Czym jest historia kontaktu

Historia kontaktu jest zbiorem zdarzen billingowych- potgczen, SMS-6w, fakséw, ktére zostaty
zarejestrowane na Twojej centrali telefonicznej.
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Historie kontaktu odnalez¢ mozesz w kilku miejscach i posiada ona nieco rézna
charakterystyke w zaleznos$ci od miejsca wystepowania.

Gtowna historia kontaktu

Dostep do niej uzyskasz klikajagc w menu po lewej stronie zaktadke Historia kontaktu. Jest to
zbidr wszystkich zdarzen, ktére zostaty zarejestrowane na centrali telefonicznej. Jest to wiec
odpowiednie miejsce, aby sprawdzi¢ historie potgczen czy SMS z danego dnia/ tygodnia/ miesigca
Twojej firmy czy podsumowacd prace konsultantéw.

Historia kontaktu w profilu kontaktu (osoby)

Znajdziesz jg wchodzac w zaktadke Kontakty > Osoby > otwoérz profil osoby > Historia
kontaktu. W tej liScie znajdziesz analogiczny do gtéwnego spis zdarzen billingowych (potaczen,
SMS-6w, faksdéw) ale zawierajgcy zdarzenia wytagcznie powigzane z tg dang osobg (czyli z numerami
telefonu powigzanymi z tg osobg). Dzieki temu sprawdzisz, jak przebiegat kontakt z tg osoba.

Historia kontaktu w profilu kontaktu (organizacji)

Znajdziesz jg wchodzgc w zaktadke Kontakty > Organizacje > otwdrz profil organizacji >
Historia kontaktu. W tej liScie znajdziesz analogiczny do gtéwnego spis zdarzen billingowych
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(potaczen, SMS-6w, fakséw) ale zawierajgcy zdarzenia powigzane z ta dana organizacja (czyli z
numerami telefonu bezposrednio przypisanymi do organizacji) oraz powiazanymi z nia osobami.
Dzieki temu sprawdzisz, jak przebiegat kontakt z dang organizacjg. Co wiecej, jezeli zadzwonisz na
numer osoby powigzanej z organizacja (a nie bezposrednio na numer organizacji), to zdarzenie
réwniez bedzie widoczne w historii kontaktu organizacji. Inaczej méwigc- dzwonigc na numer
pracownika firmy dodanej w Twoim CRM (i z nig powigzanego), to potaczenie bedzie widoczne
zaréwno w historii kontaktu z tg osobg, jak i tej firmy.

CRM posiada system detekcji wczesniejszego kontaktu- oznacza to, ze jezeli dodasz do
kontaktéw osobe np. dopiero po trzecim potgczeniu z nig, to po utworzeniu jej profilu w
kontaktach poprzednie potaczenia réwniez zostang zaimportowane do jej historii kontaktu.
Analogicznie, jezeli powigzesz osobe z organizacjg, to do historii kontaktu organizacji zostang
zaimportowane réwniez zdarzenia z historii kontaktu osoby.

Historia kontaktu jest bardzo przydatna réwniez w codziennej pracy konsultantéw jak i oséb
zarzgdzajacych obstuga telefoniczng. Szereg mozliwosci utatwia prace jak i sprawowanie kontroli
nad prawidtowym poziomem obstugi. O mozliwosciach i przyktadach ich zastosowania przeczytasz

wiecej tutaj.

Case study- czyli o wigzaniu potaczen stéw kilka

1. Organizacja posiada numer bezposredni N1 oraz osobe powigzang o numerze N2:

e Uzytkownik CRM dzwonit na numer numer N1 (numer bezposredni organizacji). To
potaczenie bedzie widoczne w profilu organizacji, ale nie bedzie widoczne w profilu osoby/
0s6b powigzanych (gdyz do oséb powigzanych nie przypisujemy potaczeh na numery
bezposrednie organizacji).

e Uzytkownik CRM dzwonit na numer N2 (numer osoby powigzanej z organizacja, np.
Prezesa). Potgczenie bedzie widoczne w profilu organizacji (bo jest to osoba z nig
powigzana) jak i w profilu osoby (gdyz numer N2 jest z nig bezposrednio powigzany).

2. Rozmawiatem z kims dwukrotnie, ale dopiero przy 3 rozmowie utworzytem go jako nowy kontakt.
Czy historia z poprzednich rozmdw zostanie zaimportowana?

