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Wyzwania na rynku Call Center
w obliczu pandemii

W obliczu pandemii Call Center byto poniekad
zobligowane, aby ewoluowac - organizacje zmienity
sposob ich postrzegania, poczatkowo centra kontaktowe
byly w sSwiadomosci wielu utozsamiane z,,centrum
kosztow” organizacji. W obliczu ograniczen wynikajacych
z obostrzen sanitarnych staty sie organem, ktory,

jak zaden inny, miat realny wptyw na doswiadczenia
klientow podczas wielu procesow.

{
Jakub Abramczyk

Sales Director Eastern Europe, Poly

W ostatnim czasie obserwujemy
serie zmian zaréwno w roli Call
Center, jak i w sposobie jego funk-
cjonowania. Przejécie na hybrydowy
model pracy, ktére zostalo dra-
stycznie przyspieszone w 2020 r.,
wplyneto réwniez na dynamiczna
ewolucje centréw kontaktowych.
Warto podkresli¢, ze pandemia
COVID-19 i zwiazane z nig zmiany
w funkcjonowaniu spoleczeristwa
spowodowaly zaleznos¢ wielu pod-
miotéw od dziatad Call Center.
W konsekwencji w centrum uwagi
organizagji jest zadbanie o potrzeby

klientéw i kontrahentéw w trybie
zdalnym. Sprawia to, ze bardziej
niz kiedykolwiek istotne staje sig,
aby pracownicy byli wspierani od-
powiednimi narz¢dziami.

Skutecznie wykonywac¢ prace

z dowolnego miejsca

Wedtug raportu opracowanego
przez CCMA oraz BEIS , Voice of
the Industry, Contact Centers Re-
sponse to COVID-19” az 83 proc.
Call Center przejdzie na model
biznesowy, ktéry obejmuje wzrost
liczby pracownikéw pracujacych
w domu w petnym lub czesciowym
wymiarze godzin. Z analizy wynika
réwniez, ze organizacjom zalezy na
komforcie pracy pracownikéw oraz
zapewnieniu swoim klientom pro-
fesjonalnych doswiadczen podczas
rozméw z konsultantami, poniewaz
az 83 proc. organizacji wskazato, ze
juz zainwestowalo w odpowiednie
rozwigzania technologiczne. Raport
przedstawia réwniez, ze pracow-

nicy beda mogli pracowa¢ z dowol-
nego miejsca oraz w czasie, ktory im
odpowiada. Technologie klasy kor-
poracyjnej, takie jak zestawy shu-
chawkowe i telefony biurkowe nowej
generagcji, umozliwig skuteczne wy-
konywanie tej pracy. Nalezy zwrdci¢
uwagg, ze oferowanie elastycznosci
zatrudnionym zwigkszy ich lojalnos¢
wobec firmy i pozytywnie wplynie
na postrzeganie organizacji przez po-
tencjalnych pracownikéw.

W dobie pandemii i wynikajacej
z niej koniecznosci przeorganizowa-
nia funkcjonowania spoleczeristwa,
w tym maksymalnego ograniczenia
kontaktu z innymi ludZmi i przenie-
sieniu si¢ w znacznym stopniu na
ustugi wirtualne, firmy stangly przed
wyzwaniem utrzymania wysokiego
poziomu zadowolenia klientéw
w warunkach rosnacego zapotrze-
bowania na ustugi Call Center. Na-
lezy réwniez zauwazyé, ze czes¢
konsumentéw nie miata wezesniej
stycznosci z wieloma ustugami inter-
netowymi, co wiaze si¢ z niepewno-
§cig oraz czgsto napigciem i frustracja.
W konsekwencji pracownicy cen-
trum kontaktowego réwniez do-
$wiadczaja coraz bardziej stresujacych
sytuacji, dlatego tak wazne staje si¢
zapewnienie odpowiedniego wspar-
cia oraz dostarczenie dedykowanych
rozwiazan technologicznych.

Zadbad o wysoka jakos¢

Badanie przeprowadzone przez Bri-
tish Telecom wykazato, ze zaledwie
21 proc. konsumentéw ocenia do-
$wiadczenia cyfrowe duzych mie-
dzynarodowych organizacji jako
,doskonale”, co sprawia, ze nalezy
polozy¢ szczegdlny nacisk na pota-
czenia glosowe i zadbanie o $wiadcze-
nie ustug audio w wysokiej jakosci.
Klienci oczekuja empatii przedstawi-
cieli obstugi klienta, dlatego tak waz-
nym narzedziem podczas rozmowy
staje si¢ glos. Fizyczna rozmowa jest
najlepszym motzliwym rozwiaza-
niem przy zlozonych interakcjach,
szczegblnie gdy pojawiajg si¢ emo-
cje, dlatego tak istotne, aby podczas
polaczenia jako$¢ audio byta na od-
powiednio wysokim poziomie. Na-
lezy réwniez pamictaé, ze za pomoca
rozmowy mozna nawiazywaé nowe
relacje z klientami, ktére moga przy-
czyni¢ si¢ do korzyéci finansowych
dla firmy, ale zla jako§¢ rozmowy
moze tak zirytowa¢ kontrahenta, ze
zdecyduje on o zaprzestaniu wspot-
pracy z dang organizacja.

Wyposazenie pracownikéw w roz-
wigzania audio klasy korporacyjne;j,
keére dziatajg w wielu srodowiskach
i punkrach kocowych, ma kluczowe
znaczenie przy prowadzeniu biznesu.
Odpowiednia technologia, z krysta-
licznie czystym dzwigkiem i aktywna

redukcja szumow, zapewni bardziej
wydajne pofaczenia z redukcja szu-
méw w tle, a tym samym mniej ble-
déw i wieksze zadowolenie klientéw.
Wazne, aby uzywane przez pracow-
nika rozwiazania zapewnialy komfort
przy stosowaniu ich przez caly dziert
pracy oraz byly kompatybilne z tele-
fonami. Warto zadba¢, aby stuchawki
umozliwialy fatwe zarzadzanie i prze-
taczanie miedzy pofaczeniami, gwa-
rantowaly czysto§¢ rozméw oraz
posiadaly funkgje redukeji szuméw.
W dobie pracy hybrydowej roz-
wiazania w zakresie zestawéw stu-
chawkowych musza sprawdzal sie
w kazdym miejscu pracy, aby ze-
spoly mogly efektywnie wykonywacd
swoje obowiazki zaréwno w domu,
jak i w biurze. Zarzadzanie nowymi,
rozproszonymi urzadzeniami moze
stanowi¢ wyzwanie dla zespotéw IT
— na szczescie wigkszos¢ sprzedawa-
nych obecnie zestawéw stuchawko-
wych faczy si¢ przez porty USB i jest
widoczna dla systeméw zarzadzania
chmura, co ulatwia zapewnienie od-
powiedniej kontroli. W konsekwen-
Gji organizacje powinny zatroszczy¢
si¢ o zapewnienie klientom $wiad-
czefl na najwyzszym poziomie, dba-
jac przy tym o komfort pracy swoich
pracownikéw. Na szczescie dzigki
stale rozwijajacej si¢ technologii jest
to motzliwe.
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Al wspiera sprzedaz
I marketing

Ogdlny rynek sztucznej inteligencji obejmuje szeroki
wachlarz zastosowan, takich jak przetwarzanie

jezyka naturalnego, automatyzacja procesow
zrobotyzowanych i maszyny uczenia sie. Konwersacyjna
sztuczna inteligencja (conversational Al) to rozwigzanie,
ktore umozliwia technologiom sztucznej inteligencji (Al)
takim jak chatboty interakcje z ludzmi w sposéb ludzki.
Dzieki wypetnieniu luki miedzy jezykiem ludzkim

a jezykiem komputerowym komunikacja miedzy nimi

stala sie fatwa i naturalna.

ekspert rynku, dziennikarz
biznesowy, dyrektor w agencji
komunikacji Core PR

Oprogramowanie wykorzystywane
jest zaréwno do zautomatyzowa-
nego, jak i wspomaganego przez
konsultanta budowania zaangazowa-
nia klientéw oraz e-commerce, skalo-
wania i stafego ulepszania przyjetych
rozwigzan. Przewiduje si¢, ze juz za
pig¢ lat szybko rosnacy globalny ry-
nek oprogramowania sztucznej inte-
ligencji (Al) osiagnie wartos¢ okoto
126 mld dolaréw. Natomiast rynek
chatbotéw w 2019 r. zostal wyce-
niony na 17,17 mld dolaréw, a jego
predykcja do 2025 r. wskazuje na
102,29 mld dolaréw. Cyfryzacja go-
spodarki jest jednym z kluczowych
warunkéw jej konkurencyjnosci
w $wiecie, a w rezultacie niezbednym
czynnikiem wzrostu znaczenia Polski

i dobrobytu jej mieszkaricéw.

W zastepstwie czlowieka

Boty to programy wykonujace
pewne czynnodci w zastgpstwie
cztowieka, umozliwiaja cyfrowa
transformacje obstugi klienta po-
przez dostarczanie inteligentnych
rozwiazan opartych na Al czy ustug
w chmurze. Bankowos¢, ubezpie-
czenia, opieka zdrowotna, tele-
komunikacja, produkeja i ustugi
komunalne juz mocno korzystaja
z automatyzacji proceséw, a coraz
wigcej firm z rozleglymi dziatami
HR, ksiggowosci, obstugi klienta
lub IT traktuje je jako narzedzie do
rozwiazania swoich zadan. Przyszto-
Scia technologii opartych na kon-
wersacyjnej sztucznej inteligencji
sa takie rozwiazania jak np.: Voice-
bot, Chatbot, Omni-channel, Vi-
deo Co-Browsing czy Live Chat.
Coraz cz¢dciej mamy do czynie-
niaz klientami z tego sektora, wspie-
ramy ich wdrozenia, komunikacje
z klientami i kampanie B2B dla
dostawcéw technologii. Korzysta-
nie z konwersacyjnych chatbotéw
opartych na sztucznej inteligengji
w podejsciu wielokanatowym po-

zwala nawiaza¢ kontakt z klientami
w preferowanych przez nich kana-
tach w celu uzyskania natychmia-
stowych odpowiedzi i aktywnego
zaangazowania. Liczba wirtualnych
asystentéw roénie takze z powodu
rozwoju glebokich sieci neurono-
wych, uczenia maszynowego i in-
nych postgpéw w technologiach
w obszarze sztucznej inteligencji.

