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CZAT WIDEO W OBStUDZE KLIENTA

Dlaczego warto, by centra obstugi i przedsiebiorstwa
wiecej inwestowaly w czaty wideo? Do jakich obszaréw
nadaja sie one szczegolnie i jakie bariery musza
jeszcze zosta¢ pokonane, aby w petni wykorzystywac¢
mozliwosci wideoczatéw? Na te i inne pytania
postaramy sie odpowiedzie¢ w niniejszym artykule.

Najwazniejsze jest
doswiadczenie klienta

W ostatnich latach bardzo duzo
maowi sie 0 rosngcym znaczeniu do-
$wiadczenia klienta (customer expe-
rience), czyli tego, czego doswiadcza
klient przed zakupem, w trakcie i po
zakupie produktu lub ustugi. Firmy
zaczynaja rozumieg, ze satysfakcje,
a tym samym dtugotrwate przy-
wigzanie klientéw mozna osiagnac
nie tylko poprzez same produkty,
ale ze nalezy takze wykorzysty-
wac wszelkie punkty kontaktu do
wzmochienia relacji z klientami.
Jako producent profesjonalnych ze-
stawow stuchawkowych i rozwigzan
do wideokonferencji Jabra doktad-
nie przyglada sie zwfaszcza roli tele-
fonu badz tez czatéw audio i wideo
w komunikadji z klientami. Poczucie
bycia naprawde wystuchanymii zro-
zumianym jest kluczowe dla zaufa-
nia poktadanego w firmie.

Czat wideo jako kolejny krok
rozwoju centrum obstugi?

W trakcie rozmowy z klientem dla
obu stron wazna jest nienaganna
jakos¢ dzwieku oraz ttumienie ha-
taséw. Im lepiej rozumieja sie klient
i przedstawiciel firmy, tym fatwiej
mozna rozwigza¢ wszelkie pro-
blemy, a takze interpretowac od-

czucia rozméwcy. Emocje bowiem
wyrazane sg przede wszystkim nie
stowami, ale przez tak zwana ko-
munikacje parawerbalng i niewer-
balna. Komunikacja parawerbalna
obejmuje intonacje, gtosnos¢,
tempo mdéwienia, melodie i barwe
gtosu. Przez telefon czesto trudno
jestwychwycic te subtelne aspekty.
Zestawy stuchawkowe z wysokiej
jakosci gtosnikami i specjalnymi
mikrofonami, umozliwiajacymi
naturalne i wyrazne przekazywa-
nie mowy, pozwalaja osiggnac
w tym zakresie znaczng poprawe.
Oprdécz komunikacji parawerbalnej
istotng role odgrywa jednak row-
niez wspomniana juz komunika-
cja niewerbalna. Emocje i nastroje
wyrazamy bowiem takze poprzez
mowe ciafa - mimike, gesty, po-
stawe, spojrzenia i prezencje. Jezeli
firma chce nadac obstudze klienta
jak najbardziej ludzki wymiar, ko-
lejnym logicznym krokiem bytoby
zaoferowanie czatu wideo jako ko-
lejnego kanatu komunikacji.

Bankowos¢ i zaawansowane
doradztwo

W obszarze bankowosci online
istnieje kilka $wietnych przykta-
déw zastosowan, w ktérych funk-
Cja czatu wideo wnosi ogromna

wartos¢ dodana. W wielu krajach,
aby na przykiad otworzy¢ konto
bankowe online, klient musi naj-
pierw odwiedzi¢ oddziat poczty
i przejs¢ procedure identyfikacji.
Juz od 2015 r. placéwki pocztowe
w niektérych krajach oferuja alter-
natywny sposob zatatwienia tych
formalnosci poprzez czat wideo.
Same banki réwniez korzystaja
z tej formy identyfikacji przy in-
nych transakcjach i ustugach.

Wartos¢ dodana kanatu wideo
widoczna jest wyraznie takze
w przypadku produktéw, ktdre
wymagaja zaawansowanego do-
radztwa i szczegdlnych relacji bazu-
jacych nazaufaniu, jak w przypadku
nowej kuchni lub wziecia kredytu.
Czaty na zywo i czaty wideo oparte
o przegladarki oferujg dodatkowe

PanaCast 20

Nowa osobista inteligentna kamera
wideo PanaCast 20 firmy Jabra
dzieki $wietnej jakosci obrazu, in-
teligentnemu framingowi i funkgji
»obraz w obrazie” nadaje sie szcze-
go6lnie do prowadzenia doradztwa

i rozmow z klientami. Dostepna od
sierpnia 2021.

przydatne funkcje, takie jak screen
sharing czy co-browsing, dzieki
ktérym pracownik moze pomagac
klientowi przy wypetnianiu formu-
larzy lub konfiguracji produktdw.