Tak. W takim przypadku réwniez i poprzednie rozmowy sie nie zgubig.

3. Dodatem sobie nowy kontakt, z ktérym miatem poprzednio kilka rozmdw (dodatem go dopiero po
trzeciej rozmowie). Czy w poprzednich potgaczeniach w bilingu (historii kontaktu) numer zostanie
zastgpiony nazwg kontaktu?

Tak, ale tylko te wpisy, ktére byty z numerem z nikim nie powigzanym (czyli czysty numer, nie byt
powigzany z zadng inng osobg). Wtedy zamiast +48 111 222 333 wyswietli sie nazwa nowego
kontaktu.
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4. Usuwam catkowicie osobe kontaktowg z CRM (usuwam jego profil). Byt on powigzany z
organizacjg. Czy z historii kontaktu organizacji usung sie potgczenia z tg usuwang osobg?

Nie. Historia kontaktu jest archiwalna. Jezeli co$ sie zdarzyto, nie jest usuwane. Mimo usuniecia
osoby, historia kontaktu z nig w organizacji zostaje.

5. Mam osobe kontaktowg, ale zmieniam jej numer. Czy historia rozmow z poprzednim numerem
sie usunie?

Nie. Nic sie nie usunie nawet pomimo usuniecia numeru.

6. Zapisany kontakt dzwonit do mnie z numeru zastrzezonego. Czy rozmowa bedzie widoczna w
jego profilu?

Niestety nie. Nie znajgc numeru, nie mozemy powigzac niczego z kontaktem.

7. Jeden numer jest przypisany zaréwno do osoby, jak i bezposrednio do organizacji. Co wyswietli
sie w historii kontaktu i na jego wizytéwce?

NadalisSmy pewnie priorytety wyswietlaniu w wizytéwce. Jezeli jeden numer jest powigzany zaréwno
z osobg jak i organizacja, zawsze pierwszenstwo ma osoba (wyszliSmy z zatozenia, ze zawsze
rozmawiasz z osobg, nie da sie rozmawiac z firmg i osoba jest wazniejsza). Natomiast samo
potaczenie zostanie wyswietlone zaréwno w profilu osoby jak i organizacji.

8. Do firmy (organizacji) byta przypisana osoba X z numerem N1. Odeszta ona z firmy, ale
zatrudniono nowg osobe Y na jej miejsce i dano jej ten sam numer N1. Jak zachowa sie CRM?

Po zmianie osoby przypisanej do numeru (w tym przypadku wystarczy edytowac profil osoby, ktéra
ma ten numer przypisany, np. z Jana Kowalskiego na Adama Nowaka):

e w historii kontaktu wszystkie potgczenia z numerem N1, z czasu gdy byt on przypisany do
osoby X, dalej zostang opisane jako zdarzenia z osobg X. Jest to o tyle wazne, ze nie
mozemy podmieni¢ danych archiwalnych na nowga osobe Y, gdyz bytoby to zaktamanie
historii. Jezeli rok temu zatatwiatem co$ z osobg X, to tak to zostanie zapisane na zawsze
(np. ustalatem co$s w danym potaczeniu z Janem, nie moge zatem teraz podmieni¢ ze to
byt jednak Adam). Wizytéwka w takim przypadku rowniez bedzie wskazywata
archiwalne dane.

e od momentu podmiany imienia i nazwiska na kontakt Y, wszystkie nowe zdarzenia beda
juz opisane jako kontakt Y.

Pozwala to zachowac rzetelnos¢ danych.
9. Mam zapisany kontakt (osoba X). Pracowata ona w firmie Y, odeszta (zostata odpieta od profilu

firmy Y) i miata miesigc przerwy, po czym zatrudnita sie w firmie Z (i zostata powigzana z firmg Z).
Jak zachowa sie CRM?



e wszystkie potgczenia z osobg X, z czaséw gdy byta powigzana z firmg Y zostajg w profilu
firmy Y.

e po odpieciu osoby X od firmy Y wszystkie ewentualne przyszte potgczenia z osobag X
zapiszg sie tylko w profilu osoby X (bo nie jest powigzana z zadng organizacjg).

e W momencie gdy osoba X zostanie powigzana z nowga firmg, do profilu organizacji zostang
zaimportowane wszystkie potgczenia z ,,okresu bezrobocia”, tzn. gdy dana osoba nie byta
powigzana z zadng organizacja. Potgczenia z poprzedniej firmy nie beda importowane.
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