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BUSINESS PROCESS OUTSOURCING SERVICES

Ce este suportul
tehnic??

a) Un adevarat obstacol in parcursul clientului.

b) Motivul pentru care clientii recomanda altora brandul tau.

Alege raspunsul corect.
Apol, consulta studiul de caz pentru a vedea cum poti alege intotdeauna

optiunea corecta.
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Sa Incepem

 Suportul tehnic, oferit prin telefon, chat sau e-mail, v+ a e
este un serviciu care isi propune sa ofere asistenta preers s )
oentru probleme tehnice clientilor.

- In acest studiu de caz, veti intdlni o companie

oroducatoare de hardware care fabrica imprimante si

oroduse multifunctionale.

 Ei aveau nevoie de o linie de suport tehnic de nivel 1
functionala pentru a asista clientii B2B in configurarea

Imprimantelor si pentru a oferi suport in depanare.

Provocari

« Asistenta necesara pentru peste 100 de imprimante
diferite;

* Manualele de utilizator variaza intre 400 si 1000 de pagini;

« Persoanele care solicita suport nu sunt intotdeauna
familiarizate cu tehnologia si au nevoie de asistenta si
pentru configurarea retelei si a PC-ului,

« Multe apeluri nu sunt tipice, iar raspunsul nu se gaseste in
manualul produsului.



MOTIVELE principale weiecls
pentru care clientii solicita suport

Agentul gadseste solutia in  Agentul trebuie sa ofere Pentru unele solicitari atipice,
manualul produsului pe site- suport suplimentar legat clientii sunt redirectionati catre
ul oficial al producatorului si de reteaua la care este suport de Nivel 2 sau catre un
ghideaza apelantul pentru conectata imprimanta, serviciu autorizat, in functie de
configurarea dispozitivului. conexiunea la internet sau caz. Cu toate acestea, agentii

alte dispozitive asociate trebuie sa fie pregatiti sa ofere

CuU imprimanta. Instructiuni corecte.






7-8 minute
Durata medie apel

Orar flexibil

(10 ore lucratoare)
'/ am to 5 pm vara
8amto 6 pmiarna

Perioade de varf: August si inainte&dupa sarbatori de iarna




>90%

Rata de raspuns

70/20 s

SLA (70% dintre

apeluri sunt preluate
In mai putin de 20 de
secunde)

/ MIN

AHT (Timpul mediu
de rezolvare)
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Extra

Flexibilitatea este una dintre valorile noastre

principale la Valoris Center. Avem ocazia sa o

demonstram in fiecare proiect.

Acest caz nu a fost o exceptie, deoarece

clientul nostru a trebuit sa organizeze

rechemarea unul serviciu pentru unul dintre

dispozitive.

Am abordat 1000 de conturi B2B, din 37 de tari,

pe fusuri orare diferite.

In cele din urma, suportul tehnic nu se refera
) doar la preluarea de apeluri, ci implica si

capacitatea de a reactiona rapid si de a rezolva

proactiv problemele neasteptate. 9




Ai peste 10.000 de interactiuni/luna?

Hai sa luam legatural

European Contact Centre py
& Customer Service

Contacteaza-ne:

VALORIS CENTER ={={e]\'\V4=

www.valoris.ro

contact@valoris.ro Wl N N E R

+4 021 529 99 29

URMARESTE-NE PE:

G REVIEWED ON

Cluteh
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