Bariery i szanse

Warto$¢ dodana komunikacji wi-
deo w obstudze klienta widoczna
jest w zasadzie jak na dtoni. Co
zatem powstrzymuje przedsie-
biorstwa i centra obstugi od jej
powszechnego wprowadzenia?
Po pierwsze trzeba spehni¢ wa-
runki technicznie do prowadze-
nia czatu wideo. W zaleznosci od
dostepnych kanatéw wigze sie to
dla firmy z réznej wysokosci na-
kfadami. Inwestycja w technolo-
gie musi by¢ zatem akceptowalna
dla przedsiebiorstwa. Firmy mu-
siatyby tez odpowiednio poinstru-
owac i przeszkoli¢ pracownikow.
Pandemia koronawirusa spowodo-
wata jednak ogromny rozwdj zasto-
sowania wideotelefonii, zaréwno
w obszarze zawodowym, jak i pry-
watnym. Aby utrzymac¢ kontakt
z rodzing pomimo duzej odlegto-
$ci fizycznej, nawet starsze osoby
osmielity sie skorzysta¢ z telefo-
nicznych rozméw wideo. W swiecie
pracy udziat pracownikéw stosuja-
cych kanat wideo do komunikacji
wzr6st w ubiegtym roku z 66 proc.
do 86 proc.'Im bardziejludzie w kaz-
dym wieku przyzwyczajajg sie do
tego, by widzie¢ swojego rozméwce
podczas rozmowy telefonicznej, tym
bardziej roénie zapotrzebowanie na
kanat wideo w obstudze klienta.
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Kanat wideo to jednak takze szansa
na zwiekszenie wartosci tworzonej
przez przedstawicieli centrum ob-
stugi, uczynienie ich zadan ciekaw-
szymii bardziej urozmaiconymi oraz
uproszczenie ich pracy. Jezeli klient
moze przedstawi¢ problem zwia-
zany z produktem na zywo w formie
wideo, oszczedza to zardwno klien-
tom, jak i przedstawicielom wielu
wyjasnien, dopytywania, ewentu-
alnych nieporozumien, a tym sa-
mym frustracji. Moze to réwniez
poméc pokonaé ewentualne ba-
riery jezykowe.

Perspektywa

W obszarze obstugi klienta nalezy
jeszcze przez pewien czas liczy¢
sie z tym, ze wideotelefonia nie za-
stapi nawet w czesci zwyktej telefo-
nii. Mimo to firmy i centra obstugi
powinny powaznie rozwazy¢ za-
stosowanie czatéw wideo jako do-
datkowego kanatu w komunikagji
z klientami. Klienci beda coraz cze-
$ciej oczekiwa¢, ze zobacza pra-
cownika przedsiebiorstwa na zywo
—zwhaszcza gdy wszystkie pozostate
punkty kontaktu sg cyfrowe i auto-
matyczne. Szczegdlnie w przypadku
mtodszych pokoler, dorastajacych
z aplikacjami FaceTime, Zoom czy
TikTok i marszczacych czoto na wi-
dok telefonu stacjonarnego, czat
wideo zyska szybka akceptacje
w obstudze klienta.

1. Badanie Jabra we wspdtpracy z Kantar:
“Work from Home during Covid-197, listo-
pad 2020
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Call center - jakoS¢ rozmowy istotna bardziej
niz kiedykolwiek wczesnie;

Sytuacja epidemiologiczna na calym swiecie wptyneta
na zmiane podejscia wiekszosci spoteczenstwa do
zatatwiania spraw w modelu zdalnym - przez telefon
lub dedykowana platforme. W zwigzku z tym znacznie
wzrosta zaleznosc biznesu od call center, podczas gdy
ustugi osobiste traca na popularnosci. Efektem tego
jest fakt, ze dla wielu firm zaangazowanie klienta
zdalnego staje sie kluczowe. Sprawia to, ze wsparcie
pracownikow przy uzyciu odpowiednich narzedzi jest
wazniejsze niz kiedykolwiek wczesniej, szczegolnie gdy
na popularnosci zyskuje hybrydowy model pracy.

Jakub Abramczyk

Sales Director Eastern Europe, Poly

Wyniki badania CCMA!, wspie-
ranego przez Poly, obrazujg wi-
doczny trend wzrostu popularnosci
pracy w modelu zdalnym w call cen-
ter. Z raportu wynika, ze 17 proc.
pracownikéw pracuje wylacznie
w domu, 34 proc. wykonuje stuz-
bowe obowiazki w modelu hybrydo-
wym, ale z wicksz liczba dni w domu
a 33 proc. pracuje mniej wigcej tyle
samo czasu w siedzibie firmy, co
z domowego biura. Z raportu Vo-
ice of the Industry, Contact Centers

