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Tehokkuutta
aslakaspalveluun

Softeran asiakaspalveluratkaisut tehostavat asiakaspalveluty6td ja syventavat
yrityksen kykya ymmartaa asiakkaidensa tarpeet. Yhteentoimivat ja integroidut
teknologiat seka ratkaisut ovat tassa avainasemassa.

Asiakaspalvelukanava on Softeran kehittdma ratkaisu eri viestintdkanavista tulevien
asiakkaan yhteydenottojen ja yrityksen eri tietojarjestelmissa sailytettavien
asiakastietojen yksinkertaiseksi hallinnoimiseksi. Asiakaspalvelukanavan avulla
asiakaspalvelu pystyy hoitamaan tehokkaasti kaikki asiakkaiden kontaktoinnit saman
sovelluksen kautta riippumatta yhteydenottokanavasta. Palvelu soveltuu yrityksen call
center ja help desk -palveluille tarjoten asiakkaalle yhdenmukaisen ja laadukkaan
asiakaskokemuksen.

Yksi asiakaspalvelukanava
Ratkaisumme yhdistaa asiakas-
palvelun kayttamat tietojarjestelmét ja
asiakkaan yhteydenottokanavat yhdek-
si  kokonaisuudeksi. Asiakaspalvelu-
kanavaa kayttdvan asiakaspalvelijan
on mahdollisuus ndhda kaikki valittuun
asiakkaaseen liittyvat tiedot yhden
nakyman kautta, vaikka asiakkaan
tiedot olisikin talletettu yrityksessa
moniin eri tietojarjestelmiin.
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Tietojen yhdistiminen

Puhelu, SMS, sahkoposti, WWW-
lomake tai mikd tahansa asiakkaan
yhteydenotto yrityksen asiakas-
palveluun kaynnistaa asiakkaan
tietojen haun automaattisesti. Tiedot
ovat nain heti kaytettavissa, nopeut-
taen ja helpottaen asiakaspalvelijan
tyota.

Yrityksen  asiakkuudenhallinta-  ja
toiminnanohjausjarjestelméat  voidaan
littdd asiakaspalvelukanavan kaytto-
littym&an kustannustehokkaasti
olemassaolevien web-kayttoliittymien
avulla. Ulkoisen jarjestelman web-
kayttoliittyma voidaan tuoda Asiakas-
palvelukanavan ndkymaan ja suorittaa
sisdankirjautuminen seka tietojen haku
automaattisesti Softeran kehittamén
teknologian avulla.

www.softera.fi



Hyodyt

Asiakaspalvelukanavan kayton tavoit-
teena on, ettd asiakaspalvelun tuot-
tama asiakaskokemus paranee.
Asiakkaan vasteajat Iyhenevat ja
yhteydenottaminen eri kanavien kautta
on suoraviivaisempaa. Asiakaspal-
velijan ty6 helpottuu, silla asiakkaan
tiedot ja palveluhistoria ovat auto-
maattisesti saatavilla yhden nakyman
kautta. Palvelun nopeutuminen seka
laadun paraneminen tuo yritykselle
kustannusséaastoja ja parantaa samalla
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Kayttoliittyma

Asiakaspalvelukanavan helppokayt-
toisessd  kayttolittymassa  olevien
valilehtien kautta on paasy asiakas-
palvelijalle tarkeisiin sovelluksiin ja
palveluihin ilman erillistd kirjautumista.
Yhteydenotto laukaisee tapahtuma-
sarjan, jonka seurauksena kaikki
asiakkaasta saatavilla oleva tieto
tuodaan kayttolittymaan automaat-
tisesti. Esimerkiksi puhelun alkaessa
jarjestelma Kkirjautuu yrityksen asiak-
kuudenhallintajarjestelméén ja hakee

asiakasuskollisuutta. asiakkaan tiedot naytdlle  auto-
maattisestl.
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Tiedosto  Tydkalut  Apua
Akiiviset (7) | ‘hteydenottohistoria | Pikaviestit |
Aika Asiakas Palvelu Kasittelijia Lisatiedot
& 4—’ 22.10.2009 10:22:38 Softera Dy/ Karttunen Petii (+358447227165) Softera palvelunumero (+358173698301) Jonottanut 16 s
¢ 22102009 10:22:49 Softera Oy/ Tervo Tommi (+358447227107) k Softera palvelunumero (+358173698301) Jonottanut 05 s
@' 22.10.2009 10:05:44 Timo Testaaja Softera WEB-palvelusivusto
% 2210.2009 10:08:31 Timo Testaaja Softera palveluosoite (aspakanava@gmail..
e 2210.200910:15:06 Softera Oy/ Karttunen Petri (358447227165) Softera SMS-palvelunumero (13131)
% 2210.200310:15:33 % - 2
/Puhelu - Softera palvelunumero (+358173698901) (22.10.2009 10:22:38' = {mf| X
e 2102009102113 Lo : i . BEX]
Asiakas: Softera Oy/ Karttunen Petii
Yhteydenoton syy: | sahkdlittyman tlaus [v] Yhdistetty 01:20 min
| Y »7 K ia | Kaitta | cRM |
Tehtavat: 2 puhelua, 1 tel Aka v Asiakas Palvelu ‘Yhteydenoton syy Kasitteliia Merkinnat
|| "¢ 2210200910:2009 358447227165 Softera palvelunumero (35...  sahkilinjan vaurio petii
e 2210200910:03:42 358447227165 Softera palvelunumero (35...  muu sy petii
e 2110200914:3308 358447227165 Softera palvelunumero (35... petii
Yhteydenotto
petri - paikalla ~ Pa:::;:; 310’1['30'52 FO.E.J fa e | 1 henkild paikalla .:
Asiakas:  Timo Testaaia " Puhelu - Softera (+358173698901) (22.10.2009 10:22:38) BB
Syy:  sahkalityman tlaus Asiakas: Scltera Oy/ Katunen Peti
. +IBAUT2TIES &
Hei, Yhteydenoton syy:  <ahkditymen tlaus [v] Suiettu (01:35 min)

Tee uusi tarjous.
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Yhieydenotio | Yhieydenotiohistoria | Kartta | CAM
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Tietopalvelut

Tiedot lisatty

Rajapinta-asetukset

Yhteyshenkilon nimi
Petri Karttunen

Yhteyshenkils
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Toiminnallisuudet

Kaikki yhteydenotot asiakaspalvelijan kasiteltavana yhden sovelluksen kautta
Kaksisuuntaiset yhteydenotot: puhelin, sdhképosti, SMS, MMS, WWW

Kaikki asiakkaaseen liittyva tieto yhden kayttoliittyman kautta

Tietojen automaattinen haku yrityksen omista tietojarjestelmista (esim. ERP, CRM)
Tiedon haku kolmannen osapuolten jarjestelmista (esim. luottotiedot, sijainti)
Asiakaskohtainen yhteydenottohistoria

Ty6jonojen ja tehtavien hallinta

Yhteydenottojen priorisointi, luokittelu ja jakaminen

Yksittaiset yhteydenotot ovat liitettavissa tiettyyn asiakokonaisuuteen
Asiakaspalvelijan lasnéolotieto (esim. paikalla, tauolla, varattu, poissa)
Sisainen pikaviestinta (Instant Messaging, IM)

Tehokkuuden mittaaminen ja seuranta

Raportointi
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