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CRM Online voor contactcenters

met KPN Newtel Essence

Optimale klantervaring

Om onderscheidend te zijn in een concur-
rerende markt is het bieden van een uit-
stekende service uw sterkste troef. Om te
zorgen voor een optimale klantervaring
met uw organisatie, wilt u uw klant snel
en gericht kunnen ‘herkennen’ en helpen,
ongeacht via welke afdeling hij uw orga-
nisatie is binnengekomen: de service-,
marketing- of verkoopafdeling. Om het
maximale uit elk klantcontact te halen, is
het belangrijk dat u weet wat de klanthis-
torie van uw klant is, ongeacht het kanaal
waarmee is gecommuniceerd: telefoon,
e-mail of via uw website. Welk communi-
catiekanaal ook is gebruikt, u wilt steeds
dezelfde hoogwaardige service bieden.
CRM Online biedt u al de instrumenten
die een multichannel klantcontactstrategie
mogelijk maakt met altijd het hoogst
mogelijke rendement tegen de laagste
kosten.

Consistente service

De meeste bedrijven hebben hun telefonische
klantenservice goed op orde. Er zijn vaste proce-
dures en service levels en de medewerkers heb-
ben toegang tot klant- en productinformatie. Voor
klantinteracties via e-mail en internet worden
vaak nog afzonderlijke systemen ingezet en ont-
breken er soms duidelijke richtlijnen. Daardoor is
de service aan de klant inconsistent en is er geen
volledig inzicht in de contacthistorie. Daarnaast

wordt productinformatie vaak vanuit het bedrijf
opgesteld en niet vanuit gestelde klantvragen.
CRM Online brengt daar verandering in.

Centrale kennisdatabase

Het hart van de oplossing wordt gevormd door
één centrale database. Elke klant heeft daarin
één dossier waarin alle informatie is vastgelegd
met betrekking tot interacties met uw bedrijf; per
e-mail, telefoon, internet, fax of post. Daarnaast
geldt de database als centrale kennisdatabase,
waarin u alle informatie over uw producten, dien-
sten en uw bedrijf kunt vastleggen. Het onderhoud
van deze kennis wordt continu bijgewerkt op
basis van de vragen die uw klanten daadwerkelijk
stellen. Daarmee wordt uw kennisopbouw vraag-
gedreven en weet u zeker dat uw informatievoor-
ziening naar uw klanten optimaal is.

Alle essentiéle gegevens voor het proces van het
klantcontact zijn op die manier op één punt
beschikbaar, waardoor er minder fouten optreden
en uw organisatie zich op een eenduidige manier
naar buiten toe presenteert.
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Internet selfservice portal

Met CRM Online kunt u uw klant via uw website
toegang geven tot een dynamische FAQ
(Frequently Asked Questions), die volledig
gebaseerd is op de kennisdatabase die ook
door uw medewerkers wordt gebruikt. Veran-
dert er iets in uw database, bijvoorbeeld infor-
matie over producten, dan is die informatie — als
u dat wenst - ook meteen beschikbaar op inter-
net. De intelligente database geeft alleen de
best passende antwoorden op een vraag, zodat
uw klant niet door lange lijsten van antwoord-
mogelijkheden hoeft te browsen. Informatie
die voor de klant niet relevant blijkt te zijn, daalt
in de lijst en verdwijnt uiteindelijk automatisch
uit de FAQ. Zo weet u zeker dat uw website
altijd actueel is. De dynamische FAQ kan ook
worden vertaald naar een gesproken versie die
de klant 24x7 kan raadplegen.

Optimale agent ondersteuning

Via CRM Online krijgen uw contactcenter agents
via het scherm van hun computer toegang tot
alle informatie die zij bij de afhandeling van de
klantcontacten nodig hebben. Het gaat daarbij
om gegevens over de klant, zoals een klantdos-
sier met alle contacthistorie, maar ook om stan-
daard productinformatie die hen ondersteunt
bij het eenduidig en correct beantwoorden van
vragen. De intelligentie van de database maakt
het bovendien mogelik om vragen automa-
tisch te routeren naar de agent met de juiste
vaardigheden. Ten slotte is ook service level
informatie (wachtrij, beantwoordingstijd, enz.)
en workflow informatie direct op het scherm
zichtbaar.