Lepiej zarzadzad wigksza liczba
Drzicki konwersacyjnej Al dziata-
jacej 24 godziny na dobg siedem
dni w tygodniu mozesz lepiej zarza-
dza¢ wigksza liczba klientéw i popy-
tem. To niezwykle wazne w rozwoju
organizacji. Wiele z najwigkszych na-
zwisk w branzy technologicznej zain-
westowafo znaczne $rodki zaréwno
w przejecia sztucznej inteligencji, jak
i badania oraz rozwdj z nia zwiazane.
Np. IBM stworzyt chatbota Wat-
son Assistant, ktéry zapewnia inte-
rakcje dialogowa miedzy systemem
konwersacyjnym a uzytkownikami.
Pierwszym krokiem we wdrazaniu
powinien by¢ przeglad proceséw biz-
nesowych wraz z rekomendacjami
opierajacymi si¢ réwniez na wielkosci
projektéw. Po przeprowadzeniu ana-
lizy programisci zaproponuja rozwia-
zania automatyzacyjne dostosowane
do konkretnego biznesu. Niektdre
firmy oferuja bezptatny audyt w celu
przygotowania najlepszego rozwia-
zania dla klienta. Nalezy jednak pa-
migta¢, aby znalez¢ odpowiednia
firme lub zatrudni¢ ekspertéw, ked-
rych sposob pracy najbardziej nam
odpowiada. Warto réwniez zwrdci¢
uwagg na opinie, szybkos¢, dostep-
no$¢ i mozliwosci oprogramowania
potencjalnych kontrahentéw. Na-
rzedzia oparte na opisanych techno-
logiach sg coraz bardziej dostgpne
i coraz tansze.

Zaoszczedzié czas

Chatboty pozwalaja zaoszczedzi¢
czas automatycznie odpowiadajac
na typowe pytania klientéw. Moga
by¢ réwniez uzywane do genero-
wania potencjalnych odbiorcéw,
poprawy komfortu uzytkowania
i zwickszania sprzedazy. Bot to pro-
gram, ktéry automatycznie wyko-
nuje akcj¢ na podstawie okrelonych
wyzwalaczy i algorytméw. Chatbot
to program komputerowy zapro-
jektowany do symulacji ludzkiej
rozmowy. Uzytkownicy komuni-
kuja si¢ z tymi narzedziami za po-

mocg interfejsu czatu lub za pomoca
glosu, tak jak rozmawiaja z inna
osoba. Chatboty interpretuja stowa
podawane im przez osobg i udzielaja
z gory ustalonej odpowiedzi.

— Rok 2020 byt rewolucyjny dla ca-
tej branzy nowych technologii. Wiele
bizneséw musiato w znacznej czgéci
zmieni¢ lub zmodernizowa¢ swoje
procesy. To przetozylo si¢ na cztero-
krotny wzrost zapytari o rozwiazania
do automatyzacji komunikacji. Co-
raz wigcej firm z réznych branz po-
szukiwato w przetargach dostawcow,
ktdrzy usprawnia wewnetrzne i ze-
wnetrzne procesy. Pojawily si¢ nowe
potrzeby. To efekt naglego wzro-
stu aktywnosci klientéw online oraz
przeniesienia budowania relacji i pro-
ceséw firmowych do sieci. Boty staly
si¢ wige sposobem na wsparcie sprze-
dazy czy obstugi klienta i odciaze-
nie pracownikéw. Cieszy nas to, ze
boty przestaly by¢ marketingows
ciekawostka kojarzong tylko z Fa-
cebookiem i Messengerem. Wirtu-
alni asystenci staja si¢ rozwigzaniem
wspierajacym  zfozone procesy,
a klienci maja wobec nich coraz wick-
sze oczekiwania. Wzrosta $wiadomos¢
firm na temat automatyzacji komu-
nikagji i nowych obszaréw, w kté6-
rych mogg dziata¢ boty. Za tym tez
idzie coraz wigksza che¢ do ich prze-
testowania, zrobienia tego pierwszego
kroku. Przez caly rok pracowalismy
nad edukacja specjalistéw i zarzadéw.
Opowiadalismy o problemach, jakie
potrafimy rozwiazywa¢, o potrzebach
naszych potengjalnych klientéw z ja-
kimi si¢ spotykamy, o wynikach
osiaganych przez nasze rozwiazania
w komunikacji wewnetrznej i ze-
wnetrznej. Dzigki tej rosnacej $wia-
domosci klientéw i doswiadczeniom
zbieranym przez dostawcéw rozwija
sie cata branza — méwi Mariusz Pele-
chaty, CEO w KODA Bots.

Konwersacyjna Al

Konwersacyjna sztuczna inteligen-
qja to technologia, ktéra umozliwia
technologiom sztucznej inteligen-
qji (Al), takim jak chatboty, interak-
¢je z ludZmi w sposéb ludzki. Dzigki
wypelnieniu luki miedzy jezykiem
ludzkim a jezykiem komputerowym
komunikacja migdzy nimi jest ta-
twa i naturalna. To zestaw techno-
logii, ktére pozwalaja komputerom
rozpoznawa¢ ludzki jezyk i rozszy-
frowywa¢ rézne jezyki, rozumiec to,
co méwimy, okresla¢ whasciwa reak-
¢jg i reagowaé w spos6b nasladujacy
ludzka rozmowe.

— Automatyzacja w biznesie to juz
nie tylko innowacja. Stata si¢ ona ko-
niecznoscia, zwlaszcza dla sektoréw
B2B i B2C. Konwersacyjna sztuczna
inteligencja i chatboty daja firmom
wyjatkowy sposéb kontaktu z po-
tencjalnymi klientami. Moga wysy-
ta¢ duze ilosci spersonalizowanych
wiadomosci 24/7. Po udzieleniu

odpowiedzi przez klientow i uzyt-
kownikéw, moga oni przekaza¢ ko-
munikacj¢ do odpowiedniego dziatu
i usprawni¢ caly proces. Roboty staja
sic pierwszg linig komunikacji dla
coraz wigkszej liczby firm. Firmy
automatyzujace reagujq na trendy
i proponuja nowe rozwiazania, np.
Robotln, obstugiwany przez firme
GIANT —w tym przypadku dostar-
czyciela oprogramowania RPA — to
rozwigzanie do automatyzacji Lin-
kedIn, keére umozliwia uzytkowni-
kom kontake z 3 tys. potencjalnych
klientéw miesiecznie. Nie jest po-
trzebne zadne zaangazowanie czlo-
wicka. Najprostszym przyktadem
aplikacji Conversational Al jest bot
lub FAQ-bot, z ktérym mogtes juz
weze$niej wehodzi¢ winterakgje. Po-
nad tysiac rozméw odbyt wirtualny
doradca dewelopera Echo Invest-
ment — Aurelia, ktéra od kwietnia
zagoscita na stronach internetowych
jego inwestycji. W zwiazku z pozy-
tywna reakcja klientéw na nowy spo-
s6b komunikagji firma wprowadzita
chatbota na wszystkie strony dedy-
kowane swoim projektom miesz-
kaniowym. Aurelia ma dostgp do
pelnej bazy danych o mieszkaniach
wofercie Echo Investment i na pod-
stawie kryteriow podanych przez
rozmowcow jest w stanie w ciagu
kilku sekund wyszuka¢ lokal spet-
niajacy ich oczekiwania. Uzytkow-
nicy moga np. sprecyzowa¢, jaki
jest ich limit budzetowy, jakiej po-
wierzchni poszukuja, poda¢ liczbe
pokoi czy preferowang ekspozycje
na strony $wiata. Rozmowa z nia jest
motzliwa o kaidej porze i kazdego
dnia tygodnia.

— Aurelia to doradca, ktdry jest do-
stepny cata dobg, ma imponujaca
wiedz¢ na temat naszych inwestycji
i nieograniczony zapat do pracy. Jest
jednym z udogodnieri, ktdre wpro-
wadzamy do naszej komunikacji
z klientami, tak by mogli oni spraw-
dzi¢ naszg ofertg z kazdego miejsca
na ziemi i o dogodnej dla nich po-
rze. Poszukujacy mieszkania marzer
moga porozmawia¢ i znalez¢ je z Au-
relia, szczegbly oméwi¢ z naszym
doradca biura sprzedazy podczas
spotkania online, a potem doko-
na¢ rezerwacji przy uzyciu elektro-
nicznego podpisu — dodaje Dawid
Wrona, dyrektor sprzedazy mieszkar
Echo Investment.

h.

9

Sztuczna inteligencja
wywodzaca sie

z informatyki i spornej
dziedziny filozofii
ewoluowala i rozwijala
si¢ szybko w ostatnich
dziesiecioleciach,

a przypadKki jej uzycia
mozna obecnie
znalez¢ we wszystkich
zakatkach naszego
spoleczenstwa:
cyfrowych asystentow
glosowych, ktore
znajduja si¢ w naszych
smartfonach lub
inteligentnych
glosnikach, chatboty
obslugi klienta, a takze
roboty przemyslowe

Na poczatku grudnia br. Crédit Agri-
cole Bank Polska uruchomit auto-
matycznego doradeg o imieniu Asia,
keéry odpowiada na najez¢dciej zada-
wane pytania przez Internet. Wkrétce
Asia wspomoze réwniez prace dorad-
cdw w telefonicznym Contact Cen-
ter. Chatbot korzysta z technologii
Google Dialog Flow odpowiadaja-
cej za rozpoznawanie ludzkiej mowy.
— Technologia ta potrafi rozpozna¢
stowa i zdania napisane przez klienta
na czacie, nawet wéwczas, gdy po-
petnit on btad lub uzyje potocznego
stownictwa. Wykorzystanie sztucznej
inteligencji sprawia, ze bot potrafi
rozpoznaé synonimy, odmiang wy-
razéw i dzieki temu doskonale radzi
sobie z odpowiadaniem na pytania,
a rozmowy brzmia bardzo naturalnie
— informuje Iga Stepieri, menedzer
transformacji bankowosci detaliczne;
w Crédit Agricole Bank Polska.

Na poczatku 2021 r. Crédit Agricole
odda tez do dyspozycji klientéw te-
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lebot Asia, ktérego zadaniem bedzie
uwierzytelnianie i rozwiazywanie naj-
czestszych probleméw klientéw w te-
lefonicznym Contact Center. Bot
glosowy to bardzo zaawansowane na-
rz¢dzie, kedre jest w stanie rozpoznaé
i przetwarza¢ ludzka mowe.

