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Jesli klienci nie moga dodzwonic¢ sie do centrum obstugi klienta, traca lojalnos¢ wobec
marki i chec¢ wspoélpracy z nia. Poniewaz firma, ktora nie zapewnila wygodnego kontaktu z
ekspertami, nie budzi zaufania. Ponadto, gdy klienci probuja ponownie sie skontaktowac,
zwieksza to ogolna liczbe polaczen i obciazenie operatorow. To z kolei podnosi koszty
obshugi zgloszen.

Telefonia IP w call center pomaga przezwyciezy¢ wiekszos¢ czynnikow technicznych i ludzkich, ktore
prowadza do nieodebranych potaczen. Dlatego w tym artykule omoéwimy narzedzia i funkcje
rozwigzania chmurowego, ktére pomagaja zmniejszy¢ odsetek nieodebranych polaczen.

Przyczyny nieodebranych potaczen w call center

Z reguly firma traci potaczenia z powodu kombinacji réznych czynnikéw, a nie jednej przyczyny. Oto
gtdéwne z nich.

Przeciazenie w godzinach szczytu

Podczas uruchamiania kampanii reklamowych, sezonowych wyprzedazy lub po prostu w okreslonych
porach dnia liczba polaczen moze znacznie wzrosnac. Problem pojawia sie, gdy obciazenie nie
odpowiada mozliwosciom operatoréw call center w statusie ,online”. A kierownik nie widzi, ze wielu
klientow nie moze sie dodzwonié, i nie angazuje w pore dodatkowych menedzeréw. W rezultacie
firma traci te potaczenia.

Jednokanalowos¢ numerow

Kiedy firma korzysta z tradycyjnej telefonii, na jeden numer mozna odebra¢ tylko jedno potaczenie. A
jesli linia jest zajeta, klient ustyszy w odpowiedzi krotkie sygnaty lub prosbe ,Prosze oddzwonic¢”. W
dzisiejszym Swiecie, gdzie ceni sie szybkos¢ odpowiedzi, z duzym prawdopodobienstwem przejdzie
on do konkurencji.

Przywiazanie do stanowiska pracy

Firma korzystajaca z telefonéw stacjonarnych znacznie ogranicza mobilnos¢ pracownikow. Jesli
operator bedzie musial odejsé, na przyktad do innego gabinetu, nie bedzie mogt odebraé potgczenia.
A firma straci te rozmowe wraz z klientem.

Brak analityki

Jesli kierownik nie ma narzedzi do monitorowania komunikacji, nie bedzie wiedzial, ile naprawde jest
nieodebranych potaczen. Nie bedzie tez wiedzial, kiedy i z jakiego powodu one wystepuja. A bez
dokladnych danych trudno jest podejmowac skuteczne decyzje, ktdre pozwola zminimalizowac liczbe
utraconych potaczen.


https://ringostat.com/pl/call-center-solution/

Czynnik ludzki

Jesli potaczenia sa rozdzielane nierdwnomiernie, a cze$S¢ menedzeréw jest stale przecigzona praca,
prowadzi to do ich wypalenia. Moga oni ignorowac czes¢ zgtoszen, aby odpoczac.

Narzedzia telefonii w chmurze do zmniejszenia odsetka
nieodebranych polaczen

Chatboty do automatycznych odpowiedzi

Typowe pytania, takie jak: ,Gdzie jest moje zamowienie?”, moga zajmowaé¢ nawet 10-15% czasu
pracownikéw call center. W okresach szczytu, na przyklad podczas wyprzedazy lub probleméw
logistycznych, ich udzial moze siega¢ nawet 50%. Jednak poswiecanie czasu wykwalifikowanych
operatorow na takie zapytania to jak wbijanie gwozdzi mikroskopem. Mozliwe, ale nieefektywne.

Ponadto niepokoj klienta, ktory nie otrzymat szybkiej odpowiedzi na temat swojego zamowienia,
moze przerodzi¢ sie w niezadowolenie. A to doprowadzi do utraty lojalnosci, niskich ocen w Google
Maps i gniewnych komentarzy w mediach spotecznosciowych.

Skutecznym rozwigzaniem tego problemu jest wykorzystanie chatbotéow. Moga one automatycznie
odpowiada¢ na typowe zapytania, takie jak godziny pracy i status zamowienia. To zwalnia czas
operatoréw na bardziej zlozone konsultacje i pozwala klientom na natychmiastowe uzyskanie
odpowiedzi. Ponadto chatboty dzialaja rowniez poza godzinami pracy, co zapewnia calodobowa
obstuge. A jesli zapytanie klienta wykracza poza mozliwosci chatbota, przekierowuje je do
menedzera.

Przekierowywanie polaczen

Telefonia wirtualna pozwala wdrozy¢ elastyczne schematy przekierowywania potaczen w celu
rownomiernego roztozenia obcigzenia i przyspieszenia odpowiedzi menedzera. W zaleznosci od
ustawien potaczenia moga by¢ kierowane jednoczesnie do wszystkich menedzeréw lub po kolei.
Odbierze je osoba, ktdéra jest w danej chwili wolna lub jako pierwsza zakonczy poprzednia rozmowe.

