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Wzrost znaczenia contact center na rynku pracy
w obliczu pandemii, czyli profesjonalnie i bezpiecznie

Pandemia koronawirusa, a wtasciwie COVID-19
wywotanego wirusem SARS-CoV-2 obecnie trwa
na catym s$wiecie. Firmy z branzy call center zwane
réwniez contact center nabraly nowego znaczenia
przez obecng sytuacje na rynku.

Monika Wl(;darska

dyrektor ds. kadr i administracji,
Telmon

W ostatnich tygodniach liczba no-
wych zakazeri koronawirusem SARS-
-CoV-2 gwaltownie wzrosta, a co za
tym idzie bardziej boimy si¢ o zdro-
wie nas samych i naszych bliskich.
Wprowadzone obostrzenia i lock-
down sprawily, ze zamknelismy si¢
w swoich domach, a gdy juz nam
przyjdzie wyjs¢, musimy zakrywaé
usta i nos, zachowa¢ bezpieczng od-
legtos¢. Klienci chetniej korzystaja
z ustug firm contact center i telefo-
nicznych doradeéw klienta.

Odpowiadajac na potrzeby
pracownikoéw i klientéw

Praca w contact center stata si¢ atrak-
cyjniejsza niz kiedykolwiek. Pod-
jelismy odpowiednie kroki, aby

zapewni¢ bezpieczeristwo konsul-
tantom w firmie, a takze dostosowaé
narzedzia niezbedne do bezpiecznej
i niezaktdconej pracy zdalnej. Sys-
temy i oprogramowanie uzywane
przez nas zostaly dostosowane do
zautomatyzowania wickszosci czyn-
nosci konsultantéw, tak aby obstuga
byla efektywna. Doradcy otrzymali
mozliwos¢ obstugi klienta prosto ze
swojego domu, godziny pracy zo-
staly dostosowane do trybu dnia,
a takze ruchu, jaki wystepuje na in-
foliniach, czatach czy obstudze e-
-mail klientow. Taka forme¢ pracy
wybrali pracownicy, ktérzy preferuja
model home office i facza rozwéj za-
wodowy z edukacja lub innymi pry-
watnymi obowiazkami, takimi jak
m.in. opieka nad dzie¢mi. Zauwazy-
lismy, ze klienci chetniej podejmuja
rozmowe, i podpisujg umowy za po-
$rednictwem pracownikéw contact
center, poniewaz takie rozwiaza-
nie nie wymaga przemieszczania sie,
stycznosci z drugim czowickiem
i przede wszystkim bardzo oszczgdza
czas. Przygotowanie oferty dopasowa-
nej do potrzeb klientéw przypomina
bardziej kontakt z indywidualnym

doradcg klienta niz sprzedawca.
Wszystkie rozmowy s rejestrowane,
gdzie dziat jakosci i monitoringu od-
stuchuje je i weryfikuje pod kontem
jakosci, procedur i obowiazujacych
standardéw.

Monitorowa¢ i oceniaé

Dostosowanie narzedzi pracy i no-
woczesnej technologii pozwalaja na
monitorowanie i ocen¢ wydajnosci
pracy. Dzigki wskaznikom dotycza-
cym m.in. wgladu w kazdy proces,
jak i wydajnosci, liczby obstugiwa-
nych i oczekujacych klientéw, mo-
zemy reagowaC na pojawiajace si¢
problemy bez przerywania pracy kon-
sultanta. Rekrutacja pracownikéw
dziatow telefonicznej obstugi klienta,
konsultantéw telefonicznych w call
contact i telemarketeréw to wyzwanie
dla dziatéw rekrutacji, dziatéw HR.
Zeby zrozumieé wplyw pandemii ko-
ronaiwrusa na rekrutacje w segmen-
cie contact center, trzeba przyjrzeé
si¢ temu procesowi blizej. Specyfika
pozyskiwania kandydatéw na stano-
wiska zwiazane ze sprzedaza lub ob-
stuga klienta na rynku call center nie
jest weale fatwym procesem. Istnieje
wiele firm, ktdre oferujg zatrudnie-
nie w swoich placéwkach i przesci-
gaja si¢ z warunkami zatrudnienia
i oferowanymi benefitami. Przenie-
sienie sprzedazy do kanatéw zdalnych

oraz zwickszona ilo§¢ zapytan klien-

téw wymusily koniecznoé¢ zwick-
szenia zatrudnienia na stanowiskach
konsultanckich. Bardzo dobra decy-
zja okazalo si¢ szybkie uruchomienie
rekrutacji w trybie online i telefonicz-
nej. Zdecydowana wickszos¢ kandy-
datéw pozytywnie ocenia rozmowe
z rekruterami przez Internet, fre-
kwencja na spotkaniach rekrutacyj-
nych i zatrudnieniu znaczaco wzrosta,
a rotacja si¢ zmniejszyta.

Wieksza elastycznosé

Dzigki zdalnej rekrutacji i czesciowo
zdalnemu onboardingowi moglismy
nie tylko jeszcze sprawniej odpowia-
da¢ na zmieniajace si¢ potrzeby biz-
nesowe, ale tez wspiera¢ naszych
kandydatéw w nietatwym dla nich
czasie poszukiwania zatrudnienia.
Dla wielu pracownikéw rozpoczyna-
jacych swoja przygode z nowa firma
pierwsze momenty po zetknieciu si¢
z obowigzkami sg bardzo stresujace.
Nic w tym dziwnego: zupelnie inne
srodowisko, kultura pracy, wyma-
gania i organizacja wymagaja pew-
nego czasu na wdrozenie. Wydaje
si¢ jednak, ze pandemia w niewiel-
kim stopniu utatwita proces rekru-
tacji na stanowiska zwiazane z praca
w contact center i obstuga klienta.
Widoczna jest duzo wigksza elastycz-
noé¢ niz kiedys w kwestii warunkéw
zatrudnienia, wzrosta otwarto$é¢ na
przebranzowienie czy objecie nizszej

pozycji w organizacji. Zauwazalny jest
splyw aplikacji kandydatéw, ktérzy
posiadaja doswiadczenie zawodowe
w branzy gastronomicznej, fitness.
Z jednej strony pojawito si¢ zwick-
szone zainteresowanie oferta zatrud-
nienia, z drugiej jednak istnieje ryzyko
odejécia pracownika po ponownym
otworzeniu rynku pracy, a wigcej
dostgpnych kandydatéw na nie za-
wsze ufatwia proces rekrutacji. Co
najwazniejsze jednak, dobrze skon-
struowany proces onboardingu oraz
pozytywny klimat organizacyjny be-
dzie w stanie zatrzyma¢ pracownikéw
na dhuzej, co obecnie obserwujemy
coraz czesciej.