— W dzisiejszej wysoce cyfrowej erze
chatboty i boty moga by¢ potez-
nym dodatkiem do strategii obstugi
klienta dla kazdej firmy lub centrum
obstugi klienta. Jednak podobnie jak
kazda inna transformujaca technolo-
gia, firmy beda musialy upewnic sie,
ze wiedza, jak skutecznie jej uzywa,

jesli chca w petni wykorzysta¢ do-
stgpne im innowacje. Zrozumienie,
jak dziataja chatboty i w jaki sposob sa
szkolone, jest pierwszym krokiem do
opracowania skutecznego, ulepszo-
nego cyfrowo planu obstugi klienta.
Narzedzia oparte na Al (sztuczna in-
teligencja) maja coraz wickszy wplyw
na zmiany spoleczno-gospodarcze
w toczacej si¢ ewolucji technologicz-
nej — méwi dr Martin Dahl, dziekan
Wydziatu Ekonomii i Zarzadzania na
Uczelni Fazarskiego.

Narzedzia oparte na Al rewolucjoni-
zuja rynek sprzedazy i marketingu, ale
tez dynamiczne rozwija si¢ sektor do-
stawcow tych technologii.

Z roku na rok gwattownie roénie
globalny popyt na automatyzacje
procesow sprzedazowych i marketin-
gowych we wszystkich sektorach biz-
nesu. Potwierdza to sukees polskiego
start-upu Growbots, ktdry narodzit
si¢ w Warszawie w grudniu 2014 r.,
a jego celem byla zmiana $wiata
sprzedazy. Pierwsza mysl o stworze-
niu Growbots pojawila si¢ w glowie
Pietruszyriskiego w styczniu 2014 r.
Kilka miesiccy pézniej wraz z Luka-
szem Deka rozpoczal pierwsze prace
nad stworzeniem firmy. Panowie po-
znali sic na SGH, a pierwsze kroki
ze swoja firma stawiali w piwnicy
ClockWork. W ostatnich latach zna-
lezli si¢ jako pierwszy polski start-up
w akeeleratorze 500 Startups w San

Francisco i pozyskali fundusze od czo-
towych inwestoréw z Doliny Krze-
mowej i Europy (w tym Gil Penchina
i Flashpoint VC). Spetnia si¢ ame-
rykariski sen i marzenie Grzegorza
Pietruszyniskiego, wiasciciela firmy
Growbots o stworzeniu uniwersal-
nej maszyny do sprzedazy wychodza-
cej, jak wyszukiwarka Google, ale tez
do znalezienia nowych klientéw. Zin-
tegrowane z CRM oprogramowanie
automatycznie generuje ukierunko-
wane leady dla organizacji, przeszu-
kujac ogromng bazg¢ danych setek
milionéw decydentéw, aby znalezé
tych, ktérzy maja najwigksze szanse
sta¢ si¢ klientami, a wspétczynnik
odrzucen jest mniejszy niz 10 proc.

.....

500 firm uzywa Growbots.

Ewolugja czy rewolucja?

Poczatkéw wspdlczesnej sztucznej
inteligencji mozna doszukiwaé sie
w prébach opisania przez filozoféw
klasycznych ludzkiego myslenia jako
systemu symbolicznego, ale dziedzina
sztucznej inteligencji zostata formal-
nie zatozona dopiero w 1956 r. na
konferencji w Dartmouth College
w Hanowerze w stanie New Hamp-
shire. Historia chatbotéw zaczyna si¢
w latach 60. w laboratorium Sztucz-
nej Inteligencji MIT. Joseph Weizen-
baum stworzyt pierwszy przyktad
chatbota o imieniu ELIZA. Wyko-

rzystujac algorytmy rozpoznawania
wzorcéw, ELIZA byla w stanie sy-
mulowa¢ rozumienie bez faktycz-
nego posiadania mozliwosci uczenia
Maszynowego.

Obecnie oprogramowanie oparte
jest na chmurze i stanowi potacze-
nie technologii przetwarzania jezyka
naturalnego (NLP), ke6ra umozli-
wia rozpoznawanie intencji klienta
z technologiami zapewniajacymi
zwickszenie efektywnosci e-com-
merce i obstugi klienta.

Chatboty, podobnie jak zwy-
kie aplikacje, maja warstwy, bazy
danych, konwersacyjne inter-
fejsy uzytkownika (CUI) i inter-
fejsy API. Obecnie dostgpne sg
trzy popularne rodzaje chatbota:
* chatboty oparte na regutach, ©
inteligentne chatboty, ¢ chatboty
oparte na sztucznej inteligencji.
Chociaz obecnie chatboty stajg si¢
coraz bardziej wartosciowe i intu-
icyjne, weiaz jest wiele do zrobienia,
aby udoskonali¢ te narzedzia, jak np.:
Glos: kolejnym kluczowym elemen-
tem rozwoju botéw i chatbotéw
jest zapewnienie, ze maja one od-
powiedni glos do rozmowy z klien-
tami. Dzisiejsi konsumenci, cho¢
nie chcg dad si¢ zwies¢ mysleniu,
ze wchodza w interakeje z ludzmi,
kiedy rozmawiaja z botem, chca bo-
téw z elementami ludzkimi, takimi
jak humor i empatia.

Zrozumienie: chatboty musza ro-
zumie¢ uczucia i emogje, ktére od-
czuwajg klienci, aby zapewni¢
odpowiedni rodzaj ustug. Obecnie
firmy mocno pracuja nad wdroze-
niem przetwarzania i rozumienia je-
zyka naturalnego w chatbotach, aby
ograniczy¢ do minimum kompromi-
tujace wpadki kontekstowe.
Bezpieczeristwo: w  dzisiejszych
czasach ochrona danych i prywat-
nosci s kluczowe, aby klienci mo-
gli ufa¢ botom, ktérym przekazuja
swoje informacje. Firmy beda mu-
siaty zaprojektowa¢ chatboty, ktére
beda prosi¢ o odpowiednie dane i je
rejestrowad. Istotne bedzie rowniez
zapewnienie bezpiecznego przesy-
tania i ochrony gromadzonych da-
nych w Internecie.

Al odnosi sie do zdolno$ci ma-
szyny, ktdra jest w stanie replikowaé
lub symulowa¢ inteligentne ludz-
kie zachowania, takie jak analizo-
wanie, wydawanie osadéw i decyzji.
Sztuczna inteligencja wywodzaca sig
zinformatyki i spornej dziedziny filo-
zofii ewoluowata i rozwijata si¢ szybko
w ostatnich dziesigcioleciach, a przy-
padki jej uzycia mozna obecnie zna-
lez¢ we wszystkich zakatkach naszego
spoteczeristwa: cyfrowych asystentow
glosowych, keore znajdujq si¢ w na-
szych smartfonach lub inteligentnych
glosnikach, chatboty obstugi klienta,
a takze roboty przemystowe.

REKLAMA

&1 PRIMEBOT

Jestem bystrym botem

konwersacyjnym,

ktéry utatwi obstuge Twoich klientéow

i odpowie na najbardziej podchwytliwe pytania '3 g

Dlaczego jestem dobry?

« Moge realizowac jednoczesnie kazda ilo$é rozméw

. Elastycznie radze sobie w dialogach, dzieki Al

« Obnizam koszty obstugi klienta az do 50%

. Dziatam jako voicebot i chatbot

. Jestem dostepny 24/7

Www.oexXx-vcc.com
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Pierwsze Call Center na swiecie powstaty juz przed

Il wojna Swiatowa. Jednak dopiero w latach 70.
ubiegtego wieku mocno wkroczyty w swiat biznesu
usprawniajac proces obstugi czy podnoszac sprzedaz.
I mimo ze jest wiele sceptycznych gtoséw na temat
tego rozwiazania, nadal cieszy sie ono popularnoscia.

Agata Naroznik

Account Manager, Tide Software

Nie ma zreszta co si¢ dziwi¢. To usluga,
ktdra pozwala na szeroko zakro-
jone dziatania. Procesy sprzedazowe?
Motzliwe. Obstuga posprzedazowa?
Jak najbardziej. Infolinia? Dostgpna
praktycznie w kazdej firmie. Kam-
panie marketingowe? Call center jest
jedna z lepszych metod. Badania ryn-
kowe? Takich przyktadow jest wiele.
Uniwersalnos¢. To jeden z powodéw,
dla ktérych wiele branz, na mniejsza
lub wicksza skale, zdecydowato sie
na jej wprowadzenie. Sa jednak ob-
szary biznesu, gdzie jest lepiej znana.
W mojej publikacji przygotowatam
zestawienie najpopularniejszych sek-
toréw wykorzystujacych rozwigzania
Call Center. Pozwolitam sobie zro-
bi¢ to na podstawie do$wiadczenia
zdobytego jako opickun handlowy
w firmie Tide Software oraz mojego
zyciowego. Zaczynajmy!

Wybra¢ odpowiednia ustuge

Sektor finansowy to numer jeden
w zestawieniu. Banki, instytucje po-
zyczkowe, firmy ubezpieczeniowe

— nadal stawiaja na kontake przy uzy-
ciu polaczeri glosowych. I robig to
skutecznie. Trudno znalez¢ osobe,
ktéra choé raz nie odebrata telefonu
od konsultanta z banku zachgcaja-
cego do skorzystania z oferty. I cho-
ciaz bywa to irytujace, jest przede
wszystkim skuteczne. Sklada si¢ na
to kilka aspektéw. Po pierwsze, dzigki
korzystnym stawkom koszt dotar-
cia do klienta jest stosunkowo ni-
ski. Drugim czynnikiem jest spos6b.
Wiele firm oferuje outsourcing tej
ustugi. To na tyle korzystne rozwiaza-
nie, ze jedyne, o co trzeba si¢ martwi¢,
to... efekt! Tylko jak go osiagna¢ przy
tak szerokiej skali dziatania, jaka maja
firmy finansowe? Ich bazy sa zazwy-
czaj bardzo bogate w rekordy. Grupa
docelowa ma tez swoje oczekiwania
— nawigzanie kontaktu o odpowied-
niej porze i najlepiej, aby byt on sper-
sonalizowany. Jak skutecznie i szybko
uzyska¢ polaczenie? Dobra praktyka
jest zainwestowanie w system z wydaj-
nym dialerem. To narzedzie pozwala
nie tylko na podniesienie dodzwanial-
nosci. To réwniez oszczedno$é czasu
pracy agentdw, kedrzy nie stracg go
na polaczenia do nieaktywnych nu-
meréw. W przypadku potaczeri przy-
chodzacych — odpowiednia aplikacja
dostarcza mozliwos$¢ zaméwienia roz-
mowy, jesli np. wszyscy konsultanci sa
zajeci. Niestety praca na stuchawce to
czesto wysoka rotacja pracownikéw.
Niezastapione s3 tu skrypty rozméw,
keére utatwiaja przeprowadzenie ptyn-

nej rozmowy na réznorodne tematy.
Ciekawa jest réwniez opcja cichego
szeptu. Sprawdza si¢ podczas wpro-
wadzania nowych pracownikéw. Na-
lezy podkreli¢, ze prowadzone w tym
sektorze kampanie biznesowe nie do-
tycza tylko sprzedazy czy marketingu.
To réwniez obstuga oséb, ktére np.
musza pilnie zastrzec karte czy cheg
zglosi¢ problem. Pomocne jest, kiedy
kazde takie pofaczenie ma indywidu-
alny numer, a rozmowy s nagrywane.
W przypadku obiekeji mozna auto-
matycznie przetranskrybowaé taka
konwersacje, co upraszcza caly proces
reklamacyjny.