Response to COVID-19?, wynika,
ze az 83 proc. centréw telefonicz-
nych przejdzie na model biznesowy,
ktéry zaklada zwigkszenie liczby
pracownikéw pracujacych w domu
w pelnym lub niepelnym wymiarze
godzin. Zmiana w funkcjonowaniu
zespotéw odpowiedzialnych za tele-
foniczny kontake z klientami oparta
na umozliwieniu im wykonywania
stuzbowych obowiazkéw z dowol-
nego miejsca wymaga wyposazenia
pracownikéw w dedykowane roz-
wigzania. To szczegélnie istotne,
aby konsultanci posiadali urzadze-
nia, ktdre zagwarantuja zachowanie
odpowiedniej jakosci dzwigku pod-

czas rozmowy réwniez, gdy pracuja

z domu. Oczywiste jest, Ze szczeka-
nie psa, dzwigk domofonu czy hatas
domownikéw nie wplywaja pozy-
tywnie na wizerunek konsultanta
podczas rozmowy z klientem. Takie
czynniki zewngtrzne wprowadzaja
w konsternacj¢ rozméweéw i podwa-
zajg autorytet eksperta i firmy, kiora
reprezentuje — z pomocg przychodzi
tu technologia.

Efektywnie wykonywad

stuzbowe obowiazki

Urzadzenia klasy korporacyjnej, ta-
kie jak zestawy stuchawkowe i tele-
fony stacjonarne nowej generacj,
umotzliwia zespolom call center
efektywne wykonywanie stuzbo-
wych obowiazkéw w dowolnym
miejscu, z zachowaniem najwyz-
szej jakosci potaczenia. Rozwigza-
nia technologiczne wykorzystywane
przez pracownikéw call center i con-
tact center powinny zapewnia¢ cafo-
dzienny komfort przy intensywnym
uzytkowaniu telefonéw dzigki pro-
stym elementom sterujacym, ufa-
twiajacym zarzadzanie potaczeniami
i przetaczanie si¢ migdzy nimi. Wy-
razne rozmowy z klientami sg za-

gwarantowane dzicki doskonatemu
odbieraniu mikrofonu i funkcjom
redukeji szumow.

Odpowiednia technologia, z kry-
stalicznie czystym dzwigkiem
i aktywna redukcja szuméw, za-

A&/

7 raportu Voice of
the Industry, Contact
Centers Response to
COVID-192 wynika,
7e a7z 83 proc. centrow
telefonicznych
przejdzie na model
biznesowy, ktory
zaklada zwigkszenie
liczby pracownikow
pracujacych w domu
w pelnym

lub niepelnym
wymiarze godzin.

pewni bardziej wydajne potaczenia
z mniejszym hatasem w tle, a tym sa-
mym wplynie na zmniejszenie ble-
déw i wieksze zadowolenie klienta.
Utrzymanie wysokiego poziomu sa-
tysfakeji klientéw w kontekscie ro-
snacego popytu na ustugi call center
nie jest fatwym zadaniem. Nalezy
zwrécic szezegblng uwage, ze w tym
samym czasie, gdy konsumenci
nie maja dostepu do ustug osobi-
stych, doswiadczaja bardziej stresu-
jacych i ztozonych sytuacji na polu
osobistym i zawodowym. Dlatego
wiasnie klienci wymagaja empatycz-
nych przedstawicieli obstugi klienta.
Glos jest najlepszym sposobem ko-
munikacji dla tych ztozonych inte-
rakcji, jednak nalezy pamigtaé, ze
polaczenia telefoniczne moga by¢
bronig obusieczna. Za ich pomoca
mozemy nawigzywac, ale tez zrywad
relacje z klientami — dlatego nalezy
szczegblnie zadbac o ten aspekt roz-
woju biznesu.

1. hips:/fconnect.poly.com/EMEA-UKI-WB-PS-
FY22-QI-CCMASurveyCC-ENII68552_LPhiml
2. https:/fwww.coma.org.ukhwp-contentluploads/
2020/09/CCMA-Voice-of-the-Industry-Contact-
Centres-Response-to-COVID-19-Sept-2020.pdf
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Sitel MaxHub jako przysztosciowe rozwiqgzanie Contact Center

W dobie pandemii wirusa Covid- 19 branza Contact Center stanetfa przed wyzwa-
nien znalezienia innowacyjnych rozwigzan dla podtrzymania ptynnosci prowadzo-
nego biznesu. Konieczno$¢ zachowania dystansu spotecznego doprowadzita do
reorganizacji pracy firm i sktonita pracodawcéw do podjecia decyzji o przeniesie-
niu wiekszosci stanowisk pracy w srodowisko zdalne.

Sitel Group jako kreator innowacyjnych rozwiqzan pracy zdalnej.

Jednym z przodujgcych przedsiebiorstw w modelu pracy zdalnej jest Sitel Gro-
up®, z rozwigzaniem Sitel at Home™. Obecnie ponad 60 tys. pracownikow Sitel na
Swiecie pracuje w trybie zdalnym. W Polsce tego typu model stosowany jest od
2018 roku, ponad 700 pracownikéw swoje obowigzki wykonuje z powodzeniem
z domu.

