Intelligence in/information retrieval

Customer Web Pipe

opis komponentu

Rozmowa z pracownikiem Biura Obstugi Klienta to sposdéb na skuteczne rozwigzanie
probleméw zgtaszanych przez klientéw firmy oraz dostarczenie im potrzebnych informacji. Wiele firm,
oprécz wystawienia informacji na stronie internetowej decyduje sie na udostepnienie kanatu
komunikacji umozliwiajgcego klientowi porozmawianie z konsultantem zatrudnionym w firmie.

Customer Web Pipe to narzedzie udostepniajace kanat komunikaciji klient-pracownik. Po stronie
klienta narzedzie to umozliwia rozpoczecie rozmowy z konsultantem po wprowadzeniu przez
uzytkownika podstawowych danych kontaktowych. Po stronie pracownika firmy narzedzie Customer
Web Pipe oferuje funkcjonalnos¢ zarzadzania rozmowami z klientami, przechowywania informaciji
o klientach oraz generowania spersonalizowanych ofert. Konsultant korzystajacy z narzedzia
ma mozliwo$¢ tworzenia wiasnej bazy wiedzy dotyczgacej kontaktéw z klientami oraz dodawania
notatek do listy najczesciej zadawanych pytan (FAQ). Na Rys. 1 przedstawiony jest przeptyw
informacji w systemie.

Przechowywanie informaciji

W systemie Customer Web Pipe przechowywane sg historie rozméw z klientami oraz dane
klientow. Konsultant korzystajagcy z systemu ma mozliwos¢ przechowywania wiasnych notatek,
dodatkowych informaciji o klientach a takze oznaczania watkdw rozmowy tagami utatwiajgcymi dotarcie
do poszukiwanych informacji. Wszystkie informacje dostepne sg w ramach jednego pulpitu dostepnego
przez WWW, ktory stanowi Srodowisko pracy konsultanta.

Budowanie listy najczesciej zadawanych pytan
Customer Web Pipe wspiera budowanie listy najczesciej zadawanych pytan (FAQ). Poniewaz

konsultant pracujgcy na co dzieh z klientami najlepiej zna problemy, z ktérymi sie oni zgtaszaja to jest
on najbardziej odpowiednig osobg do wykonywania tego zadania. Tematy najczesciej poruszane
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w rozmowach z klientami moga by¢ dopisane do listy notatek publikowanej na stronie WWW firmy jako
lista najczesciej zadawanych pytan. Dzieki temu klienci odwiedzajacy strone WWW firmy fatwiej dotrg
do potrzebnych im informacji.

Rozmowa z konsultantem

Uzytkownik: Witaj
Konsultant: Witaj!
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Oferta spersonalizowana

Produkt specjalnie dla Ciebie

Drugi interesujacy produkt

Rys. 1. Przeptyw informacji w systemie Customer Web Pipe.

Oferty spersonalizowane

Dzieki zastosowaniu systemu Customer Web Pipe mozliwe jest tworzenie spersonalizowanych
ofert dla klientéw. Klient zarejestrowany w systemie moze zalogowaé sie uzywajac prywatnego
identyfikatora i hasta. Na stronie dedykowanej danemu klientowi udostepniane sg informacje wybrane

przez pracownika firmy specjalnie dla danego klienta, takie jak elementy oferty produktowej, dokumenty
czy notatki.
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Zalety systemu Customer Web Pipe

Podstawowe zalety systemu Customer Web Pipe oraz korzysci wynikajace z jego zastosowania,

dostep do panelu konsultanta przez WWW. Praca z systemem nie wymaga instalowania
dodatkowego oprogramowania na komputerze pracownika firmy. Wszystkie dane
przechowywane sg na serwerze.

zintegrowane $rodowisko pracy konsultanta. Wszystkie czynnosci zwigzane z obstugg
klienta moga by¢ wykonane za pomoca tego samego interfejsu uzytkownika.

integracja z wirtualnym konsultantem AlBot Chatter. Proste zapytania moga by¢
obstugiwane przez automatycznego rozméwce. Na zadanie klienta rozmowa jest
przekierowywana do pracownika firmy. Konsultant obstugujacy klienta ma wglad
w przebieg rozmowy z chatterbotem, co zapobiega ponownemu zadawaniu tych samych
pytan.

mechanizm najczesciej zadawanych pytan. Dzieki wsparciu dla generowania listy pytan
i odpowiedzi mozliwe jest udostepnienie klientom rozwigzan tych probleméw, z ktérymi
najczesciej zgtaszajg sie oni do konsultantéw

spersonalizowane oferty. Konsultant pracujacy z klientem moze dostarczy¢ klientowi
oferte produktowg, dokumenty oraz wszelkie inne potrzebne informacje dedykowane
specjalnie dla danego klienta.

Powyzsze cechy sprawiajg, ze Customer Web Pipe stanowi skuteczne narzedzie wspierajace

proces obstugi klienta oraz zapewniajgce wysoka jakos¢ komunikacji z klientami.




