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Rozmowa z Ewa
Czarnecka, prezes zarzadu
Voice Contact Center

oraz Ewa Depta,
cztonkiem zarzadu

i dyrektorem sprzedazy
Voice Contact Center.

Jakie sa najlepsze praktyki
tworzenia dobrego customer
experience (CX)?

Ewa Czarnecka: Customer expe-
rience powinien odzwierciedlac¢
potrzeby klienta, z ktérym komu-
nikuje sie marka. Liczy sie wysoka
jakos¢, sposéb komunikacji, od-
powiednio dobrane narzedzia,
a takze czas reakgji. Kluczowa jest
skutecznos$¢. Klient oczekuje, ze
zafatwi swojg sprawe najlepiej
podczas pierwszego kontaktu.
Jednoczesnie CX powinien pra-
cowa¢ na pozytywny wizeru-
nek firmy i gwarantowac ciagtos¢
$wiadczenia ustug nawet w sytu-
acjach wyjatkowych, takich jak
pandemia koronawirusa.

Ewa Depta: Dobry customer expe-
rience to efekt pracy zespotu, ktéry
jest w stanie kompleksowo zaja¢

sie dang sprawa. Sytuacja idealna
jest taka, w ktorej konsultant zaj-
muje sie sprawa klienta w catosci.
CX powinno realizowac¢ funkcje
opiekuna klienta, a nie odsyta¢ do
innych oséb czy dziatow.

Kiedys w Polsce nie
przywiazywato sie takiej

wagi do obstugi klienta.

Co sie zmienito i dlaczego
customer experience

zyskat na znaczeniu?

Ewa Czarnecka: Przez wiele lat
klienta w Polsce traktowano nie-

stety jak petenta. Nastepnie przy-
szla duza zmiana - pojawita sie
klientocentrycznos¢. W efekcie roz-
mowy z klientami staty sie ukierun-
kowane na doskonatg jakos¢, ale
byty zbyt dtugie. To nie byta najlep-
sza droga do optymalizacji obstugi.
Kluczowe okazato sie analizowanie
potrzeb i opinii klientéw oraz ba-
zujace na tym doskonalenie pro-
ceséw. Pomocne sg badania takie
jak NPS i CSAT oraz analiza wptywu
podejmowanych dziatan na wy-
bory klienta. Rozmowy nie musza
by¢ przegadane, aby klient byt za-

dowolony. Celem jest pozytywne
doswiadczenie, transparentnos¢,
sprawnos¢ dziatania i skuteczne
zatatwienie kazdej sprawy. W bu-
dowaniu doskonatego CX po-
maga takze zbieranie informacji
zrynku, na ktore trzeba na biezaco
reagowac. Kolejny czynnik, ktory
zmienit polski rynek, to wzrost kon-
kurencji. Pozytywne doswiadcze-
nie konsumenta w kazdej interakgiji
z firmg stato sie istotng przewaga
w walce o klienta.

Czy rozwiazania Al zastapia

w przysziosci czlowieka?

Jak boty usprawniaja
procesy w CC?

Ewa Czarnecka: Moim zdaniem
sztuczna inteligencja nie bedzie
w stanie catkiem zastapi¢ czto-
wieka, ale na pewno utatwi dzia-
tania, zastapi wiele czynnosci
wykonywanych przez konsultan-
téw. Boty juz teraz mogg obstugi-
wac wiele prostych i powtarzalnych
proceséw. W niedalekiej przyszto-
$ci nawet kilkadziesiat procent za-
dan realizowanych obecnie przez
ludzi moze by¢ obstugiwanych

experience kluczowa jest skutecznosc

przez Al. Zawsze jednak pozostana
sprawy wielowatkowe, zwigzane
z emocjami, ktérymi powinien za-
jac sie cztowiek. Dlatego niezwykle
wazne jest potaczenie pracy kon-
sultantéw z technologia i ptynne
przekazywanie spraw przez bota
do konsultanta.

Ewa Depta: Nasz bot konwer-
sacyjny Primebot sprawdzi sie
w kazdym biurze obstugi klienta.
Voiceboty pracujg na przyktad
przy przeprowadzaniu badan sa-
tysfakgji i opinii klientéw, a takze
w windykacjii wsparciu sprzedazy.
Dobrze sprawdzaja sie na pierw-
szym etapie rozmow, szczegolnie
tam, gdzie klientowi zalezy na za-
tatwieniu konkretnej sprawy. Bot
odpowie na wszystkie proste lub
powtarzalne pytania, a jesli zakres
rozmowy przekroczy jego mozli-
wosci, przekieruje do konsultanta
wraz z pakietem informacji, ktére
zdobyt. Warto doda¢, ze praca
bota jest zdecydowanie tarsza od
klasycznej obstugi klienta i daje
duze mozliwosci skalowania. Pri-
mebot moze réwnoczesnie obstu-
giwac wielu klientow i dziata 24/7.
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Praca hybrydowa a zmiana miejsc pracy pod
katem produktywnosci i wspotpracy

Wywotana pandemia COVID-19 koniecznos¢
wprowadzania zmian w sposobie organizacji

pracy otworzyta oczy zaréwno pracownikom, jak

i pracodawcom na nowe mozliwosci wspotpracy.

W wielu przypadkach przyjecie pracy zdalnej na
masowa skale pokazato, ze pracownicy moga
wykonywac swoje obowiazki z domu z taka sama (jesli
nie wiekszg) wydajnoscia jak w przypadku, gdy sa

fizycznie obecni w biurze.

Paul Clark

SVP & EMEA Managing Director,
Poly

Pandemia stata si¢ swego rodzaju ka-
talizatorem, impulsem potrzebnym
wielu organizacjom do radykalnego
przemyslenia, w jaki sposb moga one
stworzy¢ najlepsze warunki dla zwigk-
szenia efektywnosci pracownikéw.

Sie¢ taczaca zaréwno ludzi,

jak i technologie

Jak wyjasnia futurysta Tom Che-
esewright w raporcie o pracy hybry-
dowej, charakter pracy stale ewoluuje
dzicki technologii komunikacji, keéra
skompresowata nasz $wiat i zmniej-
szyla bariery we wspétpracy. Pod-
kresla on réwniez, ze w niedalekiej
przysztosci udany biznes najprawdo-
podobniej bedzie wygladat jak sie¢
taczaca zaréwno ludzi, jak i techno-
logic. Jego zdaniem w tym sprze-
zeniu lokalizacja bedzie mie¢ coraz

mniejsze znaczenie. Liczy¢ si¢ bedzie
zdolnos¢ jednostki do dodawania in-
dywidualnej wartosci do projektu
oraz umiejetno$¢ komunikowania
si¢ z zespolem i partnerami. Wcho-
dzac w ,kolejng norm¢”, tworzenie
przestrzeni pracy, ktdre daja ludziom
wyb6r — miejsca do wspdtpracy, ana-
lizy, tworzenia lub po prostu spotka-
nia z innymi — bedzie kluczowe.

Dla wielu firm nadszedt czas na rady-
kalne przemyslenie na temat modelu
organizacji pracy. Wielu przedsi¢bior-
céw doszto do wniosku, ze niewy-
korzystane powierzchnie w biurach
przynosza obecnie niewielki zwrot
kosztow. Whasnie dlatego nalezy si¢
spodziewad, ze przestrzenie te zostang
na nowo zaprojektowane i ponownie
wykorzystane jako obszary sprzyjajace
generowaniu pomystow, wspétpracy
i nadaniu pracownikom poczucia
tozsamosci. Miejsca pracy w domu
i pracy zespotowej zyskajg na znacze-
niu, a inwestycje zostang rozszerzone
poza Sciany biurowe w celu stworzenia
elastycznych, opartych na wspétpracy
i zaawansowanych technologicznie
osobistych miejsc pracy. Istotne jest,
aby tworzy¢ $rodowisko, ktdre moty-

wuje pracownikéw hybrydowych do
bycia produktywnymi.

Trend pracy zdalnej bedzie si¢ utrzy-
mywat. Nemertes Research podaje,
ze 91 proc. $wiatowych organizacji
umozliwia obecnie prace z domu,
w poréwnaniu do 63 proc. przed
wybuchem epidemii COVID-19.
W czasie pandemii pracownicy do
tworzenia prowizorycznych biur
w domu wykorzystywali stoly ku-
chenne, deski do prasowania czy
meble ogrodowe — cokolwiek byto
akurat pod reka. Skoro jednak praca
zdalna ma zosta¢ z nami na dtuzej,
pracownicy powinni posiada¢ profe-
sjonalne i komfortowe miejsca pracy
z domu z technologia klasy korpo-
racyjnej niezbedna do podtrzymania
ich efektywnosci.

Elastyczno$é

Podkreslajac korzysci ptynace z pracy
hybrydowej i zwigkszony apetyt na
prace w domu nie wolno jednak zapo-
minaé, ze przebywanie w tym samym
miejscu bez osobistego kontaktu z in-
nymi bedzie dla wielu pracownikéw
wyzwaniem. Dlatego coraz powszech-
niejsze stang si¢ miejsca pracy, gdzie
zdalni pracownicy bedg mogli za-
spokoi¢ potrzeby spoteczne bez po-
wiazan z konkretnym biurkiem lub
miejscem. Takie przestrzenie umoz-
liwia wspdtprace grupowa i kontakty
spoleczne ze wspdtpracownikami
i innymi osobami, prowadzac do in-
spirowania si¢ nawzajem. Tak zaaran-
zowane strefy, kedrych powierzchnia
juz przed COVID-19 miata wzrosna¢
o ponad 40 proc. na calym $wiecie,
mogg, zapewni¢ pracownikom lepszy
wybdr miejsca do pracy i elastycznogé,
a takze zaoferowa¢ bardziej optacalny
sposob dziatania przedsigbiorstw.

Jak juz wspomniatem, biuro firmy
bedzie nadal petnito rolg centrali, to
tu bedzie $rodek jej cigzkosci, jednak
projekt i przeznaczenie jego prze-
strzeni musi ulec zmianie. Potrzebne
beda réznorodne strefy, ktdre maja
na celu stworzenie jak najlepszych
warunkéw do efektywnej i wydajnej
pracy dla zatrudnionych, w zalezno-
$ci od wykonywanych zadan. Teraz,
bardziej niz kiedykolwick wezesniej,
organizacje s3 w stanie wprowadzi¢
zmiany — zacza¢ tworzy¢ §rodowi-
ska, ktdre motywuja i wzmacniaja
pracownikéw hybrydowych, aby
byli produktywni i mogli wykony-
wal najlepsza prace juz dzis.

