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Sitel Polska
w czasie COVID-19

W tygodniu, w ktorym oficjalnie ogloszono pandemie koronawirusa, firma Avi-
dXchange przeprowadzita ankiete wsrod amerykanskich organizacji, ktora
wykazala, ze 60 proc. z nich jest przygotowana na funkcjonowanie w czasie pan-
demii. Jednak tylko 37 proc. ankietowanych firm przyznalo, ze dysponuje od-
powiednia technologia, aby umozliwi¢ swoim pracownikom prace zdomu,

a 19 proc. stwierdzito, ze nie ma mozliwosci organizacji pracy zdalnej.

Trudna transformacja

Firma badawcza Gartner na poczatku kwietnia opublikowata dane, ktére podkre-
$lajg ogromng skale transformacji dla rynku amerykanskiego - 50 proc. firm prze-
niosto ponad 81 proc. pracownikéw do pracy zdomu, a 15 proc. firm zorganizowato
prace zdalna dla 61 proc. do 80 proc. zespotdw. Oczywiscie przejscie to nie byto ani
tatwe, ani ptynne. Ta bezprecedensowa sytuacja uwidocznita réwniez luki w szkole-
niach. Jedna czwarta ankietowanych (GWI) pracujacych zdalnie stwierdzita, ze praco-
dawca nie udostepnit Zzadnego szkolenia, ktére przygotowatoby ich do pracy zdalne;j.
Ta nagta sytuacja stata sie wyzwaniem i dla pracodawcéw, ktérzy musieli zadbac jed-
noczes$nie o dobro pracownikéw i zapewnic ciggtos¢ dziatania kluczowych proceséw,
i dla samych pracownikéw, ktérzy musieli zmierzy¢ sie z niezmiennymi wymaganiami
w pracy i czesto jednoczesnej opieki nad dzie¢mi.

Praca zdalna przynosi korzysci

Badanie dotyczace korzysci z pracy w domu - raport OWL Labs State of Work 2019
(opublikowany w pazdzierniku 2019 r.) podkresla, ze osoby pracujace z domu sa szcze-
$liwsze, maja wieksze zaufanie do pracodawcy i deklaruja nizszy poziom stresu niz
osoby pracujace w biurze. Z perspektywy pracodawcy praca zdalna réwniez przynosi
korzysci. Zwieksza lojalnosc¢ - o 13 proc. wiecej pracownikdw ma szanse zosta¢ w fir-
mie przez kolejne 5 lat w poréwnaniu do 0séb pracujacych stacjonarnie, a 34 proc. an-
kietowanych zaakceptowatoby nawet obnizke wynagrodzenia na rzecz pracy z domu.
Dlatego teraz, gdy juz organizacje i pracownicy sa po pierwszym szoku i przyzwycza-
jaja sie do nowego funkcjonowania, firmy powinny sie skoncentrowac na opracowa-
niu dtugofalowego sposobu funkcjonowania w modelu pracy zdalnej. Jak dowodzi
nasze rozwigzanie Sitel at Home, ptynne przejscie w ten nowoczesny sposéb pracy
przynosi korzysci w postaci duzo wiekszej elastycznosci i zwieksza bezpieczenstwo
ciggtosci biznesowe;j.
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Sitel at Home w Polsce

Sitel Polska stanefa, tak jak i inne firmy, w obliczu wyzwania, z ktérym nikt nigdy sie
nie mierzyt. Splot wielu dziatah oraz wysitek catego zespotu sprawity, ze sytuacje pan-
demii przekulismy na sukces naszej firmy w postaci znaczacego wzrostu przychodoéw.
Po pierwsze zastosowalismy opracowane wczesniej plany zapewniajace ciggtosc
biznesu, po drugie wykorzystalismy wiedze i doswiadczenie pracy zdalnej, ktérg
wdrozylismy dla czesci pracownikéw w Sitel Polska juz trzy lata temu. Po trzecie ob-
serwowalismy to, co dzieje sie na $wiecie, gdzie sytuacja w zwigzku z koronawirusem
rozwijata sie szybciej, wyciggaliémy wnioski i wprowadzalismy obostrzenia wcze-
$niej niz inne firmy lub rzad. Po czwarte i najwazniejsze — nie myslelismy wytacznie

o tym, jak przetrwac sytuacje pandemii, tylko o tym, jak obecna sytuacja wptynie na
gospodarke oraz jak wyjs¢ naprzeciw nowym potrzebom naszych klientéw. Dzieki
proaktywnej postawie wobec naszych klientéw zyskalismy dodatkowe zaufanie

i umocnilismy nasza pozycje wartosciowego partnera.

