Obstuga klienta

Poprawa zadowolenia klientéw i wydajnosci
obstugi dzieki zastosowaniu systemu Microsoft
Dynamics™ CRM

Microsoft Dynamics CRM udostepnia kompleksowe i dobrze znane uzytkownikom
narzedzia do obstugi klienta, ktére mozna skalowac i w petni dostosowac

do potrzeb firm réznej wielkosci. Dzieki dostepowi do danych o klientach,
mozliwosciom zarzadzania zgtoszeniami, wyswietlania historii kontaktéw z klientem
oraz informacjom pomocy technicznej pracownicy dziatu obstugi moga sprawnie

i efektywnie obstugiwac klientdéw. Przyczynia sie to do zwiekszenia lojalnosci
klientéw i w rezultacie wyzszych przychoddw.

Microsoft Dynamics CRM 4.0 — obstuga klienta

Zarzadzanie
relacjami
z klientami

Rozwigzanie

Na powyzszym rysunku przedstawiono funkcje systemu Microsoft Dynamics CRM, ktére utatwiaja
sprawna i efektywna obstuge klienta.

,System Microsoft
Dynamics CRM
udostepnia potrzebne
informacje w sposob
tatwy i intuicyjny.
Dzieki temu
szkolenia z jego
obstugi sg krotsze,

a Nowi uzytkownicy
tatwiej zdobywajg
niezbedne
umiejetnosdi przez
CO Mogg byc
szybko wdrozeni

w codzienne
obowigzki”,

JEFF BEELMAN
Kierownik centrum obstugi klienta,
Wellmark
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,System Microsoft
Dynamics CRM
umozliwit
integracje naszych
dziatow pomocy
techniczne

| sprzedazy,

ktora nie byfa
mozliwa przy
uzyciu dotychczas
stosowanych przez
nas aplikagji”.

BEDE BRAEGELMANN
Kierownik projektu,
Polaris Industries

ZNAKOMITA OBStUGA KLIENTA

Dzieki wielokanatowej komunikacji (m.in. rozmowy telefoniczne, wiadomosci
e-mail, komunikacja bezposrednia, samoobstugowe witryny sieci Web) mozna
szybko tworzy¢ i zamykac zgtoszenia serwisowe oraz zarzadzaé nimi. Efektywna
obstuge klienta utatwia réwniez szybki dostep do zgtoszen, historii klienta, umow

z okreslonymi warunkami, tzw. SLA (umowy takie okreslaja czas reakcji, zakres ustug
itp.; system CRM od razu udostepnia informacje o tym, jaki poziom ustug nalezy
sie danemu klientowi) oraz zaawansowanej bazy wiedzy. Ponadto mozna w tym
celu wykorzystac skrypty rozméw udostepniane za posrednictwem platformy
Windows Workflow Foundation lub zintegrowanych rozwigzan innych firm.

EFEKTYWNE ZARZADZANIE PRACA

System Microsoft Dynamics CRM zapewnia efektywne srodowisko pracy
pracownikom dziatu obstugi klienta. Niezaleznie od tego, czy jego aplikacje
sa wyswietlane na komputerze za posrednictwem programu Microsoft Office
SharePointe Server czy stanowi on zwykte rozszerzenie programu Microsoft
Outlooks, system moze poprawic¢ wydajno$¢ zarzadzania zgtoszeniami,
klientami, historig kontaktow z klientem i wiedzg z poziomu jedne;j,
skalowalnej aplikacji. Dzieki przyjaznemu interfejsowi mozna szybko wdrozy¢
w obowiazki nowych pracownikdw, obnizajac jednoczesnie koszty szkolen.

AUTOMATYZACJA PROCESOW TYPOWYCH DLA DZIALU OBStUGI KLIENTA

Automatyczne funkcje przekierowywania, kolejkowania, eskalacji zgtoszen
serwisowych i zarzadzania nimi, $ledzenia kontaktéw z klientem oraz
wysytania autoodpowiedzi umozliwiajg przypisywanie i zamykanie zgtoszen
serwisowych oraz zarzadzanie nimi. Za posrednictwem platformy Windowse
Workflow Foundation mozna réwniez opracowywac i wdraza¢ zaawansowane
procesy, ktore usprawnia funkcjonowanie catego dziatu obstugi klienta. Firmy,
ktdre chca sie skupi¢ na obstudze klientéw, moga objaé systemem Microsoft
Dynamics CRM caty proces zapewnienia korzysci klientom, w tym inne dziaty
i obszary dziatalnosci oraz partneréw handlowych i dostawcow.
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Harmonogramowanie ustug w systemie Microsoft Dynamics CRM




