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Realizacja projektow Business Process Outsourcing - Help Desk:

Zadaniem Konsultantéw Call Center Poland obstugujacych help-desk naszego klienta jest udzielanie
porad ogolnych, porad technicznych, zgtoszenia napraw do serwiséw, przyjmowanie reklamacji i
skarg, tworzenie FAQ-éw, rejestrowanie zgtoszen i rozwigzan, komunikacja z serwisami,
monitorowanie pracy serwiséw, Sledzenie napraw, rejestracja i obstuga korespondencji email.

Konsultanci maja duze kompetencje w komunikowaniu sie z serwisami, ktére kontrolujg, oraz w
kontaktach z klientami. W przypadku trudnych zagadnien technicznych, gdy konsultanci nie znajg
odpowiedzi, sprawy przekazywane sg do dedykowanej osoby wsparcia technicznego klienta.
Wsparcie techniczne informuje o rozwigzaniu problemu, odpowiedz udzielana jest Konsultantom a oni
przekazujq ja klientom.

W przypadku zgtoszenia napraw Call Center Poland przeprowadza wstepng diagnoze
problemu/usterki i udziela pomocy przez telefon lub drogg elektroniczng. Konsultanci potwierdzaja
zasadnos$¢ gwarancji, okreslajg typ ustugi i objasniajq klientowi procedure naprawy. Jesli potrzebna
jest naprawa, Konsultant przydziela odpowiedni serwis, zamawia kuriera, ktéry w okreslonym przez
Klienta terminie przyjezdza po sprzet, wysyta zlecenie do serwisu z informacjq o naprawie,
nastepnie monitoruje czy terminy naprawy sg zachowane, jesli nie - interweniuje w serwisie.

Przyktadowe cele projektéw Help-desk:

- usprawnienie obstugi klienta poprzez skoncentrowanie komunikacji w jednym miejscu i
ujednolicenie procedur - jeden numer kontaktowy Help Desk

- stworzenie i obstuga wielokanatowego sytemu komunikacji miedzy klientami a serwisami,
kurierami i specjalistami firmy IT/RTV/AGD

- obstuga wszelkich zgtoszen wg $wiatowych standardéw klienta

- stworzenie bazy danych klientow i produktéw w celu analizy polskiego rynku
konsumenckiego RTV/AGD

Wprowadzone mechanizmy zwiekszajgce skutecznos¢ dziatan help desk:

1. Oferujemy integracje serwisu Help-desk z systemem klienta:
- rejestracja zgtoszen i rozwigzan,
- zapis komunikacji z serwisami,
- monitorowanie pracy serwisow,
- $ledzenie napraw,
- waglad do historii sprzetu i historii kontaktow z klientem,
- rejestracja korespondencji e-mail,
- monitorowanie pracy infolinii (czas i jako$¢ odpowiedzi).

2. W celu zwiekszenia wspodtczynnika First Time Final (% rozmdw nie wymagajacych ponownego
kontaktu), wprowadziliSmy zasady "empowermentu" Kkonsultantéw (upowaznienie do
podejmowana decyzji i dziatan w zakresie ich obszardéw zadan bez konsultacji z przetozonymi).

wszystkie teksty znajdujgce sie na stronach www.ccp.pl sq autorstwa pracownikéw firmy i zostaty napisane na bazie wtasnych
wieloletnich, réwniez miedzynarodowych, doswiadczeri w zakresie funkcjonowania call center In-house i w outsourcingu.
Przypominamy, Ze zakazane jest wykorzystywanie w cafosci lub w czesci tekstow znajdujgcych sie na stronie internetowej
www.ccp.pl w zakresie innym niz wynikajgcy z art. 29 ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, bez pisemnej zgody
autoréow tych tekstéw. Wolno przytacza¢ w utworach stanowigcych samoistng catos¢ urywki publikowanych na stronie
internetowej tekstéw, o ile jest to uzasadnione wyjasnieniem, analiza krytyczna, nauczaniem, pod warunkiem wymienienia autora
tekstu i zrédta.
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3. WdrozyliSmy specjalny system motywacyjny konsultantow, ktérego elementami s3a:
- udziat w specjalistycznych szkoleniach,
- wynagrodzenie uzaleznione od efektow,
- wyposazenie w sprzet do testowania,
- dedykowane pomieszczenia do obstugi klientéw wyposazone w demonstracyjny sprzet,

4. Opracowalismy rozbudowany skrypt informacyjny on-line zawierajacy m.in zdjecia i schematy
produktéw, instrukcje obstugi i in.

5. Zbieramy dane osobowe w celu wykorzystania w programach lojalnosciowych.

Grupy docelowe i zakres obstugi i informacji o produktach:

- Osoby indywidualne - pomoc techniczna, obstuga reklamacji, zapytania o produkty -
specyfikacja urzadzen , ceny, dostepno$¢ na rynku polskim, pomoc w wyborze
odpowiedniego produktu wedle okreslonych oczekiwan Klienta, konkursy i promocje
organizowane przez klienta

- Firmy- pomoc techniczna, obstuga reklamacji, zapytania o produkty, oferty wspoétpracy,
kontakt do innych dziatéw w firmie

- Sprzedawcy dzwonigcy w imieniu klienta - zamowienie kuriera po sprzet, reklamacje
przedsprzedazne, braki logistyczne, pomoc techniczna, pytania dotyczace produktow,
certyfikaty dla oferowanych sprzetéow

- Serwisy i dystrybutorzy - monitoring pracy serwiséw, pomoc w rozwigzywaniu
problemoéw, informacja ogdina

- Sprzedawcy z sieci sprzedazy- udzielanie informacji o parametrach i ustawieniach sprzetu

- Rzecznicy Praw Konsumenta - kontakty w sprawach klientéw

Wykorzystywane kanaty komunikacji:

- www - mozliwo$¢ wystania przez klienta wiadomosci e-mail ze strony
- www (formularz rejestracji problemu),

- e-mail,

- telefon,

- fax,

- poczta - wysytki bezposrednie.

Niezaleznie od wykorzystywanego kanatu komunikacji, wszystkie dziatania Konsultanta rejestrowane
sg W naszych systemach, do ktérego majq dostep w czasie rzeczywistym osoby odpowiedzialne za
funkcjonowanie help-desk w sieci klienta. Umozliwia to biezgce monitorowanie pracy help-desk (np.
czas odpowiedzi, liczba spraw oczekujacych, etc).

wszystkie teksty znajdujgce sie na stronach www.ccp.pl sq autorstwa pracownikéw firmy i zostaty napisane na bazie wtasnych
wieloletnich, réwniez miedzynarodowych, doswiadczeri w zakresie funkcjonowania call center In-house i w outsourcingu.
Przypominamy, Ze zakazane jest wykorzystywanie w cafosci lub w czesci tekstow znajdujgcych sie na stronie internetowej
www.ccp.pl w zakresie innym niz wynikajgcy z art. 29 ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, bez pisemnej zgody
autoréow tych tekstéw. Wolno przytacza¢ w utworach stanowigcych samoistng catos¢ urywki publikowanych na stronie
internetowej tekstéw, o ile jest to uzasadnione wyjasnieniem, analiza krytyczna, nauczaniem, pod warunkiem wymienienia autora
tekstu i zrédta.
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