Solutii pentru imbunatatirea rapida a satisfactiei clientilor

Suport tehnic pentru un
producator de
solutii de securitate
cibernetica

[
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500 de milioane
de sisteme
protejate in

intreaga lume

Clientul nostru este o companie globala de
securitate cibernetica

~

Este de asteptat ca piata globala de securitate cibernetica sa
atinga 193,90 miliarde de euro in 2024, iar aceasta tendinta va
persista in viitor. Traim in era transformarii digitale si este esential

sa fim protejati in lumea cibernetica.

Daca numarul amenintarilor creste pe masura ce vorbim, iar
dezvoltatorii de software asistati de inteligenta artificiala lucreaza

neincetat pentru a gasi solutii avansate, ce mai trebuie facut?

Consumatorul are nevoie de suport tehnic exceptional, pentru a
obtine cea mai buna solutie in ceea ce priveste securitatea

cibernetica.

Avand probabil una dintre cele mai bune echipe de dezvoltatori din
lume, clientul nostru ofera consumatorilor solutii premium. lar, in
ceea ce priveste suportul pentru clienti, aceste solutii trebuie sa

vina insotite de cele mai bune servicii.

Atunci, cand am preluat serviciul de suport tehnic (first level) de la

o alta companie, satisfactia clientilor era la un nivel redus.



Cerinte Solutia

Preluare rapida de la alt furnizor Serviciu clienti

multilingv
, Romana
Suport tehnic de nivel 1 pentru )
utilizatorii finali si IMM-uri Englezd
Servicii furnizate in 3 limbi Chat Telefon
25.8% 26.9%
Construireaq, cresterea si optimizarea
satisfactiei clientilor, asigurarea calitatii _
si indicatorilor generali. Acoperire 24/7/365
CHAT
EMAIL
TELEFON

E-mail
47.4%



Proiect de securitate cibernetica

Relatii clienti

3 continente
L 4 |
7 tari
SUA, Canada, Australia,
Noua Zeelanda, UK, Spania si Romania

Zilnic:
* intre 17:00 si 01:00
« peste 35 de agenti acoperd toate cererile in acelasi timp.

Anual:
+ perioada de varf incepe in noiembrie si se termina in ianuarie, datorita
evenimentelor principale din Q4: Black Friday si Craciunul.

in fiecare an, incepem sa ne pregatim pentru perioadele aglomerate, angajénd
resurse din luna august, pentru a-i avea in productie in noiembrie.

Februarie este luna cu cele mai reduse volume.

Profilul utilizatorului final:
« consumator individual (casnic)
- foloseste acest tip de software pentru prima data

* nu este priceput la tehnologie

Principalele subiecte ale interactiunilor sunt:

instalarea produsului

informatii legate de licenta

compatibilitatea sistemului

versiunea de software

rambursari

Am reusit sd demaram acest proiect in mai putin de o luna, dupa ce am
evaluat cu atentie nevoile clientilor si am pus in aplicare procedurile

necesdare.

Am inceput cu interactiuni telefonice, urmate de chat. Ulterior, am
preluat si interactiunile prin e-mail. Folosind cunostintele acumulate
anterior, am sporit calitatea pe acest canal, oferind solutii mai bune in

mai putin de 24 de ore.



Rezultatele
REDUCEREA COSTURILOR cu 26%

CSAT: 88% -+ >90 de oameni sunt alocati pentru acest Inainte de externalizare Acum
: roiect . qst _ : Suport tehnic 15t = 24% din costul
(Scorul de satisfactie a P Suport tehnic 1st [evel= 50% din total

« 85 Specidlisti in asistenta tehnica

clientilor) - 10 resurse de sprijin costul total - ——
econZ;isit 24%
26%
. . . o . Alte servicii Suport 1st level
QA 90% * Conformitatea este monitorizata prin 50% 50%
(Asigurarea evaluarea performantei.
calitatii) * QA dedicat alocat pentru acest p
pl"oiect Altessotz:)wcu
Procentul alocat pentru 1st level suport din costul total al serviciului pentru clienti
a scazut de la 50% la 24%.
SLA: 85% « 85% SLA in 60 de secunde la telefon B . o
(Acord privind nivelul « 85% SLA in 24 de ore pe e-mail Numarul de interactiuni lunare
serviciilor) 30,000
20,000
Ratq de * Masurata pentru
raspuns. 96% telefon si chat

10,000

Orele
normale
Orele de varf

0
EN Call EN Chat EN e-mail SP email SP Call

Cu peste 500 de angajati activi, facem fata proiectelor solicitante, in peste 10 limbi.



Avand in vedere nivelul de suport pentru
instalarea software-ului de care au nevoie
clientii, acest proiect are propriul sau set de
provocari.

Echipa noastra atinge acum un scor de QA
de 90% si trateaza cu seriozitate
interactiunile indiferent de provocari.

Cu o forta de munca calificata, am dezvoltat
o solutie personalizata care gestioneaza in
prezent peste 43.000 de interactiuni lunare si
ajunge la 73.000 in sezonul de varf.

Pentru acest proiect au fost Iluate in
considerare solutii personalizate, deoarece
clientii se afla in zone geografice si sociale
diferite. in echipa de management de proiect,
oamenii au o experientd de peste 10 ani in
servicii BPO, studii superioare, traininguri si
certificari la zi.

Da, suntem experti.

Prin utilizarea unui serviciu BPO, clientii
nostri nu numai ca reduc costurile cu chiria,
infrastructura, resursele umane Si
back-office, ci si costurile operationale.

[
Ai peste 10.000 de interactiuni/luna? o~ [@f‘ S

BUSINESS PROCESS OUTSOURCING SERVICES

Hai sa luam legatural

Contacteaza-ne:

VALORIS CENTER
www.valoris.ro

contact@valoris.ro
+4 021 529 99 29

Urmareste-ne pe:

in f


https://ro.linkedin.com/company/valoris-center
https://www.facebook.com/ValorisCenter.Romania
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