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Zadowolony klient to nasza strategia biznesowa

Z Ewg Czarnecka, CEO, prezes zarzadu Voice
Contact Center z Grupy OEX rozmawiata

Jaka jest Pani definicja
pozytywnego customer
experience?

Pozytywny CX definiuje przede
wszystkim poprzez osiagnie-
ty efekt, czyli zadowolonego
i lojalnego klienta, ktéry do-
brze ocenia firme i czuje sie
~Zaopiekowany” niezaleznie od
powodu czy punktu stycznosci
z marka. Dbajac o doskonate
doswiadczenie klienta, firmy
muszg zatem przede wszyst-
kim patrze¢ na swoje dziatania,
procesy czy ustugi przez pry-
zmat potrzeb i postepowania
ich odbiorcy.

Jakie wdrozone przez

firme standardy i narzedzia
sprawiaja, ze przez klientow
jestescie postrzegani jako
godny zaufania ekspert

w swojej branzy?
Zadowolony klient to strategia
biznesowa OEX VCC. Odno-
si sie to zarébwno do konsu-
mentéw, jak i do partnerow
biznesowych. Naszym celem
i praktyka operacyjna jest za-
pewnienie najwyzszej jakosci
ustug. Nie dziatamy sztampo-
wo. Zawsze szukamy opty-

Justyna Szymanska

malnego, skutecznego i indy-
widualnie dopasowanego do
potrzeby biznesowej modelu
dziatania. Bardzo wazne sa dla
nas wartosci takie jak: transpa-
rentnos¢, otwartos¢, rozwaj,
kompetencje i elastycznosc.
To nie s3 tylko slogany. W prak-
tyce tak wtasnie dziatamy
i klienci to doceniaja. Klucz do
naszego sukcesu jest prosty
- stawiamy na peten profesjo-
nalizm i prawdziwe partner-
stwo w biznesie.

Czy, ajesli tak, to

jakie zmiany zaszly na

rynku call center, a tym
samym w Panstwa

firmie na przestrzeni
ostatnich dwach lat?
Zauwazalna dla catej branzy
jest poprawa standardéw dzia-
tania. Jeszcze kilka lat temu
tempo rozwoju w zakresie CX
nie byto wyréwnane. Teraz
wiekszos¢ firm w naszej branzy
dziata w oparciu o dobre stan-
dardy, nowoczesne rozwia-
zania techniczne i optymalne
modele operacyjne. Zauwa-
zalne jest tez przyspieszenie
wdrozen nowych technologii,
wspierajacych dziatalno$¢ con-
tact center.

Jak wptyneta na Panstwa
dziatalnos¢ pandemia,
wybuch wojny, szalejaca
inflacja i zwigzane

z nimi niepokoje wsrod
przedsiebiorcow?

Pandemia byfa trudnym cza-
semdlanaswszystkich, jednak

w zakresie stricte biznesowym
efekty byty dla nas pozytywne.
Praca zdalna wczesniej nieak-
ceptowalna w outsourcingu
stata sie operacyjnym stan-
dardem. To istotnie zwieksza
nasza elastycznos¢ bez straty
dla jakosci, czy efektywnosci.
Przede wszystkim jest bar-
dzo pozytywnie oceniane
przez cztonkéw zespotéw cc.
W OEX VCC juz przed pan-
demig mocno rozwinelismy
wspétprace z firmami e-com-
merce, prowadzilismy wiele
zdalnych biur obstugi klienta
dla réznych branz, wiec na-
sze projekty analogicznie do
rynku w dobie pandemii sie
rozwinely. W efekcie firma
odnotowata kilkudziesiecio-
procentowe wzrosty w ostat-
nich latach. Wojna w Ukrainie,
ktéra bezsprzecznie jest ma-
kabryczng sytuacja, na szcze-
$cie nie wplywa negatywnie
na nasz biznes. Od poczatku
wojny wspieramy inicjatywy,
w ktérych mozemy zapro-
ponowac nasz support tech-
nologiczny oraz organizacyj-
ny. Uruchomilismy infolinie
pomocowe dla organizacji,
ktére wspierajg uchodzcow.
Zwiekszylismy takze zatrud-
nienie os6b z Ukrainy, aktyw-
nie przekonujac klientéw do
uruchomienia obstugi w je-
zyku ukrainskim. Tyle mogli-
Smy zrobic¢. Dtugoterminowo
wojna w obecnej skali nie
powinna, w mojej ocenie,
negatywnie oddziatywa¢ na
branze nowoczesnych ustug

dla biznesu w Polsce. Efek-
ty inflacji s3 na ten moment
ciezkie do oceny. Z pewnoscia
wzrost cen musi sie przetozy¢
takze na wzrost kosztéw pro-
wadzonej przez nas dziatalno-
$ci. Na razie dziatamy zgodnie
Z przyjetym planem i staramy
sie dywersyfikowac¢ biznes.
Chcemy by¢ dobrze przygoto-
wani do mozliwej recesji oraz
ewentualnych negatywnych
decyzji klientéw zwigzanych
z rosnacymi kosztami dziatal-
nosci operacyjnej.

Sztuczna inteligencja
skutecznie wkracza

w obszar obstugi klienta.
Jakie rozwigzania z tego
segmentu rekomendujecie
Panstwo swoim klientom?
Jakie mozliwosci daje Al,

a jakie ma ograniczenia?

W OEX VCC od lat stawiamy
na nowoczesne technologie,
pogtebiong analityke i dobdr
narzedzi odpowiadajacych
specyfice projektu czy firmy,
dla ktérej realizujemy ustuge.
Dziatamy w oparciu o wiele
réznych narzedzi i rozwigzan.
Od 2019 roku rozwijamy wia-
sny produkt w technologii Al
- Primebot. Jest to bot kon-
wersacyjny, ktéry prowadzac
nieliniowy dialog, obstuzy
klienta przez telefon lub chat.
Mamy juz kilkanascie dziataja-
cych wdrozen, w tym m.in. vo-
icebot dla PZU. Aktualnie w ra-
mach powotanego dziatu R&D
prowadzimy szereg projektéw
ukierunkowanych na wykorzy-
stanie technologii Al nie tylko
do budowy botéw konwersa-
cyjnych, ale takze do tworzenia
mikro-serwiséw wspierajacych
obstuge proceséw oraz prace
zespotoéw operacyjnych.

Jakie widzi Pani
perspektywy dla branzy call
center w Polsce? W jakim
kierunku bedzie sie ona
rozwijala? Co wspiera, a co
ogranicza jej dynamike?

W najblizszych latach z pew-
noscia bedziemy sSwiadka-
mi dalszego rozwoju branzy.
Zdalna obstuga klientéw caty
czas zyskuje na znaczeniu
i w wielu sektorach bizneso-
wych wrecz wypiera obstu-
ge bezposrednig. Jednocze-
$nie firmy caty czas intensyw-
nie pracujg nad usprawnie-
niem customer experience
i w efekcie wyeliminowaniem
potrzeby kontaktu z contact
center lub przejsciem do self-
-service. Takie jest oczekiwa-
nie odbiorcéw, ale tez staje
sie koniecznoscig ze wzgledu
na rosnace koszty dziatalnosci
operacyjnej oraz wyzwania
rynku pracy. Dlatego wszelkie
technologie wspierajace ten
pozadany model beda coraz
szybciej sie rozwija¢ i beda
wdrazane coraz czesciej. Ob-
stuga automatyczna wspiera-
na przez sztuczng inteligencje
bedzie jednym z podstawo-
wych standardéw. Firmy beda
tez stawia¢ na automatyzacje
proceséw back-office z wyko-
rzystaniem RPA. Dynamika roz-
woju bedzie przede wszystkim
uzalezniona od zatrudnienia.
Nasza branze tworza ludzie.
Dotyczy to zaréwno oséb bez-
posrednio obstugujacych klien-
téw, ale takze dostepu do wyso-
kiej klasy specjalistow, gtéwnie
z sektora IT. Potrzeby s ogrom-
ne i beda coraz wieksze. Tech-
nologia Al staje sie standardem
i tylko niedobdr deweloperéw
i wdrozeniowcéw moze zasto-
powac rozwdj w tym obszarze.
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Zweryfikowa¢
i zinterpretowac kazde
stfowo od klientow

Jednym z najbardziej naturalnych sposobow komunikacji
jest tekst - to wtasnie za jego pomoca bardzo czesto poro-
zumiewamy sie z otoczeniem. Rownie istotne jest jego wy-
korzystanie w biznesie - szczegélnie ze klienci i pracownicy
codziennie dostarczajg informacje zwrotne wtasnie w tej
formie. Podczas gdy interpretacja danych ilosciowych moze
sie rozni¢ w zaleznosci od kontekstu, w jakim s3 wykorzy-
stywane - natura tekstu umozliwia taczenie i porownywanie

informacji z wielu zrédet.