Budowac¢ pozytywny obraz

Skad wiemy, ze call center cieszy sie
duza popularnoscia w jakim§ sek-
torze biznesowym? Bo mamy udo-
stepnione dane, statystki. Skad one
si¢ wzigly? Bo kto§ przeprowadzit ba-
danie. I to jest whasnie méj drugi typ
— sektor badan rynku oraz konsul-
ting. Pracuja w nich setki os6b, keére
kazdego dnia dzwonig do wybranych
grup respondentéw pytajac o opinie.
Podobnie jak w przypadku powyzej
opisanego sektora ustug finansowych,
tak i tu, dziatajac na taka skale wazne
jest, aby obra¢ odpowiednia taktyke.
Rozmowy powinny by¢ nawiazywane
o odpowiednich porach, z uwzgled-
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Praktycznie kazdy
sektor w biznesie
odnajdzie miejsce na
Call Center.

nieniem preferencji badanej osoby.
Moim zdaniem warto wprowadzi¢
w takich miejscach bardziej zaawan-
sowane rozwiazanie, kedre daje moz-
liwo$¢ komunikacji omnichannel.
Dzigki temu po przeprowadzonym
badaniu mozna przesta¢ SMS z po-
dziekowaniem za rozmowe lub e-ma-
ila z linkiem do ankiety oceniajace]
konsultanta albo zaproszenie do wzie-
cia udziatu w konkursie danej marki.
Te proste komunikaty pomoga bu-
dowa¢ pozytywny obraz firmy wsréd
respondentéw, ktdrzy z wickszym
prawdopodobiefistwem odbiorg ko-
lejny telefon. A co z tymi, kedrzy nie
zycza, sobie kontaktu? W koricu mu-
simy pamigta¢ 0 RODO. Na rynku
sa dostepne aplikacje z wbudowanym
mechanizmem BLACK LIST, ktdry
pozwala na blokowanie pofaczert do
oséb, ktore nie wyrazily zgody na
kontakt.

Trend na state

Swoje zestawienie zamykam sekto-
rem medycznym. Odnosze wraze-
nie, ze w kontekscie call center jest
on czesto pomijany. Placéwki me-
dyczne czy punkty obstugi pacjenta,
operatywnie wykorzystuja systemy do
obstugi zglaszajacych si¢ osob. Szcze-
gblnie teraz w okresie pandemii. Tu-
taj sytuacja jest o tyle ciekawa, ze
najczedciej sq to polaczenia przycho-
dzace. Uwagge warto wige skupi¢ na
mozliwosci przekierowania rozmowy
do odpowiedniego specjalisty czy do-
dzwonienia si¢ na recepcje. Niezasta-
pione w takich momentach sa drzewa
IVR, ktdre umozliwiajg nie tylko to.
Daja szans¢ na kolejkowanie roz-
méw, zamawianie ich w innym ter-
minie, czy wysylanie automatycznych
powiadomieri przez SMS np. z data

najblizszej wizyty. Taka wiadomosé
warto takze uzy¢ do przesytania kodu
zrecepty. Obstuga chorych pacjentéw
— szezegblnie przez telefon, to bardzo
duza odpowiedzialnos¢. Warto wiec
wprowadzi¢ system do identyfikacji
pacjenta np. po numerze karty zatozo-
nej w przychodni. Warto podkresli¢,
zeaz 57,7 proc. ankietowanych wska-
zalo, ze jest zadowolonych z ustug te-
leporadl. Mozna wige wnioskowad, ze
jest to jeden z trendéw, ktdre zostang
z nami po pandemii. Ten przyklad
$wietnie obrazuje mozliwosci ope-
racyjne Call Center do komunikacji
przychodzacej.

Praktycznie kazdy sektor w bizne-
sie odnajdzie miejsce na Call Cen-
ter. Bfednie jest ono kojarzone tylko
z natarczywa sprzedaza. Dzicki po-
stepujacej technologii, to juz nie
tylko wychodzace pofaczenia glo-
sowe. To przede wszystkim szansa
na dopasowanie wielokanatowej ko-
munikacji do odbiorcy. Przy uzyciu
telefonu, wiadomosci SMS czy e-ma-
ilowych, a nawet czatéw, mozna na-
wigzaé kontake z osobami z kazdej
grupy wiekowej. Tym bardziej, ze ko-
munikacja dwustronna zyskuje coraz
wigksze znaczenie. Dzigki spraw-
nie dziatajacemu Call Center pozna-
jemy rynkowe trendy, uzyskujemy
porady, rozwiazujemy bankowe pro-
blemy, mozemy zaméwi¢ takséwke,
czy dokonujemy zakupéw. Nie ma
co si¢ dziwi¢, ze cleszy si¢ taka po-
pularnoscia, dajac tak wiele mozli-
woscl. Jest przydatne tam, gdzie jest
szeroko rozumiany klient. Skala i ja-
ko§¢ — to przewaga, kidra daje Call
Center w najpopularniejszych sekto-
rach biznesu.
1https:/lpacjent.gov.pllaktualnosc/
Jak-pacjenci-oceniaja-teleporady

Jak nowoczesne tec
Contact Center?

Nowoczesne narzedzia stuzace optymalizacji ustug
Call Center w ostatnich latach coraz czesciej oparte
sq o technologie sztucznej inteligencji.

Piotr Kempa, Head of Al
Division, Voice Contact
Center

Contact Center duze
zastosowanie ostatnio %
znajduja technologie vo-

icebotéw. Pozwalaja nam
one w duzym zakresie zoptyma-
lizowac prace naszego dziatu call
center poprzez automatyzacje
powtarzalnych i nieskomplikowa-
nych proceséw obstugiwanych
wczesniej przez konsultantow.
Dzieki takiemu wsparciu nasi
konsultanci sg w stanie poswie-
ci¢ wiecej uwagi na obstuge
procesow bardziej skomplikowa-
nych. Dzieki zastosowaniu naszej
autorskiej technologii Primebot,
mozemy znacznie przyspieszac
obstuge klienta, a tym samym

W  przypadku Voice =

zadbac o najlepsze cu-
stomer experience.

W  ostatnim czasie
mozliwe stato sie two-
rzenie botéw rozumie-
jacych szeroki zakres
wypowiedzi cztowieka.
Pozwala to na podawanie
wielu informacji jednoczesnie
i prowadzenie rozmowy nieli-
niowo, czyli poza przyjetymi sce-
nariuszami. Zawdzieczamy to
rozwojowi technologii uczenia
maszynowego w zakresie pracy
z jezykiem swobodnym (Natural
Language Understanding). Jesz-
cze kilka lat temu technologia
voicebotéw budzita sporg nie-
ufnos¢ wsrdd rozmoéwcdw. Byto
to czesto spowodowane stycz-
noscig z botami mato inteligent-
nymi, wymagajacymi podawania

konkretnych stéw-kluczy. Dzieki
znacznemu postepowi sztucz-
nej inteligencji, coraz wiecej roz-
mowcow chetnie zafatwia swoje
sprawy z botem. Boty coraz cze-
$ciej pozwalaja nam na prowa-
dzenie swobodnej, naturalnej
rozmowy i zafatwienie sprawy
szybko, o kazdej porze dniainocy
i bez oczekiwania na potaczenie.

Nieustajaca ewolucja
Nieustanny rozwoj technolo-
gii, w tym sztucznej inteligenciji,
otwiera nowe mozliwo-

$ci w obszarze narzedzi

i systeméw dedyko-
wanych CC.

Karolina Kania,

Senior Project

Manager, Voice

Contact Center

Na nasza codzienng prace
sktadaja sie dzis takie elementy
jak omnichannel, Click2Contact,
social media, CRM, bazy wiedzy,

historie interakgji, raporty, dash-
boardy, itd. Jednak technologia
Al daje nam mozliwos¢ bardziej
efektywnego wykorzystania in-
formacji zawartych w milionach
interakcji z klientami - niemal
w czasie rzeczywistym. Nowocze-
sne narzedzia pozwalajg miedzy
innymi na generowanie jednora-
zowych raportéw (Ad Hoc Qery),
dostarczajg danych konteksto-
wych jak i analiz behawioralnych.
Rozwigzania typu Speech Ana-
lytics pozwalaja wyrazniej niz
kiedykolwiek dostrzec istote
jednostek contact center
jako zrédet data-driven
tak cennych na przykfad
dla marketingu, kadry za-
rzadzajacej czy samych

X operacji CC. Narzedzia
M do analizy mowy wsparte
technologia sztucznej inteli-
gencji takze ewoluuja. Dzi$ po-
zwalajg zarbwno na analize
kontekstowg jak i rozpoznanie

hnologie zmieniajg sektor

i analize emocji. Mozliwe stato sie
petne monitorowanie ogromnych
zasobéw danych z wszystkich in-
terakgji i kanatéow kontaktu row-
niez w czasie rzeczywistym. Dane
te zbierane obecnie w tak tatwy
sposéb pozwalajg na znaczaca
optymalizacje proceséw decy-
zyjnych i operacyjnych. W czasie
rzeczywistym mozemy miedzy in-
nymi $ledzi¢ wiodace tematy za-
pytan, badac¢ nastroje klientéw
i agentéw jak i w petni monito-
rowac proces obstugi. Analiza se-
mantyczna, kontekstowa, analiza
dzwieku i ptynace ztych analiz ko-
rzysci wynosza na zupetnie nowy
poziom prace nad jakoscig ob-
stugi klientéw i wsparcia specja-
listow CC. Inteligentni asystenci
- boty - zaopiekuja sie zaréwno
naszymi klientami jak i konsultan-
tami - dostarczajac im informacje
kontekstowe o kliencie i histo-
rii kontaktu, a takze przekazujac
wskazéwki w trakcie rozmowy.
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Jak COVID-19 przedefiniowat znaczenie
Contact Center

Pandemia wirusa SARS-CoV-2 sprawita, ze organizacje
utracity zdolnos¢ do osobistego swiadczenia ustug swoim
klientom. Nic wiec dziwnego, ze w roku 2020 centra obstugi
telefonicznej okazaly sie kluczowe dla prowadzenia
dziatalnosci, jako kanat umozliwiajacy organizacjom
utrzymywanie komunikacji z klientami a jakos¢ tych
interakgji stata sie wazniejsza niz kiedykolwiek.