System pozwala réwniez nada¢ priorytet przekierowywaniu polaczen do menedzeréw, ktorzy
obstuzyli mniejsza liczbe zgtoszen. Pomaga to zapobiega¢ wypaleniu pracownikéw i, co za tym idzie,
utrzymac jakosc¢ obstugi klienta.

Efektywne kolejki polaczen

Wirtualna kolejka pomoze unikna¢ utraty potaczen od klientéw w godzinach szczytu. Jesli wszyscy
operatorzy sa zajeci, system zatrzyma klientéw na linii. Ponadto przekaze im przydatne informacje,
takie jak miejsce w kolejce i przyblizony czas oczekiwania. Zmniejsza to napiecie psychiczne i
zwieksza prawdopodobienstwo, ze klient pozostanie na linii, a nie odtozy stuchawki.

Analiza wskaznikéw nieodebranych potaczen

Wszystkie dane dotyczace potaczen obstuzonych za pomoca telefonii w chmurze sa przechowywane
w raportach i w CRM po skonfigurowaniu integracji. Pozwala to pozna¢ dokladna liczbe
nieodebranych potaczen i ich przyczyny. Na przyktad: ,menedzerowie nie odebrali potaczenia”,
»roztaczono przed uptywem 10 sekund” lub ,poza godzinami pracy”. Kierownik, opierajac sie na
analizie wskaznika nieodebranych potaczen, bedzie mogt podjaé uzasadnione decyzje w celu



zmniejszenia ich liczby. Na przyklad, przekierowujac potaczenia na swdj numer, jesli wszyscy
operatorzy sa zajeci.

Raporty pozwalaja operatorom wygodnie sledzi¢ nieobstuzone polaczenia, aby w odpowiednim czasie
oddzwoni¢ do klientow. Pomaga to przejac¢ klientéw, zanim zwroca sie do konkurencji.

Sledzenie dynamiki przychodzacych polaczen

Ponadto telefonia wirtualna pomaga sledzi¢ dynamike naptywu potaczen w podziale na dni i godziny.
Na przyktad, jesli od wtorku do piatku obserwuje sie wzrost liczby potaczen, jest to sygnat, aby
wyznaczy¢ na zmiane wiecej 0sob.

Ponadto niektére raporty pozwalaja sledzi¢ polaczenia w czasie rzeczywistym. Pokazuja one liczbe
operatoréw w statusie ,Online”, ilu z nich juz obstuguje potaczenia oraz ile potaczen oczekuje na
odpowiedz. Jesli menedzerowie sa przeciazeni i nie sg w stanie obstuzyé wszystkich zgtoszen,
kierownik bedzie mdgt na czas wlaczy¢ dodatkowych pracownikéw. Pozwoli to uniknac utraty
polaczen.

Aplikacja do obshugi polaczen

Programy do obstugi potaczen pomagaja menedzerom nie przegapi¢ potaczen poza miejscem pracy.
Na przyktad aplikacja Ringostat Smart Phone, ktéra pozwala obstugiwac potaczenia i wiadomosci,
ma zaréwno wersje na komputery stacjonarne, jak i wersje mobilng. Zapewnia réwniez dostep do
analityki i systemu CRM. Pracownik bedzie mogt nie tylko odebra¢ potaczenie ze swojego smartfona,
ale takze udzieli¢ wysokiej jakosci porady.

Wybor oprogramowania do automatyzacji procesow

Wiele firm, wybierajac oprogramowanie, kieruje sie cena. Jednak w celu skutecznej automatyzacji
procesow biznesowych nalezy przede wszystkim wzig¢ pod uwage nastepujace czynniki.

1. Reputacja firmy oferujacej rozwigzania chmurowe. Przejrzyj opinie, aby oceni¢ zadowolenie
klientéw. Im jest ono wyzsze, tym wieksze prawdopodobienstwo, ze otrzymasz niezawodne
oprogramowanie oraz wysokiej jakosci wsparcie podczas jego wdrazania i uzytkowania.

2. Elastycznos¢ i skalowalnos¢. Oprogramowanie powinno dostosowywac sie do tempa rozwoju
Twojej firmy. Dzieki temu bedziesz mogt szybko doda¢ nowe stanowiska pracy lub numery. A
takze zmieni¢ ustawienia routingu zgodnie z potrzebami firmy.

Podsumowanie

Podsumowujac, zmniejszenie odsetka nieodebranych potaczen wymaga kompleksowego podejscia,
poniewaz wplywa na to wiele réznych czynnikow. Automatyzacja za pomoca telefonii IP pomaga
rozwigza¢ wiekszosé probleméw, ktére uniemozliwiaja kontakt menedzera z klientem. Routing
potaczen, chatboty, automatyczne kolejki i aplikacje do obstugi potaczen zapewniaja skuteczne
przetwarzanie potaczen przychodzacych. A szczegétowe dane o nieodebranych potaczeniach
pomagaja w podejmowaniu na czas uzasadnionych decyzji, aby wyeliminowa¢ przyczyny ich
wystepowania.