Gotowy na nastepna fale

Pomimo zniesienia wielu ograniczen najnowsze wytyczne Swiatowej Organizacji
Zdrowia (WHO) sugeruja, ze zasady bezpieczenstwa nie znikng w najblizszej przy-
sztosci. Doswiadczenia z pierwszej fali koronawirusa pozwalaja na wycigganie wnio-
skow i ulepszanie funkcjonowania organizacji w modelu pracy zdalnej. Sitel at home
okazato sie strategicznym czynnikiem pozwalajacym odnies¢ sukces w tak nieprzewi-
dywalnej sytuacji i dato gruntowne podstawy, aby bedac jednym w wielu proceséw
W organizacji, stac sie kluczem do sukcesu.
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RYNEK CALL CENTERW POLSCE

Koronawirus pokazal, ze SI to jedyna przysztosc

Branza contact center w Polsce przypomina
niezdecydowang panne mtoda: niby chce, ale sie boi, boi
sie, ale musi. Moze wiec juz czas sprawic, aby stala sie
bardziej zdecydowana, bo badz co badz - nie mtodnieje!
W taki lekko satyryczny sposob mozna podsumowac
dziatajace contact center w Polsce. Ale - tutaj trzeba
wyjasni¢ - catkiem dobrze kwestia wykorzystania
sztucznej inteligencji wyglada wsréd contact center in-
house (wewnetrzne dziaty obstugi klienta). Znacznie

gorzej jest w outsourcingu.

Karol Bancerz

wydawca serwisu ccnews

To menedzerowie nie byli gotowi
Epidemia koronawirusa pokazata,
jak szybko menedzerowie i decydenci
sa w stanie podejmowac decyzje, gdy
w gre wchodza ich whasne glowy. Nie
tudZmy si¢ — dobro klienta nie jest
tutaj priorytetem. Ci, ktérzy byli
bardziej przewidujacy i zainwesto-
wali w rozwiazania chmurowe do
zarzadzania obstugy klienta, mogli
w kilkadziesiat godzin przenie$¢ za-
rzadzane przez siebie biura do do-
méw swoich konsultantéw. Ci
jednak, keorzy byli bardziej konser-
watywni, musieli rwa¢ wlosy...
Pandemia pokazata nam jeszcze
jedno: technologia technologia, ale
gdy brakuje cztowieka, nawet naj-
nowocze$niejsza nie zdaje egzaminu.
Bo czym jest call center bez telemar-
keteréw? Jest tylko zestawem kil-
kudziesigciu biurek wyposazonych
w komputery i stuchawki. Niczym
wigcej. Jest jednak jedno ale”. To
Lale” to technologia SI, ktdra — nie
boje si¢ uzy¢ tego stowa — zrewolucjo-
nizowata i ciagle jeszcze bedzie rewo-
lucjonizowa¢ procesy obstugi klienta.
Szacuje si¢, ze w Europie rynek tek-
stowych ustug obstugi klienta (a wiec
wszelkiego rodzaju czaty i e-ma-

ile) to rynek wart 11 mld euro. Gdy
pod uwage wezmiemy jeszcze fake,
ze od 60 do 80 proc. zapytari klien-
tOw jest powtarzalnych i teoretycznie
méglby je obstugiwa¢ robot, szybko
dojdziemy do wniosku, ze o SI warto
jednak pomysle¢ powazniej.

Przyktad obstugi e-maili

Pewien polski e-commerce miesigcz-
nie obstuguje ponad 400 tys. e-maili
od swoich klientéw. Do ich obstugi
zatrudnia ponad 80 oséb. Osoby te,
jak fatwo policzy¢, obstuguja 5 tys.
e-maili miesi¢cznie na osobg, co daje
250 e-maili dziennie i 31 na godzing.
Oznacza to, ze na ,rozpatrzenie” py-
tania i udzielenie odpowiedzi dla jed-
nego klienta maja niespetna dwie
minuty. Jesli 60 proc. tych pytar jest
powtarzalna, to oznacza, ze mogliby-
$my zredukowa¢ liczbg wszystkich
e-maili obstuzonych przez klientéw
do 160 tys. Zatem aby utrzyma¢ ASA
(average answer wait time), potrzebo-
waliby$my nie 80 konsultantéw, ale
zaledwie 32. Reszta obstuzona bytaby
przez robota. I co ciekawe — w mniej
niz jedna minute.

