CRM - Obrada servisnih zahteva

Sta se zaista deSava kada popunite neku formu na web sajtu preduzeéa &ije usluge ili proizvode
koristite ili zelite da koristite ? Da li iza servera sedi univerzalni ekspert koji magi¢nim Stapi¢em
reSava vas problem ili vam odgovara na zahtev ? Ili se krije sloZena ali efikasna organizacija
poslova na unosu podataka, trazenju postojeceg resenja ili odgovora, planiranju rizika, itd.

U jednoj anketi, doduse uradenoj u jednoj dalekoj ekonomskoj sili, se doslo do rezultata
da bi vecina ispitanika bila veoma nezadovoljna ukoliko firma ne bi odgovorila na njihov
online zahtev u roku manjem od 6 sati. lako bi ve¢ina lokalnih menadzera sa prezirom
odmahnula na sli¢an glas svog trzista, SLA ugovori ili garancije celu stvar mogu naciniti
veoma jednostavnom — svako kasnjenje u odnosu na definisano vreme odgovora na
pitanje ili popravku kvara moze Cak i katastrofalno uticati na kontinuitet poslovanja. Zato
se kontakti klijenata sa servis deskom struktuiraju u odredene grupe u okviru kojih se vrsi
prioritizacija obrade — upiti i servisni zahtevi - zahtevi za izmenom (RfC — Request for
Change), prijave problema (funkcija isporuc¢ene usluge ili proizvoda nije narusena ali je
otezana) ili incidenta (funkcija isporucene usluge ili proizvoda je narusena).

Funkcije servis deska su prikupljanje, obrada i odgovor na odredene zahteve korisnika
vasih proizvoda ili usluga 1 predstavlja jedan od najvaznijih delova CRM sistema. Obrada
servisnog zahteva moze da se vrsi na dva nacina:

1. ReSavanje problema — Ukoliko se servisni zahtev odnosi na dosada neotkriven
problem sa proizvodom, uslugom ili prate¢om dokumentacijom, ovlasé¢eni
predstavnik servis deska ima obavezu da prepozna odgovornu osobu iz firme koja
moZze imati znanje za reSavanje problema i ovlasti ga da reaguje. Ukoliko on sam
prepozna aktivnosti koje je potrebno izvrsSiti u cilju reSavanja problema, potrebno
je da ih unese u CRM sistem i definiSe odgovornosti za njihovo izvrSenje.
Aktivnosti mogu da rezultuju kompilacijom uputstva koje se salje klijentu ili
izdavanjem radnog naloga 1 ¢ek-liste za izvrSenje servisa.

2. Izbor reSenja — Resenje svakog prijavljenog problema, odnosno odgovor na
obradeni servisni zahtev se unosi u CRM sistem 1 pamti u bazi podataka. Svaki
put kada novi servisni zahtev pristigne, ovlas¢eni predstavnik servis deska najpre
proverava da li u ovoj bazi reSenja postoji ve¢ gotovo uputstvo. Ukoliko ono
postoji, klijentu se moze preneti u najkra¢em mogucem roku.

Preciznu definiciju servisnog zahteva uglavnom karakteriSe niz podataka koji se ne moze
generalizovati, a vezan je za specijalnost preduzeca, vrstu proizvoda, itd. Ipak, osnovne
informacije koje prate svaki od ovih dokumenata kroz jedan poslovni sistem, a koje se
uvek mogu koristiti su:

Broj servisnog zahteva. Sistem nomenklature koja se koristi za oznacavanje servisnih
zahteva, kao i drugih dokumenata u poslovanju jednog preduzeca treba da bude takav da,
na osnovu broja koji sistem automatski generise, radnik moze da prepozna o kakvoj vrsti
zahteva se radi, koji je prioritet, ko je odgovoran za njegovu obradu, itd.



Vezane informacije o ugovoru. Svaki servisni zahtev se odnosi na neki proizvod ili
uslugu koju ste prethodno isporucili. Da bi ovlas¢eni radnik servis deska u svakom
trenutku znao da li prijavljeni problem ili incident mogu ugroziti vase poslovanje, on
mora imati jednostavan pristup informaciji o referentnom ugovoru (SLA ili garancija) po
kojem je izmedu vas i aktera poslovanja, koji je problem ili incident prijavio, zasnovan
poslovni odnos.

Vezane informacije o akteru poslovanja. Morate znati s kim imate posla. Npr. ukoliko
je vas proizvod — softver, mozda ste u svom poslu naleteli na klijenta koji stalno
prijavljuje ,,bagove* koje vi ne mozete reprodukovati. Razlog za ovo moze biti
nepoznavanje kupljenog proizvoda (za $ta, inace, klijent snosi samo deo krivice),
nepostovanje dogovorenih procedura, i sl. CRM softver treba da bude sposoban da, uz
informacije o zahtevu klijenta stavi i takve vezane podatke. Konac¢no, potrebna vam je i
istorija narudzbi, bonitet i slicne informacije — ¢es¢i 1 bogatiji kupci se uvek stavljaju na
vrh liste prioriteta obrade (iako se mnogi kunu da nije tako) i to je potpuno legitiman
poslovni potez.