Ewelina Ciach

Senior Solution Consultant,
Medallia

Ta wlasciwos¢ jest nicoceniona zardwno przy
ustalaniu priorytetéw, jak i Wykrywaniu po-
tencjalnych wyzwan dla organizacii. Skalo-
walna :malityka tekstu moze znacznie ulatwic
firmom polepszanie doswiadezen klientow
i pracownikow — jednak konieczne jest stwo-
rzenie strategii i wdrozenie technologii, keora
usprawni oraz zautomatyzuje ten proces.

Zrozumieé¢ potrzeby klienta

Jednym z kluczowych elementow w zarzg-
dzaniu doswiadczeniami klientow i pracow-
nikow jest wykorzystanie narzedzi pozwala-
jacych na wychwycenie wszystkiego, co majg
oni do powiedzenia w mediach spo][eczno—
sciowych, czatach, contact center, obstudze
serwisowej, pomocy tcchniczncj czy komen-
tarzach do ankiet, rowniez g}osowych i video.
Ma to kluczowe znaczenie nie tylko w zro-
Zumieniu potrzcb, ale rowniez w poprawia-
niu doswiadezen podezas interakeji z marka.
Warto zauwazyd, ze to wlasnie dane tekstowe
sta]ry si¢ uniwersa]nym jqzykiem doswiadczen.
Chociaz wskazniki moga si¢ rozni¢, senty-
ment 1 zakrcsy tematyczne pomagaja hiczyé
oraz porownywa¢ zrodla danych z roznych
kanatow. Uzyskanie tak szerokiej perspekty-
WY W czasie rzeczywistym umozliwia szybkic
reagowanie, ustalanie priorytetow czy wpro-
wadzanie innowacji produktowych i ustugo-
wych. Dodatkowo spersonalizowane do roli
i potrzeb uzytkownika raporty, intuicyjne
przeplywy pracy i automatyczne alerty dajg
szanse kazdemu w organizacji, od kadry kie-
rowniczej po pracownikow nizszego szczebla,
na wychwycenie i wykorzystanic cennej wie-
dzy. Szczegolnie ze wykorzystujac natywne
algorytmy uczenia maszynowego w jezyku
polskim, organizacje zyskujg mozliwos¢ auto-
matycznego wykrywania nowych zagadnien
i rendow w miarg ich powstawania, eliminu-
jac pojawiajgce si¢ nicoczekiwane problemy.

Wykorzystaé technologiq

Analiza tekstu z miliondw zrddet 1 kanalow
komunikacji (komcntarzy w mediach spo-
lecznosciowych, recenzji klienckich, e-maili,
notatek agentow, transkrypeji rozmow, an-
kiet), ,,przekucic” ich w uzyteczne spostrze-
zenia i udostepnienie szeroko w calej organi-

zacji to nie lada wyzwania. Nieoceniona jest
przy tym sztuczna inte]igencja, dziqki kt(’)rej
organizacje moga korzystac’ Z gotowych ze-
stawow wykrywania tematow dotyczgeych
potrzeb klientow i pracownikow. Dodatkowo
wykorzystanie uczenia maszynowego pomaga
utrzymaé wysoki, spéjny poziom dokladnosci
odezytywania poruszanych tematow i sen-
tymentu natywnie w jezyku polskim przy
mim'ma]nej interwencji czlowicka. Oro kilka
przykladow jak analiza cekstu przyczynita sie
do rozwoju biznesu:

Rent-A-Center  firma  specjalizujaca — si¢
w wynajmie przedmiotow oraz urzadzen.
Osiggniete korzys’ci z analizy tekstu — wzrost
0 54 proc. satysfakeji klientow poprzez zbie-
ranie informacji zwrotnych w trakcie calcgo
procesu obs}ugi klienta

Od momentu uruchomienia programu Voice
of the Customer z Medallia, Rent-A-Cen-
ter zwigkszyl swoj wskaznik NPS o 54 proc.
Firma wykorzystuje informacje zwrotne od
klientdow do opracowywania spostrzeZeﬁ,
ustalania priorytetow i dzialan naprawczych
oraz zapewniania zarowno  klientom, jak
i pracownikom mozliwic najlepszych do-

o

$wiadezen. Dodatkowo odnotowano wzrost
liczby klientdw o 19 proc. w przeliczeniu na
pojedynczy sk]ep, a te osiggajace naj]epsze
wyniki w zakresiec NPS przewyzszajg inne
placowki o 28 proc. pod wzgledem rocznego
wzrostu sprzedazy.

Firma Fidelity International stymuluje wzrost
przychodéw poprzez podejmowanie konkret-
nych dziatan na podstawie sugestii klientow
Fidelity International, globalna firma za-
rz%dzaj%ca inwestycjami, wykorzystuje T07Z-
wigzania Medallia w celu wprowadzenia
spéjncgo podcjécia do pomiaru i poprawy
doswiadezen klientow. Analiza tekstu byl
kluczows czescia tej inicjatywy, umozliwia-
jac bardziej szczegé}owe zrozumienie tego,
co mowia klienci w komentarzach, ktore po-
zostawiaja w ankietach. Teraz Fidclity moze
lepiej zrozumiec proces obstugi klienta i wy-
korzysta¢ analiz¢ komentarzy przy bezpo-
srednich kontaktach z konsumentami, aby
zaspokaja¢ ich potrzeby oraz skupic si¢ na
cigglym doskonaleniu dziatan.

Departament Spraw Weteranow USA Wyko—
rzystuje opinie klientow do wspierania zdro-
wia psychiczncgo weteranow

Od jesieni 2017 1., VA (Veterans Affairs) roz-
poczeta cyfrowe zbieranie opinii klientow za
postednictwem rozwigzania Medallia. W cia-
gu pielwszych dwoch lat trwania programu
weterani odpowiedzieli na ponad 4,2 mln
ankict, w tym ponad 1,6 mln komentarzy
w formie komentarza tekstowego. Informa-
cje te stymuluja dzialania w zakresie obslugi
klienta i wp}ywaj%c na decyzje podejmowane
przez Departament Spraw Weterandw USA.
System i alcrty Medallia Text Analytics do-
prowadzily do wezesnej interwencji w przy-
padku ponad 1400 potrzebujacych wsparcia
) o .

weteranow, zapewniajgc im pomoc w ciagu
kilku minut od powiadomienia.

Dzigki analizie tekstu organizacja moze
zweryfikowa¢ i zinterpretowa¢ kazde sto-
wo od klientow i pracownikow oraz prze-
ksztalcié je W uzyteczne infbrmacjc, keore
beda napedza¢ wyniki biznesowe. Dobrze
wdrozone narzqdzie pomaga organizacjom
Zaspokoié potrzeby obu stron i znacznie
poprawi¢ ich doswiadczenia, co w finalnym
rozrachunku przeklada si¢ na umacnianie
relacji oraz budowanie poziomu konkuren-
cyjnosci firmy na rynku.