<)

Michal Walter

Channel Marketing& PR Manager,
KONTEL

Powszechnie wiadomo, ze pozy-
skiwanie nowych klientéw jest
bardziej kosztowne niz utrzyma-
nie dotychczasowych, a poniewaz
prognozuje si¢, ze nadchodzace
lata bedg trudnym okresem dla
biznesu, zapewnienie utrzyma-
nia obecnych klientéw powinno
by¢ nadrzedna wartoscia. W obli-
czu bezprecedensowego i nieprze-

widywalnego zapotrzebowania
na ustugi Call Center organiza-
¢je musza utrzymywad i ulepszaé
doséwiadczenia klientéw, dosto-
sowujac si¢ do nowych platform
i wzorcéw pracy, takich jak hybry-
dowa praca w domu i biurze.

Nawiaz prawdziwa komunikacje
ze swoimi klientami

Glos i wideo to najlepsze kanaly
do ztozonych lub wymagajacych
interakcji, a obecnie prawie kazda
interakcja nalezy do jednej z tych
kategorii. Znane nam dotad cykle
koniunkturalne ulegaja przede-
finiowaniu. Kazdy kredyt, sptata
pozyczki, rachunek itp. znajduja
si¢ teraz w nowym cyklu, keéry
zwicksza popyt na obstuge w Call
Center, poniewaz klienci znajda si¢
w innym scenariuszu niz wczesniej.

Dla klientéw sa to stresujace sytu-
acje, a wielu z nich chce po prostu
porozmawiad i zosta¢ ustyszanym.
Potaczenie glosowe dobrej jakosci
moze przekaza¢ empati¢ organiza-
¢ji wymagana w tych interakcjach.
Jesli zachecamy ludzi do interakeji
glosowych, jakos¢ glosu musi by¢
doskonata, bez wzgledu na to, czy
pracownik Call Center znajduje si¢
w firmowym, czy domowym biu-
rze. Hatas otoczenia moze spowo-
dowaé, ze klienci straca zaufanie
do prywatnosci i poufnosci pota-
czenia oraz pracownika Contact
Center i nie beda chceieli udostep-
nia¢ mu wrazliwych danych oso-
bowych, a w skrajnym przypadku
nie bedzie mozliwe zdalne zawar-
cie kontraktu. Ponadto korzysta-
nie z przypadkowych urzadzen
audio lub w ogéle nieuzywanie ze-
stawu stuchawkowego bedzie po-
wodowa¢d problemy z dzwickiem
podczas potaczen, prowadzace do
bledéw wynikajacych z niezrozu-
mienia dzwoniacego, dtuzszych
rozméw i ogélnej frustracji. Wy-
soka jako$¢ dzwigku oferowana
przez dobrej klasy sprzet zapewni

wyrazniejsze polaczenia, mniej ble-
déw i lepsza ogdlna satysfakeje.

Z normalnych czaséw klienci pa-
migtaja dobra obstuge. W dzi-
siejszych niepewnych jeszcze
wazniejsze jest tworzenie ich do-
brych doswiadczen (Customer
experience), ktdre napedzaja lojal-
nos¢. To, co nazywalismy ,,normal-
noscig’, dlugo jeszcze nie wréci,
wigc nalezy nawigzaé prawdziwe
relacje z klientami i zastapi¢ kon-
takt twarza w twarz wysokiej jako-
$ci rozmowami glosowymi i wideo.
Za sprawa dystansu spofecznego
rola Call Center bedzie nadal ro-
sta, a interakgje z klientami, ktére
kiedys byly interakcjami twarza
w twarz, zastgpowane sg potacze-
niami audio i wideo. Umiej¢tne
postugiwanie si¢ narzedziami do
zdalnej obstugi klienta pozwoli
w czasie trwajacej pandemii za-
chowa¢ dobre relacje z klientami,
kedre zostaly wezesniej zbudowane
dzieki kontaktowi face to face.

*Tekst zostal prazygotowany w oparciu
0 wpis na blogu marki Poly / Plantronics,
Darrius Jones (13 sierpnia 2020)
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To, co nazywalismy
~hormalnoscia” dlugo
jeszcze nie wroci,

wiec nalezy nawiazac
prawdziwe relacje

z klientami i zastapi¢
kontakt twarza w twarz
wysokiej jakosci
rozmowami glosowymi
i wideo. Za sprawa
dystansu spolecznego
rola Call Center

bedzie nadal rosla,

a interakcje z klientami,
ktore kiedys byly
interakcjami twarzg

w twarz, zast¢powane
sa polaczeniami audio

i wideo.
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Maksymalnie utatwic zycie klientowi

Czasem w dzien, a czasem w nocy, bywa ze w t6zku,
a nawet - o zgrozo! - w samochodzie. Robimy to
dostownie wszedzie. O czym mowa? Oczywiscie

o zakupach online. Wedtug portalu Statista w roku
2020 zostawimy w sklepach internetowych az 4,2 bin
dolaréw. Czego jeszcze branza e-commerce moze
spodziewac sie w rozpoczynajacym sie roku?

Aleksandra Szarmach

Chief Marketing & Sales Officer,
Nethansa

Postgpujaca cyfryzacje naszego zy-
cia wida¢ chociazby w tak przyziem-
nej czynnosci jak zakupy. Dzi§ miody
konsument, chcac kupi¢ nowa ko-
szulke juz nie tak czgsto udaje si¢ na
wycieczke do centrum handlowego,
by godzinami przeszukiwa¢ ulubione
butiki. Chwyta raczej swojego iPhona
i odpala aplikacje Amazona, Allegro
czy Zalando, gdzie jego poszukiwa-
nia szybko si¢ koricza. Pora spoczaé
na laurach? Nic bardziej mylnego.
Tuzy e-handlu przescigaja si¢ w no-
wych rozwiazaniach, majacych upro-
§ci¢ i uatrakeyjni¢ procesy zakupowe.

SI podszywa si¢ pod cztowieka,
czyli chatboty w natarciu

Nie ma lepszej metody na nawiaza-
nie trwalej relacji z drugg osoba, niz
interakcja, keora sprawi, ze czowiek
poczuje si¢ wystuchany i odpowied-
nio zaopickowany. Jak to osiagnac?
Najszybciej — otwierajac dziat obstugi
klienta. Co jednak zrobi¢, gdy Twoja
firma nie moze sobie na to pozwo-
li¢ Z odsiecza przybywaja chatboty
— oprogramowanie wykorzystywane
w handlu, napedzane moca algoryt-
moéw sztucznej inteligencji, ktére staje
si¢ coraz lepsze w nasladowaniu lu-
dzi. Jak twierdzi Chatbots Magazin,
dzigki temu rozwiazaniu firmy moga
obnizy¢ koszty obstugi klienta nawet
0 30 proc. Outgrow oszacowat zas,
ze w 2020 r. 4 na 5 firm bedzie juz
wykorzystywa¢ t¢ technologie. W e-
-commerce znajduje ona szczeg6lne
zastosowanie. Wedtug badania prze-
prowadzonego przez Symetria UX,
wiodacg polska agencje specjalizujaca
si¢ w User Experience, az 54 proc. in-
ternautéw, ktérzy mieli jakakolwiek
stycznos¢ z chatbotami, korzystato
z nich przy okazji robienia zakupéw,
28 proc. za ich pomocy zglosifo btad
lub reklamacje, a kolejne 28 proc. za-
poznalo sie z firmows oferta.

Dominacja marketplace’éw

Rok 2020 bez watpienia naleze¢ be-
dzie do platform sprzedazowych.
100 najwigkszych przedstawicieli tej
kategorii w mijajacym roku odpo-
wiedzialna byla za sprzedaz towaru
o facznej wartosci 1,66 bln dola-
16w, podczas gdy caly rynek e-com-
merce osiagnal wartos¢ 2,86 bln

dolaréw. Oznacza to, ze 100 najwick-
szych marketplace’éw odpowiada za
58 proc. wszystkich zakupéw w in-
ternecie. Tylko w 2018 r. zanotowano
na nich 20-procentowy wzrost sprze-
dazy —wynika z danych 2019 Online
Marketplaces Report. Tymczasem ra-
port opublikowany przez Coresight
Research przewiduje, ze za dwa lata
globalne przychody platform sprze-
dazowych, w poréwnaniu z rokiem
2017, wzrosng ponad dwukrotnie.
Do roku 2022 uksztattuja si¢ one na
poziomie 40,1 mld dolaréw. Mozemy
wiec spodziewaé si¢ rosnacej aktyw-
nosci producentéw i dystrybutoréw,
kedrzy przy pomocy marketplace’éw
planuja wejs¢ na nowe rynki zbytu
iznaczaco zwigkszy¢ swoje przychody.

Rozszerzone mozliwosci
Koronnym argumentem scepty-
kéw wobec e-handlu, przemawiaja-
cym za rzekoma wyzszoscig sklepw
stacjonarnych, jest brak mozliwosci
sprawdzenia, jak produkt z oferty e-
-sklepu wyglada w rzeczywistosci.
Mimo uplywu lat, wizja przedsta-
wiona w drugiej czedei ,,Powrotu do
przyszosci”, w ktdrej Marty McFly
atakowany jest przez wirtualnego re-
kina, reklamujacego kolejng czes¢
filmu ,,Szczeki”, weiaz nie doczekata
si¢ realizacji. Rozpoczynajacy si¢ rok
moze okaza¢ si¢ pod tym wzgledem
przefomowy, chociaz technologia roz-
szerzonej rzeczywistosci rozwingta sig
wzupetnie innym kierunku, niz prze-
widywali twérey kinowego przeboju.
Mowa oczywiscie o AR i VR, ktére
pomagaja cz¢sciowo rozwiazaé pro-
lem, jakim jest brak mozliwosci
dokonania przymiarek przed dokona-
niem zakupu. Amazon i lkea korzy-
staja juz z tej technologii do cyfrowej
wizualizacji produktéw w realnej
przestrzeni. W ten sposob nabywea,
jeszeze przed dokonaniem zakupu,
motze sprawdzi¢, czy czerwona ské-
rzana sofa pasuje do popielatych Scian
urzadzanego apartamentu.
Potencjat technologii AR wykorzy-
stuja rowniez Apple, Google i Mi-
crosoft. Wprowadzenie $rodowiska
ARcore czy Hololens to odpowiedz
gigantéw I'T na potrzeby rynku. IDC
obliczyt, ze $wiatowe wydatki na roz-
szerzong i wirtualng rzeczywisto§é
(AR/VR) wyniosly w 2019 1. prawie
20,4 mld dolaréw, co oznacza wzrost
o blisko 70 proc. w poréwnaniu do
roku 2018 (12,1 mld dolaréw).