OMNICHANNEL CUSTOMER EXPERIENCE:
trzy dobre praktyki dla Twojej firmy

Omnichannel customer experience to nic innego
jak proces budowania pozytywnego doswiadczenia
uzytkownika w wielu kanatach obstugi klienta
jednoczesnie. Taki proces obstugi jeszcze kilka lat
temu mogt zachwycic klientéw, jednak dzisiaj jest
juz uznawany przez nich za standard, a jego brak
negatywnie wptywa na ocene.

Na jakie elementy warto zwro-
ci¢ uwage przy budowaniu dziatu
obstugi klienta w taki sposéb, aby
spetnit oczekiwania nawet najbar-

dziej wymagajacej grupy?

Wdrazaj nowoczesne
rozwigzania

Dla klientéw w pierwszej kolejno-
$ci czesto liczy sie czas obstugi i to
niezaleznie od kanatu, w ktérym
komunikuja sie z marka. Oczekuja
oni szybkiej i stosunkowo precy-
zyjnej odpowiedzi na swoje pyta-
nia. Upewnij sie zatem, ze Twoje
kanaty obstugi klienta nadazaja za
wymaganiami Twojej grupy do-
celowej, a Twoj zespot dysponuje

narzedziem, ktére moze ufatwi¢
proces customer service.

System contact center Thulium
pozwala na zgrabne polaczenie
kanatow obstugi klienta, kto-
rymi juz dysponujesz, znowymi
rozwigzaniami, ktére warto
wprowadzic. W tym miejscu nie
5posob nie wspomniec o funkgjizna-
nej jako Click2Contact, dzieki ktorej
mozna zaoferowac klientowi réz-
norodne moZliwosci kontaktu z po-
ziomu jednego widgetu. Klient moze
zadzwoni¢, wysta¢ wiadomos¢ e-
-mail, skontaktowac sie na czacie
lub zamowic¢ rozmowe telefoniczng
w dogodnym dla niego momen-

cie. W ten sposéb marka nie na-
rzuca zadnego sposobu kontaktu,
pozwalajqc klientowi na wybdr ta-
kiego kanatu komunikacji, ktéry
w danym momencie odpowiada
mu najbardziej.

Wprowadz nowa

organizacje pracy

Obstuga klienta nie jest dodatkiem
w strategii marketingowej ani dzia-
taniem, ktére w roku 2020 mozna
zignorowac. To od poziomu ob-
stugi klienta zalezy, czy dany klient
nie tylko sfinalizuje zaméwienie
i bedzie dobrze obstuzony, ale czy
zostanie z markg i bedzie skfonny
poleci¢ jg dalej. Wasnie dlatego
wazne jest nie tylko odpowiednie
wdrozenie zmian, ale i stata analiza
i optymalizacja dziatar w zakresie
obstugi klienta.

Thulium oferuje wiele mozli-
wosci dla zespotow customer
service: przez dostep do histo-

rii kontaktu z klientem, intuicyjne
dashboardy po przejrzysty system
raportowania. Dzieki moZliwosci
sprawdzania statystyk na biezqco,
szybko mozesz reagowa¢ na po-
tencjalne problemy w procesie i re-
dystrybuowac zasoby w zespole.

Nie bdj sie automatyzacji!
Obstuga klienta wiaze sie z wie-
loma zadaniami - nie wszystkie
z nich przewidzisz, ale niektére
zdecydowanie moga by¢ zmudne
i powtarzalne. Powiedz,tak” auto-
matyzacji! Potacz uzywane przez
siebie narzedzia w jedng catos¢.
Dzieki automatyzadji i sprytnym
pofaczeniom zaoszczedzisz wiele
czasu, ktéry mozna teraz poswie-
ci¢ nato, coliczy sie w biznesie naj-
bardziej - na Twoich klientow.

Rozbudowane API Thulium po-
zwala na aktywacje szeregu
integracji, miedzy innymi z Pipe-
drive, Allegro, Livespace, Magento

oraz przedtuzenie ich z narze-
dziem Zapier.

Omnichannel customer expe-
rience nie jest modnym marketin-
gowym zwrotem, a standardem
obstugi, wymaganym przez coraz
wieksza grupe klientéw. Dopaso-
wanie proceséw w firmie do spro-
stania tym oczekiwaniom to nie
wydatek, a inwestycja — dlatego
dobrze jg zaplanuj!

O thulium

System contact center
do wsparcia Twojego Biura
Obstugi

www.thulium.com

Materiat powstat przy wspdtpracy
z firmq Thulium
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Szanowni Panstwo!

Rynek call center od dawna budzi duze zainteresowanie. Z jednej strony
ustugi Swiadczone przez przedstawicieli branzy uwazane sa za mato
wymagajace i nieszczegolnie powazane, z drugiej bez call center w biznesie,
takim jak sprzedaz na przyktad, ani rusz. W dobie COVID-19 okazato

sig, ze nowoczesne call center, ktére potrafito szybko przeniesc prace
swoich zespotéw na home office, byto na wage zlota. Ale nie bytoby tej

sprawnosci, gdyby nie ludzie stojacy za zarzadzaniem firmami z sektora

- ich Swiadomos¢ zmieniajacej sie rzeczywistosci, umiejetnos¢ reagowania
i odwaga w podejmowaniu decyzji pozwolity nie tylko przetrwac
w trudnym gospodarczo okresie, ale tez wprowadzic firmy w nowy, bardziej
wydajny system funkcjonowania. Na naszej liscie znajda Paristwo tych,
ktorzy w call center znacza wiele, a 0 samej branzy wiedza niemal ws: J'stko

MAREK BARTNIKOWSKI

ZALOZYCIEL | CEO THULIUM

Posiada 20 lat doswiadczenia w branzy IT,
specjalizujac si¢ w rozwigzaniach wspieraja-
cych sprzedaz i obstugg klienta. W Thulium
czuwa nad przeksztafcaniem wizji klienta

w solidny produke, jakim jest nowoczesny

system contact center.

Wierzy w ciagly rozwéj. Dazy do tego, aby
Thulium bylo jakosciowa zmiang w kazdej
organizacji, a za kazdym zakupem produktu
stafo przekonanie, Ze jest to dobry zakup

Redakcja

— potrzebny i wartosciowy. Dlatego wraz z ze-
spotem realizuje wizj¢ firmy, ktdra oprocz
kompletnego narzedzia daje klientom petne
wsparcie wdrozeniowe oparte o najlepsze

prakeyki z zakresu obstugi klienta.

WALDEMAR CICHACZ

CEO, ALTAR

Jest CEO w Altar. Spétka od wielu lat utrzy-
muje pozycje silnego gracza na rynku roz-
wiazan dla contact center, wdrazajac swoj
autorski system Al Contact Center do wie-
lokanatowej obstugi klienta z najwicksza na
rynku liczba kanatéw kontaktu oraz zautoma-
tyzowana obstuga klienta z wykorzystaniem
sztucznej inteligencji.

W. Cichacz jest doswiadczonym managerem,
ktdry zarzadzat firmami z réznych branzy.
Zajmowal si¢ sprzedaza B2 C i B2 B, two-

rzeniem oraz realizacjg strategii biznesowej,
reinzynierig procesows i analityka. Od kilku
lat zwigzany jest z Altar jako osoba odpowie-
dzialna za zarzadzanie spétka. Wyznacza stra-
tegiczny kierunek rozwoju we wszystkich
obszarach dziatania firmy. W biznesie stawia
na integracj¢ i wspdtprace z réznymi podmio-
tami, ktére wspélnie mogg da¢ kompletna
warto$¢ biznesows dla klienta.

W portfolio spétki znajduja si¢ duze firmy
z branzy finansowej, bankowej, e-commerce,

wydawniczej oraz instytucji, a na koncie zna-
czace nagrody, np. Mobile Trends Awards za
najlepsza aplikacj¢ mobilng w kategorii ko-
munikacja i spofecznosci, tytut Novatora,
Swigtokrzyska Victorig.

Waldemar Cichacz znalazt si¢ na liscie 25 naj-
wazniejszych 0s6b w branzy call center, ktéra
cyklicznie publikuje ccnews.pl, najwigkszy
branzowy portal customer care. Jest pasjo-
natem sportéw walki, lubi mocne brzmienia
muzyczne.

EWA CZARNECKA

PREZES ZARZADU, VOICE CONTACT CENTER

Ewa Czarnecka posiada ponad 15-letnie do-
$wiadczenia w branzy contact center. Od 2015 r.
jest zwiazana ze spétka Voice Contact Center.
W zarzadzie sp6tki zasiada od marca 2017 r.
W pazdzierniku 2019 r. objeta stanowisko pre-
zesa zarzadu. Wezesniej odpowiadata za dziata-
nia operacyjne i wspdlprace z klientami Voice
Contact Center w roli dyrektora operacyjnego.

Przez wiele lat byta zwiazana z Call Center Po-
land, gdzie przesza wszystkie szczeble kariery
— od stanowiska konsultanta telefonicznego,
przez prowadzenie projektéw jako account ma-
nager, stanowisko dyrektora dzialu dedyko-
wanego dla branzy finansowej, po dyrektora
obstugi klienta i sprzedazy, a takze prokurenta.
Jest ekspertem rynku cc — autorka licznych ko-

mentarzy, prelegentem i uczestnikiem dysku-
sji. Czlonek jury konkursu Ztota Stuchawka.
Ewa Czarnecka jest absolwentka prawa Wyzszej
Szkoly Handlu i Prawa im. Lazarskiego w War-
szawie. W czasie wolnym pasjonuja ja podréze
i poznawanie nowych kultur. Interesuje si¢ desi-
gnem uzytkowym, sztuka nowoczesng, muzyka
elektroniczna, moda i kultura.