Referenca na kontakt koji sadrzi servisni zahtev. 1z nje se saznaje kojim putem je
klijent izdao servisni zahtev (telefon, email, fax, web), a kojim putem zeli da se na njega
odgovori, odnosno obavestava o statusu obrade. Referenca na kontakt ¢e vam reci 1 ko ga
je primio i dao na obradu i opis zahteva.

Prioritet obrade. Prica o prioritetu obrade se ne zavrSava sa listom opcija kao $to su
High, Medium, Low i Date Specific. Ukoliko u SLA ugovoru ili garanciji stoji da ste
obavezni da u definisanom roku izadete u susret jednom zahtevu, to ne znac¢i da morate
da se povucete u gard pred nestrpljivom musterijom. Svaka zeljena brzina reakcije, manja
od one - definisane ugovorom, moze biti predmet dodatne naplate. Zato, ovaj podatak, u
relaciji sa onim iz ugovora, treba da bude deo razmene podatka sa racunovodstvenim
sistemom.

Status obrade (Open, Pending, Closed, Open-Escalated, Cancelled). Status obrade je
najvazniji parametar za razvrstavanje servisnih zahteva. Otvoreni zahtevi su oni koji nisu
reSeni i za Cije reSavanje nije dodeljena nijedna aktivnost. Pending zahtevi su oni za Cije
su reSavanje aktivnosti u toku. U ovom statusu se informacija moze detaljnije opisati, u
onoj meri u kojoj je moguce odrediti u kom procentu su kompletirane predvidene
aktivnosti. Konac¢no, eskalirani zahtevi su oni prilikom ¢ije obrade je doslo do uoc¢avanja
vezanih problema koji mogu narusiti integritet proizvoda ili usluge — u tom slucaju je
potrebno definisati novu, dodatnu, listu trazenih korektivnih aktivnosti.

Sumarni podaci o statusu obrade menadZmentu mogu pruZiti realnu sliku trenutnog i
buduéeg angazovanja resursa, pre svega — ljudskih.

Vreme izdavanja i vreme zatvaranja ili otkazivanja. Ove podatke generiSe sistem, a
na osnovu njih se odreduje jedan od klju¢nih indikatora performansi (KPI — Key
Performance Indicator) poslovnog procesa servisne podrske — vreme obrade zahteva
klijenta.

Rizici
Svaki servisni zahtev, bez obzira na to da li se radi o registrovanom problemu ili
zahtevom za izmenu (RfC), mozZe da eskalira u incident koji moZe da narusi integritet



poslovnih procesa i sam kontinuitet poslovanja. Nepotpuna tehni¢ka dokumentacija o
proizvodu moze da tehnicko osoblje uvede u zacarani krug u kome popravka jednog
problema izaziva drugi. Ovakav scenario je uobicajen u razvoju i odrzavanju softvera.
Upravljivost procesa tehnicke podrske moze da se znacajno poveca, ukoliko sastavni deo
procedure inicijalnog sagledavanja zahteva bude analiza rizika.

Analizu rizika vr$i tehnicko osoblje koje je zaduzeno i za obradu servisnog zahteva. Ono
mora da identifikuje rizik, i to na osnovu procedure za obradu servisnog zahteva i da
definiSe najmanje sledece njegove parametre:

OpSti parametri. Za potrebe dokumentacije, potrebno je rizik opisati imenom,
primenom pravila definisane nomenklature, dodeljenom odgovornos¢u i referencom na
jedan ili viSe servisnih zahteva.

Ocena ozbiljnosti mogucih posledica. Odnosi se na stepen ugrozenosti kontiuiteta
poslovanja ukoliko se uoceni rizik materijalizuje u problem ili incident. Ocena mora da
opise u kojoj meri se izazvani problem ili incident moze tolerisati.

Domen i opis uticaja mogucih posledica na poslovanje. Ukoliko rizik eskalira u
problem ili incident, izazvana situacija moze uticati na ugovor, dostupnost podataka,
integritet podataka, poverljivost podataka, angazovanje tehnickih ili finansijskih resursa,
itd. Svaka od ovih opcija ima odredenu tezinu koja doprinosi znacaju jednog rizika.
Pored izbora domena mogucéih uticaja na poslovanje, njih je potrebno i detaljno opisati.

Verovatnoéa eskalacije rizika. Rizici nisu nuzno nepozeljni. Poslovanje na margini
uobicajeno donosi najvece profite. Ipak, svaki od uocenih rizika, odnosno niz vezanih
aktivnosti koji mogu da doprinesu da on eskalira u problem ili incident, je nuzno pratiti.
Jedan od nacina je i registrovanje verovatnoce da se to dogodi.

Izbegavanje eskalacije rizika/upravljanje rizikom. Opis faktora, akcija i drugih mera
koje mogu smanjiti verovatnocu da rizik eskalira u problem ili incident ili mogu povecati
stepen njihove upravljivosti, ukoliko se to desi.

Status. Status jednog rizika u njegovoj analizi, odnosno pracenju moze biti: prepoznat
rizik, otvoren rizik (izvrSena analiza — prati se), eskalirani rizik, zatvoreni rizik (ne postoji
verovatnoc¢a da eskalira).