Jako $wiatowy lider w dziedzinie produktéw i rozwigzan z zakresu Customer
Experience (CX) firma Sitel zainwestowata znaczace srodki finansowe w rozwig-
zanie Sitel at Home™. Dzieki temu dzisiaj mozemy korzystaé z w petni wirtualnej
funkcjonalnosci w zakresie: zatrudniania pracownikdw, przeprowadzania szkolen,
wdrazania projektow, i egzekwowania wynikéw jakosciowych i ilosciowych.
Bedac w stanie zarzadza¢ pracownikami online, grupa Sitel, wprowadzita inno-
wacyjne rozwigzanie MAXHub, stanowigce baze do pracy podejmowanej w sys-
temie rotacyjnym. Rozwigzanie gwarantuje utrzymanie komfortu zatrudnionych
pracownikéw przy jednoczestnym zachowaniu ciggtosci operacyjne;j.

Sitel® MAX fundamentem przestrzeni MAX Hub.

Sitel® MAX to globalna spotecznos$¢ cyfrowa, ktorej celem jest motywowanie
do dziatania, wystuchanie opinii i potrzeb wszystkich pracownikéw. Sitel® MAX
stuzy do pozyskiwania pomystéw na kreowanie przysztosci Grupy Sitel poprzez
postawienie pracownikéw w centrum uwagi.

Jest to przestrzen, z ktorej pracownicy moga regularnie korzystaé, czerpigc korzy-
$ci z pracy, poprzez organizowanie sesji szkolei rozwojowych. Sitel® MAX umoz-
liwia pracownikom szybkie interakcje spoteczne obejmujgce nie tylko dostep do
kadry menedzerskiej, a takze bierzacy kontakt z wspdétpracownikami. Sitel® MAX
— czyli My Associate Experience — mozna po krétce okreslic¢ jako troske o pozytyw-
ne doswiadczenie pracownika. Tu nic nie podlega przypadkowi, kazde dziatanie
zostato uprzednio dobrze przemyslane i zaplanowane.

MaxHub to gtos pracownikow.

Docelowo MAXhub stanowi fizyczne miejsce pracy, nauki, i relaksu, zainspirowane
przestrzeniami co-workingowymi. Kazda przestrzen MAXHub dziata jako centrum
rozwoju dedykowana pracowniczym spotecznosciom.

Oprocz struktur operacyjnych contact center, MAXhuby posiadajg zdecydowanie
wiecej obszaréow rozwojowych i szkoleniowych dla spotecznosci pracowniczych
niz tradycyjne contact center. Sg to miejsca, w ktdrych pracownicy moga spotkaé
sie i nawigzywac kontakty, sg to przestrzenie wellness, sitownie, oraz stotéwki ser-
wujace zdrowe positki. Dzieki rozwigzaniom Sitel Group, pracownicy mogg rozsze-
rza¢ horyzonty kariery zawodowej, oraz rozwija¢ wiezi spoteczne.

MAXhuby nie tylko tworzg miejsca pracy i dajg pracownikom przestrzen spotecz-
na, ale réwniez zapewniajg dostep do materiatéw edukacyjnych i staty dostep do
szkolen. Hybrydowy tryb pracy umozliwia organizacje dnia roboczego z uwzgled-
nieniem osobistych potrzeb pracownika.

Na finalne zadowolenie klienta wptyw majg pracownicy nastawieni pozytywnie

do koniecznosci wykonywania obowigzkdw, ci ktdrzy kochajg nie tylko swojg pra-
ce, ale i swoje miejsce pracy.
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CALL CENTER W SLUZBIE KLIENTOM

Call center kojarzy sie przede wszystkim z ustugami
gtosowymi i namolnymi sprzedawcami, ktdrzy dzwonia
do przypadkowych oséb, prébujac im cos ,wcisnac”. Taki
stereotypowy wizerunek ma juz niewiele wspélnego

z rzeczywistoscia. Call center stanowi wazny kanat
komunikacji z klientami i ma przed sobga bardzo

rozwojowa przysztos¢!

Izabela Kaczmarczyk

Marketing Manager, Tide Software

To centrum dowodzenia kontak-
tem z klientami. Nieodzowna po-
moc w kazdej sytuacji, ktéra wiaze
si¢ z obstuga klienta niezaleznie od
profilu firmy. Swoje zastosowanie ma
miedzy innymi w branzach retail, e-
-commerce, beauty, telemedycynie,
jak i w szeroko pojetym sekrorze fi-
nansowym w zakresie bankowosci,
obstugi pozyczek, ubezpieczenn czy
windykagcji. I mozna tak wymienia¢
bez konica, bo call center powinna
mie¢ kazda firma, kedra jest zorien-
towana na skuteczng obstugg klienta.

