CASE STUDY - Infolinia Telekomunikacyjna

I. Opis Klienta
1. Branza - telekomunikacja.
2. Grupa docelowa - Klienci indywidualni.

1. Krétki opis dziatan i wynikéw (przed dziataniami PCM)

Obstuga potgczen wychodzgcych.

Badanie i weryfikacja Klienta pod kgtem potrzeb oraz znajomosci produktu.
Wyjasnianie informaciji spornych, pytan — btedne informacije.

Niska skutecznos¢ pozyskiwanie Klientéw do nowych ustug.

Problemy z obstuzeniem duzej ilosci potgczeh przychodzgcych.
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lll. Cel sprzedazowy.
1. Sprzedaz nowych ustug u co najmniej 20% Klientdw dzwonigcych na infolinie.
2. Budowanie pozytywnego wizerunku i marki.
3. Informowanie o dostepnych i nowych ustugach.

IV. Zaproponowane rozwigzania.
Zastosowane dziatania:
1. Przygotowanie wykwalifikowanych specjalistow od produktu, szereg szkolen.
2. Weryfikacja i kontrola jakosci potgczen.
3. Infolinia obstugujgca ruch przychodzgcy potgczona z ruchem wychodzgcym — zastosowanie
nowoczesnych systemaow.
4. Przedtuzanie umdw podczas rozmowy telefoniczne).

V. Osiggniete rezultaty.
1. Jakosciowe:
e Uruchomienie procesu budowy bardzo dobrych relacii.
e Pozyskanie na kolejne lata lojalnych i zadowolonych Klientéw.
e Budowanie marki firmy.

lloSciowe.
Sprzedaz na poziomie 35%. W niektérych segmentach bazy wyniki osiggnety poziom
nawet do 50%.
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4. Dodatkowe korzysci.
e mniejszenie churnu wsrdd Klientdw.
e 7budowanie bazy (wiedzy) na temat potrzeb Klientdw.



