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Zvanu centra apkalpoti 22.6
tukst zvani

Respondenti - 74%

Uznémumi un iedzivotaji,

kuri ieklauti apsekojuma

— EDV lietotaji - 22%

— Konsultacijas par
veidlapu aizpildisanu un
iesniegsanu - 52%

Datu lietotaji — 6%

VID klienti: Darbibas veida

noteikSana - 8%

Citi, nesaistiti ar CSP - 4%
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Sistemas
administrators

Klientu centra hierarhija

Klientu atbalsta dalas
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Anywhere 365 sistemas
prieksrocibas un iespeéjas
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Vienota sistemas
parvaldiba

Centralizeta
zvanu sistéma
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Centralizeta zvanu sistema

Operatoru darba organizesana - pieejamiba un noslodze

Sasveicinasanas ieraksts

oooo
oooo
oooo

Ja visi operatori aiznemti, iesp€ja veikt atzvanu tiklidz
operators ir atbrivojies

Arpus darba laika iespéja atstat balss zinu vai registrét
zvanu — nakamaja darba diena nodroSinati atzvani

Paradresacija ekspertam
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Sistemas funkcionalitate

Anywhere 365 sistemas datubazé tiek attélota

informaciju par klientu un operatoriem, un sniedz sadas
lespejas:

 Saraksts ar datumiem un laikiem, kad klients ir zvanijis.

* Pievienot atkartotai telefonsarunai to pasu agentu, kurs jau
ieprieks bija runajis ar klientu.

* Izveidot konferences zvanu, sarunai pievienojot dalibnieku.

» Operatoram ir iesp&jams atziméet prombiitni un noradit ta
iemeslu (piemeéram: pauze, citi darbi, macibas u.c.).

» Sarunas ieraksts

e Zvanu un Cata uzskaite — ieejoSiem un 1zejoSiem zvaniem,
Cats

» Operatoru novertéSana — sarunas kvalitate

 Sarunu klasific€Sana pa t€mam



Zvanu centra monitorings

AtskaiSu sagatavoSana pa t€mam, operatoriem

Sarunas ilgums — 1sakais, garakais, vid€jais

Operatoru statistiku par 1eejoSiem un 1zejosiem zvaniem

Videjais klienta gaidiSanas laiks rinda

Prombiitnes statistika péc to registréSanas iemesliem

Atskaite par sarunas kvalitates novertejumu



Informacijas atskaisu sistéma
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Anywhere365

Dialogue intelligence
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Klientu apkalposanas statistika
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IenakoSie un izejoSie zvani - 22618

Atbildes uz e-pasta véstulém - 3140

Vidgjais zvanu ilgums — 2.3 min

Vidgjais vertejums zvaniem 4,6 (5 ballu skala)

Paradreséti zvani - 804

Noklausitas arpus darba laika atstatas zinas - 36

Apkalpoti 105 Cati ar vid€jo veértejumu 8,8 (9 ballu skala)

Videjais sarunas Cata ilgums 4.7 min

O



Klientu apkalpoSanas statistika

PAONRS 2019 2020 2021

IenakoSie un izejoSie zvani 11508 22548 19020 22618

Vidgjas zvanu ilgums, min 3.2 2.1 2.2 2.3
Paradresétu zvani 120 502 991 804
Noklausitas arpus darba laika 3 41 71 36

atstatas zinas

Cats A7 380 212 105

11



Respondentu aptaujas rezultati
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Informacija timeklvietnes
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Biezak uzdotie jautajumi un infografikas

e Uznémumiem
e Jedzivotajiem



https://www.csp.gov.lv/lv
https://www.csp.gov.lv/lv/katalogs?catalog_vid_1%5B0%5D=247&catalog_vid_1%5B1%5D=247
https://www.csp.gov.lv/lv/biezi-uzdotie-jautajumi
https://www.csp.gov.lv/lv/biezak-uzdotie-jautajumi-par-iedzivotaju-aptaujam
https://latvija.lv/lv/PPK/dzives-situacija/apakssituacija/p4226/ProcesaApraksts
https://www.csp.gov.lv/lv/klientu-apkalposanas-standarts
https://csp.tvptest.vraa.gov.lv/lv
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Paldies par uzmanibu!