Jeszcze bardziej efektywnie

W ciagu kilku tygodni udato si¢ do-
stosowa¢ do nowej sytuacji zardwno
technicznie, jak i proceduralnie. Oka-
zuje sie, ze dysponujac odpowiednimi
narzedziami i procedurami mozna fa-
two przenies¢ pracownikéw contact
center do trybu pracy zdalnej. Na-
sze doswiadczenie w tym temacie po-
kazuje, 7e mozna pracowal jeszcze
bardziej efektywnie, nie wychodzac
z domu. W biznesie liczy si¢ przede
wszystkim klient i jego potrzeby,
a takze zmotywowani profesjonalni
konsultanci, ktdrzy regularnie pod-
noszg swoje kwalifikacje, dzigki
czemu s3 doskonaty wizytéwka firm
klientéw i gwarancja sukcesow.
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Probka gtosu pozwoli zdiagnozowac chorobe i wykry¢ niebezpieczenstwo

W ciagu ostatnich lat $wiatowy rynek ana-
lizy mowy notuje szybki wzrost. Rozwdj
algorytméw Big Data i glebokiego ucze-
nia si¢ w polaczeniu ze wzrostem mocy ob-
liczeniowej sprawil, ze mozliwosci analizy
mowy s3 znacznie wigksze. Dla dziatéw

SposoOb na obstuge
klienta w czasach
pandemii

Na przestrzeni ostatnich kilku tygodni
praca zdalna stata si¢ podstawa funkcjono-
wania dzialéw obstugi klienta juz w ponad
700 najwickszych firmach i organizacjach
z catego $wiata, korzystajacych z produk-
téw Genesys, lidera rozwiazan call i con-
tact center w chmurze. Firma udost¢pnita
te statystyki, dotaczajac zbidr wskazdéwek
tym wszystkim, ktorzy chca, aby ich pra-
cownicy call i contact center mogli praco-
wac zdalnie i aby ich wydajnos¢ pracy byta
na tym samym poziomie albo wyzsza. W
ramach specjalnej oferty Genesys zaofero-
wal tez 3-miesi¢czny darmowy dostep do
platformy Genesys Cloud. Dzigki temu

w prosty sposob bedzie mozna zbudowa¢
zdalne call i contact center.

Wystartowato
badanie Client

Service Excellence
2020

W ostatniej dekadzie radykalnie zmienity
si¢ oczekiwania i wymagania klientéw do-
tyczace ich obstugi, a poprzeczka przed ze-
spotami obstugi klienta zawista bardzo
wysoko. Aby pokaza¢, jak funkcjonuja
oraz jaka jest ich rola w organizacjach,
firma doradcza Deloitte rusza z pierw-

sza w Polsce edycja badania Client Service
Excellence 2020. Badanie Client Service
Excellence 2020 ma poméc nakresli¢ prio-
rytety i wskaza¢ kluczowe potrzeby zespo-
téw obstugi klienta, a takze wyznaczy¢ ich
przyszia role w strukturach firm i wplywy
technologii na rozwdj biznesu. Wyniki
badania przedstawiajg opinie lideréw
obszaru obstugi klienta na temat oczeki-
wanych trendéw, priorytetdw, ale tez pla-
nowanych dziatan firm. Jest to unikalny
punkt widzenia.

sprzedazy, marketingu i ustug technologia
analizy mowy oznacza wzrost przychodéw
i wydajnosci. To takze korzysci dla samych
uzytkownikéw — technologia po samym
glosie moze zdiagnozowa¢ chorobe, a na-
wet stwierdzi¢, czy znajdujemy si¢ w nie-

bezpieczenistwie. — Technologia analizy
mowy oznacza np. wykrywanie réznego
rodzaju przestgpstw lub naduzy¢ w duzej
liczbie rozméw telefonicznych, takich jak
wyciek danych osobowych czy niewtasciwy
sposob prowadzenia sprzedazy przez tele-

fon. Drugi typowy przyklad to ustalanie,
dlaczego dany sprzedawca jest najlepszy,
co powoduje jego sukees. To zas wspar-

cie dla pozostalych sprzedawcéw, zeby mo-
gli to robi¢ lepiej — méwi dr hab. Bartosz
Zidtko, prezes Techmo.

Jakos¢ obstugi buduje przewage

Mijajacy rok uptynat pod znakiem przyspieszonej transformacji
cyfrowej w obszarze obstugi klienta. Digitalizacja stata sie biznesowym
ultimatum, w trudnych czasach warunkujacym przetrwanie wielu
firmom, ktdre sprzedaja swoje produkty i ustugi w sieci. Niezmiennie
jednak najwazniejszy pozostaje klient i jego doswiadczenia.

Z Waldemarem Cichaczem, CEO Altar, rozmawiata Justyna Szymanska.
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Eksperci szacuja, ze proces

digitalizacji w obszarze obstugi

klienta przyspieszyt nawet 0 2-3

lata. Czy ta tendencja sie utrzyma?

Ten rok byt udany dla dostawcéw roz-
wigzan klasy contact center. Odnotowali-
$my kilkakrotnie wieksze zainteresowanie
tymi narzedziami. Przewiduje, ze ta ten-
dendja sie raczej utrzyma.

Z powodu pandemii cze$¢ firm w tym
roku digitalizowata sie w przyspieszo-
nym tempie, aby moc efektywnie obstu-
giwac klientow, szczegdlnie w kanatach
zdalnych. Dla tych, ktorzy przespali przy-
spieszong digitalizacje i usprawnienie
komunikacji w kanatach zdalnych, pande-
mia okazata sie trudnym testem z obstugi
klienta. Potrzeby i zwyczaje zakupowe
ewoluowaty. Obserwujemy, ze grono
firm, ktére beda chciaty lepiej zorgani-
zowac swojg infolinie, kontakt z klien-
tem i obstuge, bedzie rosto. Inwestowanie
w digitalizacje jest racjonalne i zasadne
rowniez ze wzgledu na konieczno$¢ bu-
dowania jak najlepszych doswiadczen
klientow. Potwierdza to raport PWC

o transformacji cyfrowej. Az 33 proc. an-
kietowanych cztonkéw Digital Academy
uwaza, ze proces cyfryzacji nalezy za-
cza¢ od obszaru obstugi klienta, a 52 proc.
badanych radzi, by skupic sie najpierw

na klientocentrycznosci. Wiadomo, ze
kazda transformacja jest inna, ma jed-
nak wspdlne fundamenty - klienta. Miarg
sukcesu transformacji jest wiec jego
zadowolenie.

Co jest aktualnie najwiekszym
wyzwaniem obstugi klienta?

Tych wyzwan jest kilka: dostepnos¢ info-
linii, automatyzacja proceséw i najwaz-
niejsze: utrzymanie najwyzszej jakosci
obstugi przy rosnacej liczbie klientow.
Poniewaz doswiadczenia klienta, a nie
produkty, sa kluczowym elementem bu-

dowania przewagi konkurencyjnej, jakos¢
w obstudze ma ogromne znaczenie. Poza
tym kazdy chce by¢ obstuzony szybko,

a przy tym skutecznie. Te dwa parametry
s niezmienne. Podstawa dobrej obstugi
jest tez oczywiscie multikanatowosc.