MICHAE GORA

PREZES ZARZADU, ALFAVOX

Ekspert Customer Care w globalnych projek-
tach na rynkach USA, Indii, Argentyny i Mek-
syku. Strateg i wizjoner. Autor przetomowych
rozwigzani technologicznych dla branzy finan-
sowej, w tym wirtualnych oddzialéw. Wyznacza
strategiczny kierunek rozwoju we wszystkich ob-

szarach dziatania firmy. Doceniajac ludzi i war-
tos¢ kapitatu ludzkiego uksztattowat Alfavox jako
silnego gracza odnoszacego sukcesy na migdzy-
narodowych rynkach. Partnerstwo z klientami
i doskonate rozpoznawanie potrzeb wpisat w mi-
sj¢ i strategic dziatania firmy. W efekcie jego pracy

Alfavox jako lider na rynku polskim dziata takze
w 12 krajach, realizujac projekty m.in. dla Grupy
Aviva, T-Mobile Ustugi Bankowe, Alior Bank
i firm z Grupy Virgin. Pasjonat doswiadczania
wrazenl kulturalnych na wszystkich kontynen-

tach, do dzi$ zwiedzit 250 miast na catym $wiecie.

y
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ARTUR KAPACKI

PREZES ZARZADU, TELMON

Na stanowisko prezesa zarzadu Telmon zostat
powotany w grudniu 2010 r. Stworzyt i prowa-
dzi spétke do dnia dzisiejszego. Prezes Telmon
ukoniczyt Politechnike Warszawska, Wydziat
Inzynierii Produkcji na kierunku zarzadza-
nie i marketing. Posiada ponad 18-letnie do-
$wiadczenie w pracy w telemarketingu, gléwnie
z zakresu finanséw i ubezpieczen. W latach
2002-2010 petnit szereg funkeji menedzer-

skich w branzy ubezpieczeniowej i finanso-
wej. Odpowiadat za rozwdj call center LINK
4 TU, call center Provident Polska sprzedaja-
cego nowe produkty spotki oraz za stworzenie
call center zajmujacego si¢ sprzedaza produktéw
BRE Ubezpieczenie TUIR. Pracowat réwniez na
stanowisku kierownika projektéw w Telbridge.
Prezes Telmon, jak i firma, bedac na rynku od
10 lat, otrzymat wiele prestizowych nagréd, wy-

réznient i nominacji. Artur Kapacki wielokorot-
nie znalazt si¢ w gronie wybitnych i znaczacych
osobowosci $wiata outsourcingu, ustug dla biz-
nesu oraz instytugji otoczenia branzy BSS. Do
grona laureatéw wybierane s3 tylko osoby, ktére
w szczeg6lny sposéb wplynely na rozwdj swoich
organizacji oraz popularyzacje ustug dla biznesu
i rozwdj inwestycji zagranicznych o charakterze

BPOiSSC.



GAZETA FINANSOWA

4 — 10 wrzeénia 2020 r.

RYNEK CALL CENTER

KAMILA KRAWCZYK-STRAWINSKA

TRENER OBSLUGI KLIENTA, SPRZEDAZY | CALL CENTER, HILLWAY TRAINING & CONSULTING

Z brania szkoled zwiazana od 2003 r.
Z HILLWAY pracuje od poczatku powstania
firmy. Kariere rozpoczeta w Call Center Po-
land i w Communication One Consulting.
Trener praktyk, socjolog ze specjalizacja za-
rzadzenie personelem zakoriczong obrong
pracy ,Coaching jako jedna z metod pod-

noszenia kwalifikacji pracownika”. W HIL-
LWAY Training & Consulting zajmuje si¢
prowadzeniem szkolen dotyczacych telefo-
nicznej i bezposredniej obstugi klienta, wy-
wierania wplywu, technik sprzedazy, pracy
z trudnym klientem, a takze z zakresu zarza-
dzania zespotami obstugi klienta i sprzedazy.

Jest jednym z najbardziej cenionych trene-
réw w branzy. Swietnie wchodzi w interakeje
z uczestnikami zaje¢. Po jednym z jej szkolerd
zanotowano az 300-procentowy wzrost efek-
tywnosci pracy w ujeciu dziennym. Po kaz-
dym jej szkoleniu klienci odnotowuja bardzo
duzy wzrost motywagji pracownikéw.

CEZARY MALU]J

PREZES ZARZADU, FOCUS TELECOM

Ekspert w  dziedzinie infrastruktury telein-
formatycznej oraz budowy systeméw teleko-
munikacji w przedsi¢biorstwach. Absolwent
Politechniki Warszawskiej. Swojg kariere
w biznesie rozpoczynat w sekrorze telekomuni-
kacji i IT. Od 2008 r. zwigzany z Focus Telecom
Polska jako prezes zarzadu, z keora rozwinat roz-
wiazanie I'T w chmurze do obstugi telekomunika-
cyjnej dla firm — Focus Contact Center. Produke

bardzo szybko osiagnat pozycje lidera na polskim
rynku. Spétka Focus Telecom dwukrotnie zna-
lazta si¢ w czotéwee najszybciej rozwijajacych sig
firm technologicznie innowacyjnych rankingu
Deloitte Technology Fast 50 20111 2012 w ka-
tegorii Wschodzace gwiazdy. Profesjonalizm ze-
spotu zarzadzajacego oraz potencjat biznesowy
i wysoka jako$¢ ustug Focus Telecom Polska zo-
staly docenione m.in. w rankingu najlepszych

menedzeréw (500 Menedzeréw 2013 — ,Puls
Biznesu”) oraz produktéw telekomunikacyjnych
dla biznesu (Najlepszy Produkt dla Biznesu 2013
— ,Gazeta Finansowa”). W 2015 r. i 2016 r. Focus
Telecom zostata wyrézniona w konkursie Eko-
mers w kategorii Product / ustuga wspierajaca
Customer Support. W 2018 r. produkt Focus
Contact Center zdobyt nagrod¢ ComputerWorld
w kategorii ,Best in Cloud 2018”.

ANDRZE] WISNIEWSKI

BUSINESS DEVELOPMENT MANAGER, KONTEL

Ukonczyt Politechnike Warszawska na Wy-
dziale Elektroniki. Odpowiada za pro-
mocj¢ dobrych praktyk i sie¢ dystrybucji
rozwiazai komunikacji i facznosci w biz-
nesie. W 1994 r. ukoriczyt studia pody-
plomowe w Szkole Biznesu Politechniki
Warszawskiej, uzyskujac tytut MSc in Bu-

siness. Zajmowat si¢ m.in. projektowaniem
systemdw lacznosci biurowej, budowat re-
lacje z kluczowymi klientami i realizowat
strategiczne projekty dla operatoréw tele-
komunikacyjnych. Brat udzial w projek-
cie tworzenia jednej z pierwszych platform
handlowych B2B w Polsce oraz wdroze-

niach systeméw UC i CRM. Posiada duze
dos$wiadczenie w doradztwie z zakresu do-
boru terminali glosowych i najbardziej
optymalnych rozwiazan dla Contact/Call
Center oraz efektywnosci rozproszonych
zespotéw pracujacych w srodowiskach Uni-
fied Communications.

KRZYSZTOF WROBEL

PREZES ZARZADU, DYREKTOR GENERALNY S8

Ekspert branzy outsourcingowej, aktywnie dzia-
tajacy od 2007 r. Karier¢ zawodows rozpoczat
w Arterii. Dynamicznie awansowat na coraz
wyzsze poziomy zarzadzania. Po o$miu latach
kreowania rzeczywistosci marketingowej pod-

wazyl status quo — postanowit stworzy¢ inny
wymiar $wiadczenia ustug w branzy, unikalng
przestrzeni i tozsamo$¢. Pomystodawca i zato-
zyciel S8. Ambasador Fundacji Pro Progressio,
keéra zajmuje si¢ rozwojem branzy outsourcin-

gowej w Polsce. Wspdtpracuje z najwickszymi
i najbardziej wymagajacymi organizacjami. Jest
przewodnikiem we whasnych podrézach. Lubi
odkrywa¢ nowe szlaki. Obywatel $wiata z pol-
skim paszportem.

DAWID WOJCICKI

PREZES ZARZADU, VOICETEL COMMUNICATIONS

Absolwent Informatyki i Ekonometrii
na Uniwersytecie Gdariskim, doswiadczony
menedzer w firmach z branzy IT, projektant
oprogramowania, entuzjasta komunikacji
miedzy czlowickiem a maszyna, zatozyciel
Voicetel Communications. Sciezke zawo-
dowa rozpoczat w Wirtualnej Polsce jako
programista i project manager. W kolej-

nych latach wspéttworzyt inkubator Bal-
tyckie Centrum Innowacji, gdzie miedzy
innymi koordynowat rozwdj projektéw in-
ternetowych do fazy spin-off. Zainspirowany
rozwojem technologii automatycznego dia-
logu glosowego i dynamicznym rozwojem
chatbotéw, zaczat pracowaé nad koncep-
cja, na bazie ktdrej narodzila si¢ technolo-

gia Brilliance™. Pomystodawca oraz kreator
rozwoju innowacyjnego rynku botéw dia-
logowych smart speech. W grudniu 2012 r.
— wraz z do$wiadczonym inwestorem giel-
dowym Krzysztofem Plachtg — zalozyt firme
Voicetel Communications, w ktérej zaanga-
zowany jest w rozwdj i komercjalizacje tech-
nologii Brilliance™.
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obliczu pandemii, czyli jak pod wptywem

obecnej sytuacji zmienit sie rynek ustug call center?

Podstawowa naturg biznesu jest osigganie zysku

i wzmacnianie swojej pozycji na rynku. Czasami
obydwa te zjawiska wystepuja facznie, rzadziej
oddzielnie, a sytuacja, w ktorej nie bierze sie ich

pod uwage, wystepuje sporadycznie lub wcale.
Jednak osigganie zysku nie musi oznaczac szybiego
zwiekszania wptywow gotowki; bywa, ze realne zyski

kapitalizujq sie z czasem.

i y

Sylwester Kucmierowski

CEO at CCMS Customer Care
Management & Solutions

COVID-19 i lockdown to zupelnie
nowe warunki, w ket6rych przyszto
firmom na rynku rozgrywaé swoja
gre. Wygrali ci, ktérzy byli w stanie
taka sytuacje przewidzie¢. Nie, nie
méwig tu o wiedzy na temat pojawie-
nia si¢ konkretnego wirusa, a raczej
o zabezpieczeniu si¢ na nieoczeki-
wany, niespodziewany, nieprzewidy-
wany wypadek.

Call center jako instytucja, ze swoimi
innymi od powszechnie wystepuja-
cych zasadami dziafania, sposobem
organizacji, wykorzystywaniem zjawi-
ska skali tez na poczatku bylo tworem,
o kedrym mozna bylo powiedziet:
ana co to komu? Od dawna tez my-
$lano o mozliwosci rozproszenia,
tworzeniu klastréw funkcjonalnych,
o0 testowaniu rozwiazan, ktére dzi-
siaj pozwalaja normalnie funkcjono-
wat firmom, kontaktowaé sie i stuzy¢
klientom, zapewnia¢ ustugi takie, ja-
kie chcieliby otrzymywa¢ klienci. Bo
c6z dla klienta oznacza lockout i lock-
down? BadZmy szczerzy wobec sie-
bie. Dla klienta zwykle oznacza to
zwigkszenie jego oczekiwar — tych
w zakresie szybkosci kontaktu, jego
komplementarnosci i bezpieczeristwa
osobistego. I te firmy, keérym udato
si¢ szybko przestawi¢ swoja organiza-

cje¢ na przecwiczone wezesniej i prze-
widywane tory, dzisiaj wygrywaja.
Sprébujmy przeanalizowaé pewne
obszary i zastanowi¢ sig, jak bardzo
wplynelo to na ksztatt zmian cafego
rynku? Podzielmy sobie nasza sfere
rozwazan na kilka elementéw:

L. sytuacje biznesows firmy;

2. jakos¢ zarzadzania firmg;

3. bezpieczenistwo i komfort pracy
pracownikéw;

4. zapewnienie kadry pracowniczej
i rekrutacja;

5. mozliwo$¢ wprowadzania szybkich
zmian organizacyjnych;

6. szybko$¢ uruchamiania nowych
dziatani od podstaw;

7. wykorzystanie nowoczesnych
technologii;

8. mozliwos¢ szybkiego skalowania
dziatari;

9. skracanie strumieni decyzyjnych,
poszerzanie zakresu kompetencji
pracownikéw.

