Lista kontrolna mozliwosci zmian w obstudze klientow
obstuga klienta bez fizycznego kontaktu

Firma:

Data:

Nowa forma obstugi
klienta

Osoba odpowiedzialna:

Uzasadnienie zmiany

Przyktad

zastosowania zmiany

Tak/Nie

1. | Centrum telefonicznej
obstugi klienta (Call
Center)

Otwarcie centrum telefonicznej obstugi klienta (Call Center) lub
uruchomienie centrum w formie ustug zewnetrznych.

Jednym z miejsc wymagajacych wprowadzenia tej formy obstugi
klienta sg placéwki lecznictwa otwartego (poradnie, przychodnie,
osrodki zdrowia), zaréwno POZ, jak iambulatoryjnej opieki
specjalistycznej.

Dotychczasowe rozwigzania (1-3 numery telefonu do rejestracji
poradni nie sg wystarczajace).

Opieka zdrowotna,
Urzedy.

2. | Centrum gtosowej
obstugi klienta (Voice
Contact Center)

Otwarcie centrum gtosowe]j obstugi klienta (Voice Contact Center),
wykorzystujgce roboty telefoniczne.

Telefoniczny robot gtosowy (voicebot) to program komputerowy
stuzgcy do automatyzacji obstugi klienta, zastepujacy konsultanta
w wybranych zagadnieniach kontaktu telefonicznego.

Przyktad mozliwosci robota gtosowego: primebot.pl/

Opieka zdrowotna,
Urzedy,

Ustugi bankowe,

Ustugi ubezpieczeniowe.

3. | Elektroniczne Biuro
Obstugi Klienta (e-BOK)
lub Internetowe Biuro
Obstugi Klienta (i-BOK)

Jednym z miejsc wprowadzenia tej formy obstugi klienta sg firmy,
gdzie ustugi Call Center wymagajg ,,odcigzenia” przez alternatywne,
internetowe formy kontaktu — formularz kontaktowy, e-mail, czat
z klientem.

Ustugi bankowe,

Ustugi ubezpieczeniowe,
Ustugi handlowe,
Sktadanie zamoéwien

na produkty lub ustugi.

4. | Obstuga klienta
za pomoca systemow
videokonferencyjnych

Wdrozenie rozwigzan internetowych audio—video
(videokonferencja) do przeprowadzenia dtuzszej konwersacji
z klientem, zamiast fizycznych spotkan w miejscu pracy dostawcy
ustugi/towaru. Przyktadem jest udzielanie teleporad lekarskich
i pielegniarskich.

Urzedy,

Porady prawne,
Opieka zdrowotna,
Ustugi konsultingowe,
Ustugi szkoleniowe

itp.



https://primebot.pl/

Lp.

Nowa forma obstugi
klienta

Uzasadnienie zmiany

Przykiad
zastosowania zmiany

Tak/Nie

5. | Ustugi telemedyczne Cze$¢ czynnosci medycznych, gtéwnie diagnostycznych, mozna | Opieka zdrowotna.
z wykorzystaniem alternatywnie wykonywa¢ w placéwce medycznej lub domu
urzadzen pacjenta, pod warunkiem udostepnienia mu odpowiednich
urzadzen i prowadzenie skutecznego nadzoru.
Udostepnianie (wypozyczanie) przenosnych urzadzen stuzacych do
diagnostyki lub podtrzymania stanu zdrowia pacjenta stanowi
warunek (np. elektroniczne wagi, glukometry, stetoskopy itp.).
6. | Platformy Wykorzystanie tej formy obstugi klienta w szkolnictwie lub firmach | Szkoty,
e-learningowe edukacyjnych. Ustugi edukacyjne,
Kluczowa cecha  dojrzatych  platform to  elastycznos¢ | Szkoty jezykowe.
i interaktywnosc.
7. | Samoobstuga Wdrozenie mechanizmdw samoobstugi i rozwigzan automatycznej | Motele/hotele,

i automatyzacja obstugi

obstugi klienta w trakcie realizacji takich ustug, jak: pobytu w
hotelu, zakupu positkéw, odbioru i nadania przesytek.

Restauracje,
Poczta.