SZYBKIE | SKUTECZNE ROZWIAZYWANIE PROBLEMOW

Zorganizowana wedtug produktéw i kategorii probleméw serwisowych baza
wiedzy oraz system przesytania wiadomosci btyskawicznych z funkgja informowania
0 obecnosci odbiorcy umozliwiaja rozwigzywanie wiekszej ilosci probleméw juz
podczas pierwszej rozmowy telefonicznej. Dzieki bezposredniemu dostepowi

do danych kontaktowych mozna takze w razie potrzeby szybko skonsultowaé

sie ze specjalistami lub przetozonymi. Powyzsze funkcje, udostepnione

w systemach Microsoft Dynamics CRM i Microsoft Office Communications

Server 2007 i wzbogacone o mozliwo$¢ nawigzania potaczenia telefonicznego

lub uruchomienia komunikatora internetowego za pomoca jednego klikniecia,
pozwalajg zapewnic¢ wyjatkowy poziom obstugi klienta.

DOSTEP DO DANYCH UtATWIA PODEJMOWANIE DECYZJI

System Microsoft Dynamics CRM pozwala mierzy¢ poziom zadowolenia klientow

w trakcie catego cyklu ich obstugi, zarébwno w czasie rzeczywistym, jak i na
poszczegdlnych etapach cyklu raportowania. Dzigki funkcjom analizy predykcyjnej

i danych historycznych mozna jeszcze bardziej poprawic jako$¢ obstugi, przyspieszy¢
realizacje zgtoszen, rozwigzywac wiecej probleméw juz podczas pierwszej rozmowy
telefonicznej oraz przedstawiac klientom dopasowane oferty sprzedazy wigzanej

i dodatkowej. Analiza procesu obstugi klienta pozwala na udoskonalanie produktéw
oraz ocene jakosci i optymalizacje programéw gwarancyjnych.

INTEGRACJA Z ROZWIAZANIAMI INNYCH FIRM

System Microsoft Dynamics CRM umozliwia tworzenie efektywnych centrow

obstugi klienta, poniewaz moze on zostad zintegrowany z innymi podstawowymi
elementami infrastruktury takich centréw, w tym wyprodukowanymi przez partneréw
firmy Microsoft centralami telefonicznymi oraz systemami ACD (automatyczne
przekierowywanie potaczen) i CTI (integracja telefonu z komputerem). Wspomniana
integracja obejmuje tez obstuge skryptow rozmodw, funkcje zarzadzania ofertami

i personelem oraz rozwigzania poprawiajace jakos¢ potaczen.

INTEGRACJA Z PLATFORMA MICROSOFT CUSTOMER CARE FRAMEWORK

Wiele informacji niezbednych do udzielenia klientom satysfakcjonujacej odpowiedzi
jest rozproszonych w réznych systemach (systemy ERP, billingowe i fakturowania).
Dostep do takich informacji mozna uzyskac w ramach systemu Microsoft

Dynamics CRM za posrednictwem platformy Microsoft CustomerCare Framework.
Rozwigzanie to pozwala na zebranie w jednym miejscu rozproszonych informacji,
zautomatyzowanie zadan i szybsze rozwigzywanie problemdw. Pracownicy dziatu
obstugi klienta moga wowczas poznac petna historie dotychczasowych kontaktéw
z danym klientem.
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Raportowanie pracy serwisu w systemie Microsoft Dynamics CRM

,Mozemy
zareagowac

na zgtoszenie

w tym samym
dniu. Wczesnig)
zajmowato nam
to nawet trzy dni”,

ROSALEE ALLAN
Wiceprezes i dyrektor
ds. operacyjnych,
PAML
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,System Microsoft
Dynamics CRM

W Znacznym
stopniu utatwit
nam szybsze
reagowanie na
zgtoszenia. Nasi
klienci byli bardzo
zadowoleni

Z jakosci obstug,
niezaleznie

od tego, czy
zgtaszali sie
osobiscie czy tez
zatatwiali sprawe
telefonicznie lub
przez Internet”.

GEORGE WHITE

Dyrektor ds. informatyki

w biurze prokuratora
generalnego stanu Pensylwania

Wiecej informacji na temat systemu
Microsoft Dynamics CRM

znajduje si¢ na stronie
www.microsoft.pl/crm

MICROSOFT DYNAMICS CRM W DZIALE OBStUGI KLIENTA — ZALETY

Dostosowanie do potrzeb uzytkownika. Zapewnienie jednolitego poziomu obstugi klienta
poprzez programy Microsoft Office SharePoint Server i Microsoft Office Outlook oraz interfejs
uzytkownika w petni dostosowany do potrzeb biznesowych (np. wynikajacych ze specyfiki
centrum obstugi klienta).