&1 PRIMEBOT

Jestem bystrym botem
konwersacyjnym,

ktory utatwi obstuge Twoich klientow
I odpowie na najbardziej
podchwytliwe pytania.

DLACZEGO JESTEM DOBRY?

© rogo realivowad jednooreinic kazdg ilosE rozmaw

o Elastycznie radze sabic w dialogach, dzigki Al

o Cbnizem koszty obstugi klienta az do 50%

€ Driatam jako voicebot i chatbot

o Jestem dostonry 24/7

REKLAMA

VCC

CX EXPERTS
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WHO IS WHO W BRANZY
CALL CENTER

Szanowni Panstwo
Kto buduje rodzimy rynek call center?
Kto odpowiada za jego rozwoj, za to,
zeby podazat za swiatowymi trenda-
mi? Zapraszamy Panstwa do zapo-
znania sie z prezentacja osob, ktore
w ocenie redakcji wywieraja najwiek-
szy wptyw na ten sektor. Maja swiado-
mosc dostepnych rozwigzan, wiedza,
kto i do czego moze ich potrzebowac,
potrafia doradzic, jak je wdrozyc
i wiedza, co zrobic, zeby zwrot

z inwestycji byt jak najszybszy. To
dzieki nim rodzimy sektor contact
center jest jednym z najbardziej cenio-
nych na swiecie. Redakcja

™\

- ‘"f—'r_r = Doéwiadczony menedzer z ponad
— 15-letnim doswiadezeniem w branzy IT.

T
“"":"7,' Wezesniej zajmowat si¢ sprzedaza B2C,

B2B, tworzeniem i realizacjy strategii biz-

Nesowej, reinzynierig procesows oraz analityk%.
Od kilku lat zarz%dza spc’)}k:% Alcar, ktora utrzymuje pozycije
silnego gracza na rynku rozwigzan contact center w Pol-
sce, kto’ty wspiera sprzcdai oraz obsiug(g klienta w firmach
z roznych branzy. Jako CEO Altar wyznacza strategiczne
kierunki rozwoju w kluczowych obszarach dziatania firmy.
Wierzy w ciqgly rozwéj. Jest zwolennikiem Wspélpracy. Dazy
do tego, by wspolnie z partnerami biznesowymi o roznych
kompetencjach zaoferowac klientowi kompletne narzedzie,
aznim konkretn% warto$¢ biznesow% W oparciu o najlepsze
prakeyki z zakresu obshugi klienta i prognozowane trendy
rynkowc pracuje (Wspélnic Z intcrdyscyp]inarnym zcspoicm
w ramach projektu dofinansowanego z NCBiR) nad inno-
wacyjng platformg contact center. To wyzwanie sprawilo, ze
skupﬂ swoje zawodowe zainteresowania na potencj ale wy-
korzystania machine learningu, sztucznej inteligencii, metod
przetwarzania jezyka naturalnego (NLP — Natural Language
Processing) oraz metod ana]ityki Big Data w obstudze klien-
ta. Waldemar Cichacz znalazt sig na liscie 25 najwazniejszych
0s0b w braniy customer care w Polsce, ktér% cyklicznic pu-
blikuje portal ccnews.pl. Prywatnie jest pasjonatem sportow
walki, lubi mocne brzmienia muzyczne.

Waldemar Cichacz,
CEO, Altar

Ewa Czarnecka,
CEO/prezes zarzadu,
OEX Voice Contact Center

Ewa Czarnecka ma wieloletnie doswiad-

czenie w branZy contact center. Od 2015 T.

B|. I :;
s
zwigzana ze spotkg Voice Contact Center.

W zarzgdzie spolki zasiada od 2017 1., od pazdziernika 2019 1.
w roli prezesa zarzacdu. Wczeéniej odpowiadala za dzialania
operacyjne i wspotprace z klientami w roli dyrektora opera-
cyjnego. Przez wiele lat byla Zwigzana z Call Center Poland,
gdzie przeszta wszystkic szczeble kariery — od stanowiska
konsultanta telefonicznego, przez prowadzenie projektow
jako account menedzer, po dyrcktora obs}ugi klienta i sprze-
dazy. Wspolpracowala takze ze spotka ArchiDoc dzialajacy
w obszarze BPO. Uczestnik i pre]egent konferencji, kongre—
sow oraz targow. Autor licznych komentarzy eksperckich.
Czlonek jury konkursu Polish Contact Center Awards
(dawniej Zlota Stuchawka).

Ewa Czarnecka jest absolwentkg prawa w Wyzszej Szkole
Handlu i Prawa im. Lazarskiego w Warszawie.

W czasie Wolnym pasjonujg ja podréZe ipoznawanie no-
wych kultur. Interesuje si¢ designem uzytkowym, szeukg
nowoczesng, muzyka elektroniczna, moda i kultura.

UScisk reki z technologia

Boty, automatyczne
czaty i Al. Czy nowo-
czesne rozwigzania
komunikacyjne zasta-
pia cztowieka w ob-
studze call center?

e

de sy

‘\ i 4
Piotr Ziobro

Account Manager, Tide Software

Automatyzacja w obszarze call cen-
ter jest juz faktem. Narzedzia, takie
jak voice boty, automatyczne czaty,
czy tez ogélnie rozumiana sztuczna
inteligencja, sa standardem oraz
codziennoscig nie tylko w duzych
call centrach, ale rowniez w malych
jednostkach liczaeych ponizej 10,
a nawet 5 agentow. Odpowiada-
jac wprost na pytanie postawione
w tytule ,Czy nowoczesne rozwia-
zania komunikacyjne 7astapia czlo-
wieka?” — osobiscie uwazam, ze nie
zastgpig. Pojde dalej. Nie zastapia,
ale stang si¢ integra]n% czqs’ciq co-
dziennej pracy czlowieka, czy tez
nawet juz sg.

Praktyczne zastosowanie

voice botow i Al

7. poziomu operacyjnego organi-
zacji obscrwujcmy zdccydowany
wzrost efektywnosci oraz co waz-
ne — przewidywalnosci dzialania.
Pracownicy w firmach, w keo-
rych  zautomatyzowano powta-
rzalne procesy, zostali odciazeni
z czynnosci monotonnych oraz
powtarzalnych. Dzigki temu zo-
stali zaangazowani w dziatania,
keore wymagaja réZnego rodzaju
bodzcow oraz kreatywnosci. Na
przyk}ad Wykorzystuj ac voice boty
w procesie monitoringu windy-
kacji zyskujemy mozliwos¢ precy-
zyjnego planowania oraz progno-
zowania dzialan. Ich celem jest
obsluga polgczen z przypomnie-
niami o plamosci lub polgezen
windykacyjnych  na  wezesnym
DPD (czyli ponizej 30 dni zale-
glosci w splacie  zobowigzania).

Nie musimy martwic si¢ chociaz-
by abscncj:} pracownikéw czy tez
ich dostepnoscig w danych prze-
dziatach czasowych. Dzigki temu
jcstcémy W stanie wykorzystywaé
w catosci mozliwosci, jakie daja
systemy dedykowane do obslugi
call center. To jeden Z przyk}a—
dow Wykorzystania automatyzacji
W windykacji.