Voice Commerce

Wraz z rozwojem technologii asy-
stentow glosowych zaczat krystalizo-
wac si¢ kolejny trend. Okazuje sig,
ze przysztos¢ e-commerce nie zosta-
nie zapisana, lecz wypowiedziana.
Za oceanem — kontrolowany jest

przez trzech muszkieteréw $wiata
IT: Amazon, Google i Apple — prez-
nie rozwija si¢ rynek inteligentnych
glosnikéw. Jak podaje IDC, sprzedaz
tego typu urzadzen urosta 58,1 proc.
t/t., co przelozyto si¢ na 3.35 mln
dostarczonych egzemplarzy. Inteli-
gentne glosniki odpowiadaja juz za
15,8 proc. calego rynku smart home.
Blisko 90 proc. konsumentéw wy-
biera pomigdzy Amazon Echo a Go-
ogle Home, z niewielky przewaga
tego drugiego.

Chociaz jak na razie inteligentne
glosniki wykorzystujemy przede
wszystkim do sprawdzania pogody
i puszczania muzyki, to coraz wie-
cej wskazuje na to, ze w przyszlo-
§ci stana si¢ one gtéwnym kanatem
komunikacji na linii czlowiek—
komputer. Rozmowa z méwiaca
ludzkim glosem sztuczng inteligen-
cja to najwygodniejsza forma ob-
stugi systemu, pod warunkiem ze
nasze komendy interpretowane sa
we whasciwy sposéb. Wedlug ba-
dani przeprowadzonych przez Audio
Analytic, juz dzi$ okoto 60 proc. re-
spondentéw wykazuje ponadprze-
cietny entuzjazm lub pozytywne
nastawienie do tej funkcjonalnosci
i uwaza ja za przydatng.

Personalizacja

Teoria X, opracowana w latach 60.
przez Douglasa McGregora na MIT
Sloan School of Management, za-
klada, ze cztowiek jest z natury le-
niwy. Kochamy, gdy kto$ si¢ nami
interesuje, odpowiada na nasze po-
trzeby. Firmy dziatajace na rynku
e-commerce hie maja wyboru i mu-
sza tym oczekiwaniom — czgsto pod-
swiadomym — sprostaé. O ile, rzecz
jasna, chca pozosta¢ konkurencyjne
wobec butikéw czy showrooméw,
gdzie coraz czesciej spotkamy do-
brze przeszkolonych specjalistéw
ds. obstugi klienta.

Klienci poszukuja nie tylko sperso-
nalizowanej komunikagji, ale réw-
niez coraz lepiej dostosowanych
produktéw. Sadzimy, ze w 2020 r.
personalizacja wejdzie na jesz-
cze wyzszy poziom. Juz dzi§ wielu
sprzedawcéw online korzysta z in-
teraktywnych form komunikadji,
takich jak quizy czy ankiety, co po-
maga im w tworzeniu catkowicie
spersonalizowanych produktéw.
Konsumenci, odpowiadajac na za-
dane pytania, dobrowolnie prze-
kazuja informacje na temat swoich
preferencji, a to bezcenna wiedza
dla specjalistéw, kedrzy sa odpowie-
dzialni za komunikacje, tworzenie
i realizacje¢ projektow, ktére maja
by¢ dopasowane do konsumenc-
kich preferengji.

Zakupy nad Wista

Jak podaje GUS, w 2018 r. 84 proc.
gospodarstw domowych i 96 proc.
firm miato dostep do internetu.
Biorac pod uwage populacje o li-
czebnosci ponad 38 mln, taki odse-
tek to potezna baza potencjalnych
nabywcéw. Nic wigc dziwnego, ze

9

Mimo ze powstaja
coraz bardziej
wyszukane narzedzia,
ktore maja wspomoc
e-commerce

w realizacji
podstawowej

misji kazdego
przedsi¢biorstwa,
czyli w generowaniu
zyskow, nie mozemy
zapominac o tym,

CO Najwazniejsze.
Gwarantem sukcesu
nie jest sama
otwartos¢ na nowe
technologie, lecz
korzystanie z nich
tak, aby maksymalnie
ulatwic zycie
klientowi.

wraz z koricem roku 2019 polski
rynek e-commerce miat osiagnaé
warto$¢ 13,5 mld dolaréw, co sta-
nowi wzrost o 16 proc. w poréwna-
niu z rokiem 2018. Obecnie Polska,
wiréd najszybciej rozwijajacych sie
rynkéw e-commerce na §wiecie, zaj-
muje szczgsliwe, 13. miejsce.

Co za$ przyniesie nam rok 2020?
W $wiecie rodzimego e-commerce
bedzie to przede wszystkim roz-
wdj nowych form platnosci, opar-
tych gtéwnie na blyskawicznych
platnosciach mobilnych, takich jak
Apple Pay czy Google Pay. Jezeli
za$ chodzi o platformy zakupowe,
to na popularnosci bedzie zyski-
wat mi¢dzynarodowy portal han-
dlowy Amazon, dzieki ktéremu
polskie firmy majg mozliwos¢ do-

tarcia niskim nakladem $rodkéw
finansowych i pracy do grupy bli-
sko 100 mln potencjalnych klien-
6w, ktdrych zgromadzit serwis Jeffa
Bezosa w Europie. Wejscie na mig-
dzynarodowy rynek nigdy nie byto
tak proste. To olbrzymia szansa, za-
réwno dla producentéw, jak i re-
selleréw, ktdérzy w swoich dloniach
maja kolejny orez, ktéry pomoze
im zawalczy¢ o uwage konsumen-
toéw. Nie s zmuszeni do tego, by
polega¢ tylko i wyltacznie na rodzi-
mym Allegro, ktére ogranicza si¢ do
nadwislariskiego rynku i ma o wiele
mniejsza bazg odbiorcow.

Mobile wciaz king
Nie dalej jak trzy lata temu, zale-
dwie co trzeci Polak korzystat z te-
lefonu do zakupéw online. Dzi§
robi to prawie potowa. Handel
mobilny jest jednym z najbardziej
ynamicznie rozwijajacych sig tren-
déw, nie tylko w Polsce, ale i na ca-
tym $wiecie. W skali globalnej ten
segment rosnie o okoto 15 proc.
rocznie. Wedtug szacunkéw opu-
blikowanych przez portal Stati-
sta, do 2020 r. zakupy mobilne
miaty pokry¢ 45 proc. wszystkich
globalnych przychodéw z handlu
elektronicznego.
Dtugo oczekiwane uruchomienie
zaawansowanego asystenta gloso-
wego od Google zaczyna zbiera¢
swoje zniwa i na pewno wplynie na
popularyzacje Voice Commerce. Juz
dzi§ za posrednictwem smartfona
i poleceri glosowych Polacy moga
zamawia¢ bilet na Flixbus lub pizze
z Pyszne.pl, a to dopiero poczatek.
W koficu mamy w Polsce ponad 12
tys. sklepéw internetowych.
Mimo ze powstaja coraz bardziej
wyszukane narzedzia, ktére maja
wspoméc e-commerce w realizacji
podstawowej misji kazdego przed-
sigbiorstwa, czyli w generowaniu
zyskow, nie mozemy zapominaé
o tym, co najwazniejsze. Gwaran-
tem sukcesu nie jest sama otwarto$¢
na nowe technologie, lecz korzysta-
nie z nich tak, aby maksymalnie
utatwi¢ zycie klientowi. Kliento-
centryzm, personalizacja, customer
experience nie przyniosa efektu, je-
$li znajdziemy je tylko na slajdach
w PowerPoincie.
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Firmy wykorzystuja
Al, aby poprawic
obstuge klienta, ale
to wcigz wyzwanie

Dla firm $wiadczacych ustugi finansowe
spetnianie oczekiwan klientéw ma klu-
czowe znaczenie dla biznesu. 94 proc.
organizacji twierdzi, ze poprawa jako-
§ci obstugi klienta jest gtéwnym celem
wprowadzania rozwiazan opartych na
sztucznej inteligencji. Jednak pojawia sig
rozdzwigk, poniewaz oczekiwania klien-
téw mimo wprowadzanych zmian nie s3
spetniane. Klienci coraz czgsciej szukaja
bardziej ludzkiego do$wiadczenia pod-
czas interakeji z systemami opartymi na
Al a 35 proc. twierdzi, ze obecnym in-
terakcjom brakuje tzw. ludzkiej reki.

— Zmiany zachowan klientéw wywo-
tane przez pandemig daja firmom okazje
do przyspieszenia wdrazania Al. 78 proc.
konsumentéw spodziewa si¢ czgstszego
korzystania z interakeji bezdotykowych
za poSrednictwem asystentéw gloso-
wych, rozpoznawania twarzy lub aplika-
¢ji —w poréwnaniu z zaledwie 61 proc.
przed pandemia. Az 45 proc. klientéw
deklaruje zwickszenie wykorzystania ptat-
nosci zblizeniowych. Zauwazalna jest
réwniez powazna zmiana w zachowaniu
starszych konsumentéw — przyjecie plat-
nosci zblizeniowych wzrosto o 37 proc.
w grupie wickowej 61-65 lat i 0 33 proc.
w przypadku oséb powyzej 66 roku zycia
— komentuje Piotr Siuda, Vice President,
Head of Financial Services Strategic Busi-
ness Unit w Capgemini Polska.

Jak nowoczesne
technologie - w tym
SI - pomoga
przeprowadzic
biznes przez proces
transformacji
cyfrowe;j?

— Technologia jest miara postgpu w spo-
leczenstwie. To, w jaki sposéb wykorzy-
stujemy ja do poprawy jakosci naszego
zycia i catego ludzkiego doswiadczenia,
$wiadczy o naszym rozwoju cywiliza-
cyjnym. Obecnie jesteSmy w momen-
cie Czwartej Rewolucji Przemystowej,
ktdéra w duzej mierze zostanie zdefinio-
wana przez rozwdj sztucznej inteligencji.
Sztuczna Inteligencja (SI) cho¢ aktual-
nie wciaz jest czym$ zupetnie nowym, to
w nadchodzacych latach, podobnie jak
elektrycznosé, stanie si¢ czedcig strukeury
zycia codziennego. Juz teraz zmienia na-
sze zycie na lepsze. Sami nie zdajemy so-
bie sprawy jak czg¢sto nam towarzyszy

— korzystajac z komputera, smartfonu czy
tabletu. SI ma potencjat by zrewolucjo-
nizowad biznes o wiele szybciej, niz nam
si¢ wydaje. Szczegdlnie teraz, w trak-

cie pandemii jej uczestnictwo w procesie
transformacji cyfrowej jest nieuniknione
— méwi Krzysztof Augustynowicz, Regio-
nal Sales Director CEE Commercial Bu-

siness Unit w Salesforce.

