Kancelarie odbieraja wiele telefonéw
od klientéw. Czesto zdarza sie, Ze klient
twierdzi, iz dzwonil do kancelarii w waz-
nej sprawie, ktora nie zostala zalatwiona
lub nie udzielono mu odpowiedniej
informacji. Trudno sprawdzi¢ czego
dotyczyta rozmowa telefoniczna, gdy
nie ma notatki z jej przebiegu. W wielu
kancelariach problemem jest tez duza
iloé¢ rozmdw telefonicznych. Nie wiado-
mo jednak doktadnie jakie jest nasilenie
polaczen oraz oblozenie poszczegol-
nych ksiegowych telefonami. Sposobem
rozwigzania powyzszych klopotéw jest
wprowadzenie rejestracji rozmaéw telefo-
nicznych. W programie komputerowym
TenvirkMK do prowadzenia kancelarii
podatkowych mozna wykorzysta¢ modut
call center wraz z niewielkim urzadze-
niem TENVIRK-Logger CTI. Zestaw
ten umozliwia stworzenie profesjonalne-
go call center w kancelarii podatkowej,
utatwiajace korzystanie z telefonu oraz
pozwalajace fatwo zarejestrowaé dane
rOZIMOWY.

TENVIRK-Logger CTI to urzadzenie,
ktérego gléwnym zadaniem jest auto-
matyczna identyfikacja numeru telefonu
klienta lub kontrahenta dzwoniacego do
kancelarii podatkowej. Rozpoznanie roz-
méwcy polega na poréwnaniu przechwy-
conego przez urzadzenie TENVIRK-
Logger CTI numeru telefonu z centralng
baza klientdw i osdb kontaktowych za-
wartg w programie TenvirkMK. W przy-
padku braku numeru w bazie danych
program umozliwia dopisanie rozméowcy
lub skojarzenie z istniejagcym adresem.
TENVIRK-Logger CTI dziala nieza-
leznie od centrali telefonicznej. Wystar-
czy wpiac urzadzenie pomiedzy linie
telefoniczng a telefon stacjonarny oraz do
portu USB w komputerze uzytkownika.
Podtaczenie zajmuje kilkanaseie sekund.
Powielajac urzadzenie mozliwa jest
obstuga wielu linii telefonicznych. Jedno
urzadzenie moze przenosi¢ informacje

o przychodzacym numerze telefonicz-
nym do wielu komputerdw — ta sytuacja
ma miejsce kiedy z jednego telefonu ko-
rzysta kilka osob. Urzadzenie wspomaga
réwniez przekazywanie danych rozmowy
na numer wewnetrzny na przyklad przy
przefaczaniu rozmow z sekretariatu.

Zdjecie 1. TENVIRK-Logger CTI -
urzgdzenie wspomagujgce rejestracje
rozimowy telefonicznej

W chwili, gdy zadzwoni telefon
w programie TenvirkMK uruchomione
zostaje specjalne okno rozmowy telefo-
nicznej widoczne na zdjeciu 2. Ksiggowy
lub kadrowy zanim podniesie telefon juz
wie kto dzwoni i ma wszystkie niezbedne
informacje o kliencie na ekranie [ 1}
Lista wy$wietlanych danych moze by¢
indywidualnie dostosowana do wymagan
kancelarii oraz uprawnien pracowni-
ka. Mozna zmieni¢ zakres i kolejnoéc
prezentowania danych. W oknie moga
zostac wyswietlone miedzy innymi takie
informacje jak:

dane teleadresowe i strona WWW

firmy oraz dane osoby kontaktowej,

ktéra dzwoni;

dodatkowe informacje o firmie, m.in.
zakres obstugi, informacje o jej Urze-
dach Skarbowych;

kwota zadluzenia klienta kancelarii;
warunki umowy z klientem;

10 ostatnich kontaktow z ta firmg oraz
osoba kontaktowa, w tym rozmowy
telefoniczne, e-maile, faksy i SMS-y;

5 ostatnich czynnosci dodatkowych
wykraczajacych poza umowe wraz ze
statusem wykonania;

lista 10 ostatnich zalecen, czyli uwag,
porad i wskazowek przekazanych
Klientowi;

lista brakujacych dokumentdw Zré-
dlowych;

informacje o wysokosci podatkow

i ZUS z 3 ostatnich miesiecy;
informacje o ilo$ci dokumentow
podatkowych przetwarzanych w ciggu
ostatnich 6 miesiecy (takze w postaci
wykresu);

informacje o iloéci pracownikow prze-
twarzanych przez kadrowych w ciagu
ostatnich 6 miesiecy (takze w postaci
wykresu);

5 ostatnich protokotéw wydania doku-
mentéw podatkowych i ZUS;

lista 5 ostatnich wystawionych faktur;
warto$¢ sprzedazy netto do klienta

z ostatnich 6 miesiecy wraz z wykresem.,

Pracownik w trakcie rozmowy telefonicz-
nej ma mozliwoé¢ zanotowania jej tematu
i tresci Pl Po zakoriczeniu w systemie
zapisywane jest zdarzenie typu ,telefon”
Wszystkie rozmowy telefoniczne sg do-
stepne w ewidencji kontaktow z klientem
wraz z informacja o czasie rozpoczecia
rozmowy, dtugosci jej trwania, temacie,
treéci a nawet nastawieniu rozmowcy.
System moze takze wspolpracowac z do-
datkowa nagrywarka rozméw i dofaczy<
do zdarzenia jako zatacznik nagrang roz-
mowe telefoniczng.