Pierwsza linia kontaktu

Innym, jak dla mnie bardzo tra-
fionym, przykladem wlasciwego
zastosowania Al oraz botdw to
filcrowanie klientow w pierwszej
linii kontaktu. Mam na mysli sy-
tuacje, w ktérych klienci dzwoni%
na infolinie czy tez biuro obstugi
klienta. W pierwszej kolejnosci
prowadza rozmowe z botem, kto-
rego zadaniem jest pozyskanie in-
formacji na temat celu kontakeu
czy tez informacji7 jakie klient
chee uzyskac. Do ,zywego czlo-
wicka” trafia rozmodwea, keoremu
bot nie potrafit udzieli¢ informa-
cji lub informacja ze wzgledu na
poziom skomplikowania, lub po-
dejscie firmy wymaga kontaktu

z realnym doradca.

~TAK” - po dwéch

stronach stuchawki

Obserwujge rynek, obie strony pro-
cesu 83 z takich rozwi;}zaﬁ zadowo-
lone. Pracownicy call center — po-
niewaz trafiajg do nich dzwonigey,
Z ktérymi prowadz% TOZMOWY na
temat ich realnych problemow, czy
tez sytuacji wymagaj'%cych wspar-
cia. Klienci — poniewaz zdecydo—
wanie skraca si¢ czas oczekiwania
na kontakt oraz do minimum zre-
dukowane s3 sytuacje, w kt('nych
nie uda im si¢ dodzwoni¢ lub po-
TZUCy pro’bq polz%czcnia ze Wzglgdu
na zbyt dlugi czas oczekiwania na
polaczenie.

W kaidej braniy mozemy znalez¢
przyklady, gdzie dzigki wdroze-
niu ogélnic pojetej  automatyza-
qi powtarzalne procesy Zosta]y
usprawnione. Kluczowa jest zmia-
na podcjs’cia do tej tcchnologii,
jakie obserwowalem jeszcze 273
lata temu. Wowezas jakiekolwiek
wdrozenia np. voice botow, botdw
czy tez innych narzedzi opartych
o Al Wi%ZZﬂO si¢ z obawami ze
strony pracownikow o ich micj-
sca pracy czy tez ograniczenie ich

kompetencji. Obecnie wdrozenie
rozwi%zaﬂ automatyzuj%cych jest
pozadane i rekomendowane przez
pracownikow, ktorzy jeszeze nie-
dawno obawiali si¢ takich rozwig-
zan. Szezegdlne wsparcie w tych
dzialaniach jest widoczne w grupie
osob, ktore przyszly do organizacji
z firm, w ke6rych tego typu narze-
dzia Zostaly wdrozone.

Kiedy voice botom

powiedzieé wnie”?

Obecnie najwigkszym wyzwaniem
jest  typowanie tych proccséw,
ktore mogy zosta¢ zautomatyzo-
wane i z powodzeniem realizo-
wane przez boty (voice boty, cza-
ty). Mam wrazenie, ze czgs¢ firm
prébujc albo juz zautomatyzowaia
procesy, keodre jeszcze nie powinny
byé automatyzowane w tak szero-
kim zakresie. Pos}uiq si¢ przyk}a—
dem z branzy ubezpieczeniowej
i procesem zgioszenia zdarzenia
Z tytu}u Ubezpieczenia Assistance,
jakim jest awaria czy tez wypadek
w podr(’)iy. W tego typu sytuacj ach
7azwyczaj mamy do czynienia
z silnymi emocjami. Gdy w pierw-
szej linii kontaktu rozmawiamy
z botem, ktory czgsto prosi o po-
wtorzenie naszych wypowiedzi,
aby podjac whasciwe dzialanie,
koncezy si¢ to w wielu przypadkach
nicpowodzcnicm, rosngcy frustra-
cja dzwonigeego i wymaga polg-
czenia z realnym doradea. Tu naj-
lepszym rozwigzaniem jest dobrze
ulozone  drzewo  przekierowan
polaczen (IVR) od razu do odpo-
Wiedﬂiej osoby CzZy tez dedykowa—
na infolinia do zgloszen tego typu
problemow, by oczekiwana pomoc
zostala udzielona natychmiast.

Uscisk reki z technologia
Reasumuj%c, jestem przekonany,
7€ nowe tcchnologic nie zastgpia
cztowicka w obstudze call center.
Bedziemy  zapewne  obserwowali
automatyzowanie coraz Wiqkszej
grupy procesow przy jednoczesnej
poprawie koordynacji wspo'lnych
dzialan na linii nowe technologie
— czlowiek. Firmy juz teraz skupiajg
si¢ na tym, aby zwi(gkszaé cfcktyw—
nos¢ dziatan dzicki mozliwie naj-
lepszej wspolpracy ludzi z nowymi
technologiami w ramach mozliwie
najefektywniejszej realizacji kon-
kretnych procesow.
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Dziatly obstugi klienta pod coraz wi¢ksza presja

Trend stawiajacy na pierwszym miejscu do-
swiadczenia klienta jeszcze bardziej nasilit sie

w 2022 ., ale wyglada na to, ze firmy na catym
swiecie maja z tym coraz wiekszy problem. Wyni-
ka to ze znacznie zwiekszonego wolumenu za-
pytan, jakie trafiaja do dziatow obstugi r6znymi
kanatami, niedoboru pracownikow, a takze coraz
wiekszych oczekiwan klientéw. To najwazniejsze
whnioski, jakie ptyna z badan firmy McKinsey na
temat stanu obstugi klienta w 2022 r.

Krzysztof Lewinski

dyrektor krajowy, Armatis Polska

Badanie McKinsey jest juz kolej-
nym, ktore pokazuje problemy
firm z zapewnieniem satysfakcjo-
nujacego klientéw poziomu obstu-
gi. W czerweu biezacego roku fir-
ma Forrester Research upublicznita
rezultaty SWojego badania na temat
Customer Experience, ktore poka-
zaly, ze w 2021 roku ponad 20 proc.
przedsigbiorstw w USA odnoto-
walo spadek poziomu odczuwanej
satysfakcji przez klientow.

Dzialy 0bs1ugi klienta pod

coraz Wigkszq presja

Wyniki badania McKinsey rzucaja
wiecej swiatla na temat przyczyn

rego zjawiska. \X/ed}ug 61 proc.
firm, keore wziely udzial w tym
badaniu, nast:ipil ZNaczacy Wzrost
tgcznej liczby zapytan trafiajacych
do ich dzialéw obstugi, co wynika
przede Wszystkim 7e zwi(;kszo—
nej bazy klientow. Jednoczesnie
58 proc. respondentéw spodziewa
si¢, ze liczba spraw do zalatwienia
przez ich dzialy obstugi jeszcze bar-
dzicj wzro$nie w ciggu najbliiszych
18 miesiecy.

Olbrzymim klopotem jest takze
niedobor pracownikéw. 49 proc.
przedsi¢biorstw  zglosito  wzrost
rotacji pracownikéw W ciggu ostat-
nich 2 miesiecy. Najczqéciej wy-
mienianym powodem odejs¢ pra-
cownikow sq dzialania konkurcncji
(58 proc.), ogolne niezadowolenie
pracownikéw z warunkow pracy

(39 proc.), brak mozliwosci awansu
(31 proc.) i zaklocona réwnowaga
miedzy zyciem zawodowym a pry-
watnym (30 proc.).

Pracownicy do obstugi klienta pil-
nie poszukiwani réwniez w Polsce
McKinsey w swoim raporcie
podkresla, ze pragowni(y odcho-
dzg znaczenie czgsciej i szybciej
niz przed pandemia. Dla wie-
lu z nich problemem jest np.
ograniczenie mozliwosci pracy
zdalnej, keora byla standardem
w czasach lockdowndw. Nickeo-
rzy nasi klienci preferuja tryb
pracy z biura, co wplywa na
mozliwosci rckrutaC}]nc Przy
pracy zdalnej, mamy zdecydo-
wanie wickszy odzew potencjal-
nych kandydatow. Badania, kto-
re przeprowadzilismy w naszej
firmie, jasno pokazujy, ze praca
zdalna lub hybrydowa stata si¢
codziennoscia i oczekuje jej po-
nad 8o proc. naszego zespotu.