Silny trend

Trendem roku nazwatbym pragnienie korzy-
stania z voicebotéw w branzy finansowej. Za-
inspirowani raportem Capgemini liczylismy
ostatnio jaki procent duzych bankéw i ubez-
pieczycieli posiada lub aktywnie dziata, aby
posiada¢ voiceboty. Cz¢s¢ z tych proceséw ma
oczywiscie swoja typowa dla korporagji za-

chowawczos¢ i powolnos¢, jednakze trend jest
zaskakujaco silny. Sposréd 10 najwigkszych
bankéw w Polsce dwa juz dysponuja voicebo-
tem, a pie¢ kolejnych o kt6rych wiemy pracuje
nad jego wykonaniem. O pozostatych 30 proc.
nie mamy informacji. W wypadku ubezpie-
czycieli az trzech na 10 ma voicebota ,,na pro-

dukdji”, a dwoch kolejnych jest w procesie jego
uruchomiania. W wypadku potowy sposréd
najwigkszych ubezpieczycieli nie dysponujemy
informacjami na temat ewentualnych prac nad
takimi rozwiazaniami — méwi Bartosz Zidtko,
ekspert Techmo w rozmowie z Elzbieta Wio-
darczyk z nasluchawkach.pl.

Rozwdj pomimo kryzysu. Mozliwe?

Utrzymanie dynamicznego rozwoju organizacji w czasie kryzysu
wywotanego pandemia to ogromne wyzwanie. Z naszych
doswiadczen z ostatniego roku wynika, ze wiele firm zdecydowato
sie na reorganizacje dziatan nie tylko zwigzanych z bezkolizyjnym
przejsciem na prace zdalng, ale takze na wdrozenie rozwigzan
wspierajacych biznesowy rozwaéj, w tym przede wszystkim
usprawniajacych procesy sprzedazy i obstugi klienta.

A B Y

Tomasz Paprocki

dyrektor sprzedazy posredniej,
Focus Telecom

Informatyzacja to za mato?

Trwajacy kryzys wymusit na przedsiebior-
cach konieczno$¢ podejmowania nowych
dziatarr w celu utrzymania wysokiej jakosci
relacji z istniejgcymi klientami, a w niekt6-
rych branzach wywotat potrzebe wykorzy-
stania dynamiki sytuacji pandemicznej do
skutecznego pozyskania nowych klientow.
Naszym celem w ostatnim czasie byto do-
starczenie przedsiebiorcom odpowiednich
narzedzi oraz wiedzy, ktore pozwolityby im
bezpiecznie prowadzi¢ biznes.

Konieczne zmiany w procesach obstugi
i sprzedazy, uwzgledniajace nowe potrzeby
rynku nie ograniczajg sie tylko i wytacznie do
zmiany, ktérej efektem jest wdrozenie tech-
nologicznego rozwiazania - narzedzia do
wielokanatowej komunikacji z klientem. To
przede wszystkim koncepcja zmiany pro-
ceséw komunikacyjnych — wewnetrznych
i zewnetrznych — wokoét narzedzia, ktérym
jest contact center. Wsp6tpracujac z firmami,
nie tylko dostarczamy narzedzia, dzieki kt6-
rym sg w stanie obstugiwac swoich klientéw
sprawniej i lepiej, ale takze wspieramy i do-
radzamy im w organizacji proceséw, ktdre
maja przynies¢ konkretne efekty.

Relacjaz klientem - ciggle najwazniejsza
Realizujac projekty dla naszych klientéw,
zawsze uwzgledniamy ich potrzeby i ocze-
kiwania, zwiazane z realizacjg najwaz-
niejszych proceséw zachodzacych w ich
organizacjach, a mianowicie tych dotycza-
cych obstugi. Wspolnie analizujemy obecny
przebieg proceséw, diagnozujac problemy,
ktérych rozwigzanie ma znaczacy wptyw
na zadowolenie klientéw. Dazymy do tego,
zeby zespoty obstugowe i sprzedazowe ze
wsparciem systemu do wielokanatowej ko-
munikacji autentycznie budowaty trwate
relacje z klientami. Nasze do$wiadczenie
pokazuje, ze to podstawa nie tylko do suk-
cesu komercyjnego, ale takze do przetrwa-
nia trudnego okresu pandemii.

Przedsiebiorcy, ktérzy chcg wprowadzi¢
zmiany w swojej firmie w zakresie obstugi
klientéw, czesto wspominaja o konieczno-
4ci sprostania oczekiwaniom, jakie artyku-
tujg ich odbiorcy. Najczesciej to potrzeba
dostepnosci firmy oraz skutecznej i szybkiej
obstugi w dowolnie wybranym kanale ko-

munikacji. Miedzy innymi dlatego promu-
jemy obudowanie skutecznego narzedzia
dobrg organizacja dziatan, ktére wptywaja
na Customer Experience. Dzigki nowym
standardom obstugi ograniczamy sytuacje,
w ktdrych klienci rozczarowani kontaktem
zmarkga decyduja sie odejs¢.

Zmiana procesow réwna sie wiedza
Wartoscia, ktora dostarczamy, jest zmiana
standardéw obstugi i sprzedazy oraz ich
wsparcie za pomoca narzedzi. Dzieki ta-
kiemu rozwigzaniu, firma dysponuje wiary-
godnymi danymi na temat swoich dziatar
i podstawami do analizowania najwazniej-
szych danych, zwigzanych z funkcjonowa-
niem organizacji.

Dzieki raportom dostepnym w rozwigza-
niu mozna rozwing¢ skutecznos¢ prostych
proceséw (mozliwos¢ dodzwonienia sie do
ustugodawcy i odbieralnos¢ potaczen) oraz
proceséw ztozonych (takich jak obstuga re-
klamacji i zgtoszen, czyli tzw.  ticketow” - za-
réwno zewnetrznych, jak i wewnatrz firmy).
Procesy te sg stale monitorowane i rapor-
towane w systemie — kierownicy dziatéw
dostaja jasne informacje o skutecznosci ze-
spotéw i efektywnosci podejmowanych
dziatan. Warto wspomnie¢, ze wiasciwa
analiza oraz podejmowanie decyzji z wy-
korzystaniem naszych rozwiazan, pozwala
zwiekszy¢ efektywnos¢ proceséw obstugo-
wych nawet dwukrotnie.

Kontrola - brzydkie stowo?

Chcemy da¢ naszym klientom petng mozli-
wos¢ obserwacji i wpltywania na swoje pro-
cesy komunikacyjne. Nie boimy sie stowa
Jkontrola” Wiemy, ze przy skutecznym za-
rzadzaniu zespotami pracujacymi w terenie
na telefonach komérkowych, kontrola jest
warunkiem rozwoju.

Dlatego jestesmy w stanie zaoferowac taki
wglad w dziatania konsultantéw, serwisan-
téw i handlowcéw pracujacych z klientami
poza,baza”i uzywajacych telefonu komor-
kowego do kontaktu z klientami za pomoca
aplikacji mobilnej. Monitorowanie zdefinio-
wanych KPI dla dziatu sprzedazy musi pod-
legac systematycznej analizie i ocenie.

Efekty, czyli czego mozemy

sie spodziewac?

Efekty oczywiscie s zalezne od ustawio-
nych celéw i potrzeb klienta. Na poziomie
komunikacyjnym mozemy powiedzie¢, ze
dobrze wykorzystane narzedzie do wieloka-
natowej komunikacji moze zapewnic blisko

97 proc. odbieralnosci i 85 proc. skuteczno-
$ci potaczen wychodzacych. To daje szanse
na przyspieszenie obstugii pozyskanie wiek-
szej liczby potencjalnych klientéw.

Oproécz tego system zbiera wszystkie infor-
macje o interakcjach konsultantéw z klien-
tami w jednym miejscu. Chodzi tu o kazda
aktywnos$¢ - zaréwno klientéw, jak i kon-
sultantow — poczawszy od liczby pofaczen
i dodzwanialnosci, poprzez czas pracy i usta-
lanie przerw konsultantéw, danych z zamé-
wien, skryptéw i formularzy, konczac na
efekcie przeprowadzonych rozmow.

To daje olbrzymie mozliwosci szkoleniowe
wynikajace z posiadanej kontroli nad pro-
cesami, wiedzy o ich przebiegu i rejestracji
w systemie do przysztych potrzeb.
Wszystkie informacje trafiajace do systemu
mogg by¢ zestawiane w czasie rzeczywi-
stym w raporty, dzieki ktérym mozliwe jest
efektywne zarzadzanie kampaniami i ogra-
niczenie ich kosztow.

Staramy sie, zeby nasi klienci nie bali sie kry-
zysu, zeby byli do niego przygotowani, nie
tylko uzbrojeni na konsekwencje. Na pod-
stawie naszych tegorocznych doswiadczen
mozemy potwierdzi¢, ze zmiany, ktérych te-
raz do$wiadczaja przedsiebiorcy, moga by¢
przestrzenig do rozwoju, w ktérym jestesmy

gotowi ich wspierac.

Konieczne zmiany

w procesach obshugi

i sprzedazy, uwzgledniajace
nowe potrzeby rynku

nie ograniczaja si¢

tylko i wylacznie

do zmiany, ktorej

efektem jest wdrozenie
technologicznego
rozwigzania — narzedzia

do wielokanalowej
komunikacji z klientem.

To przede wszystkim
Koncepcja zmiany procesow
komunikacyjnych.
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Rozwoj ludzi, a nie technologii jest najwazniejszy

Contact Center to branza mocno zinformatyzowana

i korzystajaca z coraz bardziej zaawansowanych
technologii. Pozwalaja one optymalizowac procesy,
coraz sprawniej badac ich jakos¢, skuteczniej
personalizowac komunikacje i produkty lub po prostu
ograniczyc zasoby ludzkie w obszarach powtarzalnych
zadan. Technologia wykonuje takze role coraz bardziej
zaawansowane i czasem trudno rozpoznac¢, ze rozmawia
sie z przedstawicielem Al, a nie homo sapiens.

