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IWD - efektywna, kompleksowa obstuga klienta,
czyli jak wykorzystac potencjat firmy,

ktdrego nie znamy

Jak zwiekszy¢ produktywnosc i efektywnos¢ w relacjach z klientami? Jak zdoby¢ przewage konkurencyjng
wykorzystujac wtasne zasoby firmy? Jak zaangazowac cata firme w kompleksowg obstuge klienta?
Odpowiedzi na te pytania przynosi wdrozenie w organizacji rozwigzania intelligent Workload Distribution (iWD).

Profesjonalna obstuga klienta jest kluczowym czynnikiem zapewniajacym staty
wazrost firmy i gwarantujacym przewage konkurencyjna. Z tego powodu wszyst-
kie przedsigbiorstwa, niezaleznie od segmentu rynkowego, na jakim funkcjonuija,
musza mie¢ pewnos¢, ze oferuja najwyzszy poziom obstugi klientow.

Wiekszos¢ przedsiebiorstw traktuje rozwigzania contact center jako Komplek-
sowe Systemy Obstugi Klienta, integrujace kontakty obstugiwane przez contact
center z pozostatymi kanatami komunikadji z klientem, np. z kontaktami bezpo-
Srednimi obstugiwanymi przez punkty obstugi klienta, dziaty handlowe, serwis
czy obstuge ekspercka. Taka integracja zdarzen realizowanych przez bardzo rézne
punkty styku firmy z klientem wymaga zastosowania optymalnych proceséw biz-
nesowych i funkcjonalnych w contact center.

W pojedynczej aplikacji biznesowej odbywa sie dynamiczne mapowanie klu-
czowych proceséw biznesowych (customer and sales service), ktore obstugiwane
s3 przez najbardziej kompetentne zasoby, jakimi firma dysponuje. Kluczowym
czynnikiem staje sie ich optymalizacja w drodze pelnej integracji back-office
z front-office, a najlepszym wyborem, gwarantujagcym sukces przeobrazenia
contact center z centrum kosztéw w profit center, czyli departament zysku jest
rozwigzanie intelligent Workload Distribution (iWD).

/IWD GENESYS - FUNKCJONALNOSC

- Capture — pobieranie informadji o zadaniach

- Calculate — warto$¢ biznesowa, priorytety, terminy realizacji zadan
- Distribute — dystrybucja zadar do wiasciwych konsultantow

- Manage & Report - zarzadzanie i raportowanie
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MALGORZATA GAWRYSIAK, dyrektor handlowy Grupy
Produktowej Contact Center i Aplikacje w NextiraOne Polska

Wiekszos¢ firm dysponuje wieloma réznymi systemami wspierajacymi najwaz-
niejsze procesy, takie jak m.in. obstuga klienta czy sprzedaz. W takim przypadku
LN koniecznos¢ poprawy wskaznikéw nie powinna by¢ kojarzona z wdrozeniem
kolejnego rozwigzania, ale pomystem, jak wykorzystac to, co juz maja — zasoby, systemy, aplikacje,
doswiadczenie. Tym pomystem jest wtasnie rozwigzanie iWD.

Gtéwnym celem wdrozenia iWD jest optymalizacja zarzadzania zasobami, rozumiana jako re-
alizacja zadan wedtug priorytetow biznesowych, wybér najbardziej wiasciwych zasobéw do
realizacji poszczegdlnych zadar oraz wspieranie zatozonego poziomu ich obstugi. Rozwigzanie
Genesys iWD zapewnia nie tylko dystrybucje i przypisywanie zadar w czasie rzeczywistym, ale
takze lepsze monitorowanie ich obstugi, co wptywa na wieksza produktywnos$¢ zasobdw oraz
elastycznos¢ zarzadzania nimi. Koricowym efektem stosowania rozwiazania Genesys iWD jest
wymierne podniesienie jakosci obstugi klientéw i zwigzana z tym poprawa ich zadowolenia.
Na swiecie z rozwigzan iWD korzystaja gtéwnie firmy branz finansowej (UniCredit Group,
Bank DnB NORD, AMB Generali) i telekomunikacyjnej (Deutsche Telekom, Telecom ltalia,
Bouygues Telecom), jak réwniez jednostki administracji paristwowej (Public Works and
Government Services Canada, Australian Taxation Office) i szeroko rozumiany przemyst. Takze
w Polsce dwie duze firmy rozpoczety proces implementacji tego rozwiazania.