Przysztoéé call

center — omnichannel

Call center to nie tylko polaczenia
glosowe. Drisiejsze rozwiazania daja

znacznie szersze mozliwosci, ktdre
sprawiaja, ze obstuga klienta zyskuje
profesjonalny poziom. Dzigki in-
tegracji wielu kanatéw dostgpnych
z jednej platformy mozna prowadzi¢
plynna i spdjna komunikacje z klien-
tami. Oprocz klasycznej obstugi po-
taczeri telefonicznych koniecznoscia
s3 juz powiadomienia tekstowe, czyli
SMS, wiadomosci e-mailowe czy
kontake przez czat. Wydaje sie, ze sa
to zlozone rozwiazania trudne w im-
plementacji, a tak naprawde wystar-
czy dostawca, ktdry udostepnia te
ustugi zintegrowane w jednym miej-
scu. Taka technologia daje wiele moz-
liwosci obstugi klienta. To wszystko
sktada si¢ na komunikacje omnichan-
nel, kidra eksperci PwC w raporcie
,Strategie, ktdre wygrywaja’ wymie-
niajg jako jeden z czterech trendéw,
ktére firmy powinny wprowadzi¢ lub
udoskonali¢, jesli cheg sprosta¢ obec-
nym wymaganiom klientéw.

Call center w obstudze klienta

Niezaleznie od tego, w jakiej
branzy prowadzisz swoja firme,
klient oczekuje wysokiej jakosci
obstugi. Jak méwi raport Deloitte

,Polish CX Drivers” az 33 proc.
klientéw z sektora e-commerce
wybiera infolini¢ do zglaszania
uwag. To podstawa. Na co jesz-
cze pozwala dobry system call
center? Zacznijmy od poczatku.
Drzewa IVR, czyli tonowe wybie-
ranie opcji po nawigzaniu pota-
czenia, pozwalaja na roztadowanie
kolejek oczekujacych polaczen. Po
dodzwonieniu sie klienta do da-
nej firmy, od razu jest on w sta-
nie przelaczy¢ sic do wybranego
dziatu, by sprawnie zatatwi¢ swoja
sprawe. Polaczenie z dziatem ksig-
gowym to szybkie rozwiazanie pro-
blemu z platnoscia. Dziat supportu
pomoze w kwestiach technicznych.
Problem z realizacjq zaméwienia?
Takie sytuacje mogg zdarzy¢ sig
kazdemu! Najwazniejsze to udo-
stgpnienie szybkiego kontaktu,
by klienci mogli tatwo go odna-
lez¢ i sprawnie rozwigzal swoj
problem. Dzi¢ki bezposredniemu
polaczeniu z dzialem reklamacji
i naprawieniu pomytki, ich zde-
nerwowanie nie znajdzie swojego
ujscia w postaci negatywnej opinii
w Internecie. Dobrze zaprojekto-
wany IVR, automatyzacja komu-
nikagji i do tego jej personalizacja
to tylko wybrane funkcjonalnosci,
jakie powinien posiada¢ efektywny
system call center. Pozwoli to na
segmentacj¢ klientéw, sprawna ob-
stuge i w efekcie zwigkszenie po-
ziomu ich satysfakcji. Dodatkowa

korzys¢? Docenienie klientéw VIP.
Drzigki rozpoznaniu konkretnego
klienta moze on zosta¢ przekiero-
wany natychmiast poza kolejka do
szybkiej obstugi czy przypisanego
mu w systemie konsultanta, by nie
czekat na kontakt zbyt dtugo.

Praktyczne zastosowanie

omnichannel

Wazng funkcjonalnosciq dobrego
call center, ktdra wplywa na wysoka
jakos¢ obstugi klienta i budowanie
profesjonalnego wizerunku firmy,
jest polaczenie go z wieloma kana-
tami komunikacji, takimi jak SMS,
e-mail czy czatem tekstowym, two-
rzac omnichannel. Co to daje? Za-
stosowari jest wiele. Zaczynajac od
automatycznych wiadomosci na
temat zalegloéci w platnosciach,
szczegbtéw umowionej wizyty,
wiadomosci transakcyjnych czy
autoryzacyjnych, przez wysytke in-
dywidualnych kodéw rabatowych,
linkéw do dedykowanych ofert,
az po badanie satysfakcji klientéw
dzigki prostym ankietom nawet
1-pytaniowym czy szybka pomoc za
posrednictwem czatu! Dodatkowo
wiadomosci te mogg by¢ personali-
zowane. Wszystko zalezy od potrzeb
klienta i prowadzonych dziatan
firmy. W branzy turystycznej za po-
mocg SMS i e-mail mozna wysyta¢
np. potwierdzenia rezerwacji i szcze-
gély podrézy. Klientom firm sektora
transport i logistyka pozwola one

np. na $ledzenie przesylek. W ad-
ministracji ulatwia obstuge miesz-
karicéw, wysylajac informacje np.
o mozliwosci odbioru dokumen-
tow. Zastosowanie w telemedycy-
nie to potwierdzenie lub odwotanie
umowionej wizyty, informacja o od-
biorze wynikéw badan. W branzy
finansowej, szczegdlnie jesli chodzi
o bankowo$¢, wszyscy znamy SMS
z kodami autoryzacyjnymi czy in-
nymi powiadomieniami np. doty-
czacymi zmian regulaminéw. To
tylko kilka przykladéw zastosowa-
nia systemu call center i komunika-
¢ji omnichannel w obstudze klienta.

