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Klienditeeninduse automatiseerimine Directo abil

Sissejuhatus

Kdikidel Directo baasidel on vaikimisi olemas kaks meilipostkasti, millesse saabuvaid andmeid oskab
Directo toddelda. Kui aadressi andmebaasinimi@data.directo.ee kasutatakse eelkdige
kuludokumentide (naiteks ostuarvete) tootlemiseks, siis andmebaasinimi@event.data.directo.ee
aadressile saabuvad kirjad muutuvad Directos sindmusteks. Juhul, kui ettevéte teenindab oma
kliente meililisti kaudu, saab Directosse luua tapselt firma tédprotsessiga sobiva lisaautomaatika, mis
aitab poodrdumisi hallata, neid klienditeenindajatele jagada ja todulesannete taitmist kontrollida.

Sellise automaatika haalestamine on seotud Uhekordsete lisakuludega ning tapse to6voo paika
panemise ja haalestustasude hindamise juures aitab Directo kliendihaldur.

Naitlik toovoog

Jargnevalt kirjeldame Usna tuupilist tdévoogu, mida kasutavad ettevotted kasutajatoe poérdumiste
haldamiseks. Firmal on kasutusel meililist kasutajatugi@minufirma.ee, mille liikmed on kdik
kasutajatoe konsultandid ja LISAKS sellele veel Directo meiliaadress
minufirma@event.data.directo.ee.

Kdik kirjad, mis saabuvad aadressile kasutajatugi@minufirma.ee (to: voi cc: valjal (voi isegi bcc:
valjal) on see aadress), muutuvad automaatselt Directo sindmusteks, mille tutp on P66rdumine.
Loodava sundmuse valjad on:

e staatus: TEGELEMATA

Algus: meili saabumise aeg

kasutaja: KASUTAJATUGI

kirjeldus: meili sisu esimesed 255 marki
markus: meili subjekt

kontakti tuup: Klient

kontakti e-mail: saatja meiliaadress

Saatja e-maili jargi proovitakse tuvastada klient selles jarjekorras

1. kliendikaardil oleva meiliaadressi jargi

2. kliendikaardil oleva ja sindmusel oleva meiliaadressi domeeniosa jargi (valistatakse
enamlevinud meiliteenuseid nagu @gmail.com jne)

3. viimaselt sama meiliaadressiga P66rdumine sindmuselt

Juhul, kui kliendi automaattuvastamine ebadnnestub, vdib konsultant siindmusele ise kliendi valida,
sellest on edaspidi automaatika jaoks kasu.

Kliendi poolt saadetud kiri lisatakse loodud sindmuse manusesse ja lisaks tekitatakse sindmusega
seotud sdnumitesse meili sisuga postitus. Postituse paises on kirja saatja meiliaadress ja link seotud
sundmuse numbrile.

Automaatselt taituvad neli tehnilise iseloomuga lisavalja, mida kasutatakse jutuldngade tekitamiseks
ja inimkasutajad ei muuda: EV_MSGID, EV_MSGREF, EV_THREADID, EV_THREADINDEX. Juhul, kui
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kasutajatugi@minufirma.ee aadressile saadetakse meil, mis on vastus mdnele eelmisele kirjale, siis
luuakse sellest samuti siindmus, aga selle master on esialgne sindmus ja uus sénum laheb samuti
esialgse sundmuse kilge. See tahendab, et normaaloludes té6tavad inimesed ainult
mastersiindmusega ehk sellega, mis stndis kliendi esialgsest kirjast. Mastersiundmuse kuljes on naha
temaga seotud alamsundmuste lingid ja kogu kirjavahetus kronoloogilise jutuldngana.

Poordumiste haldamine

Aktiivsete poordumiste haldamiseks kasutatakse spetsiaalaruannet P6ordumised.
P6ordumine labib téotlemise kaigus erinevad staatused:

e TEGELEMATA (Tegelemata): Poordumisel pole veel tegijat, st pole otsustatud, kes firma sees
kGsimusega tegelema peaks hakkama, t66 pole kellelegi assigneeritud. Kasutajatoe juht
vastutab selle eest, et iga po6rdumine saaks endale tegija.

e AKTIIVNE (Aktiivne): Podrdumisel on tegija, kes tegeleb lahenduse leidmisega. Tegija vastutab
selle eest, et klient saab lahenduse ja selle eest, et ta oma pé6rdumise ka ara Idpetab.

e VALMIS (Ldpetatud - edukas): P66rdumisel on tegija ja 16pu aeg. Kisimus on lahendatud.

Peamised tegevused on
Tegija maaramine ehk poordumise assigneerimine

See tegevus

e paneb poordumise staatuseks AKTIIVNE
taidab péoérdumise tegija
lisab podrdumisele e-maili meeldetuletuse 3 paeva parast algusaega. Meeldetuletus saadetakse
sindmuse tegijale.
saadab tegijale meiliga teavituse, mis sisaldab linki sindmuse avamiseks
saadab p6dérdumise autorile ehk kliendile meiliga teate, et tema klisimus on té6sse voetud.
o selle kaigus taidetakse Poordumise lisavali EV_TEAVITUS vaartusega Jah
o kui poérdumisel on kuljes EV_TEAVITUS:Jah, siis selle kohta kliendile Umbersuunamise
korral teavitust enam ei saadeta