E-mail & Chat
Met CRM Online worden ook alle klantinterac-
ties via e-mail vastgelegd in de database. Door
de intelligentie van de database kunt u de effi-
ciency van de e-mailafhandeling bovendien
aanzienlijk verbeteren. De database heeft zelf-
lerende eigenschappen, wat wil zeggen dat het
systeem op basis van trefwoorden en context-
analyse de strekking van de vraag analyseert en
deze analyse op basis van ervaring verbetert.
Hij leert als het ware steeds meer woorden en
begrijpt dus beter waar een vraag over gaat en
kan veel gerichter een passend antwoord uit
de database voorstellen (autosuggest/autoreply).
Uw agent kan dit antwoord nog controleren en
eventueel aanpassen. Indien antwoorden nog
niet in de database te vinden zijn, kan de agent
zelf een antwoord voorstellen. Dit antwoord
komt vervolgens, na goedkeuring, direct voor
alle kanalen beschikbaar in de database.

Status klantvraag zelf bekijken

U kunt ook kiezen voor automatische ontvangst
bevestigingen en de mogelijkheid om klanten
via een persoonlijke pagina op uw website
inzicht te geven in de status van de beantwoor-
ding van hun vraag. Workflows, service levels
en dossiermanagement maken het mogelijk de
e-mailafhandeling net zo perfect te stroomlij-
nen en beheersen als telefonische oproepen.

Pro-actieve marketing campagnes

CRM Online is ook uniek in het bieden van
een outbound service-oplossing. Op basis van
de klantcontactinformatie in de kennisdatabase
en de beschikbare klantprofielen kunt u
bepaalde groepen klanten gericht per e-mail
benaderen. Klanten kunnen bijvoorbeeld aan-
geven van welke veranderingen ze op de
hoogte gehouden willen worden. Hiermee
verbetert u de service richting uw klant en
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kunt u in veel gevallen vragen zelfs voér zijn.
CRM Online geeft daarbij ook inzicht in wie
van uw klanten de uitgaande e-mailberichten
hebben geopend wat u de mogelijkheid geeft
om daarop te reageren. Voor marketing cam-
pagnes kunt u een uitgebreid stappenplan
met uw klant doorlopen, waarbij u bijvoor-
beeld voor geinteresseerden een verkoopkans
creéert die uw verkooporganisatie kan oppakken.

Aansluiten van uw verkooporganisatie

Uw verkooporganisatie kan naadloos aansluiten
op uw service en marketing campagnes door
verkoopkansen centraal te registeren en uw
verkoopafdeling te ondersteunen met work-
flow, taken, opstellen van offertes. De krach-
tige rapportagemodule geeft u up-to-date inzicht
in uw salesfunnel.

Inzicht in uw dienstverlening

CRM Online biedt praktische toepassingen die
het klantcontactproces beheersbaar en contro-
leerbaar maken. Zo krijgt u inzicht in het gebruik
en de effectiviteit van uw verschillende klantin-
gangen en bent u in staat om uw dienstverlening
continu te optimaliseren.
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CRM Online in een hosted omgeving

CRM Online wordt volledig als online dienst
door KPN Newtel Essence aangeboden. Hier-
door bent u verzekerd van minimale impact op
uw IT organisatie en kunt u altijd over de laatste
versie beschikken. KPN Newtel Essence zorgt
ervoor dat uw oplossing werkt en blijft werken.

Meer informatie?

Wilt u meer weten over CRM Online, neem dan
contact op met uw accountmanager van

KPN Newtel Essence.

> Mijlweg 7, 4131 PJ Vianen, Nederland
Tel.: 0347 - 88 11 88
ccc@newtelessence.com

@k

van

pn