Na znaczeniu zyskuja social media
jako przestrzen nie tylko do

dialogu, ale tez obstugi klientow.
Potencjat tych kanatéw w obstudze
klienta bedzie rést, zasadne wiec, aby
marki jak najszybciej zagospodarowaty
ten obszar. Zmiana pokoleniowa oraz po-
stepujaca digitalizacja spowodowaty, ze
Facebook Wall i Messenger staty sie dla
wielu klientéw naturalnym kanatem kon-
taktu z firma. Blisko 30 proc. uzytkowni-
kéw Facebooka wskazuje oficjalne kanaty
marek w social media jako jedng z dwoch
(po infolinii) najwazniejszych przestrzeni
w obstudze klienta. Nic dziwnego, tu spe-
dzamy mndstwo czasu, czytamy opi-

nie, sami komentujemy, a zdanie innych
uznajemy za wiarygodne. Sifa razenia po-
stow jest ogromna, bo zte doswiadcze-
nia zwigzane z kontaktem z firma majg
wplyw na zachowania zakupowe. Az

65 proc. uzytkownikéw Facebooka dekla-
ruje, ze czyta komentarze i opinie innych.
Niezauwazony negatywny post, niewfa-
$ciwie obstuzony przez konsultanta ko-
mentarz czy niezatatwiona sprawa moga
wywotac efekt kuli snieznej, a wtedy kry-
zys murowany.

Wiem, ze decyzja o wigczeniu Facebooka
i Messengera do strategii obstugi klienta
nie jest fatwa. Poza oczywistymi kwe-
stiami, takimi jak zasoby czy organizacja,
nalezy pamietac, ze dobra platforma con-
tact center pozwala nam juz obstugiwac
social media tak samo wygodnie, jak po-

zostate kanaty kontaktu, przy zachowaniu
wysokich standarddw obstugi.

Unikalna cecha waszego rozwigzania
Al Contact Center jest obstuga
interakgji w social media w systemie.
Social media stanowia integralng czesc¢
naszej aplikacji. Wszystkie interakcje
konsultant obstuguje w jednym syste-
mie, bez koniecznosci logowania sie

do Facebooka czy Messengera. Oczy-
wiscie wymagato to wielu prac deve-
loperskich i przejscia przez procedure
autoryzacji w centrali Facebooka. Nasza
platforma Al Contact Center ,traktuje”in-
terakcje z Facebooka i Messengera jako
osobne kanaty kontaktu. Obstugujemy
je tak, jak chat lub telefon. Nie ma zna-
czenia, ktérym kanatem kontaktuje sie
z nami klient, dzieki zabudowanym me-
chanizmom jesteSmy w stanie zapew-
ni¢ wysokg jako$¢ obstugi. Dodatkowo
wszystkie kanaty wspiera modut work-
flow, dbajacy o zatatwienie spraw klienta
w zatozonym czasie.

2020 r. byt dla Altar udany. Realizujecie
tez bardzo innowacyjny projekt
Emotica Al dofinansowany przez
NCBIR. Powstanie platforma

contact center przysztosci.

Prace idg petng para. Emotica Al ma
szanse zrewolucjonizowac obstuge
klienta i poprawic jej skutecznos¢, a takze
jakos¢ dzieki wykorzystaniu sztucznej in-
teligencji, uczenia maszynowego, metod
przetwarzania jezyka naturalnego oraz
analityki Big Data. Projekt realizujemy we
wspotpracy z naukowcami z Politechniki
Swietokrzyskiej. Bedziemy m.in. rozpo-
znawac intencje klientéw i tworzy¢ pro-
file behawioralne rozmoéwcéw.
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Doswiadczenia klienta, a nie produkty, sa kluczowym
elementem budowania przewagi konkurencyjnej, dlatego
jakos¢ w obsludze ma ogromne znaczenie. Poza tym kazdy
chce by¢ obsluzony szybko, a przy tym skutecznie. Te dwa
parametry sa niezmienne. Podstawa dobrej obstugi jest

tez oczywiscie multikanalowosc.
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Szanowni Panstwo,
co pandemia wywotana przez koronawirusem zmienita na rynku

call center? Jak twierdza eksperci, podniosta jego wartos$¢ w oczach
klientéw. Formuta, ktéra dotychczas, mimo ze czesto stosowana

i niezbedna do sprawnego funkcjonowania wielu firm, byt traktowana
po macoszemu, dzi$ jest jednym z podstawowych narzedzi
bezkontaktowej komunikacji. Bezkontaktowej w sensie fizycznym, bo
w sensie rozmowy, wymiany pogladéw, dostarczenia informacji jak

najbardziej, kontaktowej". Jakie ustugi Swiadcza centra call center? Co
mozemy za ich posrednictwem ,zatatwic” i jaki prezentujg poziom? Czy
mozemy mie¢ pewnos¢, ze pracownicy contact center zrozumiejg nasz
produkt i dotoza wszelkich staran, zeby godnie reprezentowac nasza
firme? Na te i inne pytania znajda Paristwo odpowiedz w zestawieniu
firm call center i w komentarzach zaproszonych przez nas ekspertow.

