IT&T ekspertas: 30 proc. interneto naudotojy su
klienty centrais susisiekty per socialinius tinklus
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Inovatyviy sprendimy naudojimas kontakty centry arba klienty paramos tarnyby
veikloje yra viena i$ pagrindiniy veiksmingo organizacijy ir klienty rysio salygy —
teigia pasaulyje pripazinti Rygoje vykusio Adventus Solutions surengto Baltijos
saliy seminaro ,Tyrinék klienty aptarnavimo srities naujoves" IT&T ekspertai.
Pagrindinémis ateities tendencijomis ekspertai pripazino vaizdo rysio (jrasy ir
interneto) vaidmens padidéjima ir visy komunikacijos kanaly sujungima j vieng
IT platforma.

Supazindine su naujausiais technologiniais sprendimais ir pasaulinémis klienty
aptarnavimo specifikos naujovémis, specialistai pabrézé augancig vaizdo mokymy
bendraujant su klientais, kurie ateityje pakeis ilgus spausdintinius vadovus, reikSme.
Dalyviy apklausa apie, jy nuomone, svarbiausius veiksmingo kontakty centro darbo
veiksnius parodé, kad 67 proc. respondenty svarbiausiu veiksniu laiko keliy komunikacijos
kanaly integravima, 41 proc. respondenty nurodée klienty savitarng, o 37 proc.
respondenty pabrézé socialiniy tinkly integracijg | kontakty centry darbg ir visapusiSka
(multiskill) kontakty centry operatoriy parengima.

.Seminare pateikta informacija paskatins Baltijos Saliy jmoniy plétra ir padés jy
specialistams rasti idéjy, kaip pagerinti komunikacijg su klientais ir kartu optimizuoti Siam
tikslui reikalingas bendras islaidas. VisiSkai integruotas kontakty centras - labai svarbus
imonés klienty aptarnavimo grandinéje, nes kokybiskas kontaktas su klientu - svarbiausias
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verslo plétros veiksnys", - pasakoja seminaro organizatorius IT ir komunikacijos
technologijy jmonés Adventus Solutions projekty vadovas Armandas Bunkovskis (Armands
Bunkovskis).

Vienas i$ seminaro organizatoriy, ,Alcatel-Lucent® klienty sprendimy programinés jrangos
architektas Brendanas Myganas (Brendan Meegan) pabrézé, kad 30 proc. jvairiy socialiniy,
tinkly naudotojy su jmoniy klienty aptarnavimo centrais mieliau susisiekty per socialinius
tinklus, uzuot skambine | jmoniy kontakty centrus. Todél svarbu, kad jmoné nuolatos
stebéty klienty bendravimo jprocius, jvairiy komunikacijos priemoniy naudojimo
tendencijas ir integruoty naujus kanalus kontakty centruose.

Seminaro dalyviams buvo pristatyta bendra komunikacijos IT platforma OpenTouch, kuri
sujungia geriausias funkcijas ir galimybes, kuriy reikia tradiciniam ir naujoviskam klienty
aptarnavimui, jskaitant funkcijg, kai, peradresuojant skambucius, iSsaugoma ankstesné
pokalbio tema ir kitas | skambutj atsakes kontakty centro darbuotojas gali matyti pokalbio
tema, o klientui deél to nereikia kartoti problemy ar skundu.

Tarptautinis kontakty centro sprendimy kirimo lyderis ,Genesys" sukiiré naujoviskag
platforma, kuri leidZia naudotojams patiems pasirinkti, kaip ir su kuo susisiekti, prisitaikant
prie konkrecios situacijos ir suasmeninant komunikacijg savo patogumui - pavyzdZiui,
keliaujant galima prisijungti telefonu ar plansetiniu kompiuteriu. Taip dingsta ankstesnis
rySio sudétingumas, kai kontakty centro rysio kanalai buvo izoliuoti, nebuvo jmanoma
atpazinti kliento ir kurti bendros klienty skambuciy istorijos vienoje vietoje.

Laisvyjy ranky komunikacijos technologiju gamintojo ,Jabra™ Rusijos, NVS ir Baltijos Saliy
regiono direktoré Galina Karlsoné (Galina Karlson) pabrézé, jog kiekvienas verslininkas turi
suprasti, kad tik darbo aplinka patenkintas darbuotojas sugebés veiksmingiausiai
aptarnauti jmonés klientg. Labai svarbu kokybiskai jrengta darbo vieta, jskaitant ausines.
Per seminarg ,Jabra" pristaté kontakty centrui skirtg naujq labai patogiy ir lengvy ausiniy
modelj ,Jabra BIZ2300", kuriame jdiegta stipri triukSmo slopinimo technologija, ir 360
laipsniy rotacijos mikrofong. Kiekvieng pokalbj veda puikiai parengtas kontakty centro
operatorius, todél didelj susidoméjima sukelé dar vienas naujas ,Jabra“ gaminys - ,Jabra
LINK 265", skirtas biatent kontakty centro operatoriy mokymui.

Siais metais renginyje apsilanké 50 zmoniy, tarp juy - pirmaujanciy Baltijos $aliy jmoniy
kontakty centry vadovai ir specialistai, IT specialistai. Renginio ekspertai - pripazinti
pasaulio kontakty centry technologijy gamintojai ,Alcatel-Lucent", ,Genesys", ,Jabra".

Apie ,,Adventus Solutions™

ADVENTUS SOLUTIONS diegia naujoviskas tvarias IT ir komunikacijuy technologijas,
pritaikytas valstybés ir privaciy jmoniy poreikiams. Partnerysté su srities lyderiais ,Alcatel-
Lucent", ,Jabra“, ,Genesys" ir kt. leidZia ,Adventus Solutions" jgyvendinti bet kokio
sudetingumo kontakty centry ir kitus IT&T projektus. Imonés ir jos klienty sékme lemia
profesionaly komanda, turinti daugiau nei 15 mety Sios srities patirt;.



