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|ZDVOIJITE SE OD KONKURENCIJE
IZVANREDNOM USLUGOM UZ POMOC
CESS - CUSTOMER EXPERIENCE SUSTAVA

@ 1.Sto je CESS sustav?

CESS je sustav koja digitalizira Customer Journey mapiranje, procese i pravila te omogucava
povratne informacije kupaca u stvarnom vremenu. Na taj nacin, u svakom trenutku, mozemo

pratiti kvalitetu procesa iz perspektive kupaca i reagirati pravovremeno u cilju njihovog veceg

zadovoljstva, koje u konacnici dovodi do vedih prihoda.

CESS takoder povezuje Customer Experience s ostalim organizacijskim cjelinama i KPl-evima,

Sto ga cini jedinstvenim sustavom.
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Slusajte klijente, poboljsajte procese i stvorite dodatne vrijednosti

pomocu CIS platforme

Prikupljajuci povratne informacije kupaca, CESS sustav prati Customer GAP vrijednosti i u
realnom vremenu ukazuje na procese koje treba unaprijediti. Takoder se prikupljaju i ostale
ankete standardizirane za mjerenja Customer Experience-a: NPS, Customer Effort, Customer

Satisfaction.

Ocjenjuje utjecaj pojedinog
procesa na vjernost klijenata,
pretpostavljajudi da kvalitetni

procesi razvijaju povezanost

(vijernost) klijenata sa
kompanijom

[—— /\
(" Customer GAP | NPS | CUSTOMER EFFORT)

Pozicionira ocjene klijenata Mjerenje efikasnosti pojedinog
pojedinacnog CJ procesa, procesa s ciljem da se klijentu
uzimajudi u obzir njegovu omogudi jednostavna i brza

vaznost i kvalitetu. Kompaniji usluga

daje smjernicu koji procesi su
kriti¢ni.

CESS platformom mozete upravljati i procesom prijave ideja, projekata i aktivnosti koje proizlaze

kao rezultat detekcije procesa koji su slabe tocke CX eko sustava.

Dobar Customer Experience svoje korijene ima u zaposlenicima, stoga je fleksibilnost anketnog
sustava bitna prednost u smislu Sirenja njegove primjene i na interna istrazivanja zadovoljstva

zaposlenika.
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2.Zasto CESS sustav?

Svrha CESS sustava vezana je za slijedece potrebe:

Stalno pracenje kvalitete mapiranih procesa kroz digitalizaciju Customer Journey-a
Fleksibilnost sustava i prilagodba prema internim KPI-evima

Prioritizacija projekata i aktivnosti prema Customer Experience vrijednostima
Integracija sa CRM sustavom i procesnim menadzmentom

Upotreba anketnog sustava za interna istrazivanja zadovoljstva zaposlenika (Employee
Experience)

Poboljsanje procesa koje rezultira konkurentskom prednoscu

CESS sustav povezuje organizacijske cjeline kljucne za izvrstan Customer

Experience.
Q KLUENTI
@ PROCESI
@ ZAPOSLENICI

3. CESS poslovne vrijednosti

Upravljanje i pracenje ukupnim korisnickim iskustvom kreira najvaznije vrijednosti u digitalnoj

transformaciji poduzeca te omogucava:

Povedanje lojalnosti klijenata

Smanjenje odljeva klijenata

Smanjenje troskova optimizacijom procesa
Povecanje vrijednosti klijentske baze
Optimizacija resursa

Povecanje angaziranosti zadovoljstva zaposlenika

INFODOM



@ 4.CESS tehnicke karakteristike

CESS sustav odlikuje primjena svjetskih standarada (TMF Forum i Open Group)

Oracle APEX

Modularna platforma

Skalabilna arhitektura

Social Media Connector

CRM Connector

Visoka razina sigurnosti i zastite osobnih podataka

Responsive design - automatska prilagodba elemenata (sukladno ISO i EU standardima i
preporukama)

ﬁ 5. Moduli CESS sustava

Funkcionalna arhitektura CESS sustava bazirana je na slijede¢im funkcijama:
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Obratite nam se s povjerenjem i mi ¢emo Vas rado savjetovati, vodeci se
primarno Vasim poslovnim potrebama i ciljevima, a uzimajuci u obzir okolnosti

vaseg poslovanja.
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Andrije Zaje 61/l
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