Redakcja

Nazwa firmy Zakres ustug Obstugiwane branze Najwazniejsze fakty ze spotki w 2020 r. Opis spotki
Alfavox Alfavox oferuje rozwiazania cyfrowe, ktdre transformuja i przyspieszaja | Rozwiazania firmy Alfavox | Wzrost przychod6w firmy r/r 0 46 proc. Wdrozenie | Alfavox juz od ponad 15 lat tworzy rozwiazania najwyzszej jakosci na
biznes organizadji z catego $wiata. Z pomoca narzedzi firmy biznes s dostepne dla wszystkich | projektu dla najwiekszego niezaleznego rynku zaawansowanych platform dla systeméw telekomunikacyjnych.
klienta moze funkcjonowac i zachowac ciagtos¢ dziatania, bez branz. SzczegéInie swoje operatora logistycznego w Polsce. Rozwdj dziatari | Jako dostawca rozwigzan Customer Experience doskonale identyfikuje
wzgledu na okolicznosci i forme kontaktu. Jej rozwiazania pomagaja dziatania kieruje do firm miedzynarodowych firmy o Francje, w tym potrzeby wspétczesnego biznesu, biorac za priorytet budowanie
w kompleksowe] obstudze wielu kanatéw komunikacji (telefon, zsegmentu Enterprise dostarczenie rozwiazan Alfavox do najwiekszego przewagi konkurencyjnej swoich klientéw, uwzgledniajac przy tym ich
chat, email, social media), dzieki czemu usprawniaja, a w wielu oraz Mid-Size Business, providera Assistance we Frangji. Uruchomienie wyjatkowos¢ iindywidualizm. Oferuje doskonate narzedzia podnoszace
wypadkach nawet automatyzuja procesy sprzedazy i obstugi klienta. w branzy bankowej platformy do zdalnej obstugi klienta dla jednego poziom jakosci obstugi i komfort pracy konsultantéw. Wspiera wzrost
i finansowej, e-commerce, | z najwiekszych producentéw samochodéw na sprzedazy, pomaga w obnizaniu kosztéw, usprawnia efektywno$¢
healthcare, outsourcing, $wiecie (Top 3 Swiata). Firma uczestniczyta w wielu | zespotu i poprawia jakos¢ $wiadczonych klientom ustug. Spétka posiada
ubezpieczeniowej wydarzeniach branzowych, dzielac sie swoja wiedza | unikalne kompetencje w zakresie projektowania i implementacji
oraz administracji. podczas prelekgji oraz prowadzac liczne webinary. | systeméw informatycznych oraz realizacji zaawansowanych projektow
integracyjnych, zaréwno na rynku krajowym, jak i miedzynarodowym.
Altar Usprawnienie procesow zwigzanych z obstuga klienta przez E-commerce, finansowa, « Otrzymanie dofinansowania z Narodowego Spétka Altar obecna jest na rynku IT od 30 lat. Dostarcza platforme Al
wdrozenie zaawansowanej platformy Al Contact Center ze sztuczng bankowa, pozyczkowa, Centrum Badan i Rozwoju na prace badawczo- Contact Center ze sztuczng inteligencja, najwieksza na rynku liczba
inteligencja. - Obstugiwane obszary: komunikacja, petna obstuga ubezpieczeniowa, AGD, rozwojowych, ktdrych celem jest stworzenie kanatéw oraz obstuga procesowa. Realizuje wiele nowatorskich projektow
klienta, sprzedaz, obstuga zgtoszen i reklamacji. - Multichannel ustugowa, logistyczna, Emotica Al — innowacyjnego systemu contact badawczo-rozwojowych, jak np. wprowadzenie do obstugi na infolinii
— integracja wszystkich kanatéw kontaktu z klientem w jednej medyczna, outsourcing center z mechanizmami sztucznej inteligengji. klientow komentujacych lub kontaktujacych sie z firma przez social
aplikacji; najwieksza liczba kanatéw na rynku. « Facebook, Msng ustug contact center, Irewolucjonizuje on obstuge klienta i poprawi media. Altar angazuje sie w inicjatywy branzowe, a takze edukacyjne
— obstuga klientéw (wall, komentarze, wiadomosci) bezposrednio operatorzy (TV, jej standard dzigki wykorzystaniu sztucznej podejmowane przez Srodowiska zwiazane z obszarem efektywnej
na platformie Altar. - Obstuga procesowa (ticketing) — workflow Internet, telefon). inteligendji, uczenia maszynowego, metod obstugi klienta. Aktualnie spétka zatrudnia ok.100 os6b. Najwieksi klienci
w obstudze zadan, spraw i dokumentéw klientow. - Automatyzacja przetwarzania jezyka naturalnego oraz analityki Altar to m.in.: Bank Pocztowy, Empik, BIK, Exatel, Multimedia Polska,
powtarzalnych procesow obstugi z wykorzystaniem Al. - Monitoring Big Data. Altar realizuje projekt we wspdtpracy PKO Finat, Wonga, BGZ Paribas, Prudental, Generali, WSiP, Bancovo.
jakosci obstugi — kluczowe wskazniki obstugi i alarmowanie zagrozen. z naukowcami z Politechniki Swietokrzyskiej.
- Sprawna organizacja i zarzadzanie zespotem konsultantow BOK - Zacie$nienie wspétpracy z partnerami
— automatyczne przydzielanie zadan, mechanizmy oceny pracy technologicznymi oferujacymi narzedzia
agentow. « Integracje z dowolnymi systemami dziedzinowymi. informatyczne pozwalajace na rozbudowe
funkcjonalng w pokrewnych obszarach, a takze
obstuga ruchu przelewowego z partnerami
realizujacymi ustugi call center. « Nowe wdrozenia
platformy Al Contact Center u najwiekszych
polskich firm z branzy e-commerce.
Armatis-Ic Zarzadzanie Doswiadczeniami Klienta: kompleksowa Telekomunikacja i media, Otwarcie pigtego biura operacyjnego w Polsce, Armatis to miedzynarodowa spétka specjalizujaca sie w zarzadzaniu relagami
Polska i wielokanatowa obstuga klienta, obstugiwane kanaty: telefon bankowos¢ i ubezpieczenia, | wdrozenie ultranowoczesnej platformy CTI z klientem. Posiada 22 biura w Europie, zatrudniajac 9 tys. pracownikéw.
(inbound, onbound), chaty, e-mail, social media, obstuga e-commerce, branza wspierajacej wielokanatowa obstuge klienta, Armatis-Ic Polska to wielojezyczne contact center obstugujace ponad milion
klientéw wielojezycznych, budowanie i zarzadzanie infoliniami lotnicza, turystyka wzrost skali agentéw pracujacych zdalnie: interakgji miesiecznie w 14 jezykach za pomocg réznorodnych kanatéw
informacyjnymi, sprzedazowymi, technologicznymi, budowa wartoéci | i transport, branza od 50 do 100 proc. w zaleznosci od projektu, komunikacji. W Polsce w 5 biurach pracuje 1300 pracownikéw. Firma
klienta poprzez dziatania w oparciu o kampanie sprzedazowe, wydawnicza, branza w ramach zabezpieczenia ciggtosci dziatania specjalizuje sie w branzach o bardzo duzej sezonowosci, takich jak branza
wsparcie technologiczne, zaawansowane rozwiazania IT, wysokie logistyczna. przed wptywem COVID-19, wdrozenie lotnicza czy mediowa. Jest réwniez ekspertem w dziedzinie sprzedazy,
standardy bezpieczeristwa. Firma dziata w trybie 24/7. platformy gamifikacyjnej i wewnetrznej realizujac kampanie sprzedazowe i lojalizacyjne dla najwiekszych firm branzy
sieci spofecznosciowej dla pracownikow. telekomunikacyjnej i mediowej na polskim rynku. Jej gtéwny wyrdznik
to know-how zdobyte dzieki 30-letniemu doswiadczeniu w obstudze
klientéw w Europie, Ameryce oraz Azji, wysoka elastycznos¢, doskonaty
stosunek jakosci do ceny, procesy zarzadzania, indywidualne podejscie do
klientéw, zaawansowane rozwiazania technologiczne i wysokie standardy
bezpieczeristwa danych. ,Kazdy kontakt zamieniamy w pozytywne
doswiadczenie” — to zdanie idealnie charakteryzuje misje Armatis.
CCIG Group Wielokanatowa obstuga klienta, w sktad ktdrej wchodza: obstuga Telekomunikacyjna, Uruchomienie obok ponad 2,5 tys. stanowisk (CIG Group to najwieksza w Polsce, silna i stabilna grupa spétek call center
telefoniczna, e-mailowa, social media, czat, czathot, voicebot, SMS, fax. | ubezpieczeniowa, FM(G, stacjonarnych kolejnych 2 tys. stanowisk 0 roznych specjalizacjach i wspdlnym know-how. Na co dzier firma szuka
finansowa, elektroniczna, | zdalnych w Polsce i na Ukrainie. innowadji, dostrzega zmiany i wprowadza skuteczne rozwigzania, chcac
ustugi/handel, lotnicza, stac sie contact center pierwszego wyboru na kazdym rynku, na ktérym
automotive, fashion, dziafa, opierajac swéj rozwdj na ludziach, procesach i technologiach.
energetyczna, medyczna,
farmaceutyczna,
mediowa, public.
Genesys Genesys oferuje kompleksowe rozwiazania do optymalizacji procesdw | Firmy reprezentujace Wprowadzenie elastycznego modelu subskrypdji, Genesys to wieloletni lider w corocznych raportach firm badawczych
biznesowych, zapewniajac ciggtos¢ biznesowa wszystkim klientom. wszystkie dziaty gospodarki | standardowych projektow i kompleksowych ustug. | Gartnera i Forrester dotyczacych rozwiazan call i contact center w chmurze.
Oferuje wiodaca na $wiecie platforme Genesys Cloud Contact Center (sektor finansowy, Kazdego roku Genesys® zapewnia obstuge ponad 70 mld interakgji klientéw

