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 Call centrum z pohledu operatora - ziskavani koncovych zakaznikd



Call centrum z pohledu
operatora - ziskavani
koncovych zadkazniku

Atollon podporuje proces navolavani studenych kontaktl prostrednictvim operator( call centra.
Zjednodusené rozhrani umoznuje operatorovi vénovat se maximalné procesu oslovovani
potencialnich zakaznikd.

Cilem navolavani kontatkl je sjednani schlizky pro kolegu - obchodnika / konzultanta. Pokud je
navolani Uspésné, proces hovoru konci zalozenim schlizky s potvrzenim koncovému zakaznikovi.

Zahajeni volani

Spusténi aplikace Outgoing call centrum
Aplikaci najdete v prehledu aplikaci Atollonu.
atedlon+callcentep=un.png

Pripraveni volat?

Zahajeni navolavani kontaktl zahdjite tlacitkem START. Tim zacnou bézet stopky, délka kazdého
hovoru se zaznamenava a je mozné ji nasledné vyhodnocovat.

atelloncallcentep-startopng

Predstaveni volaci obrazovky

eGnatollon~callcenter-overview.png

Jednotlivé komponenty aplikace se skladaji zejména z nasledujicich komponent (konfigurace se
mUze lisit dle typu navolavané kampané):

1. Pravy panel obsahuje predmeét volaciho Ukolu, textovy blok na zapis vysledkd telefonatu,
stavy indikujici vysledek hovoru, pocet realizovanych telefonatll v dany den + mozZnost
ukoncit volani (bez vysledku v daném telefonatu)
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2. Zéahlavi kontaktu kampané s uvedenim jména kontaktu + s odkazem na ndzev kampané

3. Zalozky pro prepnuti do dalSich pohled( - zejména pro pristup k planovacimu kalendari
kampané

4. Formulare - jeden s uré¢enim zadani kampané, druhy s identifikaci detaill ve vysledku
kampané (pfi potfebé sbirat z kampané podrobnéjsi udaje)

5. Casova osa kontaktu zobrazujici pfehled aktivit, které se ve vztahu s kontaktem udaly

6. Identifikace a editace adresy volané osoby

|dentifikace telefonatu a zaneseni vysledkt hovoru

Hlavni komponentou aplikace call centra je pravy bocni panel, ve kterém je mozné zjistit kdo / kdy
vytvoril volaci ukol, pfredmét ukolu + pripadné posledni komentare uUkolu, zahrnujici napf. informaci
o predchozim odlozeni ukolu.

Do pole Vysledek telefonatu je mozné zadat textovy popis domluvy, tento se ulozi do nové
poznamky u volaného subjektu a zobrazi se nasledné i v Casové ose.

atellonrcallcenter-sidebar.png

Tla¢itka pod pozndmkou uréuji vysledek volani v pfipadé, Ze neslo o Uspé&sny telefonat. Usp&sny
telefonat se neukoncuje zde, ale zanesenim kalendarové udalosti do planovace kampané.

Tlacitko PFeplanovat umoznuje volani odlozit (napr. z d@vodu obsazeni hovoru, nebo zadosti
cilového kontaktu "zavolejte za hodinu / zitra, apod.)

Ve spodni ¢asti bo¢niho panelu se dozvite pocet uskute¢nénych hovord v daném dni, ktery se
zjistuje na zakladé poctu zdznamU ve vykazech préace.

Tlacitko Ukoncit volani zastavi stopky, které bézi v pozadi a méfi ¢as straveny na jednotlivych
volanich.

Detaily kampané a zaneseni vysledkl prlizkumu

Atollon umoznuje konfigurovat detaily kampané, do kterych je mozné nahrat dokumenty (zadani
kampané, FAQ, apod.)

Kazda ucast na kampani také predstavuje prilezitost zajistit detaily z obchodniho a marketingového
prizkumu, které Ize nasledné vyuzit ve vyhodnocovani a zpracovani vysledkd kampané.

ateolloncallcentepformswpng

Pripadné zmény ve formulari pro zaznamenani vysledk{ volani je potfeba potvrdit stisknutim
tlacitka Ulozit.