Omnichannel i polaczenia
wychodzace

,Druga noga” call center to ob-
stuga potaczen wychodzacych.
Gdy to firma musi dodzwoni¢ sie
do klienta, czasami wystarczy zwy-
kfe potaczenie telefoniczne wybrane
recznie. Jednak jesli prowadzisz
dziatania, ktérych celem jest wy-
soki poziom dodzwanialnosci do
0s6b docelowych, czyli np. windy-
kacja, dobrze wybrany system call
center jest tu niezastapiony. Celem
dziatarii windykacyjnych jest szyb-
kie i skuteczne odzyskanie nalez-
nosci przy jak najnizszych kosztach.
Dotyczy to nie tylko firm windyka-
cyjnych skupujacych portfele dtuz-
nikéw, ale takze wewnetrznych
dziatéw prowadzacych windykacje
samodzielnie. Rozwiazaniami, o

Doskonate doswiadczenia klientow musza by¢ automatyczne

Automatyzacja procesow
w obszarze zdalnej
komunikacji z klientami
nabrata rozpedu.

A wilasciwe pedzi juz po
rynku niczym bohaterowie
kolejnych odcinkéw
~Szybkich i wsciektych”.

Marcin Sosnowski

dyrektor obszaru contact center,
Polskie Stowarzyszenie Marketingu
SMB

Pytanie: czy automatyzowaé?, od
dawna jest juz retoryczne i w sumie
nie przystoi nikomu, kto cho¢ tro-
che interesuje si¢ dziataniami, ktére
firmy realizujg wobec swoich klien-
téw za posrednictwem jednostek
contact center. Aktualnie przed-
miotem rozwazai i dyskusji moga
by¢ co najwyzej pytania dotyczace
tego, co automatyzowac i jak wy-
korzysta¢ dostepne rozwiazania do
budowy przewagi konkurencyj-
nej — a méwiac dosadniej, jak nie

odpas¢ z wyscigu o doskonate do-
$wiadczenia klient6w.

Odwrotu nie ma i wydaje sig, ze sku-
teczne automatyzowanie dziatalnosci
cc bedzie jedna z kluczowych kompe-
tengji organizacji zardwno w obszarze
efektywnosci dziatania, jak i jakosci

obstugi oferowanej klientom.

Uproszczone procesy

Wydaje si¢ tez, ze dwa zasadni-
cze 7zrédta miaty wplyw na szyb-
ko$¢ i tatwos¢, z jaka rozwiazania
z obszaru RPA rozpowszechnily
si¢ w branzy zdalnej komunikagji
z klientami. Pierwszym jest oczy-
wiscie do§¢ prosta do policzenia
i jednoznacznie korzystna kalku-
lacja finansowa wskazujaca szybki
Zwrot z inwestycji w rozwiazania au-
tomatyzujace komunikacje z klien-
tami oraz konkretne oszczednosci
wynikajace z ograniczenia zasobéw
ludzkich niezbednych do realizacji
masowych proceséw w cc. Nawet je-
$li zaréwno dostawcy rozwiazan, jak
i menedzerowie cc stanowczo twier-
dza obecnie, ze ,roboty” nie maja
zastapi¢ ludzi (i t cytat: ,kedrych
dzigki automatyzacji mozna przesu-
na¢ do realizacji bardziej wymagaja-
cych i skomplikowanych proceséw”)
to ostatecznie analiza finansowa jest
bezduszna i przekonujaca. To, jak
oszczednosci zostang spozytkowane

przez organizacjg, jest juz oczywiscie
odrebng sprawa. Nie widzieli§my
jednak nigdy tak jednoznacznych
analiz finansowych, np. wdrozen
kanatu wideo — nie dziwi wigc, ze
droga tej technologii do statusu
»powszechny” nie jest ustana rézami
(pomijajac oczywiscie takze catkiem
inne wyzwania, ktére obstuga ka-
natu wideo stawia przed organi-
zacjami i klientami). Majac jasno
zdefiniowane przez biznes oczekiwa-
nia wobec automatyzacji procesow
obstugowych dostawcy rozwiazan
byli i ciagle s3 w stanie skutecznie
dostosowywa¢ produkty do rzeczy-
wistych potrzeb operacji — zaangazo-
wanie po obu stronach z pewnoscia
jest jedna z przyczyn trendu, kedry
obserwujemy.