w chmurze publicznej zaprojektowana z mysla o duzej skalowalnosci,
elastycznosci i innowacyjnosci. Dzieki wykorzystaniu chmury

i sztucznej inteligendji ta technologia faczy wszystkie doswiadczenia
klienta w sferze marketingu, sprzedazy i ustug w kazdym kanale,
jednoczesnie poprawiajac komfort pracy. W ramach swojej oferty
Genesys dostarcza ustugi Experiences as a Service ] dzieki ktorej
kazda organizacja dowolnej wielkosci moze zapewni¢ odpowiednia
personalizacje na duzg skale, wspdtdziatac z empatia oraz wspiera¢
zaufanie i lojalnosc klientéw. Rozwiazania Genesys umozliwiaja
prace zdalna. S3 dostepne zardwno w siedzibie, jak i w chmurze,

w dowolnym miejscu na $wiecie. Genesys zapewnia petne doradztwo
w zakresie oferowanych rowigzan, mozliwos¢ szybkiego wdrozenia,
optymalizacje i integracje z wieloma dostawcami (Genesys
Professional Services). Dbajac o najwyzszy komfort pracy klientéw
Genesys, do dyspozycji dostepny jest dziat obstugi klienta, czynny
24/7 i obejmuje zardwno wdrozenia lokalne, jak i chmurowe.

publiczny, ustugi, handel,
przemyst, media).

w ponad 100 krajach. Dzieki wykorzystaniu chmury i sztucznej inteligendji

ta technologia taczy wszystkie doswiadczenia klienta w sferze marketingu,
sprzedazy i ustug w kazdym kanale, jednoczesnie poprawiajac komfort pracy.
Genesys to pionier w ustugach Experiences as a Services, dzieki ktérym kazda
organizacja dowolnej wielkosci moze zapewnic¢ odpowiednig personalizacje na
duzg skale, wspotdziatac z empatia oraz wspierac zaufanie i lojalnos¢ klientéw.
Kompleksowe rozwiazanie Genesys Cloud™, wiodaca na swiecie platforma
contact center w chmurze publicznej zostata zaprojektowana z mysla o duzej
skalowalnosci, elastycznosci i innowacyjnosci. Kluczowa kwestia dla Genesys
jest zapewnienie swoim klientom ciggtosci biznesowej. W sytuacjach takich
jak wystapienie wirusa COVID-19 Genesys zapewnia ciagtos¢ pracy swojej
technologii, gwarantuje odpornos¢ platformy oraz wsparcie techniczne.
Wprowadzenie specjalnych programéw licencyjnych ma wesprze¢ klientéw

w zarzadzaniu wigkszymi wolumenami interakgji powstatymi w wyniku
COVID-19 i umozliwi¢ pracownikom klientéw korzystanie z platformy

Genesys z domu. Oferty te s dostepne dla wszystkich klientéw, zaréwno

w siedzibie, jak i w chmurze, w dowolnym miejscu na Swiecie.
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Skuteczne, spersonalizowane, z szerokim
zasiegiem dziatania - czy chcesz takie call center?

Indywidualne potrzeby. Oferta szyta na miare. Dopasowanie do
klienta. To hasta, ktdre przewijaja sie setki, a nawet tysigce razy
dziennie. Sa uzywane w rozmowach, na konferencjach czy w social
mediach przez handlowcéw, marketeréw, jak i osoby z dziatéw
dedykowanych obstudze klienta. By¢ moze dlatego czasami zaczynaja
brzmiec jak puste slogany. To jednak tylko pozory.

Agata Naroznik

Account Manager, Tide Software

Na rynku obserwuje si¢ kumulacje dziatari
zmierzajacych w kierunku maksymalnego sper-
sonalizowania produktéw oraz sprzedazy. Bo
w gruncie rzeczy: czy kazda firma nie chce wia-
$nie sprzedawa¢ swoich ustug? Coraz wickszy
nacisk kladzie si¢ na to, jakie odczucia ma kon-
cowy klient. Warto zwréci¢ uwage, Ze juz sama
grupa docelowa nie stanowi wickszej réznicy
w doborze $rodkéw przekazu. Jeszeze kilka lat
temu panowato przekonanie, ze indywidualnie
mozna podejs¢ tylko do klienta B2C. Dzisiejsze
rynkowe wymagania weryfikujg t¢ tezg, stawia-
jac ja pod znakiem zapytania. Czy mozna wigc
oferowa¢ zindywidualizowane ustugi biznesowe,
keére wpisujg si¢ w te trendy? A moze péjdzmy
jeszcze krok dalej i zawezmy pytanie. Czy mozna
prowadzi¢ zindywidualizowane dziatania call
center? W jakim kierunku warto podazaé, zeby
by¢ konkurencyjnym na rynku?

Sztuka przetrwania — edycja call center

Co jakis§ czas w Internecie pojawiaja si¢ slo-
gany grzmiace o zblizajacym si¢ koricu branzy
call contact center. Okazuje si¢ jednak, ze no-
woczesna odstona telemarketingu rozwija si¢
wraz z potrzebami rynku, dobrze sobie z nimi
radzac. To mozliwe, poniewaz dostosowuje ka-
naly komunikacji do narzuconych przez klien-
tow wymagai. Dzicki temu dostosowaniu
moga realizowaé réznorodne dziatania zapel-
niajace lejki sprzedazowe, prowadzac skuteczne
kampanie marketingowe, obstugujac sprawne
infolinie czy nawet procesy windykacyjne. Wa-
chlarz mozliwosci jest szeroki. W pewnym mo-
mencie dziatania call center nalezy przestawi¢ na
model komunikacji zwany omnichannel. Prosze
pamigtaé, ze w XXI w. same polaczenia glosowe
to za mato. Ale tez nic dziwnego, ze w chwili,
gdy méwi si¢ o multirozwigzaniach, pojawiaja
si¢ watpliwosci. Jak to pogodzi¢ z personaliza-
cja? Technologia po raz kolejny przychodzi na
ratunek.