Voimalikud meetodid on

e Automaatassigneerimine meili teel. Kasulik juhul, kui kliendi kiisimusele on vdimalik koheselt
vastata ja pole vaja endale probleemi uurimiseks aega varuda.
o Kasutaja vastab tavaparasel moel meililistis olevale kirjale (Reply All), kindlasti OMA
KASUTAJAKONTO alt
o Pdordumine saab kirja saatnud kasutaja omaks ja aktiivseks
o Sellisel puhul EI RAKENDU meiliteavitused tegijale/kliendile
e Aruande kaudu
o Kui vaadata P66rdumised aruannet nii, et Tegija filter on tihi, naidatakse seal kdiki
TEGELEMATA staatuses P66rdumisi.
o Kui kasutaja leiab t66, mis kuulub tema padevusse ja ta kavatseb seda lahendama asuda,
vajutab ta linki VOTA ENDALE ja rakendub taielik assigneerimise protsess, sh teavitused
o See toiming uuendab automaatselt aruande vaadet, st voetud P66rdumine kaob
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aruandest ara
o ERITOIMING: P66rdumise eemaldamine. Kasutatakse selliste meililisti kirjade jaoks, mis
mingit reaktsiooni ei vaja, naiteks rampspost. Rea 16pus link KUSTUTA
e Sindmuse kaudu.
o Kui on avatud Poordumise tlulpi sundmus, mille staatus on TEGELEMATA ja tegija tuhi, siis
tegija lahtri taitmine ja sindmuse salvestamine kaivitab taieliku assigneerimise protsessi,
sh teavitused

Aktiivsete poordumiste jalgimine

P66rdumiste aruanne, mille Tegija filter on taidetud mingi kasutajakoodiga, naitab selle kasutaja
(Uldjuhul sisseloginud konsultandi) poérdumisi, mis on AKTIIVNE staatuses. Erijuht on kasutada filtris
tarni (*), sellisel juhul naitab aruanne koikide kasutajate aktiivseid p66érdumisi.

VS tulbas on number, mis naitab, mitu vastust péérdumise jutuldngas on. Selle kdrval olev ikoon
naitab, mispidi on olnud viimane kirjavahetus.

¢ Punane nool sisse - viimane kiri on aadressilt, mis ei ole domeenist @minufirma.ee

¢ Roheline nool valja - viimane kiri on @minufirma.ee aadressilt

e Kui P6drdumise vastuste arv on suurem kui 0, siis saab hiirt ikooni kohal hoides vaadata viimase
kirja sisu eelvaadet

Poordumise lopetamine

See tegevus

e paneb poordumise staatuseks VALMIS
e taidab p6ordumise I6puaja hetkeajaga
e eemaldab pddérdumise e-maili meeldetuletused

Voimalikud meetodid on:

e Tegija jargi filtreeritud aruandes vajutada linki VALMIS
e Slindmuse kaardil olles valida staatus Lopetatud - edukas ja sindmus salvestada

Poordumise imber suunamine

Kui kasutajal on t66, mille puhul selgub, et sellega peaks ikkagi keegi teine tegelema, siis ta:

e avab sundmuse

kui on taidetud 16pu aegq, teeb selle tihjaks
valib staatuseks Tegelemata

taidab korrektselt tegija lahtri

salvestab sundmuse

Poordumise uuesti jagamine
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Ménikord voib juhtuda, et p66rdumine on vaja tagasi no laiale ringile suunata, sest selgus, et see ei
ole antud kasutaja kompetentsis ja pole veel selge, kes sellega tegelema peaks. Sellisel puhul ta:

avab slindmuse

kui on taidetud I6pu aeg, teeb selle tihjaks
valib staatuseks Tegelemata

tihjendab tegija lahtri

salvestab sundmuse

Poordumise automaatne reaktiveerimine

Juhul, kui péérdumine on klienditeenindaja poolt I6petatud, voib ikkagi juhtuda, et kliendil on selle
kohta veel tapsustavaid kusimusi. Kui meililisti tuleb kiri, mis

e vastab jutuldngale, mille kohta on juba p66rdumine olemas
e Po6rdumine on VALMIS staatuses
e kirja saatja ei ole @minufirma.ee aadressiga

siis eemaldatakse pédrdumiselt I6pu aeg ja pannakse staatuseks AKTIIVNE ehk teisiti 6eldes saab
tegija t00 endale tagasi. See podrdumine ilmub madistagi uuesti ka tegija jargi filtreeritud aruandesse,
aga siis on sellel juures paksu tekstiga hoiatus TAASAVATUD.

Kokkuvote

Meililisti sindmuste haldamise slisteemiga seoses kaob ara otsene vajadus kirju Outlookist vms
meiliprogrammist jalgida, sest nende jaoks on palju lihtsam kasutada vastavat Directo aruannet
tegijata vaates (t66d, mis vajavad tegemist) voi oma tegija vaates (asjad, millega peab veel
tegelema). Niimoodi on vdimalik naiteks kasutajatoe juhil jalgida, et kdik klientide péérdumised saaks
endale vastutaja, hinnata erinevate konsultantide todkoormust ja koostada klientide kaupa
poordumiste statistikat. Niimoodi on vdimalik olulisel maaral tdsta t66 efektiivsust ja
klienditeeninduse kvaliteeti.

Klienditeenindajate vaatenurgast teeb susteemi eriti mugavaks see, et pole vaja loobuda
harjumusparasest meiliprogrammist ning infot ei pea paralleelselt mitmesse susteemi sisestama.
Directo protsessiautomatiseerimise voimalused lubavad té6tajatel kasutada loomulikku kirjavahetuse
stiili, nii et I1dpptulemus oleks slistematiseeritud ja annaks ettevétte juhtkonnale olulist juhtimisinfot.
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