Sytuacja biznesowa firmy

Sytuacja biznesowa, wywotana
przez nowe zjawisko, ktore weze-
$niej na tym etapie rozwoju cywiliza-
Gji nie wystepowalo, to koniecznos¢
zmiany strategii dziatania. Dla wielu
firm oznacza to rozpoczgcie walki
o przetrwanie, dla innych niepraw-
dopodobng okazje do szybkiego roz-
woju. To na poziomie strategicznym,
lecz schodzac na poziom operacyjny
w zasadzie dostrzegamy jedynie ko-
nieczno$¢ skracania czasu reakcji na
konieczno$¢ modyfikowania proce-
sow. W zwigzku z tym, ze dziafania
call center opierajg si¢ na mysleniu
procesowym, nie doszlo tu do catko-
wicie nowych zjawisk. Zmienilo si¢
ich natezenie i koniecznos¢ ponosze-

nia duzych wydatkéw w krétkim cza-
sie, a to musiato zosta¢ uwzglednione
w korektach budzetowych. Wystepo-
walo zjawisko wykorzystywania bar-
dziej doswiadczonych pracownikéw
liniowych do wspomagania aktuali-
zacji i modyfikacji proceséw, ale bar-
dziej postrzegatbym to jako ziszczenie
obietnic pracodawcy (mozliwos¢ ro-
bienia szybkich karier) niz zmiang ob-
licza firmy.

Jako$¢ zarzadzania firma

Ludzie w duzej skali zostali docenieni.
Ci najlepsi. Czgsto tez przeniesienie
cigzaru dziatart handlowych na kanaty
wirtualne, w tym (a moze gléwnie)
na kanat telefoniczny, to docenienie
roli, jaka odgrywa call center w cale]
firmie. Wreszcie! Wreszcie kto§ uznat,
ze jeste$my wazni. Zatem umocnita
sic nasza sita dziatad wewnatrzor-
ganizacyjnych (dotyczy call center
inhouse'owych).

Bezpieczeristwo i komfort

pracy pracownikéw

Konieczno$¢ wprowadzenia modelu
rozproszonego, z ograniczong liczba
pracownikéw na salach operacyjnych
lub praca zdaln (technologia umoz-
liwia to juz od ponad dwudziestu lat,
wiec nie jest to zadna nowos¢), to ko-
nieczno$¢ zwigkszenia ryzyka organi-
zacyjnego i zaufania personalnego do
pracownikéw. Prawde powiedziaw-
szy uwazam, ze dzieki COVID-19
pracodawcy zrobili to, co juz dawno
powinni byli zrobié. Pozwoli¢ pra-
cownikom na wigcej, ale obarczyli ich
wigksza odpowiedzialnoscig za wyko-
nywanie zadan.

Zapewnienie kadry

pracowniczej i rekrutacja

Sama pandemia wprowadzita nowa
kategori¢ dziatand rekrutacyjnych
— odmiejscowionych, czyli zdal-
nych, z wykorzystaniem wideoro-
zmowy i rozmaitych rekomendagji.
Tu zmienilo si¢ bardzo duzo i rotacja
bedaca wynikiem nietrafionych wy-
boréw i zatrudnieri weale tak bardzo

nie wzrosta. Poza tym zmienita si¢ ja-
kos¢ kandydatéw. Doszlo do wigkszej
ich polaryzacji —na tych, co s3 $wietni
i tych, ktérzy bywaja zdesperowani.
Zmiany w tym obszarze sa duze, ale
powinny zaj$¢, nawet gdyby CO-
VID-19 nam si¢ nie przydarzyt.

Mozliwo$¢ wprowadzania
szybkich zmian organizacyjnych
W zwiazku z tym, ze wickszo§¢ in-
stytugji typu call center wykorzystuje
technologi¢ skalowalng nie tylko
w zakresie mozliwosci podiaczenia
nowych stanowisk pracy, ale takze
daje mozliwosci tworzenia nowych
grup pracowniczych, nowych pro-
jektéw, przedsiewzigd, kanatéw ko-
munikacji, to w tym zakresie obecna
sytuacja zwickszyta ilos¢ pracy dla
dostawcow ustug zwiazanych z tech-
nologia i serwisowaniem systeméw.
Z perspektywy jednostek organiza-
cyjnych CC to jedynie krotkotrwate
spigtrzenie prac niezbgdnych do lep-
szego przystosowywania si¢ do zaist-
nialych okolicznosci.

Szybkos¢ uruchamiania

nowych dziatasi od podstaw

Od wielu lat powtarzamy w $rodo-
wisku call center, ze dysponujemy
bardzo nowoczesna technologia
wspomagajaca dziatania. Ozna-
cza to, ze wiekszo$¢ zbudowa-
nych i uruchomionych systeméw
jest przystosowana do szybkiego
uruchomienia nieuzywanych do-
tychczas kanatéw obstugi. Wprowa-
dzenie kanatéw wideo, digitalizacja
dokumentéw i procesdéw to cos, co
wydarzyloby sig tez bez COVID-19,
z tym, ze trwaloby to jeszcze dzie-
sie¢ lub pigtnascie lat.

Wykorzystanie nowoczesnych
technologii

Wracajac pamiecia do czaséw po-
czatku instytucji typu call center
w Polsce w latach 90. zesztego stule-
cia stwierdzam, ze nawolywanie in-
stytucji posiadajacych wewngtrzne
jednostki obstugi telefonicznej do

zawierania uméw na szybkie przy-
taczenie stanowisk wymagajacych
natychmiastowych dziatad miato
gleboki sens. W dzisiejszych czasach
wykorzystywanie outsourcingowych
call center do obstugi ponadnorma-
tywnego ruchu lub ruchu w scigle
okreslonych godzinach spigtrzeri ak-
tywnosci klienckiej jest tym, co po-
zwala na bardzo elastyczne dziatania.
Taka mozliwos¢ szybkiego skalowa-
nia dziatan wazniejsza jest co prawda
w przypadku zdarzen losowych, kt6-
rych koniec mozna z grubsza prze-
widzie¢, ale pdki co koronawirus tez
stawia nas w sytuacji trudnej do prze-
widzenia, czyli wymagajacej dziatai
bardziej doraznych.

W koricu docenienie roli centréw
obstugi klienta wykorzystujacych
nowoczesne kanaly kontaktu, lep-
sze zrozumienie przez menedzerow
korzysci, jakie mozna dzigki tym ka-
nafom i ich obstudze osiagna¢, spo-
wodowaly cos, na co srodowisko call
center czekato od dawna — wieksza
decyzyjno$¢, samodzielnos¢ i nie-
zaleznos¢. W wielu organizacjach
zweryfikowane procesy opieraja si¢
juz na skréconych znacznie stru-
mieniach decyzyjnych potaczonych
ze znacznym poszerzeniem zakresu
kompetencji pracownikéw.

Moze to zabrzmi dziwnie, ale $miem
twierdzi¢, ze sytuacja zwiazana
z COVID-19 przyspieszyta jedynie
to, co bylo nieuchronne. Wymusita
racjonalizacj¢ wielu aspektow zarza-
dzania, ograniczyla koszty dziatan
operacyjnych (rozproszenie/odmiej-
scowienie), zmusita do efekeyw-
niejszego korzystania z technologii
i racjonalnego wykorzystywania sys-
temébw raportowo-statystycznych.
Czy bez COVID-19 tez mieliby-
$my z tym do czynienia? Pewnie
tak, ale dzigki pandemii stalo si¢
to duzo szybciej. Dla wielu firm,
rozsadnie zarzadzanych przez
prawdziwych branzystéw, jest to
zjawisko korzystne, poniewaz kres
pandemii raczej wszystkich tych
zmian nie cofnie.
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Przybywa centrow ustug wspoélnych
w mniejszych miastach

Warszawa, Krakow i Wroctaw to nadal najbardziej
atrakcyjne lokalizacje w Polsce dla nowoczesnych
centréw ustug dla biznesu. O wysokiej pozycji
tych miast decydujg m.in. dobra komunikacja,
ostepnos¢ wyksztatconych pracownikow
oraz powierzchni biurowych. Jednak w czotowce
sg takze inne miasta regionalne, np. Poznan, L6dz
i Gdansk, a takze Bydgoszcz, Lublin, Czestochowa,
Kielce i Rzeszow. - Sq to lokalizacje, ktére zaledwie
od kilku lat funkcjonujg na mapie centréw
ustug wspalnych, ale wiasnie tam dynamika
przyrostu nowych projektéw jest znacznie wyzsza
- méwi Wiktor Doktér, prezes Fundacji

Pro Progressio.

— W Polsce beda powstawaé przede
wszystkim centra o specjalizacji fi-
nansowo-ksiggowej, badawczo-
-rozwojowej oraz informatyczne;j.
Preznie rozwijaja si¢ centra o pro-
filach: finanse, rachunkowo$é,
wsparcie prawne, marketingowe
oraz sprzedazowe. Coraz mniej jest
takich, ktére dzialajg jak typowe
call-contact center. Jest to obecnie
silny trend, ktéry si¢ utrzymuje,
i spodziewam sig, ze zostanie on za-
chowany w kolejnych miesiacach
— wyjasnia Wiktor Doktdr.