Najraniji datum eskalacije. Ukoliko je to moguce, za analizu i pracenje rizika je
izuzetno vazno definisati kada se ocekuje njegova eskalacija. Na osnovu ovog podatka,
moguce je veoma rano predvideti angazovanje resursa za obradu rizika eskaliranog u
problem ili incident.

Distribucija servisnih zahteva

Ukoliko je poslovanje firme takvo da se veliki broj servisnih zahteva mora obraditi u
kratkom vremenskom periodu, sluzba korisnickog servisa, odnosno njen servis desk ¢e
biti mnogo rastereceniji ukoliko sistem podrzava automatsku distribuciju servisnih
zahteva.

Bez brige — ovde nema vestacke inteligencije. Naime, automatska distribucija servisnih
zahteva podrazumeva primenu jednostavnih pravila na osnovu kojih se vr$i automatsko
odredivanje osobe koja je odgovorna za njegovu obradu. Kriterijumi mogu da budu



vezani za grupu proizvoda ili domen usluga, teritorijalnu organizaciju firme (ukoliko je
potreban izlazak na ,teren*, angazuje se najblizi radnik), alokaciju resursa (sistem moze
da prepozna slobodnog radnika), itd. Naravno, automatsko rutiranje servisnih poslova
podleze validaciji — ono samo generiSe predlog sa obrazlozenjem, a radnik servis deska iz
prve linije podr§ke moze da ga prihvati ili odbije.

Sam svoj virtuelni majstor

Baza reSenja predstavlja deo tehnicke baze znanja firme o zivotnom veku njenih
proizvoda ili usluga. Bez obzira na primenjene sisteme kvaliteta i uredene procese,
neminovno je da se u zivotnom veku vaSe ponude pojave problemi koji se moraju resiti u
najkra¢em mogucem roku da bi se sacuvalo zadovoljstvo klijenata.

Registrovanje ovih problema je posao korisni¢kog servisa. Pored toga, on je odgovoran i
da zabelezi ili koordinira belezenjem istorije rada na reSenju nekog problema. Ona
obuhvata niz akcija potrebnih da se problem prevazide ili potpuno ukloni. Kumulativni
izvestaj o svim akcijama na reSavanju problema se smesta u bazu resenja i na taj nacin
cuva za kasniju upotrebu. Naime, ukoliko jo$ neki klijent registruje isti ili sli¢an problem,
prilikom inicijalne procene od strane prve linije podrske, CRM sistem ¢e predloziti
primenu ovih akcija 1, na taj nacin, izbe¢i ponovno pokretanje slozene procedure
angazovanja druge ili trece linije podrske.
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Takode, pristup bazi reSenja moze biti deo ponude preduzeca, koje bi, na ovaj nacin,
svojim klijentima omogucéilo da u situacijama, u kojima je to moguce, sami otklone
problem. U zatvorenijem obliku poslovanja, koji karakteriSu visoko-tehnoloski proizvodi,
baza znanja moze sluziti kao zbirka procedura za otklanjanje problema kojima pristupaju



i koje koriste autorizovani servisi. U svakom slucaju, ona omogucéava nezavisniji rad prve
linije podrSke 1 manje angazovanje skupog 1 zauzetog tehnickog osoblja.

Bazu reSenja ¢ini kompilacija servisnih zahteva i informacije o njihovoj obradi,
aktivnostima i uputstvima potrebnim za reSavanje uocenih problema. Svako resenje mora,
pored pregleda aktivnosti, da bude opisano nazivom, koji se automatski generise na
osnovu usvojene nomenklature; referencom na servisni zahtev na osnovu kojeg je
reSenje kreirano i statusom, koji moze biti izraZzen procentom uspesno obavljenih
aktivnosti ili podatkom o tome da li je izrada procedure u nacrtu, da li je zavrSena ili
autorizovana.

FAQ liste

Cak i ukoliko resite da svoju bazu znanja sakrijete od svojih klijenata (primena servisnih
procedura je najceSce rizi¢na, ukoliko je ne vrsi obuceni predstavnik korisni¢kog servisa),
ona moze biti osnova za automatsko generisanje FAQ sekcije vaseg web sajta. Naime,
najveci deo registrovanih problema se, po pravilu, odnosi na nestru¢no rukovanje
proizvodom ili njegovo nepoznavanje.

Pored toga Sto uocena frekvencija odredenih pitanja klijenata moZe da bude odli¢na
osnova za definisanje strateskih pravaca unapredenja proizvoda, ona se, u paru sa
odgovorima, koji se nalaze u bazi servisnih zahteva, mogu automatski objavljivati na
vaSem web sajtu, u sekciji ¢esto postavljenih pitanja i odgovora (Frequently Asked
Questions - FAQ). Iako je uloga web sajta u poslovanju kod nas zanemarena, znac¢aj FAQ
sekcije u slucajevima poslovanja kod kojih je obim servisnih zahteva, odnosno, pitanja -
izuzetno veliki, se ogleda u drasticnom smanjivanju angazovanja osoblja iz prve linije
podrske i troSkova komunikacije.
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