Zarzadzanie zgtoszeniami. Przypisywanie i zamykanie zgtoszen serwisowych oraz zarzadzanie
nimi z wykorzystaniem wielokanatowej komunikacji, w tym telefonu, poczty elektronicznej, sieci
Web, kontaktow osobistych i innych nowych rozwiazan. Zarzadzanie catym cyklem przetwa-
rzania zgtoszenia i automatyczne kojarzenie przychodzacych zapytan dotyczacych pomocy
technicznej z odpowiednimi zgtoszeniami.

Przekierowywanie i kolejkowanie zgtoszen. Dystrybucja zgtoszen do odpowiednich kolejek,
skad moga zostac tatwo pobrane przez wyznaczone do tego osoby, lub automatyczne
przydzielanie zgtoszen do odpowiedniego pracownika, kierownika lub specjalisty.

Kolejki mozna dostosowaé do istniejacych proceséw obstugi klienta.

Szybsze rozwigzywanie problemoéw. Szybkie rozwigzywanie typowych probleméw dzieki
bazie wiedzy z funkcjami wyszukiwania. Zapewnienie kompletnosci, poprawnosci i prawi-
dtowego oznakowania informacji za pomoca wbudowanych funkgji analizowania informagji.
Utworzenie i aktualizowanie bazy danych, ktéra utatwia szybkie znajdowanie wiasciwych
rozwigzan, oraz zarzadzanie nia.

Zarzadzanie umowami. Sporzadzanie i aktualizowanie uméw pod katem okreslonych
warunkdéw swiadczenia ustug w systemie Microsoft Dynamics CRM, udoskonalanie proceséw
biznesowych i prawidtowe prowadzenie rozliczen z klientami. Automatyczne aktualizowanie
istotnych informacji o umowie po kazdym zamknieciu zgtoszenia.

Zarzadzanie odpowiedziami na pytania przesytane poczta elektroniczna i funkcja autood-
powiedzi. Prowadzenie doktadnej ewidengji danych klienta, kontaktéw z klientem i procesu
obstugi klienta z uzyciem funkgji automatycznego $ledzenia i autoodpowiedzi.

Aktualizowanie katalogu produktow. Prowadzenie wszechstronnego katalogu produktow
zawierajacego szczegdtowe informacje o poziomach cen, jednostkach miary, rabatach
i opgjach cenowych.

Planowanie spotkan i wykorzystania zasobéw. Zarzadzanie spotkaniami z klientami i wyko-
rzystaniem dostepnych zasobow we wszystkich biurach i punktach obstugi klienta z poziomu
jednego widoku kalendarza zawierajacego dane specjalistow, narzedzi, zasobdw i obiektdw.
Szybkie planowanie spotkan z preferowanymi przez klientoéw specjalistami w celu zapewnienia
najwyzszego poziomu obstugi.

Zarzadzanie procesem obstugi klienta, obiektami i wyposazeniem. Opracowywanie kom-
pleksowego procesu obstugi klienta i sposobu wykorzystania zasobow, aby za posrednictwem
systemu Microsoft Dynamics CRM byt on spdjnie stosowany w ramach catej firmy.

Komunikacja w czasie rzeczywistym. Sprawdzanie dostepnosci i statusu wspdtpracownikdw
za pomocg systemoéw Microsoft Dynamics CRM i Microsoft Office Communications Server
2007. Optymalizacja obstugi klientow i wykorzystania zasobow dzieki komunikatorom
internetowym.

Automatyzacja proceséw typowych dla dziatu obstugi klienta. Opracowywanie i wdrazanie
zaawansowanych, automatycznych funkgji obstugi klienta za pomoca programu Microsoft
Visual Studio® lub wykorzystujacego kreatory srodowiska projektowego. Integracja wyko-
rzystywanych w réznych systemach biznesowych proceséw za pomoca platformy Windows
Workflow Foundation.

Ochrona jakosci danych. Automatyczne usuwanie dublujacych sie zapiséw w celu zapewnie-
nia spdjnosci i integralnosci danych.

Zamiana zwyktych danych w dajaca podstawe do podejmowania decyzji wiedze. |dentyfi-
kacja typowych problemoéw zgtaszanych przez klientéw, sledzenie procesow obstugi klienta
i mierzenie ich wydajnosci. Mozliwo$c wykorzystania zaawansowanych raportéw udostep-
nianych standardowo przez system Microsoft Dynamics CRM, a takze utworzenia wiasnych
raportow za pomoca fatwych w uzyciu narzedzi wykorzystujacych kreatory.

Niniejszy dokument ma charakter wytacznie informacyjny.
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