Inwestorzy od wielu lat wybieraja Pol-
ske na lokalizacje inwestycji typu Bu-
siness Support Services z uwagi na
kilka powodéw. Po pierwsze, argu-
mentem, kt6ry przemawia na rzecz
naszego kraju, jest znajomos¢ jezykéw
pracownikéw, ktdrzy sa dostgpni na
rynku pracy. To w dobie globalnych
centrow ustugowych, kedre obstuguja
nie jeden, ale wiele rynkéw zagranicz-
nych, jest bardzo istotne. Jak wynika
z raportu ABSL, Zwiazku Lideréw
Sektora Ustug Biznesowych, w jed-
nym centrum pracownicy postuguja

si¢ $rednio o$mioma jezykami, a w re-
kordowym przypadku bylo ich 38. Po
drugie, Polska jest stabilnym gospo-
darczo rynkiem. Motywy inwestoréw
zmienily si¢ na przestrzeni ostatnich
lat, bo kiedys to gtéwnie nizsze niz na
Zachodzie koszty pracy byly dla nich
decydujace przy wyborze lokalizacji
nad Wista,

Kompetencje

— Koszty rosng na calym $wiecie, na-
tomiast przede wszystkim wazne s
kompetencje personelu, ktéry jest do-
stepny na danym rynku. Ten czynnik
pozwala Polsce by¢ nadal atrakeyj-
nym miejscem na lokowanie nowych
projektéw — dodaje prezes Fundacji
Pro Progressio. — Ponadto inwestorzy
mogg liczy¢ na wsparcie, ktére ofero-
wane jest gléwnie przez centra obstugi
inwestora oraz przez agencje rozwoju
regionalnego obecne w polskich mia-
stach. To one zaréwno opiekuja si¢
nowymi inwestycjami, jak i wspét-
pracuja z tymi inwestorami, ktérzy
juz dziataja w Polsce.

Z danych ABSL wynika, ze caly sek-
tor ustug biznesowych sktada si¢ dzis

z ponad 1,5 tys. centréw obstugi pro-
ceséw biznesowych, ustug wspélnych,
IT oraz badawczo-rozwojowych. W
ostatnich latach zatrudnienie rosnie
o ok. 10 proc. rocznie i dzis sigga 338
tys. 0s6b. To pod wzgledem liczby
miejsc pracy druga gataz gospodarki

w Polsce.

Atrakcyjny pracodawca

Sektor jest postrzegany jako atrak-
cyjny pracodawca. Powodéw jest
wiele: np. programy benefitowe
dla pracownikéw, ktdre s elemen-
tem polityki dziatéw employer bran-
dingowych i komérek wspierajacych
indywidualne $ciezki kariery. Pande-
mia koronawirusa i upowszechnie-
nie modelu pracy zdalnej wplynely
na sposéb realizacji tych programéw,
ale wciaz spetniaja one swoje zadania.
— Strategie employer brandingowe
w centrach ustug wspélnych prze-
chodza obecnie rewolucje, bo zupet-
nie inng strategi¢ nalezy realizowaé
w czasach, kiedy praca odbywa si¢
w biurze, a inna, kiedy pracuje si¢
w domach. Centra staraja si¢ dosto-
sowa¢ do nowych realiéw — dodaje

Wiktor Doktér. — Uwazam, ze nadal
bedzie to bardzo dobry i atrakeyjny
pracodawca. Tym bardziej ze rosnie
liczba inwestycji typu BSS w coraz
mniejszych miastach regionalnych.
Od potowy roku 2018 Fundacja Pro
Progressio we wspdtpracy z Polska
Agencja Inwestycji i Handlu publi-
kuje ,,BSS Index” obrazujacy liczbe
nowych inwestycji Business Support
Services w polskich miastach. We-
dlug danych z ,BSS Index” w 2019
roku powstato 27 nowych centréw
operacyjnych, a przede wszystkim
byly to projekty typu IT i ITO.
Prawdopodobnie w 2020 roku po-
ziom inwestycji bedzie podobny
do ubiegtorocznego. Co ciekawe,
w 2018 roku byto ich znacznie wie-
cej, bo az 61, w 2017 roku — 58, a
w 2016 roku — 88 inwestycji. We-
dhug analitykéw Pro Progressio po-
wodem tego spadku jest zmieniajacy
si¢ profil inwestora: centra tworza
coraz cz¢dciej nie duze korporacje,
tylko organizacje $redniej wielko-
éci, ktdrym proces wyboru lokaliza-
¢ji zajmuje wiecej czasu.

Zrddio: Newseria Biznes

REKLAMA

Dzieki nam Twoja firma
zyska wyjatkowe
customer experience

Voice Contact Center
specjalizuje sie w prowadzeniu
profesjonalnych biur obstugi klienta

&X VOICE

CONTACT CENTER

WWwWWw.oex-vCcCc.com
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Sposob na obstuge klienta w czasach pandemii

Praca zdalna stata sie podstawa funkcjonowania
dziatéw obstugi klienta. Co zrobi¢, aby pracownicy
Contact Center mogli pracowac zdalnie i aby ich
wydajnos¢ pracy byta na tym samym poziomie albo

wyzsza?
Malgorzata Gawrysiak

General Manager, Genesys Polska

Motzliwo$¢  zapewnienia zdalnej
pracy konsultantom z dziatéw ob-
stugi klienta jest bardzo wazne w cza-
sach pandemii koronawirusa. Nie da
si¢ jednak przenies¢ Contact Center
do trybu praca z domu za pomoca
jednego prostego ruchu — potrzebne
sa do tego odpowiednie narzedzia,
wprowadzenie nowych zasad pracy
zdalnej, a takze dyscyplina w ich
przestrzeganiu. Na co nalezy zatem
zwréci¢ uwage podczas uruchamia-
nia zdalnego Call i Contact Center?

Wspieraj kulture pracy zdalnej

i utrzymuj kontakt z zespolem

Osoba nadzorujaca pracg zespotu
Contact Center powinna dba¢ o za-
chowanie komunikacji bezposredniej
ze wszystkimi swoimi pracownikami
pomimo trybu pracy zdalnej. W tym
celu mozna wykorzysta¢ narzedzia do
wideokonferendji i przy ich pomocy
prowadzi¢ codzienne spotkania ze-
spotu. Kluczowa funkcja takiego
narzgdzia to udostepnianie ekranu
komputera, tak aby mozna bylo
wsp6ldzieli¢ dane i pulpity nawiga-
cyjne. Pomoze to w oméwieniu bie-
zacych tematéw zwigzanych z praca,
zebraniu opinii pracownikéw, prze-
kazaniu im uwag i odpowiedzi na
nurtujace ich problemy. Dzigki temu
lider zespotu bedzie miat petny wglad

w postepy i morale swojego zespotu.

Zaopatrz si¢ w narzedzie do
monitorowania wskaznikéw KPI
Monitorujac wydajno$¢ zdalnego
Contact Center nalezy w czasie rze-

czywistym §ledzi¢ i kontrolowaé
kluczowe wskazniki KPI, ktére bez-

posrednio wptywaja na zadowolenie
klienta z obstugi, a przez to na po-
strzeganie firmy. Oznacza to, ze nalezy
si¢ zaopatrzy¢ w narzedzie pozwala-
jace na $ledzenie szeregu kluczowych
wskaznikow jakosciowych, ale i biz-
nesowych pracy konsultantéw, takich
jak rozwiazanie problemu podczas
pierwszego kontaktu czy $redni czas
obstugi w kazdym kanale omnichan-
nel. Majac wglad w te i inne wskaz-
niki, a takze mozliwo$¢ poréwnania
ich z danymi historycznymi, mozna
z powodzeniem zarzadzaé pracow-
nikami w trybie zdalnym, osiagajac
przy tym ich wysoka efektywnos¢
pracy przy jednoczesnym wysokim
poziomie zadowolenia klientéw.

Zacznij elastycznie planowad
Praca zdalna niesie ze sobg sze-
reg wyzwan zwigzanych z zarza-
dzeniem harmonogramem dziafari
poszczeg6lnych konsultantéw. Dla-
tego tak wazne jest, aby mie¢ odpo-
wiednie narzedzie, ktére umozliwi
szybkie reagowanie na zmienia-
jace si¢ obciazenie i dostosowanie
do niego grafika. Obecna sytu-
acja i ograniczenia z nig zwiazane,
w tym zakaz kontaktéw bezposred-
nich powoduja, ze rola Contact
Center znaczaco wzrosta, bo prak-
tycznie cafa obstuga klientow jest
prowadzona za pomoca zdalnych
kanatéw komunikacji. Dotyczy to
wielu instytucji, w tym m.in. ban-
kéw, placéwek opieki zdrowotnej,
podmiotéw sektora publicznego
i wielu innych organizacji. Do tego
biezaca sytuacja zwigzana z pande-
mig sprzyja sytuacjom skokowego
wzrostu obciazenia Contact Center.
Elastyczne i precyzyjne zarzadzanie
czasem pracy jest zatem kluczem,
zeby sprosta¢ tym wyzwaniom.

Korzystaj z narzedzi do
monitorowania i oceny jakosci
Dysponujac zaawansowanym na-
rz¢dziem do monitorowania i oceny
jakosci pracy konsultantéw, nalezy
z niego intensywnie korzysta¢. Mie-
rzenie roznych, biznesowych wskaz-
nikéw KPI (m.in. sprzedazowych,
obstugowych, procesowych) —umoz-
liwia kompleksowe monitorowanie
kazdego procesu obstugi ,,Customer
Experience” w calej organizacji przez
front i backofhice. Dzieki temu firma
bedzie mogta z powodzeniem iden-
tyfikowac brak efektywnosci, osiaga¢
zatozone cele zwigzane z wydajnoscia
pracy, a takze zapewni¢ wysoki po-
ziom zadowolenia klientow.

Udostepnij pulpity kontrolne
dzialajace w czasie rzeczywistym
W warunkach pracy zdalnej nie-
zwykle wazne jest, aby umozliwi¢
osobom nadzorujacym prace kon-
sultantéw monitorowanie ich wy-
dajnosci w czasie rzeczywistym.
Nowoczesne rozwiazania Contact
Center w chmurze oferujg pul-
pity kontrolne, ktére dzigki licz-
nym wskaznikom zapewniaja
biezacy wglad w kazdy proces, jak
wydajnos¢ konsultanta, liczba ob-
stugiwanych przez niego interak-
qji 1 liczba klientéw oczekujacych
w kolejce, optymalizacja proceséw,

czy efektywne wykorzystanie zaso-
béw. Dzigki temu mozna szybko
zareagowac na pojawiajace si¢ pro-
blemy, bez koniecznosci przerywa-
nia pracy konsultanta. Nowoczesne
technologie wykorzystuja w sposéb
bardzo efektywny sztuczna inteli-
gencje, opierajac si¢ na rozwigza-
niach voice i chatbotowych.