W Polsce niedobor pracownikow
iich szybsza rotacja jest rosngcym
prob]emem ca]fej braniy contact
center. Rekrutacja w naszej bran-
zy stala si¢ trudna. Dlatcgo waz-
ne jest budowanie przewagi nad
konkurencja przez bycie po prostu
dobrym pracodawcq i potwier-
dzenie tego faktu w niezaleznych
badaniach. Nam bardzo pomaga
np. obecnos¢ w rankingu Forbesa

wskazujgeym  najlepszych  praco-
dawcow w Polsce. W 2022 r. Arma-
tis znalazt sie w tym rankingu drugi
rok z rzedu.

Utrzymanie wysokiej jakosci

obstugi priorytetem dla firm

\X/ed}ug badania McKinsey, prio-
rytetem dla firm na calym $wiecie
jest utrzymanie Wysokicgo po-
ziomu obstugi klienta. Na ko-
lejnych miejscach respondenci
wskazywali takze zatrzymanie
i umozliwienie rozwoju najlep-
szym pracownikom, uproszcze-
nie progeséw ZwWi }zanych z obslu-
g, zmniejszenie liczby zapytan
przez stopnlowc wdrazanie cyfro-
wych systemow wspierajacych sa-
moobstuge, a takze zaawansowa-
nych ckosystemow analitycznych.
McKinsey zauwaza tez, ze w ostat-
nich latach wiele firm dokonalo
7nac7nvch inwestycji w mozliwo-
sci obslugl cyfrowej, chociaz na-
dal raportujg one duze problemy
zwigzane z tymi inwestycjami. Na
przykiad 77 proc. respondentéw
stwierdzito, 7ze ich organizacje
zbudowaly platformy cyfrowe do
obstugi, ale tylko 10 proc. zadekla-
rowalo, ze ich p]atformy sa W pe]f—
ni skalowane i zaadaptowane
przez klientow. Dodatkowo tylko
12 proc. respondentow uwaza, ze
ich platformy w wystarczajacy

sposéb integruja obs}ugg wielo-
ma kanalami, a tylko 20 proc.
deklaruje, ze dzigki swojej plac-
formie moga umozliwi¢ samoob-
sluge. Inwestycje w rozwiazania
cyfrowe z pewnoscia nie zmalejy,
co potwierdzajg chocby badania
McKinsey, wedlug keorych dzialy
obstugi klienta cheg w ciagu naj-
bliiszego roku zwiqkszyé 1iczbq
interakeji cyfrowych z klientami
o 150 proc. Wynika to glownie
z faktu, Zze firmy cheg zautomaty-
zowal wigkszos¢ powtarzalnych
Zapytaﬁ, aby odcis‘:iyc' pracowni-
kow contact center. Dzicki temu
bgd% oni mogli skupié si¢ na roz-
wigzywaniu powainiejszych pro-
blemow klientow. To powinno
dac¢ im WiQkSZ% satysfakch Z pracy
i przyczynic¢ si¢ do ograniczenia
rotacji. Jest to kierunek, w keo-
rym zmierzaja najwiqksze ﬁrmy
contact center i duze wewnetrzne
dzialy obslugi.

* Firma McKinsey przeprowa-
dzila swoje badanie za pomoca
ankiety internetowe;j wsrod po-
nad 160 lideréw branzy i cks-
pcrtéw na poziomie dyrcktora,
starszego dyrektora, wiceprezesa
i czlonkow zarzadu. Celem ba-
dania bylo ustalenie, w jaki spo-
séb na dzialalno$c ich dzialow
obstugi klienta wplyneta pande-
mia COVID-19.

Dzieki technologii mozna wszystko

Z Matgorzatg Gawrysiak, Country Sales Director
w Genesys, rozmawiata Katarzyna Mazur

»Dostosuj rozwigzanie

tak, by odpowiadato

twojej organizacji” - to

jedno z hasetl panstwa

firmy. Czy personalizacja

w ustugach call center
rzeczywiscie jest mozliwa?
System Contact Center stanowi
sserce” obstugi klienta CX kazdej
organizacji. Dzi$ to klienci decy-
duja kiedy, w jaki sposob i wedtug
jakich preferencji chcg by¢ ob-
stugiwani. Nie bez przyczyny az
58 proc. departamentéw obstu-
gi klienta raportuje bezposred-
nio do CEO lub cztonka zarzadu.
Genesys nie bez powodu zostat
po raz 6smy z rzedu nr 1 w kate-
gorii Magic Quadrant — Contact
Center as a Service Leader w ple-
biscycie Gartnera. Nasz system
jest bardzo czesto systemem
krytycznym i stanowi o by¢ lub
nie by¢ firmy. Jako system ,Enga-
gement Management” bierzemy

odpowiedzialno$¢ za wszystkie
mozliwe punkty styku klienta
z organizacja, utatwiamy i wypo-
sazamy pracownikow w narze-
dzia gwarantujace sukces i nie
zapominamy o optymalizacji
i efektywnosci operacyjnej po-
przez obstuge procesow. Plat-
forma Contact Center powinna
adresowac nie tylko potrzeby
klienta, ale i pracownika. Perso-
nalizacja obstugi, kompetencja
i kreatywne myslenie obstuguja-
cych to kluczowe czynniki sukce-
su. Az 91 proc. klientéw oczekuje,
Ze osoba obstugujaca rozumie jej
intencje, zna historie jej sprawy
i jest kompetentna. Dlatego tez
empatia, ktéra dzi$ stanowi pod-
stawe lojalnosci, jest tak bardzo
wazna. Drugim kluczowym czyn-
nikiem sukcesu jest personaliza-
cja — 82 proc. klientéw jest go-
towych zosta¢ z nami i korzysta¢
z naszych ustug, jezeli bedg trak-
towani ,profesjonalnie i wyjat-
kowo". 44 proc. menedzeréw CX
twierdzi, ze ich organizacja ma
bardzo spersonalizowang oferte.
Zgadzam sie, ze personalizacja to
jeden z kluczowych czynnikéw
sukcesu, ktory wyréznia wysoki
ROL. Jednak zeby tego dokona,
musimy mie¢ narzedzia i dostep

do swiatowej wiedzy, ktorg ofe-
ruje Genesys.

Co wspoétczesnie wplywa na
rozwdj rynku call center? Jakie
czynniki pobudzaja go do
wzrostu, a jakie ograniczaja?
Ostatnie dwa lata to dla catej
gospodarki niewatpliwy roller
coaster — najpierw pandemia,
obecnie wojna w Ukrainie spo-
wodowaty, ze musielismy zmieni¢
swoje podejscie do wielu kwestii
zwigzanych z dziatalnoscia biz-
nesowa. Czas covidu udowodnit,
ze musimy wspdtpracowac z fir-
mami, ktére oferuja niezawodna
technologie i wiedze. Dzi$ digita-
lizacja, bez wzgledu na segment,
stala sie nasza codziennoscia.
Znakiem czaséw jest tez problem
z zaspokojeniem potrzeb kadro-
wych. Mamy bardzo trudny czas,
jesli chodzi o pracownikéw. Jest
ich coraz mniej, mtodziez dzi$ ma
zupetne inne priorytety, specy-
ficzne podejscie do pracy w diuz-
szej perspektywie. Dlatego na-
szym priorytetem jest dbanie
o pracownikéw, wyposazenie ich
we wszystkie mozliwe narzedzia
do pracy, podazanie za ich po-
trzebami i empatia. Zmieniajaca
sie z dnia na dzien rzeczywistos¢

to najwiekszy impuls do rozwoju.
Umiejetnos¢ wdrazania nowych
funkcjonalnosci z dnia na dzien,
czyli ,time to market’, stanowi
0 naszym sukcesie. Genesys in-
westuje dziesieciokrotnos¢ na-
stepnych dwéch konkurentéw
wg plebiscytu Gartnera w kate-
gorii R&D. To dlatego nadazamy
za zmieniajacym sie tak szybko
Swiatem.