Gartner si¢ mylif?

Wedtug badan przeprowadzonych
przez firme¢ analityczno-doradczg
Gartner w 2018 r. zapowiadano, ze
w ciagu dwéch lat kontakty migdzy
konsumentami a przedsigbiorcami
beda w 85 proc. obywac si¢ maszy-
nowo. Cho¢ Gartner jest szanowa-
nym instytutem zajmujacym  si¢
analizowaniem i prognozowaniem
m.in. zachowania biznesu i konsu-
mentéw, to szacunki te byly mocno
przesadzone. Az tyle interakeji nie

dzieje si¢ z wykorzystaniem SI, ale
z calg pewnoscig liczba tych, w k-
rych wykorzystuje si¢ technologie
oparte 0 mechanizmy uczenia ma-
szynowego, ciagle rosnie.

SI to nie zbawienie, to

kolejne narzedzie

Czym jest wige SI w obszarze obstugi
klienta? Jedni twierdza, ze zbawieniem
biznesu, ktére pozwala na zastapienie
cztowieka w prostych czynnosciach,
dla innych jest to tylko swego ro-
dzaju moda, ktéra bywa zmienna.
Dla mnie jest to co$ posredniego mie-
dzy stanem euforii a realizmu. Ow-
szem, moda szybko przeminie, ale na
bylejakos¢ wdrozeri SI. To, co dzieje
si¢ w catym technicznie zaawansowa-
nym $wiecie customer care, pokazuje,
ze SI jest narzgdziem pozwalajacym
lepiej dopasowywa¢ si¢ do klienta
i jego potrzeb. Czy jednak wszystko,
co okreslane jest jako SI, rzeczywiscie
nim jest?

Gdy obserwuje kolejne wdrozenia au-
tomatyzujace, szczegdlnie te w Polsce,
dochodze do wniosku, ze wszystko,
co pokazywane jest przez sprzedaw-
céw i marketingowcdw, jest niczym
innym jak automatyzacja, ktora—dla
uproszczenia komunikatu lub w ra-

y A

SI daje klientom
mozliwos¢ nie tylko
szybszego dotarcia
do poszukiwanych
informacji, ale
takze moze ulatwiac
prace naszych
pracownikow,
zapewniajac im
bardziej intuicyjny
dostep do baz wiedzy.

mach sposobu na sprzedaz — zostala
otagowana jako ,sztuczna inteligen-
cja’. Gdy jednak spojrze¢ w $rodek
oferowanego produktu, dojdziemy
do wniosku, ze to tylko algorytm,
ktéry wykonuje zaprogramowane
kolejne kroki. I tutaj trzeba ostro za-
reagowa: nie kazde ,,SI” jest SI. Dla-
czego? Przedstawi¢ to na przykladzie
pewnego wdrozenia voicebota (a wigc
robota, ktdry zamiast tekstem pisa-
nym postuguje si¢ rozpoznawaniem
mowy ludzkiej, a zwracane przez
niego odpowiedzi sa wyglaszane przez
nagrania lektora albo przez synte-
tyczny glos komputerowy). Standar-
dowy scenariusz wielu dostgpnych
na polskim (i nie tylko) rynku vo-
icebotéw zaktada istnienie zawsze
3—4 mozliwych odpowiedzi na po-
stawione przez robota pytanie. ,,Czy
potwierdza Pani swoja wizyte u leka-
rza...?” — odpowiedz na takie pyta-
nie brzmi , tak”, ,,nie” lub. .. i wlasnie
w zrozumieniu tego ,,lub” thwi istota
dobrego rozwiazania voicebotowego.
Mnogo$¢ mozliwych odpowiedzi,
ich skomplikowanie i ztozono$¢ po-
woduja, ze kazdy voicebot predzej
czy poiniej przegrywa w potyczce
z klientem. Dlatego istotg SI w ob-
studze klienta nie jest tylko funkcja
rozpoznawania tego, co cztowick do
niej méwi, ale przede wszystkim tego,
jakie 6w cztowick ma intencje, wygta-
szajac swoja kwestic.