Wykorzystaj ankiety uzyskane
podczas kazdego kontaktu

przez kazdy dostepny kanat
Ankiety przeprowadzane po rozmo-
wach pokazujg faktyczny stan zaan-
gazowania i odczu¢ klienta. Dzigki
temu firma moze podja¢, zmieniaé,
optymalizowaé réznego rodzaju pro-
cesy obstugowe w zakresie poprawy
jakosci obstugi klientéw i ich zadowo-
lenia. Nowoczesne systemy posiadaja
moduly strategicznego zarzadzania ja-
koscia. Udostepniaja pelne narzedzia
monitorujace kazdy aspekt obstugi
klienta, wizualizujac je na dashboar-
dach, dostgpnych i dedykowanych
réznym szczeblom organizacyjnym
— zaczynajac od agenta, a koriczac na
zarzadzie.

Optymalne i inteligentne
zarzadzanie kaida

interakcja z klientem

Korzystajac z nowoczesnych plat-
form Contact Center strategiczne za-
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Ankiety przeprowadzane po rozmowach
pokazuja faktyczny stan zaangazowania
i odczuc Klienta. Dzieki temu firma
moze podjac, zmieniac, optymalizowac
roznego rodzaju procesy obstugowe

w zakresie poprawy jakosci obslugi
klientow i ich zadowolenia.

rzadzanie interakejg i zadaniem CX
staje si¢ réwniez dostgpne w trybie
pracy zdalnej.

Udostepniaj dzienne statystyki

Petne monitorowanie proceséw
obstugi klienta jest wazne i réw-
niez dostgpne w modelu zdalnym.
Dzigki onlineowemu, historycz-
nemu i predykcyjnemu modelo-
waniu danych wszyscy pracownicy
majg pelen dostep do aktualnej sy-
tuacji dziatania Contact Center.
W ten sposdb zwigksza sie poczu-
cie jednosci zespotu i zapewnia si¢
transparentno$¢ wszystkich dziatan.

Zbieraj opinie

W pracy zdalnej bardzo wazne jest
zbierania informacji zwrotnych od
pracownikéw. Z tego powodu li-
der zespotu powinien mie¢ biezacy
wglad w odczucia i opinie swo-
ich konsultantéw, pomimo braku
mozliwosci bezposredniej interak-
¢ji z nimi. Nalezy zatem zachecad
ich do dzielenia sie odczuciami na
temat zmian, ich przemysleniami
na temat organizacji pracy i za-
sad przestrzegania harmonogra-
méw i procedur dot. pracy zdalnej.
Wszystko to pomoze utrzymac wy-
sokie morale. Dodatkowo na pod-
stawie zebranych informacji nalezy
okresowo uaktualnia¢ nieefektywne
procedury, co zwigkszy efektywnos¢
rozwigzywania probleméw i tym sa-
mym poprawi wydajno$¢ pracy.
Dysponujac odpowiednimi na-
rzedziami i procedurami, mozna
tatwo przenies¢ pracownikéw Con-
tact Center do trybu pracaz domu.
Beda oni w stanie pracowaé réwnie
efektywnie i zapewnia¢ podobna
jakos¢ obstugi klienta, jak w trady-
cyjny sposéb.

Gwarancjg sukcesu w pracy zdalnej
jest petna digitalizacja obstugi, uzy-
cie omnichannelu i wykorzystanie
platformy Contact Center zaréwno
w dzialaniach front-office, jak réw-
niez w departamentach back- office.

Call center z domu, czyli jak rynek poradzit sobie
z koniecznoscig przeniesienia pracy na Home Office

Nie da sie ukry¢, ze praca zdalna otworzylta

przed wieloma firmami ré6zne mozliwosci, ale

stworzyta rowniez sporo wyzwan. W krotkim czasie
przedsiebiorstwa musiaty przestawic sie na catkowita
prace zdalng lub model hybrydowy, dostosowujac
dotychczasowe procedury i tryb pracy do zupetnie nowe;j

rzeczywistosci.

Marek Bartnikowski

CEO Thulium

Mogloby si¢ wydawa¢, ze zbudo-
wanie nawet pojedynczego stano-
wiska do obstugi call center, ale
w modelu zdalnym, jest niemoz-
liwe. Nic bardziej mylnego! Dzicki
szybkim wdrozeniom i odpowied-
nim rozwiazaniom technologicznym
wprowadzenie przymusowej pracy
zdalnej nie zmienito wiele w funk-
cjonowaniu firm i nie obnizylo ich
produktywnosci. Wreez przeciw-

nie, swoista transformacja cyfrowa
zostata napedzona i wzrosto zaufa-
nie do narzedzi, ktére moga zostaé
wykorzystane do organizacji pracy
call center w dowolnej lokalizacji.
Nie powinno zatem dziwi¢, ze raz
wdrozone i przetestowane rozwia-
zania moga doskonale sprawdzi¢ si¢
w dalszym wykorzystywaniu w mo-
delu pracy hybrydowej lub w przej-
$ciu calej firmy na pracg zdalna.

Obowiazek i standard

Zdalna obstuga klienta, jesli jest za-
planowana w odpowiedni sposéb
i z wykorzystaniem pomocnych
narzedzi, moze by¢ nawet bardziej
efektywna i precyzyjna. Zdalna
praca zespoléw obstugi, nie tylko

w $wietle obecnej sytuacji na $wie-
cie, to nie jest juz luksus czy przy-
wilej, a coraz czgdciej obowigzek
i standard. Wtasnie dlatego reko-
mendujemy wprowadzanie rozwia-
zan, kt6re sprawdza si¢ nawet wtedy,
kiedy biuro obstugi klienta lub ze-
spot sprzedazowy z dnia na dzie zo-
stang pozbawione mozliwosci pracy
w biurze, i beda musialy przejs¢ na
home office. Rozwigzania takie jak
Thulium utrzymuja, a nawet po-
prawiaja jakos¢ obstugi klienta i po-
ziom $wiadczonych ustug.

Call center z domu
Dzigki funkcjom takim jak identy-
fikacja klienta w CRM mozliwe jest

zaoferowanie spersonalizowanego do-

$wiadczenia uzytkownika —i to nieza-
leznie od tego, czy obstuga klienta ma
miejsce z siedziby firmy, czy z biurka
pracownika w jego wlasnym mieszka-
niu. Nagrywanie rozméw pozwala na
ewaluacj i znalezienie obszaréw do
poprawy. Ustawienie IVR — menu
glosowego — wspiera efektywna i zde-
cydowanie przyspieszona obstuge
klienta. To tylko niektére z funkgji,
keérych warto szukaé w narzedziach
wspierajacych zdalna sprzedaz czy ob-
stugg klienta.

Call center z domu tylko za pierw-
szym razem moze brzmie¢ abstrakeyj-
nie — z odpowiednimi procedurami
i narzedziami, moze sta¢ si¢ przyszto-
Scig obstugi klienta, nie tylko w do-
bie pandemii.
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Najwiekszy trend w obstudze klienta w 2020 roku? Wsparcie telefoniczne

Pandemia COVID-19 spowodowata wzrost
zapotrzebowania na telefoniczna obstuge
klienta. Niestety wiele firm nadal nie po-
siada mozliwosci i narzedzi, aby samo-
dzielnie stworzy¢ call center na wysokim
poziomie. Wedtug najnowszych badari Sa-
lesforce - Snapshot Research klienci potrze-

buja kontaktu z ,zywym” konsultantem,
ketdry spojrzy na ich problem indywidualnie
i zareaguje w odpowiedni sposdb. Co wigcej,
kontakt przez telefon to najczgsciej wybie-
rana forma interakgji klienta z przedsigbior-
stwem dla 0séb z pokolenia baby boomers,
natomiast generacja X, stawia call center na

drugim miejscu. Cho¢ klienci chetnie ko-
rzystaja z porady telefonicznej, to dla wielu
firm sprawna obstuga tego dziatu w czasach
COVID-19 stanowi duze wyzwanie. Istnieja
przedsiebiorstwa, ktdre borykaja si¢ z pro-
blemem braku rozwiazai i platform, umoz-
liwiajacych zdalng prace operatoréw, a nawet

jesli maja takq mozliwos¢ - brak im narze-
dzi, ktére zapewnialyby wglad w wydajnos¢
ich pracy. Ponadto, obecna sytuacja ekono-
miczna spowodowana pandemia zmusita
wybrane firmy do zamknigcia zagranicz-
nych call center lub zmniejszenia liczby go-
dzin pracy.

Wsparcie dla

klientow

Pandemia COVID-19 wymusita koniecznos¢
izolacji spolecznej i zmiany sposobu pracy
przedsigbiorstw. W szczegdlnej sytuacji znalazly
si¢ firmy oferujace telefoniczna obstugg klienta.
Z jednej strony, musialy one sprosta¢ zwigk-
szonemu obciazeniu, a z drugiej — nalezato za-
pewni¢ ich pracownikom odpowiedni poziom
bezpieczeristwa epidemicznego poprzez umoz-
liwienie zdalnej pracy przy zachowaniu pelnej
ciagloéci obstugi. Tymczasem wdrozenie no-
wego sposobu pracy przy petnym zachowaniu
wymagani dotyczacych bezpieczeristwa i pouf-
nosci jest zadaniem bardzo zozonym, a przy
tym przedsi¢biorstwa mialy na jego wykona-
nie bardzo niewiele czasu. Z pomocy przysza
firma Avaya, ktéra udostepnita swoim klien-
tom bezptatna, 90-dniows licencj¢ rozwiazania
Avaya Remote Agent, ktére umozliwia agen-
tom contact center prace zdalna.

Cyfrowe narzedzia
w procesach

biznesowych

Restrykcje naktadane na kolejne sektory go-
spodarki i ogdlny spadek popytu odbily si¢ na
kondydji polskich firm. Z badania zrealizowa-
nego przez Bank Swiatowy i Polska Agencje
Rozwoju Przedsigbiorczosci ,,COVID-19 Bu-
siness Pulse Survey — Polska” wynika, ze 69
proc. polskich mikro-, matych i $rednich firm
zanotowalo w ostatnim czasie spadki sprze-
dazy. Jednak przedsi¢biorstwa nie poddaja si¢
i z powodzeniem wykorzystuja dostgpne spo-
soby na przetrwanie kryzysu. Do tej pory juz
dwie trzecie z nich skorzystato z mozliwyc

form wsparcia publicznego. Z kolei od wy-
buchu pandemii, 32 proc. przedsi¢biorstw za-
czglo uzywaé (badz zwigkszyto zastosowanie)
narzedzi cyfrowych w procesach biznesowych.
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Chmura zaczyna by¢
wykorzystywana

7 . .
Coraz CZ¢scCiej
Rozwiazania chmurowe to nowoczesne ustugi
informatyczne, polegajace na udostepnianiu
mocy obliczeniowej, przestrzeni dyskowej, $ro-
dowiska programistycznego lub gotowych apli-
kacji na serwerach rozmieszczonych poza lokalng
siecig firmowa. Dzicki chmurze uzytkownik
moze korzysta¢ z tych wszystkich funkcjonal-
nosci bez koniecznosci zakupu na wlasnos¢ li-
cencji, oprogramowania czy drogiego sprzgtu.
W ostatnich latach chmura, z rézna intensyw-
noscia, zaistniata w Polsce niemal we wszystkich
scktorach gospodarki. W sektorze finansowym,
ze wzgledu na kwestie bezpieczeristwa i wymogi
regulacyjne, rozwiazania takie nie byly stosowane
powszechnie. Jednak teraz sytuacja si¢ zmienia
i chmura zaczyna by¢ wykorzystywana coraz cze-
Sciej. Dlaczego tak si¢ dzieje, jakie korzysci wpro-
wadza chmura — dumaczy Jacek Presz, dyrektor
biura zarzadzania IT w Banku Pocztowym.