Casova osa kontaktu
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Pomoci komponenty Casové osa ziskate pfehled o aktudlni historii kontaktu - tedy nap¥. posledni
zaslané zpravy, zapisy z predchozich telefonatl, apod. Je mozné si udélat obrazek o tom, co se ve
vazbé na zakaznika komunikovalo v nedavné dobé, bez ohledu na to, kdo se zakaznikem
komunikoval.

atelloncallecenteptimeline.png

Kontaktni detaily kontaktu a osloveni

Atollon zobrazi kontaktni spojeni + adresu a osloveni na navoldvanou osobu. Ukolem operétora je
doplnit a pfipadné odstranit nesrovnalosti. Upravu je mozné provést jednoduse v rozhrani, kazdou
zménu uklada Atollon sam.

atellomcallcentepsalutation.png

Uprava adresy kontaktu

Kliknutim do pole kontaktl je mozné doplnit adresu kontaktu. Aplikace umoznuje zadat vice
rlznych typU adres dle nastaveni systému. Je vyhodné zadavat adresu pozpatku - tedy nejprve
zadani PSC. Pfi jednoznacném vybéru PSC + mésta / méstské ¢asti se region a zemé doplni
automaticky.

atellonmcallcentepaddress.png

Sjednani schizky konzultantovi /
obchodnikovi

Telefonat konci Uspéchem, pokud se podari sjednat schiizku obchodnikovi nebo klientovi.
Komponenta Planovaci kalendar kampané zobrazuje obchodniky a konzultanty, ktefi jsou pro
danou kampan prirazeni. V kalendari se zobrazuji vSechny jejich kalendarové udalosti. Je mozné tak
pro planovani zvolit volny ¢asovy blok napri¢ vétsi skupinou obchodnikd / konzultantd.

Vybér konzultanta / obchodnika

Pred zapldnovanim nové udélosti je mozné si vybrat konkrétniho obchodnika / konzultanta, ktery
ma v dané dobé volno.

atellomcallcentepplanner-users.png

Vybér volného terminu a zadani nové udalosti
atejlonzcallcentep-planner-newevent.png

Pri zadavani nové udalosti mizete vybrat ¢asovy blok (napf. 1 hodinu) mysi a nasledné zadat Udaje
nové udalosti.
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Pred uloZzenim udalosti zkontrolujte ddlezité nalezZitosti schlzky:

1. Zda-li je spravné zadany predmét udalosti (Atollon automaticky doplni jméno zédkaznika) a
misto udalosti (je nutné doplnit adresu, pokud chybi)

2. Zda-li je zadany spravné cas udalosti

3. Zda-li je vybrany spravné konzultant / obchodnik, ktery ma na danou schlizku dorazit
(pokud je v nové udalosti lidi vice, jednoduse prebytecné odstrante)

4. V popisu udalosti mohou byt dalsi Gdaje - Atollon tyto doplnuje automaticky dle udajd v
karté zdkaznika

Potvrzeni nové schlizky

Abychom zameazili prfipadnym problémdm s pldnovanim schlizky a zbyte¢nym plytvanim casu
obchodnika, pred zaslanim potvrzeni schiizky zdkaznikovi je mozné si vSe jesté jednou
prekontrolovat a pokud je v poradku, tak Potvrdit. V pripadé, Ze je nutné cokoli na schlizce ménit,
je mozné zvolit navrat (Zrusit), opravit nové naplanovanou udalost, a opétovné Potvrdit.
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Po potvrzeni nové schiizky odchazi zdkaznikovi potvrzovaci e-mail, ktery shrnuje dohodnuté detaily
schlizky. Pokud zdkaznik e-mail nema v Atollonu vyplnény, pouZije se potvrzeni pomoci SMS. K
tomu je nutné, aby mél zakaznik v systému zanesené mobilni telefonni cislo.

Po potvrzeni schlzky je povazované volani za Uspésné a pokracuje se na dalsi prifazené volaci
ukoly.

Vi Vv

Automatické prirazeni dalsiho volaciho
ukolu

Pokud operatorovi dojdou volaci tasky prifazené individualné, vzdy pozadéa o dalsi, které mu jsou
poskytnuty z projektd, na kterych je operator v roli telemarketéra.
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