Wystarczy sobie wyobrazi¢, ze dowolna kam-
pania jest realizowana do bogatej w nu-
mery telefonéw bazy. Gléwnym kanatem
komunikacyjnym jest wicc polaczenie glo-
sowe, ktére cigzko jest spersonalizowaé. Czy
aby na pewno? Wystarczy, jesli t¢ bazg uzu-
pelnimy chocby o takie informagje, jak np.
imi¢. W momencie zestawienia polaczenia
agentowi pokaze si¢ w systemie informagja,
do kogo si¢ dodzwonit. Osoba po drugiej
stronie stuchawki bedzie pozytywnie zasko-
czona, co ma wplyw na wicksza responsyw-
no$¢ z jej strony, a finalnie moze zwigkszy¢
szansg na wzrost transakcji, w przypadku
dzialari nie tylko sprzedazowych. Nie wspo-

minajgc o tym, ze rozmowe prowadzi si¢
tatwiej, jesli ma si¢ chociaz znikome wyobra-
zenie o osobie, do ktérej si¢ dzwoni. Coraz
czgéciej po drugiej stronie telefonu sg miode
osoby, ktdre przyzwyczajone s do mniej for-
malnego kontaktu. Dlatego takie skracanie
dystansu bardzo pomaga w budowaniu wiezi
w relacji firma—klient. Czy to wszystko, co
mozna zrobi¢ z rozmowami telefonicznymi?
To z punktu widzenia rozméw wychodzacych
z call center. Warto jednak zadba¢ réwniez
o osoby dzwoniace na infolini¢. Wzbogace-
nie takich potaczeri o rozbudowane drzewa
IVR to $wietny pomyst na indywidualne po-
dejscie. Wystarczy, ze dziatania beda zintegro-
wane z systemem, co umozliwia identyfikacje
0s6b dzwoniacych, przesylanie automatycz-
nych informacji — bez angazowania w to pra-
cownikéw call center. Wiele zalezy réwniez
od specyfiki poszczegdlnych firm, bo gdy jest
to obstuga np. infolinii banku, nieocenione
s3 dane historyczne na temat klienta. Dzigki
temu nawet w przypadku ruchu przychodza-
cego juz przed odebraniem potaczenia w call
center na pulpicie aplikacji pojawia si¢ infor-
magje: kiedy byt ostatni kontake, w jakiej byt
sprawie, jakie sa notatki konsultanta doty-
czace rozmowy — to wszystko buduje pozy-
tywne odczucia. No wiasnie — konsultanci!
Czynnik ludzki, kedrego zadna maszyna nie
zastapi. Czesto na infolinie dzwonig osoby,
ktérych problem wymaga wickszego zaanga-
zowania i kilku rozméw. Warto takie numery
telefonu przypisa¢ do poszczegdlnych pra-
cownikéw, ktérzy beda zajmowaé si¢ danym
watkiem na state. Nikt nie moze zaprzeczy¢,
ze dedykowany konsultant w call center to
wisienka na torcie indywidualnego podejécia.

Jak w praktyce wykorzysta¢ omnichannel?
Moéwiac o omnichannel nie mozna zapomnie¢
0 SMS-ach, kt6re moga by¢ wsparciem sperso-
nalizowanej komunikacji niezaleznie od pro-
wadzonych dziatar. Kolejny raz technologia
przychodzi z pomoca, dajac mozliwos¢ au-
tomatycznej wysyltki wiadomosci SMS z po-
ziomu aplikacji. Juz w momencie zakoriczenia
rozmowy whasciciel numeru dostanie wiado-
mos¢, w kidrej zaszy¢ mozna:

¢ link do oferty sprzedazowej,

* aktualny stan zadtuzenia,

* termin nast¢pnej patnosci za fakeure,

* spersonalizowane podzigkowanie za przepro-
wadzong rozmowe,

* ankiet¢ oceniajaca poziom zadowolenia.

Jak wida¢, opcji jest wiele. A nawet wiccej! Te
wiadomosci nie musza by¢ nudnym, powielaja-
cym si¢ schematem. Kazda z nich moze zawiera¢
odmienione imig, nazwisko czy inne informa-
cje, ktére sa w bazie i ktére mozna wykorzystaé.
Sama po sobie wiem, ze czgsto zapominam na-
zwy firmy, z ktérej do mnie dzwoniono. Jesli po
rozmowie dostang SMS wystanego z nadpisu,
to bardziej niz pewne, ze nazwa firmy utrwali
si¢ w mojej pamigci, bo nadpis, czyli alfanu-
meryczna nazwa w polu nadawcy, tak wlasnie
dziata. Wspiera aktywnosci brandingowe kaz-

dej firmy, a nie tylko sprzedazowe.

Powiedz TAK kampaniom e-mail!

Kolejny akapit mogtabym poswieci¢ na wiado-
mosci e-mail. Moze jednak warto zada¢ kilka
pytan, a odpowiedzi same doprowadza do
whiosku. Czy posiadasz prywatng skrzynke e-
-mailowa? Czy codzienne ja sprawdzasz? Czy
zdarzyto Ci si¢ kiedys sprawdzi¢ oferte, kedra
dostates? Jeli chociaz raz odpowiedziates ,tak”,
to oznacza jedno. Ten kanat jest skuteczny. A co
wiccej, podobnie jak SMS mozna go w pelni
personalizowac o takie atrybuty, jak imi¢ i na-
zwisko, czy inne dane. Ciekawym rozwiaza-
niem jest tez targetowanie. I tak np. e-mailing
do 0s6b z wojew6dztwa pomorskiego mozna
wypelni¢ stonecznymi pozdrowieniami, a oso-
bom z Mazur zyczy¢ wiatru w zaglach. To fatwe
rozwiazanie do masowej, ale ciagle indywidual-
nej kampanii.

Rynek wymusza na firmach dynamiczne przy-
stosowywanie si¢ do warunkéw i chociaz
zmiany na rynku zachodza szybko, to nie maj
wplywu na to, co liczy si¢ najbardziej. Czyli po-
ziom zadowolenia klienta, bo w korncu ,klient
nasz pan’, a do niego zawsze nalezy podcho-
dzi¢ indywidualnie — nawet jesli jest to masowe

jednostkowo, jak tylko si¢ da. O ile w matych
firmach nie jest to wigkszy problem, tak w sze-
roko zakrojonych dziataniach warto zainwesto-
waé w technologie, ktdra to umozliwi. Dobierz

ja do potrzeb swojego biznesu.