Komunikacja przysztosci na
skrzydtach,Czarnego tabedzia”

Miatem opisac trendy w branzy
contact center i kierunki rozwoju
narzedzi wspierajacych obstuge
klienta, ale ostatecznie uznatem,
ze na pewno zrobig to inni.
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Wald;emar Cichacz

CEO w spotce Altar

.Czarny tabedz” wylagdowat wczesna
wiosna. Taleb okreslit go jako zjawi-
sko, ktére uwaza sie za tak mato praw-
dopodobne, ze praktycznie niemozliwe
do przewidzenia, a majace kolosalny
wplyw na rzeczywistosc.

Wzrosty w obstudze klienta

Po chwilowej panice, twardo stanelismy
na ziemii... komunikacja rosnie w site!
Rynek ustug urdst. W obstudze klienta
przybyto az 80 tys. nowych pracow-
nikow! Na znaczeniu jeszcze bardziej
zyskaty zdalne kanaty kontaktu. Konsu-
ment niezmiennie oczekuje, ze zatatwi
wszystkie sprawy szybko i skutecznie,
niezaleznie od kanatu komunikacji.
Wreszcie dzieki pracy zdalnej pokona-
lismy bariere w kontakcie wideo. Licze,
ze ta zmiana mentalna pozwoli szybko
oswoi¢ kanat wideo w obstudze klienta.
W moim przekonaniu ma on ogromny,
niewykorzystany jeszcze potencjat.
Koniecznos$¢ zapewnienia ciggtosci pro-
ceséw biznesowych znaczaco przyspie-
szyfa informatyzacje firm. llos¢ zapytan
do dostawcoéw rozwigzan umozliwia-
jacych i porzadkujacych komunikacje
wzrosta o ok. 400 proc. w poréwnaniu
do analogicznych okreséw.

To powazne wyzwanie, bo oczekiwa-
nia i Swiadomos¢ klientéw stale ro-
sna. Obserwujemy z zadowoleniem,

ze skrécit sie proces wyboru rozwigza-
nia, a decyzje podejmowane sg szybciej
i sprawnie;j.

Poniewaz contact center juz ,wtozyto
noge”w drzwi back office, standardem
w takich rozwigzaniach i oczekiwaniach

klientéw jest dobra obstuga procesowa
wszystkich spraw w organizacji.

A co z rozwojem? Na szczescie nie mu-
simy wymyslac kota w komunikacji.
Skupmy sie jedynie na wiasciwym wy-
korzystaniu,stanu posiadania”.
Wielokanatowos¢ w Contact Center

— jest, procesowos¢ — jest, analityka oraz
integracja z systemami CRM, ERP - s3,
sztuczna inteligencja oraz machine le-
arning - s3, podobnie zachowane
bezpieczenstwo informacji i danych.
Uffl Mozna usias¢ i odpoczaé. Czy na
pewno?

Klient... nie nasz pan

Ponizsza historyjka pokazuje, ze jest
jeszcze wiele do zrobienia w obsza-

rze komunikacji z klientem wspieranej
(lub nie) narzedziami informatycznymi.
Korzystam z ustug duzego operatora
CATV. Koiczyta mi sie umowa wiec po-
stanowitem zadzwoni¢ na infolinie. Na-
uczony doswiadczeniem (a jestem ich
klientem od siedmiu lat), wiem, ze to
mato skuteczne, wiec rownolegle napi-
satem maila i wystatem zapytanie przez
Messengera. Chciatem jedynie poinfor-
mowac o wypowiedzeniu umowy. Po-
trzebowatem informacji: jak, kiedy, co
dalej? Podatem powody i podkresli-
tem, Ze decyzja jest nieodwotalna. Duzo
podrézuje, nie mam czasu na oglada-
nie telewizji, dlatego chce mie¢ petna
swobode korzystania z ustug TV. Nie
chce sie wigzac stata umowa na kolejne
miesiace, dlatego prepaid. Jednocze-
$nie zainteresowaty mnie inne ustugi

w portfolio tego operatora. Przez ko-
lejne tygodnie otrzymywatem telefony
przekonujgce mnie do utrzymania ak-
tualnego abonamentu, a w zamian
»dorzuca” mi cos ekstra! Nie miato zna-
czenia moje uzasadnienie, dlaczego
chce zrezygnowa¢, podobnie moje za-
interesowanie innymi ustugami tego
operatora! Skutek - zakorczytem wspét-
prace i przeszedtem do konkurencji.

Co sie stato? Btad procedur? Bfad zato-
zen strategii marketingowo-handlowe;j?
Tez, ale gtéwnie zrzucam to na karb Zle
wdrozonego narzedzia do komunika-
¢ji wielokanatowej. Gdzie jest widok
360° na klienta, jego potrzeby, historie

i efekty kontaktu? Czy wdrozone narze-
dzie wsparto konsultanta, a wlasciwie
wielu kolejnych (dodam, ze za kazdym
razem dzwonit ktos inny)?

W mojej opinii wspoétwinny jest do-
stawca. Nie odrobit porzadnie pracy
domowej. Specjalista od narzedzi do
obstugi komunikacji z klientem powi-
nien okresowo wykona¢ wizyte ,gospo-
darska”. Sprawdzi¢, jak klient korzysta

Z jego rozwigzan, czy zmienity sie jego
potrzeby i oczekiwania klientow, czy
mozemy podzieli¢ sie zdobytg wiedza

i doswiadczeniem z innych podobnych
firm, wdrozen etc. To jest odpowiedzial-
nos$¢ biznesowa, o ktdrej nie wolno
zapominac.

Nie wymieniam nazwy firmy, bo tego
typu zdarzen wielu z Was doswiadczyto
i pasuja whasciwie do kazdej organizacji
oraz produktéw. Ta historyjka pokazuje
jednak, jak duze znaczenie ma wia-
$ciwe przetwarzanie informacji. Wazne
jest nie tylko przechwycenie dowol-
nym kanatem (réwniez wspieranym Al)
danych oraz informacji, ale odpowied-
nia agregacja, a pézniej ich dystrybucja
wewnatrz i na zewnatrz organizacji, tak
zeby skutecznie zatatwic kazda sprawe
naszego klienta.

Naturalna selekcja na

skrzydtach tabedzia

Narzedzia klasy Contact Center bedg
rosna¢ w site i zbroic sie w nowe funk-
cjonalnosci, ale ich jako$¢ musi nada-
zac za rosngcym zapotrzebowaniem

na niezawodne i bezpieczne platformy
obstugi klienta, dostarczane w dowol-
nym modelu (chmura, Saa$S, On-pre-
mise). W pogodni za jedynie nowinkami
technologicznymi bez odpowiedzialno-
$ci biznesowej, tatwo wpasé w putapke
jakosciowa.

Rozwdj technologiczny jest konieczny,
ale nie moze na tym ucierpie¢ jakos¢
obstugi. Dynamika zmian otoczenia
poddaje pod dyskusje zasadnos¢ diu-
gofalowych strategii, co trafnie ilustruje
metafora,Czarnego tabedzia" Kolejne
miesigce pokaza, czego oczekuja nasi
rozmoéwcy (klienci i klienci klientow).
Rynek bardzo szybko wyselekcjonuje
najlepsze, kompleksowe narzedzia ko-
munikacyjne, a znikng dostawcy rozwia-
zan IT, ktérzy nie sprostaja potrzebom
chwili.

Altar stawia na jako$¢ i rozwoj, zwtasz-
cza w obszarach odpowiedzialnych za
whasciwe czytanie intencji klienta. W tyle
gtowy mamy zawsze bezpieczenstwo

i odpowiedzialno$¢ za biznes klienta.
Obecnie tagczymy kompetencje naszych
pracownikéw i doswiadczenia naukowe.
Wspdlnie z Politechnika Swietokrzyska re-
alizujemy projekt innowacyjnego, w skali
miedzynarodowej, rozwigzania klasy Con-
tact Center — Emotica Al. Na zakoriczenie:
wierze, ze zaréwno moi klienci, jak i firma
odpowiednio wykorzystamy lot wzno-
szacy na skrzydtach,Czarnego tabedzia”.

MATERIAt PRZY WSPOLPRACY
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Wedtug Harvard Business Review pozyskanie nowego klienta kosztuje
nawet do 25 razy wiecej niz utrzymanie dotychczasowego'. Tymczasem
raport,,The State of Customer Service in 2020" pokazuje, ze 93 proc.
pracownikdw obstugi klienta uwaza, ze konsumenci maja dzi$ znacznie
wieksze oczekiwania®. Jak zatem w aktualnych warunkach rynkowych

zatrzymac klientéw?

Marcin Pepas
CCO, SVP, FIXIT

Zdefiniuj swoich klientéw

Klienci stanowia podstawe kazdego biznesu. Nie
kazda firma w petni jest §wiadoma tego, ko za-
licza si¢ do grona jej odbiorcéw. W zaleznosci
od branzy do grupy tej naleza nie tylko bezpo-
$redni konsumenci, korzystajacy z produktéw
lub ustug danej marki, ale takze partnerzy biz-
nesowi firmy, czy tez ich klienci. Kazdy segment
na rynku ma pod tym wzgledem swoja specy-
fike, kedra jak najszybciej dana marka powinna
poznaé. Odpowiednie zdefiniowanie klientéw
moze doprowadzi¢ do tego, ze firma popraw-
nie zadba o wszystkich wlasciwych uczestnikéw
procesu rynkowego. Szczegdlnie tych, keérzy
do tej pory nie byli odpowiednio obstugiwani,
bo nie zostali uznani za klientéw. Troska o nich
moze przetozy¢ si¢ na zadowolenie pozostalych,
wzajemnie zaleznych od siebie partneréw bizne-
sowych. W pierwszej kolejnosci nalezy zbada,
kto tak naprawdg jest naszym klientem, w za-
leznosci od branzy, w ktérej na co dzien dzia-
tamy. Wszystko po to, by pdzniej uwzgledni¢
gow swoich kompleksowych dziataniach. Tylko
wtedy mozna szczerze powiedzied, ze firma jest
w stanie w petni zadba¢ o obstuge klientéw.