Zdarzenie z zarejestrowang rozmowa
telefoniczna mozna przekazaé innej oso-
bie do wykonania. Przy przekazywaniu
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Zdjecie 2. Panel klienta w czasie rozmowy telefonicznej

zdarzenia okreslamy dodatkowo termin

realizacji. Zarejestrowana rozmowa tele-

foniczna moze takze skutkowaé:
rozpoczeciem realizacji czynnosci

dodatkowej (wykraczajacej poza ramy

umowy z klientem) - czynnos¢ ta

zostanie automatycznie uwzgledniona

w fakturze z rozliczeniem ustug;
przygotowaniem zalecen dla klienta
i publikacja ich w panelu interneto-
wym na stronie WWW;
ustawieniem terminu w terminarzu
firmowym;

rozpoczeciem procedury obiegu
dokumentu (workflow) takiej jak na
przyklad zmiana danych adresowych
klienta.

System co miesiac tworzy zdarzenie z ze-

stawieniem informacji o wynikach po-
datkowy i ZUS dla klienta, Zdarzenie to
moze by¢ wystane emailem, faksem lub

SMS-em ale takZe moze by¢ podstawa do

wykonania telefonu. W takim przypad-
ku urzadzenie TENVIRK-Logger CTI
pozwala na automatyczne wybranie nu-

meru rozmdwcy. Pracownik musi jedynie
podnies¢ stuchawke, a nastepnie w oknie
rozmowy kliknaé na odpowiedni klawisz

BBl Urzadzenie samo ,wykreci” nu-
mer telefonu do wyszukanego wezeéniej
klienta. Teraz wystarczy przeczytaé in-

formacje podatkowe klientowi i zalatwi¢
zdarzenie, uzyskujac dowéd przeprowa-
dzenia rozmowy.

Kancelaria podatkowa rejestrujac roz-
mowy telefoniczne ma mozliwo$¢ ana-
lizowania liczby oraz czasu polaczen
przychodzacych i wychodzacych z po-
dziatem na klientéw i pracownikdw.
System wykrywa klientow, ktorzy duzo

dzwonig. Mozliwe jest réwniez sprawdza-

nie obcigzenia rozmowami telefoniczny-
mi poszczegolnych pracownikéw. Dzieki
temu mozliwe jest lepsze skalkulowanie
cen uslug biura i przydzialu prac.
Kierownictwo kancelarii moze
przejrzed notatki z przeprowadzonych
rozmow i sprawdzic ich tematyke.
Zanotowane rozmowy pozwalajg takze

okredli¢ dokladny czas zgloszonych przez

klienta pytan oraz zlecenia prac. Poprzez
wykorzystanie pozostatych modutéw
programu TenvirkMK mozliwe jest

sprawdzenie, co dalej stato sie ze zgltosze-

niem, kto si¢ nim zajmowal oraz kiedy

i jak zostato zatatwione. System dopilnuje

takze jego terminu realizacji.

Modut call center oraz pozostate modu-

ty systemu TenvirkMK umozliwiaja ca-

toéciows ewidencje kontaktow z klienta-
mi poprzez:

rejestracje przychodzacych i wycho-

dzacych rozmdéw telefonicznych;

wysylanie i odbieranie e-mail, fakséw
oraz SMS-ow;

komunikacje z klientem przez panel

WWW;

rejestracje poczty przychodzacej oraz

wychodzacej w elektronicznym dzien-

niku korespondencji;

rejestracje historii dziatan pracowni-

kéw;

rejestracje historii wewnetrznej ko-

munikacji w kancelarii a dotyczacej

klientow i prowadzonych spraw;
ewidencje terminow kancelarii oraz

Klienta.

Wiszystkie te dzialania zapewniaja
odpowiedni poziom bezpieczenstwa
funkcjonowania kancelarii umozliwia-
jac dokumentowanie prac i kontaktéw
oraz terminowa obstuge klienta.

Wiecej informacji na stronie
www.eProwadzenieBiura.pl

Tomasz Eempinski

Prezes Zarzagdu
TENVIRK Sp.z0.0.
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&
2
9
Z
&
s
~
Py
&

Doradca



