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Pripadovd studie nasazeni STAND komunikacniho reseni pro efektivni cinnost aktivniho
telemarketingového call centra v Praze.

Predstaveni call centra
Nasim klientem je aktivni telemarketingove call centrum, které buduje a spravuje klientske databaze.

Spoletnost se specializuje na nabidku kvalitnich finanénich a pojistnych produktl. Poskytuje
nadstandardni sluzby v oblasti akvizici, up-sellingu, cros-sellingu a follow up projektl. Sluzby call
centra jsou Uzce specializované a zplsob nabidky produktl je individudiné prizptisoben potfebdm
klientll a zadavatele. Zdkladni pilife ¢innosti spole¢nosti jsou vybér vhodnych operdtord, jejich
pravidelné skoleni a supervize, detailni nastaveni standard( pro kvalitu hovor( a profesiondlni tvorba
call skriptd.

Servis naseho klienta je zameéfen na 100% profesionalitu, STAND komunikacni resenije navrzeno tak,
aby jejich snahu maximdlne podpofilo.

4 funkcionality pro dokonalou prdci operdatort

Zadavatelem naseho klienta je vyznamnd financni instituce, kterd se aktivnimu telemarketingu venuje
na globdlni Urovni. Call centrum spolupracuje se zadavatelem a jeho partnery na telemarketingovych
kampanich. Nabidka finan¢niho produktu je ucinéna v priibéhu telemarketingového monitorovaného
rozhovoru, ktery je veden za Ucelem prodeje produktu koncovému uzivateli,



STAND komunikacni resen/poskytlo ndstroje pro efektivni praci call centra:
¢ 1. Import telefonnich cisel pro kampan

Komunikatni systém je pfipraveny pro sdilenf informaci s aplikacemi tfetich stran. Seznam cisel
urCenych pro obvoldvani md operdtor vzdy automaticky pohodlne pfipravene tak, aby nemusel ztrdcet
¢as jejich vyhleddavanim. Kontakty jsou do systému importovdny z centrdini databdze.

e 2. Dialer - minimalizace ¢asu mezi hovory

Systém automaticky vytadi telefonni ¢isla operdtorm tak, aby doba mezi jednotlivymi hovory mohla
byt co nejkratsi, Eviduje take, kterd Cisla se spojit nepodafilo a ty zafadi zpét do seznamu

pro vytaceni, naopak ¢isla, na kterd se operdtofi dovolali, vyfadi, takZe se zadnému z nich jiz vicekrdt
nenabizi.

e 3. Call skript a reporting

Slouzi, jako podklad pro zjisténi specifickych informaci o volaném, odesldni smlouvy a findlni
vyhodnoceni uspesnosti kampane.

Pfi zahajeni hovoru se operdtorovi otevie ca// skript - formuldr s pfipravenymi otdzkami pro volaneho.
Ten pro operdtora predstavuje scendf telefondtu, podle ktereho vede hovor, prochdzi otdzky
a vyplnuje kolonky.

Na zdkladé vyplnéného call skriptu je generovdn report se specifickymi ukazateli o pribéhu kampané.
Na konci dne je pro zadavatele pfipraven komplexni report se specifickymi ukazateli o pribéhu
kampane.,

Vyplnené ca/l skripty jsou ulozeny, Ize je prehledné tfidit a filtrovat, pfipadné exportovat do Excelu.
e 4, Evidence stavu operdtora
Systém automaticky pfepind mezi tfemi zdkladnimi stavy , Voldni® ,Pauza”a ,Skoleni

Po ukonceni hovoru a uloZeni vyplnéného call skriptu se operdtor vrati zpét do Oialeru, kde mize
kliknout na Vytocit a volat dalsi hovor, Pokud tak neucini do 1 min., automaticky je pfepnut do

stavu Paguza V dobg, kdy vold, je ve stavu Vo/dni, do kterého se mlzZe z Pauzy dostat tlacitkem zpét.
Ddle je k dispozic stav Skoleni Zmeény stavdl jsou zaznamendvdny a je mozné je prohlizet

v seznamu Zmeny stavd, manazer tak md k dispozici ndstroj k hodnoceni prdce operdtor(.

Co nas klient ocenuje predevsim?
¢ Snadné vyskoleni nového operatora

Diky existenci call skriptu m(ze novy operdtor zacit kvalitné pracovat i s minimdlnim zaskalenim.
e Tvorba call skriptu na miru

Moznost Upravy kazdeho call skriptu dle specifik jednotlivych kampani umoznuje zavest vzdy
nejucinnéjsi metodiku prodeje po telefonu a poskytovat zdkaznik@im kvalitni sluzby.

e Motivace operdtoru



Na L7/ Panelu, specidlné upraveném LCD monitoru umisténem na zdi call centra, mohou operdtofi
lkontrolovat svoji Uspésnost v porovndni s ostatnimi. Je zde napiiklad zobrazovdna statistika, ktery
operdtor obslouzil nejvice hovorl za danou dobu, apod.

e Supervize operdtoru

Prostfednictvim aplikace call Centre Managerma call centrum Kk dispozici statistiku hovorl pro své
vnitfni vyuZziti, Supervizor md k dispozici ndstroj pro sledovdni Uspésnaosti a kvality prdce operdtor(
a podklady pro zlepSovani prodejnich dovednosti,

e Zabezpeceni dat

Pocitace pro operdtory jsou dobfe vybaveny pro praci a softwarove zabezpeceny proti Uniku a zcizeni
dat.

¢ Flexibilita a rozsifitelnost systému

Diky moduldrnim hardwarovym a softwarovym prostiedkim Panasonic KX-NS7000 a ANTS CT/
Suite se podarilo pIné prizplsobit komunikaenf feseni potfebdm naseho klienta. Systém je také dobre
pfipraveny na rozsifovdni spolecnosti, jejich potfeb a poctu operdtord do budoucna.

Jak byl systém navrzen?

STAND specialisté na zacdtku provedli analyzu a identifikaci specifickych potfeb klienta a jeho
zadavatele, na zaklade kterych navrhli komplexni feSeni pro optimdlini zajisténi sluzeb call centra.
Ndsledovala implementace systému do firemni praxe, doladéni drobnych zmén v nastaveni v priibéhu
prvnich tydnl a kvalitni zaskoleni persondlu. V sou¢asnosti STAND tym, prostiednictvim proaktivniho
servisu, zajistuje bezchybny provoz komunikacniho systému,

Komunikacni systém je tvofen moduldrnimi hardwarovymi a softwarovymi prvky, z nichZz mnohe jsou
upraveny na miru potfebdm klienta, zadavatele a jednotlivych kampani. Tento zp(isab vystavby
komunikacniho feSeni umoznil implementaci funkcionalit, které maximdlne podporuji specifickou
¢innost tohoto call centra.

Komponenty systému:

e Panasonic KX-NS1000

e ANTS Fusio + zakdzkova Uprava

o ANIS Call Centre Manager

e ANIS CT/ Panel
e stolni pocitace - Uprava pro call centra

e termindly Ponason/c + nahlavni soupravy Plantronics

e servisn/ sluzba Garant