Dostosuj oferte do indywidualnych

potrzeb klientéw

Chcac utrzymaé klientow, powinni§my nie
tylko dobrze ich zdefiniowad, ale takze lepiej
poznaé. Konsumenci sami bowiem uwazaja, ze
firmy powinny znac ich preferencje. Potwier-
dzaja to wyniki badania przeprowadzonego
przez Gladly, z kt6rych wynika, ze ponad po-
towa konsumentéw oczekuje, ze firmy beda po-
siadaly podstawowe dane identyfikacyjne na ich
temat, a takze informacje dotyczace wezesniej-
szych kontaktéw z marka oraz ich historii zaku-
powej. Ponadto, prawie 80 proc. z nich uwaza,
ze spersonalizowany serwis jest wazniejszy niz
marketing dopasowany do indywidualnych pre-
ferencji®. Warto wigc nie tylko gromadzi¢ dane

na temat klientéw; ale przede wszystkim robi¢
z nich uzytek, przekazujac je m.in. pracowni-
kom obstugi klienta, dla ktorych mogg one by¢
na wagg zlota. Trzeba bardzo dobrze pozna¢
swojego klienta, aby dostosowac oferte do jego
potrzeb. Najtatwiejszym sposobem na to jest od-
powiednie i oczywiscie zgodne z prawem zbiera-
nie oraz przetwarzanie danych. W naszej firmie
wykorzystujemy do tego specjalne systemy in-
formatyczne. Pomagaja nam one zbiera¢ in-
formacje na temat uzytkownikéw, z ktdrych
pdiniej tworzymy m.in. profile grup, aby za-
pewni¢ im jeszcze lepsza jakos¢ obstugi, dostoso-
wang do ich rosnacych potrzeb. Dzigki analizie
historycznych danych dotyczacych wspétpracy
z konsumentami i informacji zwiazanych z na-
prawami, jesteSmy natomiast w stanie przeka-
za¢ producentom konkretne rekomendacje
zwiazane z dziafaniami marketingowymi i roz-
wijaniem produktéw. Ostatecznie zyskuja wiec
wszyscy nasi klienci.

Szybko rozwiazuj problemy

Wedlug badari przedstawionych w raporcie
»Zendesk Customer Experience Trends Report
20207, dla konsumentéw najbardziej frustru-
jacym aspektem zlych do$wiadczeni zwiazanych
zobstuga klienta jest zbyt dtugi czas oczekiwania
na kontakt z pracownikiem obstugi. Najwazniej-
sze s3 dla nich natomiast mozliwo$¢ szybkiego
rozwigzania problemu oraz catodobowe wspar-
cie*. Tymczasem, mimo oczywistych preferencji
konsumentéw, szybkos¢ obstugi klientow i do-
stepnos¢ konsultantéw nadal jest pietq achille-
sowa wielu firm. Potwierdzaja to wyniki badania
przeprowadzonego przez CallPage w 2019 r. Te-
lefonu nie odebrata wéwezas niemal co pigta ba-
dana firma, reprezentujaca software house lub
swiadczaca ustugi I'T. Co wigcej, potowa z nich
zignorowata przestane zapytanie mailowe. Po-
dobnie bylo z formularzami kontaktowymi.
W ciagu godziny wiadomos$¢ zwrotng otrzymat
zaledwie co dziesiaty wyslany formularz oraz je-
den na ponad 66 mail?’.

Warto pamictaé, ze w dzisiejszych czasach wy-
starczy zaledwie kilka minut spedzonych w In-
ternecie, aby konsument, ktéry nie otrzymywat
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Ponad 20-letnie dos$wiadczenie w obsza-
rze wyposazania call center czyni z nas
eksperta, ktory doradzi i pomoze dobrac
najlepsze stuchawki zapewniajace telemar-
keterom i ich klientom poufnos¢ rozmowy

zarbwno w przestrzeni open space, gdzie
konsultanci siedza jeden obok drugiego, jak
i w domowym biurze, w ktérym odgtosy do-
mownikéw mocno utrudniajg skupienie,
a zastosowanie dobrego sprzetu pozwala
klientowi odnies¢ wrazenie, ze pracujemy
z biura. Proponujemy stuchawki premium
oraz te w wersji ekonomicznej - w zalez-
nosci od tego czy wyposazamy niewielkie,
nieformalne lub startujgce dopiero contact
center czy te o najwiekszych wymaganiach
jakosciowych, liczace setki stanowisk. Uzu-
petnieniem naszego portfolio sg rozwigzania
audio-wideokonferencyjne, ktére zwiaszcza
w dobie pandemii, pozwalaja na bezpieczne
prowadzenie biznesowych wideo spotkan.
Wiecej informacji na: plantronics.kontel.pl
Materiat powstat przy wspotpracy z firmq KONTEL

satysfakcjonujacej odpowiedzi, wybrat konku-
rencyjny produke lub ustuge. W celu uniknie-
cia takiej sytuacji, w pierwszej kolejnosci warto
sprawdzi¢ poprawno$¢ danych kontaktowych
i dziatanie automatycznego formularza kon-
taktowego dostepnego na stronie internetowej
firmy. Nastepnie konieczne jest wypracowa-
nie wewngtrznych procedur, ktdre sprawia, ze
klient otrzyma odpowiedZ w przeciagu godziny.
Alternatywnym pomystem jest stworzenie sa-
moobstugowego portalu. Wedtug raportu Mi-
crosoftu ,,2018 State of Global Customer Service
Report”, takiego rozwiazania oczekuje prawie
90 proc. konsumentéw®. System ten moze wige
znaczaco poméc w budowaniu ich lojalnosci.

Wstuchaj si¢ w potrzeby

Firmy czgsto s skupione na rozwijaniu oferty
ze swojej perspektywy. Posiadana przez nich
wiedza jest nieoceniona, ale jednak doskona-
lenie jakosci oferowanych ustug nie powinno
si¢ odbywa¢ bez udziatu konsumentéw. Trzeba
pamictaé, ze to whasnie oni sg uzytkownikami
produktéw oraz ustug. Z przywolanego weze-
$niej raportu Microsoftu wynika, ze az dziewie-
ciu na dziesigciu konsumentéw uwaza, ze firmy
powinny dawa¢ mozliwo$¢ wyrazenia opinii na
temat ich produktéw lub ustug. Jednoczesnie
polowa respondentéw nie wierzy w to, ze marki
podejmuja dzialania na podstawie ich opinii’.
Warto wigc nie tylko dawa¢ swoim klientom
mozliwo$¢ wystawienia oceny czy podziele-
nia si¢ osobistymi spostrzezeniami, ale przede
wszystkim na biezaco uwzglednia¢ ich zdanie
w procesie udoskonalania produktéw i ustug,
Internet daje firmom wiele mozliwosci two-
rzenia przestrzeni do aktywnego stuchania opi-
nii konsumentéw. Przyktady wskazali eksperci
do spraw obstugi klienta, ktérzy wzigli udziat
w badaniu przeprowadzonym przez HubSpot.
Specjalisci wskazali na takie rozwiazania, jak sle-
dzenie satysfakgji klientow (61 proc.), badania
opinii konsumentéw (59 proc.), monitorowanie
serwiséw z recenzjami oraz postéw w mediach
spolecznosciowych (52 proc.), czy tez wykorzy-
stanie NPS — narzedzia stuzacego do oceny lo-
jalnosci klientéw (23 proc.)®. Warto potaczy¢ ze
soba kilka tych metod, by pozyska¢ wartosciowy
feedback, ktéry pomoze realnie wplyna¢ na pro-
ces projektowania i wdrazania nowych projek-
t6w. Konsumenci na pewno to docenia.

Wyprzedzaj oczekiwania

Oczekiwania klientéw z roku na rok sa coraz
wigksze. Potwierdzajg to badania HubSpot,
z ke6rych wynika, ze az 93 proc. pracowni-
kéw zespotéw serwisowych zgadza si¢ z tym,
ze w 2020 r. oczekiwania konsumentéw sa
wicksze niz w przesztosci, podcezas gdy w ze-
sztym roku do tego stanowiska przychylito si¢
88 proc. respondentéw’. Majac to na uwadze,
warto wiec odpowiednio wezesniej pomyslec

o tym, jakie dzialania nalezy podja¢, aby wy-
przedzi¢ oczekiwania konsumentéw i zaofe-
rowa¢ im znacznie wigcej niz tylko obstuge
w podstawowym zakresie. Internet w dzisiej-
szych czasach daje w tej kwestii ogromne moz-
liwosci, jednak sporo zalezy od branzy, w ktorej
dziata dana firma. Jednymi z wielu mozliwo-
éci jest dostarczenie statym klientom rozrywki
w ramach ustug, czy tez danie im dodatko-
wych mozliwosci, np. zwiazanych z testowa-
niem produktéw.

Powyisze dane i przyktady pokazuja, ze warto
podejs¢ do zagadnienia budowania lojalnosci
klientéw w sposéb kompleksowy. Podsumo-
wujac, w pierwszej kolejnosci nalezy zastano-
wi¢ si¢ nad tym, czy w ogdle zostat on dobrze
zdefiniowany. To bowiem podstawa budowa-
nia jego przyszlej lojalnosci. Warto wykorzysta¢
takze wiedz¢ plynaca z aktualnych badan nad
preferencjami konsumentéw, przede wszyst-
kim stawiajac na szybka obslugg oraz jej perso-
nalizacje. Nie nalezy takze zapominaé o tym, by
wstuchiwa¢ si¢ w ich potrzeby, a przede wszyst-
kim uwzglednia ich opinie w procesie projek-
towania nowych produktéw oraz ustug. Trzeba
réwniez juz dzi§ pomysle¢ o tym, jak mozna
wyprzedzi¢ ich rosnace oczekiwania, dajac im
rozrywke czy dodatkowe korzysci. Natychmia-
stowe wprowadzenie w swojej firmie tych pie-
ciu sposobéw moze znaczaco przyczynic si¢ do
zwigkszenia lojalnodci zaréwno nowych, j

i dotychczasowych klientow. Nic nie zastapi jed-
nak kompleksowej i dobrze zaplanowane;j stra-
tegii Customer Experience.
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