Jak dziata Genesys? Czym

sie kierujecie w swoich
relacjach z klientami?

Genesys chce byc i stara sie by¢
doradca, partnerem w biznesie
na dobre i na zte. Przez 30 ostat-
nich lat kierujemy sie przekona-
niem, ze klient i pracownik wie
najlepiej, a my stuzymy tylko do-
brymii sprawdzonymi praktyka-
mi z catego $wiata. Jeste$my fir-
ma globalng i mamy dostep do
nielimitowanej wiedzy sekto-
rowej, ktérg chcemy sie dzieli¢.
Wchodzac do klienta, Genesys
nie ma konkretnych wymagan,
jesteSmy  platforma  bardzo
elastyczng, np. nie narzucamy
chmury, z ktérej nalezy skorzy-
sta¢. To klient wybiera — AWS,
Google czy Azure. Staramy sie
wykorzysta¢  systemy, ktore
ma klient. Dla nas istotne jest
myslenie i planowanie strate-
giczne, predykcyjne, przewidy-
wanie nastepnego najlepszego

kroku, preferowanego kanatu
komunikacji czy najlepszej akgji,
jaka klient moze podjac. Jest to
mozliwe dzieki naszej techno-
logii. Wykorzystujemy sztuczng
inteligencje, automatyzujemy
i optymalizujemy procesy, aby
tatwiej, szybciej, prosciej obstu-
giwac naszych klientéw i pra-
cownikéw. Sitg Genesys jest to,
ze jest dla kazdego, dla matej
organizacji, jak i dla takiej o glo-
balnym zasiegu. Kazdego stac
na Genesys!

Co wyrdznia Genesys?

To, co dla mnie niezwykle istot-
ne, to fakt, ze firma przez 30 lat
istnienia nie zmienita swojego
DNA. Dzieki temu, ze jestesmy
w pierwszej kolejnosci doradca,
konsultantem, dopiero potem
firma technologiczng, nasze roz-
wigzania s3 mocno zindywidu-
alizowane. Adresujemy w swo-
jej dziatalnosci trzy warstwy
- klienta 360, pracownika 360
i procesy zachodzace we front
i back office. Sukces organiza-
¢ji jest wtedy, kiedy na obstuge
klienta patrzymy przez pryzmat
tych trzech warstw. Dziatania
predykcyjne i proaktywne to klu-
czowe czynniki sukcesu. Trzeba
je tylko umiejetnie wdrozy¢. | to,
co wyréznia Genesys to wiasnie
ta umiejetnosc¢ i wiasciwy dobor
rozwigzan dla firm.
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WHO IS WHO W BRANZY CALL CENTER

Matgorzata Gawrysiak,
Country Sales Director, Genesys Polska

Od ponad 17 lat buduje i wdraza rozwig-
zania Customer Experience. Od ponad
siedmiu lat zwigzana z firmg Genesys na

stanowisku Country Director. Odpowiada za nadzdr nad
wszystkimi aktywnos’ciami biznesowymi ﬁrmy na polskim
rynku. W swojej dziatalnosci wspiera nieustannie rozwoj
obccnych i nowych klientow w zakresie rozwis(zaﬁ Contact
Center, Customer Experience, Strategicznej Optymalizacji
Procesow oraz Zarzadzania Efektywnoscia firmy. Dostarcza
klientom, partnerom i prospektom wiedzy popartej najlep-

szymi éwiatowymi praktykami, tworzgc strategie TozZwoju
biznesu, aby sprawnie i komplcksowo wdrazac rozwigzania
zakonczone szybkim zwrotem z inwestycji. Jest absolwentkg
City & Guilds Institute of London na kierunku Information
Technology, Wyzszej Szkoly Handlu i Finansow Mi(;dzyna—
rodowych na kierunku Marketing Mi¢dzynarodowy w War-
szawie oraz Wyzszej Szkoly Zarzgdzania i Marketingu.
Wspolpracowala m.in. z amerykanska firmg SAS Institute
jako dyrekror marketingu, z firmg Spin jako dyrektor sprze-
daiy i markctingu oraz z Dimension Data jako Business
Line Director.

9

Ostatnie dwa lata to dla catej gospodarki
niewatpliwy roller coaster - najpierw pandemia,
obecnie wojna na Ukrainie spowodowaty, ze
musieliSmy zmienic¢ swoje podejscie do wielu
kwestii zwigzanych z dziatalnoscia biznesowa -
mowi Matgorzata Gawrysiak,

Country Sales Director, Genesys Polska

Artur Kapacki,
prezes zarzadu, TELMON SP. Z 0.0. SKA.
P i TELMON SP.Z O.0.
|
[y
y Na stanowisko prezesa zarzadu spolek
} -7 ) P qau sp

zostal powolany przez akcjonariuszy

W grudniu 2010 T. Stworzy} i prowadzi spél—
ke do dnia dzisiejszego. Ukonezyt Politechnike Warszaw-
ska, Wydzial Inzynierii Produkcji na kierunku Zarza-
dzanie i Marketing. Ma przeszlo 15-letnic doswiadczenie
w pracy w telemarketingu, gléwnie z zakresu finansow
i ubczpicczcﬁ. W latach 2002-2010 pclnil szereg funkcji
menedzerskich w branzy ubezpieczeniowej i finansowe;.
Odpowiadat za rozwéj Call Center LINK 4 TU, Call
Center Provident Polska sprzedaj%cego nowe produkty
spotki oraz za stworzenie Call Center zajmujgcego si¢
sprzedaza produktow BRE Ubezpieczenie TUIR. Praco-
wal rowniez na stanowisku kierownika projektéw w Tel-
bridge. Pasjonuje si¢ podrézami, lubi akeywnie spedzac
czas, np. na wycieczkach rowerowych czy grze w squasha.

Krzysztof Lewinski,
prezes zarzadu, Armatis Polska

Krzysztof‘ Lewinski, prezes zarz%du
firmy Armatis Polska dotaczyt do or-
ganizacji w 2019 1., rozwijajgc ja w ciagu
trzech lat 0 100 proc. Ma ponad 20 lat doswiadczenia na
stanowiskach kierowniczych zwigzanych z Customer
Experience i CRMw tym siedem lat w sektorze outsour-
cingu w globalnych firmach. Ma doswiadczenie w kiero-
waniu duzymi organizacjami w tym budowania strategii,
Zarzz}dzam’u re]acjami 7z klientem, Zarz%dzaniu finansami,
rozwoju biznesu i operacjach. Pracowat dla takich marek
jak mBank, Nordea, ITI Neovision, Teleperformance.

Posiada dyplom MBA Rotterdam School of Management.

Call center - jakoS¢

rozmowy istotna bardziej
niz kiedykolwiek wczesniej

Sytuacja epidemiologiczna na catym swiecie
wptyneta na zmiane podejscia wiekszosci spote-
czenstwa do zatatwiania spraw w modelu zdal-
nym - przez telefon lub dedykowang platforme.
W zwigzku z tym znacznie wzrosta zaleznosc
biznesu od call center, podczas gdy ustugi osobi-

ste traca na popularnosci.

Jakub Abramczyk

Sales Director Eastern Europe,
Poly

Efektem tego jest fake, ze dla wie-
lu firm zaangazowanie klienta
zdalnego staje si¢ kluczowe. Spra-
wia to, ze wsparcie pracownikéw
przy uzyciu odpowiednich narzg-
dzi jest wazniejsze niz kiedykol-
wick wezesniej, szezegolnie gdy
na popularnosci zyskuje hybry-
dowy model pracy.