Automatyzacja proceséw

nie tylko dla duzych

Ten pierwotny, finansowy argument,
ktéry upowszechnil automatyza-
cjg, byl poczatkowo rozpatrywany
wylacznie dla proceséw front-line-
"owych — sprawniejsza realizacja ma-
sowych interakeji z klientami daje
uzasadnienie do ich przenoszenia
do narzedzi selfservice i obstugi przez
réznej masci boty. Zaleznos¢ miedzy
skalg interakgji, ktére automatyzu-
jemy, a oszczedno$ciami jest oczy-
wista, ale automatyzacja proceséw

nie wydaje si¢ weale rozwigzaniem
tylko dla ,duzych”. Réznorodnosé
metod i narzedzi automatyzagji pro-
ceséw, a w konsekwencji koszty tych
rozwigzan wydajq si¢ uzasadnia¢ ich
zastosowanie réwniez w mniejszych
organizacjach i przy optymalizacji
mniej masowych proceséw. Ryne

(czytaj: mniejsze organizacje) cia-
gle szuka parametréw, keére beda
wyznaczaly racjonalny prég wejscia
w rozwigzania RPA. Na razie jednak
nalezy powiedzie¢ uczciwie i glosno
— rozwiazania automatyzujace pro-
cesy w cc s wdrazane w zawrotnym
tempie, gdyz uwalniajg zasoby i ge-
nerujg istotne oszczednosci dla firm.
Automatyzacja w procesach obstu-
gowych przynosi takze nie tak fatwy
juz do policzenia, ale pewny w wy-
obrazeniu efekt w postaci minima-
lizacji bledéw w obstudze — dobrze
zaprojektowany (sic!) zautomatyzo-
wany proces gwarantuje standaryza-
cje 1 powtarzalnos¢ ustugi — $wigty
Graal i podstawe wszystkich dziatan
doskonalacych jako$¢ pracy cc. Ra-
czej trudno wyobrazi¢ sobie, by bot
zapewnil efekt wow w komunika-
¢ji z klientami. Mamy jednak prak-
tycznie stuprocentowa pewnosé,
ze automat nie popelni bfedu i nie
przysporzy kosztéw ich usunigcia
— to wartos$¢, obok ktérej zaden me-
nedzer cc nie moze przej$¢ obojetnie.

Co wigcej, réwniez klienci doceniaja
przeciez powtarzalno$¢ obstugi, keé-
rej doswiadczaja.

Aktualnie z coraz wigkszym zain-
teresowaniem, menedzerowie cc
przygladajg si¢ takze rozwigzaniom
automatyzujacym te dziatania i pro-
cesy, kt6rych klient w ogéle nie wi-
dzi. To, co dzieje si¢ w tle interakeji
z klientem okazuje si¢ réwnie po-
datne na optymalizacje. Wypetnianie
formularzy tre§ciami rozpoznanymi
w rozmowie glosowej z klientem,
podpowiadanie pracownikom argu-
mentéw w rozmowie na podstawie
danych z réznych Zrédet o kliencie
i inne dziatania na back-office con-
tact center mogg juz w najblizszej
przysztosci stanowi¢ kluczows prze-
wage konkurencyjna, np. w zakresie
skutecznosci dosprzedazy lub innych
krytycznych interakgji z klientem.
Automatyzacja proceséw kontroli ja-
kosci to kolejny, ogromny obszar do

optymalizacji i doskonalenia.

Pandemia katalizatorem zmian

Wzmozone zainteresowanie auto-
matyzacjg procesow to takze wplyw
pandemii. Warto zaznaczy¢ to, bo
cho¢ akeepracja i zainteresowanie
takimi rozwigzaniami pojawily si¢
na rynku juz kilka lat temu, to pan-
demia stala si¢ istnym katalizatorem
zmian i upowszechnienia rozwia-
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ktdrych warto zaczaé, s3 m.in. automatyczne
powiadomienia wysytane za pomoca SMS czy
e-mail. Omnichannel zdecydowanie wspiera
prowadzenie komunikacji z dtuznikiem. Co
jednak zrobi¢, gdy klient nie reaguje na wy-
sylane ponaglenia? Niezbedny jest skuteczny
system call center, ktrego takie funkcjonalno-
éci, jak wydajny dialer, rotacja numeracja czy
ustuga HLR, zdecydowanie podnosza poziom
dodzwonien do klientéw. Juz sam dialer pre-
dyktywny na podstawie algorytméw sztucznej
inteligencji i analizy zdarzeri telekomunikacyj-
nych dobiera najbardziej prawdopodobny mo-
ment dodzwonienia sie do klienta. Taki system
uczy si¢ tempa pracy i dostgpnosci poszezegdl-
nych agentéw, samoczynnie odfiltrowuje pota-
czenia nieodebrane, aktywne poczty glosowe
czy numery zajete, i przekazuje do agentéw
tylko pofaczenia odebrane przez klientéw. Ma
to ogromne znaczenie dla efektywnosci pracy
i oszczednosci w firmie.