Do czego potrzebujemy SI?

SI w obszarach obstugi klienta musi
si¢ wiec staé narzedziem podnosza-
cym efektywno$¢. Biada jednak tym,
ktdrzy mysla o oszczednosciach. SI
ma pozwoli¢ skalowa¢ biznes w taki
sposéb, aby by¢ przygotowanym
na nieprzewidywane sytuacje. Tak
jest z epidemia koronawirusa, ktora
spowodowata zamknigcie z dnia na
dzieni tysiecy punktéw obstugowych
i sprzedazowych i odebranie klientom
ich preferowanego kanatu kontaktu.
Drzisiaj, gdy sytuacja ulega normali-
zadji 1 obostrzenia w gospodarce s
znoszone, klienci przekonali sie, ze
korzystanie z rozwiazan opartych o SI

nie jest niczym strasznym. Jest wrecz
rozwiazaniem ufatwiajacym efektyw-
niejsze funkcjonowanie w nowych re-
aliach gospodarczych.

Do czego wigc mozemy zaprzac SI?
W zdecydowanej wigkszosci do elimi-
nagji powtarzalnych czynnosci, ktére
dotychczas wykonywali  pracow-
nicy. Ich zadanie moze przejaé robot,
a pracownikéw uwolnionych od ta-
kich obowiazkéw mozemy przenies¢
na stanowiska do bardziej ztozonych
proceséw czy bardziej kreatywnych
dziatéw. Dzigki temu nie uwalniamy
na rynek swojego cennego kapitatu
ludzkiego, co pozwala nam na zwigk-
szenie skali dziafania.

SI daje klientom motzliwo$¢ nie tylko
szybszego dotarcia do poszukiwanych
informagji, ale takze moze utatwiaé
pracg naszych pracownikéw, zapew-
niajac im bardziej intuicyjny dostep
do baz wiedzy. Przyktadem takim
jest chociazby wdrozenie knowledge
bota firmy Botwise.io w Innogy S.A.
czy infolinii miejskiej ,,Biuro Poznari
Kontakt”. SI oczywiscie sprawdzi sig
takze w dziatach windykacji, uma-
wianiu spotkar i wizyt lekarskich.
Voiceboty znakomicie radza sobie
w procesach ocieplania baz danych
(weryfikacja zainteresowania oferta) i,
co moze by¢ dla wielu zaskoczeniem,
takze w sprzedazy, a raczej dosprze-
dazy np. ubezpieczen do juz wyku-
pionych przez klienta polis, jak robi
to w jednym z projektéw gdariska
spétka Voicetel Communications.
Wspétczesne call center, ktore
z uwagi na mnogo$¢ realizowa-
nych przez siebie proceséw nazy-
wamy contact center, moga znacznie
zwigkszy¢ skale dzigki racjonalnemu
zaplanowaniu obciazenia konsultan-
téw z wykorzystaniem rozwiazari SI.
Technologia ta nie jest, w wielu przy-
padkach, przygotowana na realiza-
cje wszystkich proceséw, ale tak jak
z dzieckiem: to tylko kwestia czasu
i szybkosci zdobywania nowych do-
$wiadczen (czy raczej danych), a SI
moze wkrétce by¢ tak powszechna
jak platnos¢ poprzez BLIK czy
smartfony w naszych kieszeniach.
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RYNEK CALL CENTERW POLSCE

Profesjonalizacja ustug call center
1 contact center

Rynek call center i contact center
jest spory, a wachlarz ustug
bardzo szeroki - poczawszy od
sprzedazy, poprzez zawieranie
umow i ankietowanie klienta,

a skonczywszy na windykacji.

Piotr Stankiewicz

CBDO, Techmo

Mozemy znalez¢ male biura kontaktu, jak
i wielkie molochy zatrudniajace tysiace os6b.
Kolejnym rozréznieniem jest to, czy ustugi
s3 $wiadczone w formule in house, czy jako
outsourcer. Zawsze jednak pracownik ma
tylko jedno zadanie, a zasadniczo dwa —
dzwoni¢ lub odbiera¢ telefon! Cel rozmowy
rézni si¢ w zaleznosci od profilu firmy, kam-
panii lub zlecenia. Na koniec dnia za$ call
center rozliczane jest za skutecznosé, a jego
zysk jest zalezny wprost zalezny od skrupu-
latnie wyliczonych wspétczynnikéw.