Co jakis czas w Internecie
pojawiaja sie slogany
grzmigce o zblizajacym si¢
koncu branzy call contact
center. Okazuje si¢ jednak,
7e nowoczesna odslona
telemarketingu rozwija sie
wraz z potrzebami rynku,
dobrze sobie z nimi radzac.
To mozliwe, poniewaz

dziatanie. Juz dawno pozegnali$my si¢ z przeko- dostosowuje kanaly
naniem, ze wszystko, co skierowane do ogétu, komunikac ]l do narzuconych
musi by¢ konwencjonalne. Wrecz przeciwne. Klientd '
Warto, trzeba, nalezy podejs¢ do kazdego tak przez kKlientow wymagarn.
REKLAMA

Kazdy kontakt
zamileniamy

W pozytywne
doswiadczenie.

Obstudze Klienta.

Dowiedz sie wiecej:
www.armatis.com/pl/

ﬂ armatis-lc
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LIDERZY CALL CENTER

Systell System call i contact center, automatyzacja obstugi
klienta, monitoring potaczert w mobile, wirtualna

centrala telefoniczna, PBX, CRM, system ticketowy.

Kazda branza: najczesciej
automotive, turystyczna,
sprzedaz bezposrednia,
e-commerce, finanse,
pozyczki, windykacja,
ubezpieczenia,

transport i logistyka,
opieka medyczna.

Rozwdj aplikacji contact center, wzbogacenie
jej 0 nowe unikalne funkcjonalnosci dla
klientow, wsparcie portfela klientéw w sytuacji
przejécia na prace zdalng w zwiazku z COVID-19,
rekordowa ilo$¢ wdrozonych systeméw

wzrost zatrudnienia rok do roku +40 proc.

0d 17 lat spétka wdraza w firmach nowoczesny system do zarzadzania

i realizowania kontaktu z klientami. Dzieki jej rozwiazaniu kazda firma
moze stworzy¢ idealne Srodowisko pracy dla zespotu call center, dziatu
sprzedazy czy obstugi klienta. Codziennie przez jej systemy realizowanych
jest ponad 1,5 min potaczen, nie liczac kontaktéw za pomocg e-mail,
SMS, live chat, formularzy web, fax, voice sms czy Facebook. Klient moze
liczy¢ na firme zaréwno pod katem konsultacji i analityki funkcjonowania
dziatu call center, jak i dalszego utrzymania i rozwoju systemu.

Teleperformance | Ustugi contact center: obstuga klienta, wsparcie techniczne,

E-commerce, handel,

Otwarcie nowego kilkupoziomowego biura

Teleperformance Polska obecne jest na polskim rynku nieprzerwanie

Polska pozyskiwanie klientéw, ustugi back office. Obstugiwane kanaty: energetyka, bankowos¢ w Katowicach oraz nowej dodatkowej powierzchni | od ponad 20 lat i jest jednym z pierwszych call contact center
potaczenia przychodzace i wychodzace, czaty, media spotecznosciowe, | i ustugi finansowe, opieka | w Warszawie. Poszerzenie portfolio o klientéw zatozonych w Polsce. Dziata w czterech oddziatach zlokalizowanych
e-mail, komunikatory. Firma oferuje ustugi zarowno z poziomu medyczna, motoryzacja, z sektora nowych technologii i delivery oraz w Warszawie, Katowicach i Krakowie. Globalny zasieg, wieloletnie
swoich powierzchni biurowych, jak i tryb zdalny lub hybrydowy. elektronika, FMCG, nowe e-commerce i elektroniki uzytkowej. doswiadczenie i innowacyjnos¢ pozwalaja firmie skutecznie reagowac
technologie, fashion, na réznorodne potrzeby ptynace z rynku ustug outsourcingowych.
gaming, farmacja, zdrowie. Spotka zatrudnia obecnie blisko 1500 pracownikéw, obywateli ponad
46 r6znych krajow, ktdrzy obstuguja 30 rynkéw w 17 jezykach.
TELMON Telmon to profesjonalne contact center $wiadczace ustugi z zakresu Telmon specjalizuje sie Firma w tym roku obchodzi 10-lecie prowadzenia Telmon to profesjonalne contact center $wiadczace ustugi z zakresu
telesprzedazy oraz obstugi klienta. Firma powstata w styczniu 2011r. gtdwnie w przeprowadzaniu | dziatnosci. Wieloletnia wspdtraca w z czotowymi telesprzedazy oraz obstugi klienta. Firma powstata w styczniu 2011 .
w todzi. W 2014 r. powstat oddziat w Toruniu. Spétka specjalizuje sie kampanii sprzedazowych klientami w branzy bankowej, multimedialnej, wtodzi. W 2014 r. powstat oddziat w Toruniu. Firma specjalizuje sie gtdwnie
gtownie w przeprowadzaniu kampanii sprzedazowych i obstugowych | i obstugowych IN/OUT telekomunikacyjnej i fotowoltaicznej potwierdza w przeprowadzaniu kampanii sprzedazowych i obstugowych IN/OUT dla
IN/OUT dla branzy bankowej, ubezpieczeniowej, multimedialnej, dla branzy bankowej, jakos¢ jej ustug. Spotka specjalizuje sie branzy bankowej, ubezpieczeniowej, multimedialnej, telekomunikacyjnej
telekomunikacyjnej i fotowoltaicznej. ubezpieczeniowe)j, w kampaniach: sprzedazowych, obstugowych, i fotowoltaicznej. Grono partneréw firmy stanowia wytacznie czotowe
multimedialnej, windykacyjnych, badania runku. Pandemia przedsiebiorstwa w Polsce i na Swiecie, wspdtpraca z nimi ma charakter
telekomunikacyjnej wirusa COVID-19 to bezprecedensowy kryzys dtugoterminowy, co stanowi najlepsze potwierdzenie jakosci ustug
i fotowoltaicznej. dla catego $wiata, a takze ogromne przeszkody Telmon. Jako spétka z 10-letnim doswiadczeniem zapewnia dziafania
Grono partneréw firmy w prowadzeniu biznesu.W szybkim czasie musiaty | na najwyzszym poziomie i doskonate wyniki przeprowadzanych akgji. Telmon
stanowia wylacznie zostac podjete odpowiednie kroki, aby zapewni¢ to zespdt Swietnie przeszkolonych konsultantéw, ktdrzy sa pod stafa opieka
zotowe przedsigbiorstwa bezpieczenistwo konsultantom w firmie, a takze trener6w, dzieki czemu na biezaco poszerzaja swoja wiedze i przygotowuja
w Polsce i na $wiedie, zapewnic narzedzia niezbedne do bezpiecznej sie do poszczegdinych kampanii. Zapewnia biezacy dostep do wynikéw
wspdtpraca z nimi ma i niezaktéconej pracy zdalnej. Przejécie w tryb pracy | prowadzonych kampanii. Przygotowuje analizy, raporty i statystyki, dzieki
charakter dtugoterminowy, | zdalnej na poczatku wymagato wprowadzenia ktérym partnerzy moga na biezaco monitorowac przebieg projektu.
€o stanowi najlepsze nowych zasad, procedur, a takze uzyskania zg6d od
potwierdzenie jakodci ustug. | partnerdw do wykonywania pracy poza siedziba
firmy. Czes¢ doradcéw musiata dostosowac
przestrzeri domowg do pracy zawodowej.
Tide Software Biznesowe rozwiazania komunikacyjne, Firma obstuguje szeroko Pandemia otworzyta przed branza nowe mozliwosci | Tide Software to firma telekomunikacyjna, ktdra istnieje na rynku

omnichannel, system contact center.

