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PROJEKT

Responer jest jednym z projektow prowadzonych
wewnatrz MSERWIS. Responer to system,
ktory pozwala na sprawne zarzadzanie mailami
przychodzacymiipomaga w codziennejobstudze
klienta.

Responer zostat poczatkowo stworzony, aby
zaspokoi¢ wewnetrzne potrzeby firmy zwiazane
z zarzadzaniem mailowa komunikacja z klientami
naszej firmy. System okazat sie bardzo pomocny
w codziennej pracy i stwierdzilismy, ze mogtby
pomoc  wielu innym  firmom w kontakcie
z klientami.

WYZWANIE

Dzisigjszy konsument jest przyzwyczajony do nieustannego uzywania
poczty elektronicznej w zwigzku z czym coraz czesciej przedktada
komunikacje mailowa nad rozmowe telefoniczng. Kazda firma musi ten

trend wzig¢ pod uwage w codziennnej komunikagji z klientami.

Oczywiscie mozna sie tudzic, ze klient, ktory nie otrzyma odpowiedzi na
maila zdecyduje sie zadzwonic, ale prawda jest taka, ze nie zadzwoni.
Nie tylko nie zadzwoni, ale zrazi sie do Twojej firmy i wyrobi sobie o nigj
negatywna opinie, ktorg z checig podzieli sie z innymi. No i oczywiscie
pojdzie do konkurencii.

Dziesigtki albo nawet setki nieprzeczytanych maili, zagubione
wiadomosci, godziny spedzone na pisaniu odpowiedzi. Rezultat?
Sfrustrowani zarowno pracownicy jak i klienci.. Znacie ten scenariusz
z wtasnego doswiadczenia? My tez. Dlatego postanowilismy stworzy¢
system, ktory pozwoli nam sprostac wymaganiom dzisiejszego
konsumenta, pomoze zapewnic jak najlepsza obstuge naszych

klientow i wysoki poziom satysfakcji z naszych ustug.
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REALIZACIJA

Aby stworzyc system, ktory sprosta wymaganiom dzisiejszego
konsumenta nalezato przede wszystkim poznac oczekiwania
klienta oraz problemy z jakimi borykaja sie pracownicy
odpowiadajac na maile.

Automatyczne sortowanie wiadomosci

Do naszych skrzynek wpada duzo maili systemowych, ktore
chcielibysmy od razu odpowiednio zakwalifikowac, aby nie
zaprzataty naszej uwagi. Postanowilismy stworzy¢ mozliwosc
sortowania wiadomosci przychodzacych na systemowe, ktore
nie wymagaja odpowiedzi i te od klientow, na ktore trzeba
odpowiedziec. Wiadomosci systemowe zostajg automatycznie
przydzielone do odpowiednich folderow. W Responerze, kazda
firma moze utworzyc spersonalizowane foldery w zaleznosci
od indywidualnych potrzeb. Zamiast 200 maili do przejrzenia,
mamy tylko 30, na ktore akurat musimy zareagowac. Dzieki
temu nasza uwaga od razu skupia sie na najwazniejszym -

zapytaniach naszych klientow.

Watkowanie i wyszukiwanie

Aby upewnic sie, ze zadne zapytanie sie nie zgubi, wszystkie
maile sg watkowane, co pozwala tatwo zobaczy¢ catg ich
historie oraz rozwdj konwersacji z danym klientem. Czesto
zdarza sie, ze klienci pisza kilka maili z rzedu - w takiej sytuacji
takze mozesz je potaczyc, aby staty sie czescig jednego watku.
W ramach danego watku moze sie jednak znajdowac wiele
wiadomosci i wazne jest, by do kazdej dotrzec jak najszybcie.
Zadbalismy zatem o to, by nasza wyszukiwarka bez problemu
znalazta kazda wiadomosc - po temacie, tresci, adresie e-mail

adresata lub po numerze watku.

Przypisywanie do osoéb / grup

Klienci oczekuja, ze obstuga za posrednictwem poczty
elektronicznej bedzie rownie szybka jak obstuga telefoniczna,
dlatego wiedzielismy, ze nasz system musi pozwalac na jak
najszybsze udzielanie odpowiedzi. Czasem zapytanie klienta
moze bycC szczegotowe | wymagac reakcji konkretnej osoby,
ktora jako jedyna jest kompetentna, by udzielic wartosciowe]
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REALIZACIJA

odpowiedzi. Dodalismy zatem opcje przypisywania
wiadomosci do osob i grup, aby unikna¢ poczatkowego
braku reakcji, kiedy nie wiadomo kto ma na dane zapytanie
odpowiedziec.  Ponadto, pracownicy moga  ptynnie
przepisywac watek miedzy sobg jesli potrzebuja informacii
od inngj osoby - wszystko w ramach jednego watku i bez

zaktocenia ciggtosci komunikacji z klientem.

Szablony

Zdarzyto Wam sie, ze napisaliscie wyczerpujaca odpowiedz
na zapytanie klienta i jakis czas pozniej otrzymaliscie bardzo
zblizone pytanie, na ktére mozna by podobnie odpowiedziec?
Naturalnym refleksem jest odszukanie i skopiowanie danej
wiadomosci. Niestety nie zawsze daje sie ja odnalez¢
I odpowiedz trzeba pisac od nowa.. Aby unikna¢ tego typu
frustracji i zaoszczedzic czas, dodalismy opcje tworzenia
szablonow  wiadomosci, dzieki czemu  wyczerpujaca
odpowiedz piszesz raz i mozesz jej uzyC oraz odpowiednio

spersonalizowac w kazdym momencie.

Komunikacja

Duzym wyzwaniem w kazdej firmie jest takze przeptyw
informagcji. Chcielismy, aby tworzony przez nas system
usprawniat rowniez komunikacje wewnatrz firmy. Czesto
przepisujac watek z jednego pracownika na innego
potrzebujemy przekaza¢ dodatkowa wiadomosc odnosnie
sytuacji/klienta. Stworzylismy wiec mozliwos¢ pozostawiania
przy watkach notatek, ktore sa widoczne jedynie dla
pracownikow firmy. Notatki sa integralna czescia watku i moga

np. sygnalizowac, co w danym momencie konwersacji zostato
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ustalone.
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SYSTEM, KTORY POZWALA:

WATKOWAC
WIADOMOSCI
PRZYCHODZACE

SPRAWNIE JE )
SORTOWAC | USTAWIAC
SPERSONALIZOWANE
FILTRY

PRZYPISYWAC JE DO
KONKRETNYCH OSOB
LUB GRUP

LATWO JE WYSZUKIWAC

TWORZYC SZABLONY
WIADOMOSCI

EFEKTYWNIE)
KOMUNIKOWACSSIE
WEWNATRZ FIRMY

REZULTATY

Jezeli Twoja firma posiada kilka roznych skrzynek pocztowych do
kontaktu z klientami, mozesz je wszystkie podpia¢ do Responera
I zarzadzac nimi z jednego miejsca. Responer bardzo usprawnit
zarzadzanie nasza firmowa skrzynka poczta, znacznie skrocit
czas reakcji na zapytania klientow oraz zwiekszyt produktywnosc
pracownikow. Dzieki niemu jestesmy w stanie szybko reagowac na
zapytania klientow i utrzymac nasze ustugi oraz ich zadowolenie na
najwyzszym poziomie. Mamy nadzieje, ze Responer stanie sie czescia
sukcesu rowniez Twojej firmy.
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