Zmiana w funkcjonowaniu
zespolow

7 raportu Voice of the Indu-
stry, Contact Centers Respon-
se to COVID-19 Wynika, 7e az
83 proc. centrow telefonicznych
przcjdzic na model bizncsowy,
keory zaklada zwickszenie licz-
by pracownikow pracujgcych
w domu w pelnym lub niepel-
nym wymiarze godzin. Zmiana
w  funkcjonowaniu  zespolow
odpowiedzialnych za telefonicz-
ny kontakt z klientami oparta
na umozliwieniu im Wykony—
wania stuzbowych obowigzkow

-

>

-

zZ dowolnego miejsca  wyma-
ga wyposazenia  pracownikow
w dedykowane rozwigzania. To
szczegé]nie istotne, aby kon-
sultanci  posiadali  urzadzenia,
ktore zagwarantujg zachowanie
odpowiedniej jakosci dzwicku
podczas rozmowy rowniez, gdy
pracujg z domu. Oczywiste jest,
ze szczekanie psa, dzwick domo-
fonu czy hatas domownikéw nie
Wp}ywaj% pozytywnie na wizeru-
nek konsultanta podcezas rozmo-
Wy 7 klientem. Takie czynniki
zewngtrzne wprowadzaja w kon-
sternacje rozmoOwcow i podwa—
zajg autorytet eksperta i ﬁrmy,
ktora reprezentuje — z pomocy
przychodzi tu technologia.

Sprzet Wysokicj k]asy

Urzgdzenia klasy korporacyjnej,
takie jak zestawy stuchawkowe
i telefony stacjonarne nowej ge-
neracji, umozliwia zespotom call
center efektywne wykonywanie
stuzbowych obowigzkow w do-
wolnym miejscu z zachowaniem
najwyzszej jakos’ci po}%czenia.
Swietnym przykladem s3 shu-
chawki Savi 7300 Office, ktore
zostaly zaprojektowane w opar-
ciu o ulepszone zabezpicczenia
DECT™. \X/yréiniaj% si¢ one naj-
lepszym w swojej klasie dzwie-
kiem oraz gWarancjq najwyzszego
stopnia pr}watnoéci i czystos’ci

A~

rozmowy podczas wszystkich po-
lyczen, nawet we wspolnych prze-
strzeniach. Kolejnym przykladem
moga by¢ zestawy stuchawkowe,
takie jak seria EncorePro 7oo,
keore zapewniaja calodzicnny
komfort intensywnym uzytkow-
nikom telefonow dzicki prostym
elementom sterujgcym, ulatwia-
jagcym zarzadzanie polgczeniami
i przclz%czanic sie migdzy nimi.
Wyrazne rozmowy z klientami
s3 zagwarantowane dzigki dosko-
nalemu odbieraniu  mikrofonu
i funkcjom redukeji szumow.

Odpowiednia technologia

Odpowicdnia tcchnologia, Z kry—
stalicznie  czystym  dzwickiem
i aktywng redukejy  szumow,
zapewni bardziej Wydajne po-
lyczenia z mniejszym halasem
w tle, a tym samym wplynie na
zmniejszenic bledow i wicksze
zadowolenie klienta. Utrzymanie
wysokiego poziomu satysfakcji
klientow w kontekscie rosnace-
go popytu na ustugi call center
nie jest }atwym zadaniem. Nale-
7y Zzwrocié szczeg(’)lnz} uwage, 7e
w tym samym czasie, gdy konsu-
menci nie majg dostgpu do ustug
osobistych, doswiadczajg bardziej
stresuj:}cych 1 zloionych sytuacji
na polu osobistym i zawodowym.
Dlatego wlasnie klienci wymaga-
&} empatycznych przedstawicie]i
obstugi klienta. Glos jest najlep-
szym sposobcm komunikacji dla
tych zlozonych interakeji, jednak
nalezy pamictad, ze polaczenia te-
lefoniczne moga byé broni% obu-
sieczng. Za ich pomocg mozemy

nawi%zywaé, ale tez zrywaé rela-
cje z klientami — dlatego nalezy
szezegolnie zadbad o ten aspekt
rozwoju biznesu.
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CZY VOICEBOTY
ZWIEKSZAJA

SPRZEDA?Z,

W OMNICHANNEL?

Potencjalni klienci konwertuja nawet 9 razy czesciej, jesli
firma kontaktuje sie z nimi w ciggu pierwszych 5 minut. Nie-
stety robi tak zaledwie 7 proc. przedsiebiorstw. Co wiecej, %
leadow jest w ogole ignorowana, a srednia szybkos¢ kontaktu
z leadem to az 47 h. To mnéstwo czasu, aby potencjalny klient
zrezygnowat lub wybrat konkurencje. Czy automatyzacja
sprzedazy jest odpowiedzia na te bolaczke oraz inne wyzwa-
nia wspotczesnej sprzedazy wielokanatowej?

Wskaznik szybkosci odpowiedzi poten-
cjalny klientom, tzw. speed to lead, mie-
rzy ilos¢ czasu, kedra uplywa od momentu
zgloszenia przez lead ch(;ci kontakeu, do
momentu, w ktorym keos si¢ z nim kon-
taktuje. Wskaznik ten ma kluczowe zna-
czenie dla poziomu konwersji, czyli ilosci
podpisanych kontraktow lub zrealizowa-
nych z 1kup0w online. Badania InsideSales
pokwul% ze handlowiec, keory dotrze do
leada jako pierwszy zamyka 35-50 proc.
tunsakql a szansa podpisania umowy ro-
snie 9 razy czesciej, jesli firma dociera do
nich w ciggu pierwszych 5 minut. Niestety,
W przypadku wiqkszoéci firm wskazniki te
s3 ponizej optymalnego poziomu. Sred-
nia szybkos¢ kontaktu z leadem to blisko
dwie doby (47h), a 73 proc. potencjalnych
zapytan jest ignorowana, wynika z badan
Forbes. To mndstwo czasu, aby lead sie
ochtodzil, zmienit zdanie lub wybrat ustu-
ge konkurencii.

Automatyczne odpowiadanie leadom

Dlugi czas oczekiwania przez potencjal-
nego klienta to gléwny powaod, dla keo-
rego nowe ]eady Wypadajq zZ lejka sprze-
dazowego. Aby temu zapobiec, mozna
wykorzystac tuhnologlg automatyzacji,
ktora umozliwia natychmiastowy kon-
take z leadem i sklania go do podjecia
dzialania. Voicebot konmktujc si¢ z le-
adem minute po tym, gdy ten kliknie
reklame online, wysle zapytanie oferto-
we lub zostanie 7akwq]1f1koquy jako
potencjalny klient. Krotszy czas kon-
taktu sprawia, ze jakoéé us}ugi, skutkujc
nizszym poziomem odrzucenia i zwick-
sza  poziom konwersji sprzedazowej.
- W przcciwieﬁstwic do ludzi, voicebot
nie potrzebuje urlopu, przerwy obiado-
wej czy naglego zwolnienia lekarskiego.

Z jego pomoca mozna przetwarzac le-
ady 24 godziny na dobe, przez caly rok.
A automatyzacja wstepnej kwalifikacji
leadow pozwala na ich szybkie przetwa-
rzanie bez ryzyka pogorszenia si¢ jakosci
calego procesu. Co wazne, voiceboty nie
pozbawiaja ludzi pracy, tylko wykonu-
ja za nich zmudne, powtarzalne i nie-
lubiane zadania. W zamian pozwalaja
skoncentrowac si¢ sprzedawcom na tych
kreatywnych czy wymagajacych ludzkiej
inteligencji — mowi Bartosz Malinowski,
Head of voicebot Department w firmie
APIFONICA.com.

