot rikus,
kuru pamata ir vedni un kuriem nav nepiecieSami IT tehniskie resursi.

Sim dokumentam ir tikai informativs raksturs.
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