pojeta branze finansowa,
w tym bankowsa,
pozyczkowa, windykacyjna,
firmy z branzy retail

i e-commerce, jak

i wspiera przedsiebiorstwa
z sektora medycznego.

i pokazata problemy, z ktérymi wczedniej nie miata
do czynienia. Firma potrafita szybko dostosowac¢
sie do zmieniajacej sie rzeczywistosci i potrzeb
rynkowych. W odpowiedzi na przeniesienie
pracy do $rodowiska home office stworzyta nowe
rozwigzania do komunikacji — telespotkania

oraz narzedzie do spotkan wideo zapewniajace
najwyzsze standardy bezpieczenstwa, ktére
szybko zyskaty uznanie klientow. Drugim waznym
wydarzeniem z zycia firmy byto utworzenie
konsorcjum spétek Tide Software i Linkout

i podjecie wspélnej pracy nad projektem TIDE
BRAIN. Jest to rozwiazanie bioinformatyczne,
ktdre wykorzystuje sztuczng inteligencje

w skali nieznanej i niestosowanej dotychczas na
Swiecie. Innowacyjny projekt jest realizowany ze
Srodkow Unii Europejskiej w ramach programu

0 poddziataniu 1.2.1 Wspieranie transferu
wiedzy, innowadji, technologii i komercjalizacji
wynikow B-+R oraz rozwdj dziatalnosci B+R

w przedsiebiorstwach. Wartos¢ projektu wynosi
prawie 4 min zt. W grudniu 2020 r. firma

koriczy pierwszy etap badan nad projektem.

od 2008 r. Tworzy i oferuje rozwiazania wspierajace komunikacje
biznesowa, w tym rozwiazania omnichannel. Flagowym produktem
jest aplikacja do obstugi contact center Tide CC. Z ustug Tide Software
korzysta 8 z 10 najwiekszych firm windykacyjnych oraz 6 z 10
najwiekszych polskich bankéw. Obstuguje takze firmy z branzy retail
i e-commerce, jak i oferuje rozwiazania z zakresu telemedycyny.

Voice Contact
Center

Wielojezyczna i wielokanatowa obstuga klienta, boty konwersacyjne,
obstuga social medidw, wsparcie sprzedazy, badania CATI, backoffice itd.

E-commerce i retail,
finanse i bankowos¢,
ubezpieczeniowa,
FMCG, motoryzadja,
turystyka, branza
medyczna, real estate.

Laureat Ztotej Stuchawki 2020 w kategorii,Razem
— projekty z wykorzystaniem outsourcingu
contact center” za wielojezyczny projekt dla

firmy ECE. Laureat nagrody specjalnej w kategorii
,LCw marketingu zintegrowanym” za obstuge
VOLVO. Ogtoszenie wspétpracy w zakresie
Swiadczenia ustug customer experience przez
VCCdla firm: Allegro, IKEA, Rossmann.

Voice Contact Center dziata w obszarze customer experience, oferuje
prowadzenie profesjonalnych wielojezycznych biur obstugi klienta. Firma ma
centra operacyjne zlokalizowane w Warszawie, todzi i Lublinie. Do dyspozycji
klientéw oddaje ponad 700 profesjonalnych stanowisk contact center (od
2021 r. ponad 900 stanowisk). VCC tworzy takze nowoczesne rozwigzania
technologiczne wspierajace automatyczng obstuge klientow, takie jak
Primebot — inteligentny bot konwersacyjny, ktéry prowadzi nieliniowy dialog
oraz obstuzy Klienta przez chat i telefon. Firma wchodzi w sktad Grupy OEX,
jednego z najwiekszych podmiotéw na rynku ustug biznesowych w Polsce.

Przybywa centrow ustug wspdlnych

w mniejszych miastach

Technologia VR pomocg
w szkoleniu pracownikéw Orange

Warszawa, Krakéw i Wroctaw
to nadal najbardziej atrakcyjne
lokalizacje w Polsce dla nowo-
czesnych centréw ustug dla biz-
nesu. O wysokiej pozydji tych
miast decyduja m.in. dobra ko-
munikacja, dostepnos¢ wy-
ksztatconych pracownikéw
oraz powierzchni biurowych.
Jednak w czotéwce sa takze inne
miasta regionalne, np. Poznan,

16dz i Gdarsk, a takze Byd-

goszcz, Lublin, Czgstochowa,
Kielce i Rzeszéw. — Sa to loka-
lizacje, ktére zaledwie od kilku
lat funkcjonuja na mapie cen-
tréw ustug wspdlnych, ale wha-
$nie tam dynamika przyrostu
nowych projektéw jest znacznie
wyzsza — méwi Wiktor Doktér,
prezes Fundacji Pro Progres-
sio. — W Polsce beda powstawaé
przede wszystkim centra o spe-
cjalizacji finansowo-ksiggowej,

badawczo-rozwojowej oraz in-
formatycznej. Preznie rozwijajg
si¢ centra o profilach: finanse,
rachunkowos¢, wsparcie prawne,
marketingowe oraz sprzeda-
zowe. Coraz mniej jest takich,
ktdre dziatajg jak typowe call-
-contact center. Jest to obecnie
silny trend, ktéry si¢ utrzymuje,
i spodziewam si¢, ze zostanie on
zachowany w kolejnych miesia-
cach — wyjasnia Wiktor Doktér.

Do korica roku 180 pracownikéw
zajmujacych si¢ w Orange obstuga
klientow skorzysta ze szkoleri opar-
tych o wirtualna rzeczywistos¢.
Przenoszac si¢ do wirtualnego La-
boratorium Orange, beda uczy¢ si¢
obstugi urzadzen i réznych moz-
liwosci ustug, z ktérych korzy-
staja klienci, takich jak Smart WikFi
Box, FunBox, Orange TV GO

czy multinagrywarka. Juz pierwsze
whioski z pilotazowego projektu

dowodza, 7e szkolenia VR za-
pewniaja lepsza koncentracjg, po-
zwalaja na zapamictanie wigkszej
liczby szczegbtéw, co ma ogromne
znaczenie dla pézniejszego skutecz-
nego wsparcia klientéw w podta-
czaniu, konfiguradji i codziennego
uzywania urzadzen i korzystania

z roznych ich funkgji. — Gogle VR
odcinaja nas od rozpraszajacego
otoczenia, dzi¢ki czemu fatwiej
skupi¢ si¢ na nauce.