Jakosé, a nie ilosé

Wihasciwy proces kwalifikacji leadow to
prawdziwy fundament kazdej udanej
sprzedazy. Jak wynika z badan Marketing
Sherpa, sprzedawcy marnujg 73 proc. cza-
su na potencjalnych klientéw o niskiej ja-
kosci, podczas gdy ci whasciwi quiq zZre-
zygnowac lub odejs¢ do konkurencji. A az
50 proc. leadow nie pasuje do firmy, przez
co i tak nic kupi, gdyz zostata albo #le do-
brana lub niewlasciwie zakwalifikowana.
Aby mieé pcwnoéé, 7e firma konccntrujc
si¢ na odpowiedniej grupie potencjalnych
klientéw, leady o niskiej jakosci powin-
ny byc przeﬁ]troque juz na samym po-
cz }tku lub po prostu nie powinny nawet
trafi¢ z dzialu marketingu do sprzedazy.
Jak wynika z danych Apifonica, wstepna
kwalifikacja jednego leadu zajmuje sprze-
dawey srednio 7 minut, a przy duzej ilosci
potencjalnych klientow w bazie, proces
ten potrafi pochlongé bardzo duzo czasu
sprzedawey. Automatyzujgc ten proces,
sprzedawcy mogg przeznaczy¢ wiceej cza-
su na faktyczn:% sprzcdni i ogmniczyé czas
przeznaczony na rozmowy z niewlasciwy-
mi prospektami.

Polski startup rewolucjonizuje
obstuge klienta przez telefon

Podczas gdy w wielu dziedzinach mamy do czynienia z perso-
nalizacja, telefoniczna obstuga klienta wciaz pozostawata na
praktycznie niezmienionym poziomie.

W swiecie, w kedrym algorytmy znaja nas le-
piej niz przyjaciele, a aplikac]'e trafnie przewi-
duj, keore utwory czy seriale przypadng nam
do gustu, biznes nie moze pozostawac w tyle.
To whasnie dlatego polski startup opracowal
aplikacje, keora dostarcza na ckranie danych
o dzwonigeym, co pozwala nie tylko skrocié
czas obstugi, ale przede wszystklm zapewnic
indywidualne podejscie juz od podniesienia
stuchawlki. W da]szej perspektywie tec}mologia
ma przewidywac temat rozmowy.

Telefoniczna obstuga klienta nie zawsze jest
efektywna. Poczgtkowy etap jest bardzo czaso-
chlonny: podawanie diugiego numeru klienta,
odszukanie w bazie, potwierdzenie tozsamosci,
przedstawienie sprawy. Moze to WVWOJIYWdé
zniecierpliwienie czy zniechgcenie, a w skraj-
nym przypadku, kledy klient dzwoni z rekla-
macja, a formalnosci si¢ przediuzaja — nawet
frustracje. Tych emocji, ale i czasu mozna
oszezedzic. ]ak7 Wystarczy, zeby ws7vsd\1€ in-
formacje dotyczace naszego rozméwey mied
juz przud odebraniem polaczenia.

Whasnie na taki pomyst wpadt startup Label-
call. Seworzyt aplikacje dla biznesu, ktora ma
za zadanic Wys'Wiet]aé na ckranie szczeg(')]fowe

dane dotyczqce dzwoni;}cego, Dziqki temu nie
jest on juz wylgcznie numerem telefonu, ale
konkretn:% osob%. Odbiemj acy od razu wie, jak
si¢ nazywa osoba po drugiej stronie, co ostat-
nio kupila, jaki byl numer zamowienia czy jaki
jest status wy: svﬂq Moze powitac jg po imieniu
i nawiazac tdo ostatniej przeprowadzanej trans-
akcji, zamiast rzuca¢ standardowe W czym
moge pomoc?”. Indywidualne podejscie spra-
wia, ze klient bardziej przywigzuje si¢ do firmy.
Poprawia si¢ ]'akos'é obs}ugi, a.Czas T0Zwigzywa-
nia sprawy si¢ skraca. Poza aplikacja mobilng
istnicje takze widget na przegladarke Chrome.
Z technologii tej korzysta juz kilkaset sklepow
internetowych, salonow kosmetycznych czy
fryzjerskich oraz firm sprzedazowych bazuja-
cych na systemie CRM.

Startup otrzymat milion zlotych od funduszu
inwestycyjnego Czysta3VC. Jak podkres’la je-
den z pomystodawcow Labelcall, Pawel Na-
piorkowski, srodki zostana wykorzystane na
prace nad sztuczng inteligencja pozwalajacg na
predykeje tematu rozmowy jeszeze przed ode-
braniem. Ma to na celu jeszcze bardziej pod—
nies¢ innowacyjnosc tej technologii, co wply-
nie na uzytecznos¢ dla biznesu.

Jakie wyzwania stojq przed
branza call center?

Dla branzy call center automatyzacja procesow jest jednym
z najsilniejszych trendow. Coraz wiecej zadan realizowanych
jest z uzyciem sztucznej inteligencji.

.
7o
i

)

Artur Kapacki
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prezes zarzadu, Telmon

Na kazdym kroku napotykamy boty obstu-
gujace rozmowy czy tez chaty. Przy rosna-
cej Swiadomosci i wygodzie konsumenta
ogromna czes¢ procesdw dzieje sie online -
nie tylko bez wychodzenia z domu, ale tez
czesto bez kontaktu z cztowiekiem.

Zmieniajace sie koncepcje biznesowe, typy
wspdtpracy i rozwdj technologiczny moty-
wuja call center do elastycznosci. Wraz z po-
jawianiem sie tego typu rozwigzan zmienia-
ja sie oczekiwania klientéw. Call center musi
wiec stale obserwowac branze i zwyczaje
uzytkownikéw i analizowac je, by dostarczyc
obstuge dopasowanga do preferencji klienta.

W obliczu zmian

Oczywiscie, dla kazdego obszaru gospo-
darki zmiany, ktore zaszly w ciggu ostatnich
trzech lat byly znaczace. W branzy call center
i contact center szczegdlnie. Wyzwaniem
byta zupetna reorganizacja pracy tak, by
wcigz w petni wykorzysta¢ potencjat kon-
sultantéw. Praca zdalna czy tez hybrydowa

oferuje bardzo duzo udogodnien, co tez
odczulismy, wprowadzajac jg w funkcjonu-

jacych wtedy dwéch oddziatach. Mozna po-

wiedzie¢, ze z tym wyzwaniem poradzilismy
sobie znakomicie, bo dotad az 40 proc. kam-
panii odbywa sie zdalnie.

Pozyskac dobrego pracownika

Branza call center zawsze opierata sie na
pracy konsultantéw. Obecnie wykonywane
przez nich zadania sa duzo bardziej ztozo-
ne — nie jest to juz tylko obstuga rozméw na
infolinii. Coraz wiecej uzywa sie sztucznej
inteligendji, jednak nie jest ona w stanie za-
stapi¢ cztowieka. To wihasnie pozyskiwanie
dobrego pracownika jest naszg domena.
Smiato mozemy nazwa¢ to wyzwaniem,
bo nie chodzi tylko o sama rekrutacje, ale
tez i utrzymanie najwyzszych kwalifikacji
zatrudnionych oséb. W Telmon zajmujemy
sie projektowaniem catych proceséw obstu-
gowych, nasza kadra to réwniez personel IT,
czy tez projekt menedzerowie. Cho¢ duzo
mowi sie o rotacji w branzy, w naszych od-
dziafach wiele 0séb pracuje od lat - majg
najwyzsze umiejetnosci w pracy z klientem
i przy projektach.

Duzym wyzwaniem jest stawianie na wy-
kwalifikowanego pracownika na rynku tak
mocno wykorzystujagcym technologie za-
miast cztowieka. Jednak wiem, ze swiadczo-
ne przez nas ustugi s3 dowodem na to, ze
mozna temu sprostac.



