IKT eksperti: 30% interneta lietotaju ar
klientu centriem sazinas caur socialajiem
tikliem
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Inovativu un apvienotu risinajumu pielietosana kontaktu centru jeb klientu
atbalsta dienestu darbiba ir viens no galvenajiem priekSnoteikumiem efektiva
sazina starp organizaciju un klientu, Riga notikusaja Adventus.lv rikotaja
Baltijas seminara “Izpeéti inovacijas klientu apkalposanas nozaré” noradija
pasaule atziti IKT eksperti. Ka galvenas nakotnes tendences eksperti atziméja
video sazinas (gan ierakstu, gan tiesraizu) lomas pieaugumu un visu
komunikacijas kanalu apvienosanu viena IT platforma.

Iepazistinot ar jaunakajiem tehnologiskajiem risinajumiem un novitatém klientu
apkalposanas specifika pasaulg, specialisti ipasi izcéla video pamacibu pieaugoso nozimi
sazina ar klientiem, kas nakotné aizvietos garos manualus papira formata. Savukart
dalibnieku aptauja par, vinuprat, svarigakajiem faktoriem veiksmiga kontaktu centru
darbiba liecina, ka 67% ka bitiskako uzsvéra vairaku komunikacijas kanalu integrésanu,
41% atziméja klientu pasapkalposSanas attistiSanu, savukart 37% svariga bija socialo tiklu
integracija kontaktu centru darbiba, ka ari kontaktu centru operatoru daudzpusiga
(multiskill) sagatavosana.

“Seminara gutas atzinas sekmeés Baltijas uznémumu attistibu un palidzés to specialistiem
rast idejas, ka padarit efektivaku savu komunikaciju ar klientiem, taja pasa laika
optimizé&jot Sim mérkim nepiecieSamas kopé&jas izmaksas. Pilniba integrétam kontaktu
centram ir iz8kiroSa loma uznémuma klientu apkalposanas kédg, jo kvalitativs kontakts ar
klientu ir pats svarigakais biznesa attistiba,” stasta seminara rikotajs - IT un komunikacijas
tehnologiju uznémuma Adventus.lv projektu vaditajs Armands Bunkovskis.

Viens no seminara lektoriem, Brendans Migans (Brendan Meegan), “Alcatel-Lucent” klientu
risinajumu programmatiras arhitekts, uzsvéra, ka 30% dazadu socialo mediju lietotaju, lai
sazinatos ar attieciga uznémuma klientu servisu, labpratak izmanto socialos tiklus, nevis
zvana uz uznémumu kontaktu centriem. Tapéc bdatiski, lai uznémumi regulari sekotu lidzi
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klientu sazinas paradumiem un dazadu komunikacijas riku izmantoSanas tendencém un
integréjot jaunos kanalus kontaktu centra.

Seminara dalibnieki tika iepazistinati ar vienoto komunikacijas IT platformu - OpenTouch,
kas sevi ietver labako funkcionalitati un iesp&jas, ko pieprasa gan tradicionala, gan
inovativa klientu apkalposana, tostarp ari funkciju, kad, paradreséjot zvanus, saglabajas
iepriekS€jas sarunas temats, tada veida jau cits kontaktu centra darbinieks, sanemot
zvanu, var redzét sarunas tematu, bet klientam nav vélreiz jaatkarto problémas vai
sudzibas apraksts.

Globalais Ideris kontaktu centra risinajumu izstrade “Genesys”, izstradajis inovativu
platformu, kas lauj lietotajiem pasiem izvéléties, ka un ar ko vini sazinasies, pielagojoties
konkrétajai situacijai un personificéjot komunikaciju pasa értibam - pieméram, esot cel3,
var pieslégties no mobila telefona vai plansetdatora. Tadéjadi pazid agraka sazinas
sarezgitiba, kad kontaktu centra sazinas kanali bija izoléti un tadéjadi nebija iesp&jams
atpazit klientu un veidot kopé&jo klienta kontaktu vésturi vienuviet.

Galina Karlsone, brivroku komunikacijas tehnologiju razotaja “Jabra” redionala direktore
Krievija, NVS un Baltijas valstis, uzsvéra, ka ikvienam uznémeé&jam jasaprot, ka tikai ar
darba vidi apmierinats darbinieks spés maksimali efektivi apkalpot uznémuma klientu. Loti
batiska ir kvalitativi aprikota darba vieta, taja skaita austinas. Seminara “Jabra” prezentéja
jauno austinu modeli kontaktu centriem Jabra BIZ2300, kas apveltitas ar spécigu troksnu
slapésanas tehnologiju, mikrofonu ar 360 gradu rotaciju, tostarp tas ir ipasi értas un
vieglas. Aiz katras sarunas stav labi sagatavots kontaktu centra operators. Tapéc lielu
interesi izraisija vél viens jauns Jabra produkts Jabra LINK 265, kas paredzéts tiesi
kontaktu centru operatoru apmacibai.

Sogad pasakumu apmekl&ja 50 cilvéki, to vida - vado$o Baltijas uznémumu kontaktu
centru vaditaji un specialisti, IT specialisti. Pasakuma eksperti — pasaulé atzitie kontaktu
centru tehnologiju razotaji - Alcatel-Lucent, Genesys, Jabra.

Par Adventus Solutions

ADVENTUS SOLUTIONS ievie$ inovativas un ilgtspé&jigas IT un komunikaciju tehnologijas,
kas piemérotas valsts un privato uznémumu vajadzibam. Partneriba ar nozares lideriem
Alcatel-Lucent, Jabra, Genesys, u.c. lauj Adventus Solutions realizét jebkuras sarezditibas
kontaktu centru u.c. IKT projektus. Uzpémuma un ta klientu panakumus nodroSina
profesionalu komanda ar vairak ka 15 gadu pieredzi nozarée.