Urszula
Zaranska-Skarzynska

dyrektor generalna,
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

Czy dzicki wprowadzeniu nowych
technologii centra CC mogg pozwo-
li¢ sobie na ograniczenie inwestycji
w pracownikéw? Wszystko wskazuje
na to, ze wrecz przeciwnie. Dzigki
technologii procesy obstugi klienta
i sprzedazy tocza si¢ szybciej i s jed-
noczesnie fatwiejsze do pomiarowa-
nia i oceny.

Uniwersalne umiejetnosci

Tylko najlepiej przygotowani pra-
cownicy sa w stanie dobrze funk-
cjonowa¢ w $rodowisku, keére stale
podnosi poprzeczke, co wymuszane

jest przez zmiany zachodzace w calej
branzy i rosnace oczekiwania klien-
tow. Od pracownikéw centréw
zdalnej obstugi klienta i sprzedazy,
a szczegblne od menedzeréw ob-
szaréw CC, zawsze wymagano in-
terdyscyplinarnych umiejetnosci
— pracy w grupie, szybkiego ucze-
nia si¢, umiejgtnosci analizy i syn-
tezy, empatii i efektywnego radzenia
sobie ze stresem, umiejgtnosci przy-
wddczych, znajomosci technologii
oraz oczywiscie duzej elastycznosci.
W dobie szybkiego rozwoju tech-
nologii umiejetnosci te zyskaty do-
datkowo na znaczeniu, poniewaz
ich niedostatki powoduja tatwo ob-
serwowalny spadek wynikéw. Dla-
tego w ostatnich latach tak mocno
uwidocznit si¢ brak profesjonalnych
systeméw edukacji i rozwoju mene-
dzeréw $redniego szczebla. Top ma-
nagement w wielu organizacjach
korzysta z kurséw i szkolet z ob-
szaru zarzadzania, stoja za nim lata
praktyki w branzy lub w zakresie za-
rzadzania poszczegdlnymi obszarami
dziatalnosci firm.

Warto takze kierowad
pracownikéw na szkolenia
Konsultanci biorg udziat w licznych
szkoleniach cyklicznych produkto-
wych i jakosciowych. Menedzero-
wie Sredniego szczebla w najlepszym
przypadku najczesciej ucza si¢ od
starszych stazem kolegéw i nieczgsto
moga uczestniczy¢ przekrojowych
programach nauczania o szerokiej
dydaktyce, dobrze dostosowanej
do specyfiki zdalnych centréw kon-
taktu z klientem. Tymczasem wiedza
dotyczaca zagadnieri takich jak za-
rzadzanie przez cele, teorie motywa-
qji w praktyce CC, standardy oceny
pracy i zasady udzielania informacji
zwrotnych czy narzedzia rozwojowe
dla pracownikéw Contact Center
znaczaco podnoszg efektywno$é co-
dziennej pracy kierownika zespotu

czy menedzera obszaru CC. Warto
takze kierowa¢ pracownikéw na
szkolenia dotyczace zagadnien bar-
dziej ogdlnych i pozornie luzno po-
wigzanych z ich codzienng praca,
takich jak rola wspétczesnego me-
nedzera, przywodztwo, kreatywnos¢
w biznesie, sztuka prezentacji, nego-
cjacje czy savoir vivre w biznesie, po-
niewaz pozwalaja one na budowanie
bardzo waznego kapitatu menedzera
$redniego szczebla — pewnosci sie-
bie w zarzadzaniu duzymi grupami
pracownikéw.

Dobrze zarzadzany
izmotywowany zesp6t

Bardzo istotnym obszarem sg takze
umiejetnosci z zakresu zarzadzania
projektami i procesami, zarzadzania
jakoscig czy wspétpracy z innymi niz

CC jednostkami oraz oczywiscie ra-
portowania i wyciggania wnioskéw
i przektadnia ich na konkretne dzia-
tania. Nie wyobrazam sobie takze
funkcjonowania organizacji bez me-
nedzeréw, ktérym obce sa zagad-
nienia prawne. Nowe umiejetnosci,
mozliwos$¢ zestawiania swoich do-
$wiadezeni z do§wiadczeniami innych
przedstawicieli branzy pozwalajg
na unikniecie rutyny, wprowadzaja
nows energie, z keérej korzysta cata
organizacja. Jest to istotne szczegdlnie
teraz, kiedy mimo ogromnej zastugi
nowych technologii, ktére pozwo-
lity biznesowi na utrzymanie relacji
z klientem w czasie pandemii, kre-
atywnos¢, wytrwalos¢ i zaangazowa-
nie menedzeréw Sredniego szczebla
pozwolita wielu organizacjom na
przejécie w tryb pracy hybrydowej
lub zupetnie zdalnej. Nowe techno-
logie bez alternatywnych pomystéw
na ich wykorzystywanie nie spetnia-
tyby obecnie swojej roli. Zmiany na
rynku (trendy, technologie, postawy
klientéw i pracownikéw) beda wy-
magaly dalszego intensywnego roz-
woju jakosci zarzadzania jednostkami
CC na poziomie operacyjnym. Dla-
tego to rozwdj ludzi, a nie technolo-
gii jest najwazniejszy. Nie ma sensu
inwestowa¢ nawet w najlepsza, tech-
nologie bez ludzi, ktérzy potrafia ja
adekwatnie wykorzystywa¢ i integro-
wa( jej dziatania z rolami petnionymi
przez dobrze zarzadzany i zmotywo-
wany zespét.

Utatwic¢ komunikacje i przyspieszy¢ procesy, czyli
o nowych rozwigzaniach w call center

Warto przypomnie¢, ze juz wiele lat temu uformowaty
sie dwie futurystyczne wizje przepowiadajace
przysztos¢ ludzkosci w obliczu rozwoju technologii.
Jedna wiescita zastapienie cztowieka przez komputery,
natomiast druga, ze komputer i automatyzacja beda
wspieraty nas w codziennych czynnosciach. Jak pokazat
czas, obie okazaty sie w pewnym stopniu prawdziwe,

rowniez w ramach Call Center.

A
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Dariusz Prokocki

dyrektor ds. marketingu
i sprzedazy, Telbridge

Wieksza efektywnos¢ proceséw
obstugi klienta to w pierwszym
skojarzeniu dziatania majace na
celu maksymalng automatyzacje
wszelkich jego interakgji z Contact
Center, eliminujace czynnik ludzki,
zastepujace konsultanta chatbo-
tem lub voicebotem. W tego typu
projektach uczestniczymy juz
od ponad czterech lat i aktywnie

wdrazamy tego typu rozwigzania
u naszych kontrahentéw. Proces
ten jednak nigdy sie nie konczy,
wiec na biezaco tworzymy i sys-
tematycznie powiekszamy bazy
wiedzy oraz scenariusze automa-
tyzacyjne niezbedne do uczenia
sie botow w ramach poszczegél-
nych projektow.

Czasochtonny proces

Praca nad pojedynczym automa-
tycznym procesem wymaga za-
angazowania nie tylko naszych
programistow, ale takze anality-
kow, szkoleniowcow a takze su-
perwizoréw i konsultantéw, ktdrzy
poza tworzeniem baz wiedzy na
biezaco oceniajg i trenujg boty.
Pomimo bezdyskusyjnych za-
let dotyczacych korzysci komuni-
kacyjnych botéw ciagle musimy

pamietac, ze czesto pojedyncze
zniechecenie sie klienta do auto-
matycznego asystenta rozmowy
powoduje, ze klienci nie wracaja
do tej formy obstugi przez dtugi
czas, negujac przy tym jej skutecz-
nos¢ obstugowa. Dlatego zawsze
usmiecham sie, gdy stysze histo-
rie o ekspresowych wdrozeniach
botéw wiedzac, jak czasochtonne
W rzeczywistosci jest uruchomie-
nie pojedynczego robota.

W mojej ocenie fascynacja i wiara
w dane (publikowane w raportach
branzowych jeszcze 2-3 lata temu)
mowiace o tym, jak Al drastycznie
zredukuje ilos¢ konsultantow za-
trudnionych w Call Center, mocno
ostygta i zmienity sie same ocze-
kiwania w stosunku do tego typu
narzedzi, umiejscawiajac je jako
wsparcie w konkretnych procesach
obstugi, jednak ciggle pod nadzo-
rem i w uzupetnieniu cztowieka.

Szybciej osiagnac

oczekiwane wskazniki
biznesowe i jakosciowe

W Telbridge postawilismy takze
na wdrozenie w naszej organi-
zacji narzedzia opartego o Al,

bedacego wewnetrznym bo-
tem nazwanym Yoda, ktérego
zadaniem jest przyspieszenie
procesu uczenia sie konsultan-
téw w celu skrécenia onboar-
dingu nowego pracownika, tak
aby szybciej osiggnac¢ oczeki-
wane wskazniki biznesowe i ja-
kosciowe (KPI, NPS).

Yoda jest narzedziem dziafaja-
cym w tle prowadzonych inte-
rakcji z klientem, ktére sprawia,
ze kazdy konsultant ma prywat-
nego asystenta, co sprawdzito
sie szczegOlnie w przypadku
pracy zdalnej, ktérej wszyscy
uczylismy sie czesto w trybie pil-
nym od marca ubiegtego roku.
System ten podczas nastuchu
interakcji konsultanta (nieza-
leznie od kanatu komunikacji)
sprawdza, jakie kluczowe stowa
i sformutowania pojawiaja sie
w komunikacji z klientem. Na
podstawie tych stéw Yoda uru-
chamia automatyczny scena-
riusz i przekazuje informacje,
w jaki sposob konsultant krok po
kroku powinien rozwigza¢ dany
problem. Dodatkowa pomoca
jest automatyczne przenosze-

nie konsultanta do danego miej-
sca w systemie CRM, eliminujac
koniecznos¢ , przeklikiwania sie”
przez formatki systemu. Zaosz-
czedzamy tym samym czas na
szukanie danych (pamietajmy,
ze czesto konsultant korzysta
z kilku narzedzi jednoczesnie
i niekoniecznie wszystko znaj-
duje sie w jednym systemie
CRM).

Tak jak wspomniatem wczesniej,
Yoda w Telbridge to sprawny
proces onboradingu nowego
pracownika, szybszy proces
uczenia sie, osiggania okreslo-
nych specjalizacji i kompetenc;ji
obstugowych (multiskilowos¢).
Dla naszego dziatu automaty-
zacji to pole do zdobywania do-
$wiadczeniai przektadania go na
roboty, ktére oferujemy naszym
kontrahentom.

Biznesowo sprawniej osia-
gamy zaktadang efektywnos¢
produktowa, zwiekszajac przy
tym prawdopodobienstwo po-
zytywnego wyniku NPS in-
terakcji prowadzonych przez
konsultantéw z mniejszym sta-
zem zawodowym.



