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enemt digitala

Klienta izaicinajumu

Klienti sagaida, ka ari ar uzpnémumiem varés kontaktéties tikpat vienkarsi un daudzveidigi, ka

tas notiek ar gimeni un draugiem, — caur daZzadiem kanaliem, veikli un bez traucékliem, tapéc

digitala transformacija ir kluvusi par biznesa galveno izaicinajumu. Kadi ir batiskakie soli, kas ir
javeic, lai uznémums efektivak apkalpotu prasigo digitalo klientu?

== (zskata BISMART konferen-
a ces viesis uznémuma Gene-
sys digitalo kanalu stratégis-

kais biznesa direkfors Ri¢ards Makrosans
(Richard McCrossan) — lai nezaudétu
savas pozicijas un iegdtu jaunus klientus,
uznémumiem ir jaseko tam, k& mainas
klienta ieradumi. V&l vairak — ir jdmainas
ari pasiem, lai ar saviem klienfiem saru-
natos pa kanaliem, kurus vini izmanto.
Tas ir svarigi ikvienam, kas ir saistits ar
klientu apkalpo$anu, — marketinga, par-
dosanas, servisa specialistiem, ikviena
meéroga vai nozares uznémumam.
Jebkurs uznémums, kas digitalaja
éra nodarbojas ar klientu apkalpoSanu,
sastopas ar trim izaicingjumiem: no-
droSinat tadus komunikacijas kanalus,
ko vélas izmantot uznémuma klients, -
mobilas ierices, inferneta lapas, socialos
fiklus, lietu internetu utt; $ajos kanalos
jevérot sistfematiskumu - lai tie nebatu
katrs par sevi, lai uznémums spétu per-
sonalizét klientu reallaikd un nodrosinat
apkalpo$anai nepiecieSamo informaci-
ju; izveidot tadu klientu apkalpo$anas
platformu, kas nodrosindtu nemanamu
pareju no automatiskiem procesiem uz

pasapkalposanos un iespéju istaja bridi
pircéju uzrunat proaktivi.

K& uznémumam ar lielu skaitu klientu
pieprasijumu diena izveidot $adu digita-
lajam klientam draudzigu sistéemu? Veik-
smes afsléga ir kontakfcentra platforma
(programmnodrosinajums), kas apvie-
no klientu pieprasijumus no vairakiem
kanaliem. Kontaktcentra platformu var
izmantot dazadi uznémuma dienes-
ti — zvanu centrs, telemarketinga dala,
atlidzibu dala, palidzibas dienests (help-
desk), klientu konsultanti, dispeceri u. c.

R. Makrosans parstav uznémumu,
kura izstradatais uznémuma kontaki-
centra risingjums Genesys Customer
Experience Platform savu darbotiesspé-
ju un droSumu apliecina nu jau 20 gadu
garuma. Pédéjos septinus gadus Sis
produkts ienem nemainigu liderpoziciju
prestiZaja reitingd Gartner Magic Quad-
rant Contact Center Infrastructure.

Kontaktcentru platforma Genesys
Customer Experience Platform parvar
visus tris izaicinajumus:

o klientiem atvieglo kontaktéSanos ar
uznémumu, izmantojot visus pieeja-
mos kontaktu kanalus (zvani, e-pasts,

SMS, ¢ats, socialie 11kli, mobilas lietot-
nes, pasapkalpo$anas u. c.);

e visus minétos kanalus apvieno ko-

péja klientu apkalposanas platforms,
tadéjadi darbiniekam (operatoram) ir
viena liefotne, ar kuru stradat, un nav
japarslédzas starp zvanu, socialajiem
fikliem vai e-pasta programmam. BU-
fiskakais — klienta kontakfu vésture
ir vienkopus neatkarigi no klienta iz-
véléta kanala. Tas lauj uznémumiem
darboties proaktivi, uzrunajot klientu
bridi, kad ir radusies vajadziba, pie-
méram, sanemoft klienta ¢ata piepra-
sljumu, operators uzreiz var pateikt,
ka klients atrodas pieteikuma formas
lapa, un piedavat palidzibu to aizpildit,
vai ari, sanemot klienta zvanu, opera-
fors redz, ka ir veikts pasttijums, un
piedava palidzibu noskaidrot pasati-
juma statusu utt;

e palidz biznesa optimizacijai, uzlabojot

klientu apmierinatibu un palielinot uz-
némuma ienakumus. Ta sniedz plasu
statistiku par klientu interakcijam vés-
furiski un reéllaika.
Vairdkiem  pazistamiem
digitalo sazinu palidz organizét fiesi

zimoliem
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Genesys. Labs piemérs ir Vacijas Vo-
dafone, par ko ikviens var parliecinaties
interneta: https://www.youtube.com/
watch?v=rTYlhxCuAOk.

Protams, Genesys Customer Expe-
rience Platform nav vienigais risinajums,
kas ir paredzéts, lai atvieglotu dzivi uz-
néméjiem, kuri vélas uzlabot komunika-
ciju ar klientiem, tomér ir vairaki iemesli,
kuru dé|, organizéjot uznémuma kon-
faktcentru, batu vérts pievérst uzmani-
bu platformai Genesys Customer Expe-
rience: pirmkart, ta ir vienota platforma

Y

visiem uznémuma klienfu kanaliem,
viens lietotdja (operafora) interfeiss;
otrkart, vienkopus un reallaika ir pieeja-
ma informacija par klienta kontaktiem
ar uznémumu, iespéja nodrosinat ne-
partrauktu un kvalitativu apkalposany;
treskart, t& paatrina gaidito biznesa re-
zultatu sasniegSanu, nodrosinot vienotu
risindjumu infrastruktdras un darbaspé-
ka optimizésanai, turklat to ir iesp&jams
integrét jau eksistéjosaja uznémuma IT
arhitektara.

Digitalaja laikmeta vairs nepietiek ar to,
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ka jds vienkarsi apmierinat savu klientu
vajadzibas. Jums vinu vélmes ir japaredz,
un fo var paveikt, izveidojot personalizé-
fus, konteksta balstitus un viegli izman-
fojamus komunikacijas kanalus.

Genesys Customer Experience Plat-
form risinagjumi ir pieejami ari Balti-
ja — tos piedava Genesys sertificétais
partneris — uznémums Adventus So-
lutions. Genesys Customer Experience
Platform pasauli ir iespéjams atklat, pie-
sakoties uz platformas demonstraciju
www.adventus.lv. e
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