Odczarowany call center

Klienci oczekuja, ze doswiadczenie online
w kontakcie z firma bedzie takie samo, z jakim
spotykaja si¢ offline. Wybér odpowiedniego
call center, ktére daje mozliwos¢ prowadzenia
komunikacji omnichannel, to powazna decy-
zja biznesowa, ktéra bedzie mieé realny wplyw
na jakos¢ obstugi klienta. Oprécz wprowadze-
nia wielu kanatéw komunikacji nalezy pamie-
taé, by byly one fatwo dostepne dla klientéw
i aby skutecznie nimi zarzadzaé. Niezbedne
do tego sa odpowiednie raporty, ktdre szybko
przedstawia najwazniejsze wskazniki po-
trzebne do oceny dzialania samych kanatéw,
jak i monitorowania efektywnosci pracow-
nikéw w firmie. Nawet najlepszy system call
center nie spetni swojej funkciji, jedli to ludzie,
ktdrzy za nim stoja, nie beda zorientowani na
potrzeby klienta. Technologia ma pomagac,
a czynnik ludzki ma t¢ moc sprawcza.

zann RPA. Przez ograniczenia, ktdre wprowa-
dzita do biezacej dziatalnosci firm zmusita
kierownictwo jednostek cc do intensywniej-
szego poszukiwania optymalizacji — to oczywi-
ste. Kluczowym jednak efektem pandemii jest
to, ze wyostrzyta réznice miedzy graczami na
rynku — ci, ktdrzy byli w awangardzie w ostat-
nim roku, wyrwali do przodu, pozostawiajac
w tyle tych, ktdrzy nie byli gotowi, zmagaja-
cych si¢ z zupelnie innymi wyzwaniami. Li-
derzy rynku skorzystali, a reszta musi goni¢.
Dalsza automatyzacja proceséw obstugowych
jest nieuchronng przysztoscia branzy. Automa-
tycznie oznacza przynajmniej: taniej i bezbled-
nie — a to tylko podstawowe argumenty, za
keérym juz ida inne korzysci w obszarze do-
skonalenia obstugi klientéw.

A co na to klienci? Obecnie nie mamy chyba
jeszcze wiarygodnych danych, by wyciagaé
jednoznaczne wnioski, czy strategia automa-
tyzowania procesow obstugowych zyska uzna-
niez ich oczach, czy tez rozwigzania takie bedg
zniechecaly do komunikacji z dang organiza-
¢ja. Istnieja badania wskazujace na zadowo-
lenie klientéw wynikajace z faktu, ze obstuga
realizowana jest przez boty — jest przeciez za-
zwyczaj szybsza i bardziej dostgpna. Réwno-
legle jednak czgs¢ klientow juz teraz deklaruje
nieche¢ do obstugi prowadzonej przez ,ma-
szyny i ocenia ja zdecydowanie gorzej niz
rozmowg z zywym pracownikiem. Intere-
sujace bedzie $ledzenie danych o preferen-
cjach klientéw w tym obszarze i to, jak beda
zmienia¢ si¢ w najblizszym czasie — w obec-
nej chwili wydaje sie, ze akceptacja dla ob-
stug przez boty jest dominujaca, ale przyjecie
za pewnik, ze sytuacja bedzie si¢ poglebiaé,
jest czgéciowo ryzykowne.

Spoteczny aspekt pracy

Z badania CCMA wynika, ze az 33 proc.
ankietowanych wskazuje, iz poczucie bycia
czescia zespotu, oraz w przypadku 32 proc.
respondentéw spotkania towarzyskie z kole-
gami sklaniajg ich do pracy w biurze. Myslac
o pracy hybrydowej, warto zwrdci¢ uwagg, ze

z perspektywy wielu pracownikéw spoteczny
aspekt pracy jest bardzo wazny. Webinary dla
pracownikéw, czy cykliczne spotkania zespo-
16w, to tylko niekedre z dziatan, kedre wprowa-
dzilismy do naszej organizacji i pozycjonujemy
je w opracowaniu Poly CSR Report 2020. Ce-

lem tych dziatan jest rozwijanie w pracowni-
kach poczucia przywigzania i bycia cz¢écia
catosci mimo pracy w modelu rozproszonym
— co jest szczegblnie wazne w niepewnej pan-
demicznej sytuagji, ktéra w wielu wywotuje
niepewno$¢ i obawy.
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Zestaw stuchawkowy kompatybilny zewszystkimiwiodacymi systemami
call center. Doskonaty wybor, gdy Twoje rozmowy trwajg caty dzien.
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