Optymalizacja catego procesu

Stanowiskaagentow | Zasoby obstugi
Contact Center Back Qfﬁce Wykorzystanie sprawdzonych
2.8 miliona* 7.6miliona | narzedziz Contact Center
27% 73%

Wyréznienie na tle konkurencji

73% zasobow zaangazowanych w obstuge

klienta pracuje poza contact center

Poziom efektywnosci i przejrzystosci procesow obstugi klienta
w back office jest daleko za contact center

Dane: Analysis of labor statistics and classification
from US Bureau of Labor Statistics

Genesys iWD

System iWD jest elementem strategii obstugi klienta przez wszystkie kanaty kon-
taktu. Modut Genesys iWD jest odpowiedzialny za obstuge interakgji typu zadania
i sprawy (taski/zadania typu back office). Wraz z automatyczna dystrybucjg spraw
i zadan do réznorodnych grup doradcéw i pracownikdw, zadaniem iWD jest po-
prawa wydajnosci zasobéw w catej organizagji.

Zbudowany w oparciu o platforme Genesys Customer Interaction Management
(CIM), iWD efektywnie zarzadza wszystkimi zasobami oraz zadaniami w kontekscie
proceséw biznesowych, umozliwiajac ich dynamiczne priorytetyzowanie i dystrybu-
cje pomiedzy wszystkimi pracownikami firmy i wychodzac ponad poziom formalne-
go contact center do takich obszaréw biznesu, jak back office. System wspétdziata
z istniejacymi aplikacjami klienta (ERP, BPM, CRM czy innymi dedykowanymi syste-
mami), w celu stworzenia jednej globalnej listy zadan, sortowanej w oparciu o war-
tosci biznesowe. Globalna lista zadan zapewnia, ze whasciwe zasoby, niezaleznie
od ich lokalizacji, proaktywnie otrzymujg najbardziej krytyczne, najwartosciowsze
z punktu widzenia zyskéw przedsiebiorstwa lub najbardziej znaczace zadania, bez
wzgledu na typ medium komunikacji lub system, we whasciwym czasie i miejscu.

System iWD wychodzi takze poza obszar formalnego contact center konsolidujac
cate przedsiebiorstwo: oddziaty, pracownikéw rozproszonych i domowych, ekspertow
back-office oraz wszelkie kanaty komunikacji: faks, telefon, pisma, email, web formula-
rze, itp. Zadania sa automatycznie dzielone pomiedzy wszystkich pracownikéw przed-
siebiorstwa na podstawie ich kompetencji, monitorowany jest status tych zadan oraz
szybko wykrywane s ewentualne zagrozenia i procesy wymagajace optymalizaji.

INTELLIGENT WORKLOAD DISTRIBUTION
(IWD)- NAJWAZNIEJSZE KORZYSCI

- Dostarcza w czasie rzeczywistym synchronizacje manualnych zadan w procesie
obstugi klienta

- Zapewnia przejrzystos¢ i szczegotowy wglad w przeptyw manualnych zadan
przetwarzanych zaréwno przez front office, jak i back office

- Umozliwia elastycznos¢ w zarzadzaniu obcigzeniem pracy

- Zwieksza jako$¢ obstugi ptynaca ze zmian w back office oraz z petnego cyklu procesu

- Efekt: znacznie wyzsza produktywno$¢ i satysfakcja klienta
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