Jakie sa ryzyka zwiazane z pracy call center?
Rosnace koszty pracownicze stanowig gléwna
cze$¢ budzetu wielu firm z tej branzy. Nie mé-
wimy tutaj tylko o pensjach i podatkach. Do
tego dochodza jeszcze zwolnienia lekarskie,
urlopy, karty multisport, prywatna opieka me-
dyczna itd.

Istotnym wyzwaniem jest duza rotacja perso-
nelu, z ktérej branza CC jest niestety znana.
Kiepskie umowy i niskie pensje zachecaja do
poszukiwani innej pracy. Strata pracownika
za$ to nie tylko papierkowa robota zwigzana
z rozwigzaniem umowy, ale tez szukanie no-
wego kandydata, przeprowadzanie rozméw
kwalifikacyjnych i podpisywanie uméw.
Przede wszystkim jednak to strata zainwe-
stowanych pieniedzy w szkolenia i koniecz-
nos¢ inwestowania kolejnych bez pewnosci,
ze wszystko tym razem si¢ powiedzie. Strata

pracownika boli CC.

W obliczu wyzwar

Do wyzwan doliczy¢ trzeba réwniez niska kul-
turg osobistg pracownikéw i incydenty wyni-
kajace ze stresujacego trybu pracy. Jako ludzie
mamy swoje ograniczenia, a zawsze moze zda-
rzy¢ si¢ klient, ktdry potrafi wyprowadzi¢
z rownowagi. Niestety pdzniej to rozgorycze-
nie i zto$¢ rzutuje na kolejne wykonywane lub
odbierane telefony.

Bez rozwijania dalej szybko mozna zauwazy¢,
ze jednym z najwazniejszych czynnikéw ryzyka
w branzy CC jest czowiek.

W ostatnich latach podjeto szereg dziatan re-
strukturyzacyjnych i projektéw majacych na
celu optymalizacje procesu kontaktu z klien-
tem. Usprawnia to zaréwno pracg agenta, jak
i zmniejsza ryzyko zlej jakosci obstugi. Roz-
mowy sa nagrywane i analizowane, cho¢ jest
to proces zmudny i pracochtonny. Pozwala
jednak czesto na wychwycenie ztych trendéw
lub bledéw pracownika. Rodzi si¢ jedynie py-
tanie: ile jeszcze usprawnien w takim modelu
pracy mozna wprowadzi¢?

Utrzymad trend wzrostowy

Jaki jest kolejny krok, keory beda musialy pod-
ja¢ firmy zajmujace si¢ obstuga klienta, aby
utrzyma¢ trend wzrostowy?

Zwazywszy na fakt, ze wskazaliémy cztowieka
jako najwazniejszy czynnik ryzyka, odpowiedz
na to pytanie zamyka si¢ w jednym kluczo-
wym stowie: ,voicebot”. Jesli kto§ jeszcze nie
wie, jaka jest definicja wspomnianego pojecia,
Spiesz¢ z pomoca.

Voicebot jest to interfejs konwersacyjny wyko-
rzystujacy glos do interakji z uzytkownikiem.
Co to oznacza w praktyce? Maszyne, narzedzie,
system, ktéry umozliwi klientowi komunikacje
ze soba z wykorzystaniem mowy. Koniecz kla-
wiatura, naciskaniem numeréw lub wypowia-
daniem okreslonych fraz. Mozemy swobodnie
powiedzie¢, o co nam chodzi, a voicebot nas
zrozumie i odpowie tak, jakby$my rozmawiali
z cztowiekiem.

Brzmi futurystycznie, ale z taka technologia
mamy do czynienia juz dzisiaj i jest ona wdra-
zana zarbwno przez start-upy, jak i przez firmy
o ugruntowanej od lat pozycji na rynku.
Kluczowe technologie konieczne do stworze-
nia voicebota to rozpoznawanie mowy (ASR
— automatic speech recognition) oraz synte-
zowanie mowy (TTS — text to speech) — od-
powiednio robot musi rozumie¢, co si¢ do
niego méwi i odpowiada¢ jezykiem natural-
nym. Wiasnie w dostarczaniu tych dwéch
technologii dla réznych jezykéw specjalizuje
sie Techmo.

O ile voicebot obecnie jest jeszcze pojeciem no-
wym i rzadko uzywanym, w ciagu kilku lat sta-
nie si¢ stalym elementem obstugi klienta, bez
ktérego nie bedziemy sobie wyobraza¢ zata-
twienia pewnych spraw. Tak jak kiedy$ witryna
internetowa przeszta drogg od nowinki po ko-
nieczny element informacyjny firmy, urzedu
czy instytugji, tak podobna droga, zapewne
szybsza, przed robotami glosowymi.

Czy jako spoleczefistwo jeste$my gotowi na
voicebota? Do pewnego momentu $wiado-
mo$¢ obstugi przez maszyng moze stano-
wi¢ jakiego$ rodzaju blokade, bo jako$¢,
czgsto mylnie, wciaz kojarzymy z obstuga
przez cztowieka. Wszystko jest kwestig
z jednej strony jakosci tego typu rozwia-
zan, z drugiej krytycznej liczby wdrozen. Je-
$li z voicebotem z pozytywnym skutkiem
porozmawiamy w przychodni, u ubezpie-
czyciela czy na dworcu, to z czasem przyzwy-
czajenie do lepszego wezmie gére. Kolejne
wdrozenia pokazuja, ze w mentalnosci klien-
tow zachodza zmiany, a obstuga przez vo-
icebota staje si¢ powoli nie tylko inspirujaca
ciekawostka, ale réwniez coraz bardziej po-
zadang forma kontaktu. Dlaczego?

Jakie sa gléwne zalety voicebota?

* Brak oczekiwania na polaczenie.

Chyba kazdy doswiadczyt frustracji, kiedy
nagrana sekretarka poinformowata nas, ze
nasza pilna sprawa jest na 17. miejscu w ko-
lejce. Dzigki zastosowaniu maszyny taka sytu-
acja nie ma miejsca. Voicebot moze obstuzy¢
jednoczesnie dowolna liczbe klientéw. Ma to
szczegolne znaczenie w przypadku btahych
powtarzalnych probleméw, keére wymagaja
natychmiastowej reakeji.

* Stabilna jako$¢ obstugi.

Voicebot nie ma takich probleméw jak lu-
dzie. Nie mozna go zdenerwowaé, wyprowa-
dzi¢ z réwnowagi czy zasmuci¢. Mozemy by¢

pewni, ze w kazdym przypadku zostaniemy
obstuzeni tak samo profesjonalnie.

* Dostep do pelnej bazy wiedzy.
Kompetencje pracownikéw znaczaco réznia
si¢ od siebie. Tak samo jak poziom ich wiedzy
i umiejetnosci. Baza wiedzy voicebota jest stale
aktualizowana i poglebiana.

* Voicebot nie meczy sie i nie zmieni pracy.
Dodatkowo nie musimy przeznaczaé pieniedzy
na kazdorazowe szkolenie i benefity.

Korzyéci mozna wymienia¢ jeszcze dtugo.
Osoby zainteresowane tematem voicebotéw
moga szybko przej$¢ do pytania o bezpie-
czenistwo danych, ktére przetwarza maszyna.
W Techmo kolejne wdrozenia uswiadamiajq
nam, jak niezwykle istotny jest temat bezpie-
czeistwa danych. Dlatego dostarczamy rozwia-
zania on-premise, ktdre jest w petni instalowane
w bezpiecznej infrastrukeurze klienta. W prze-
ciwieristwie do rozwigzari chmurowych nie wy-
maga ono potaczenia z internetem i zapewnia
bezpieczeristwo danych.

Jaka jest perspekeywa dla call center i contact
center? Jakie inwestycje w nowe technologie
usprawniajace kontake z klientem i poprawia-

9

O ile voicebot obecnie jest
jeszcze pojeciem nowym

i rzadko uzywanym,

w ciagu Kilku lat stanie si¢
stalym elementem obshugi
klienta, bez ktorego

nie bedziemy sobie
wyobrazac zalatwienia
pewnych spraw.

jace bezpieczeistwo powinny podjaé? Odpo-
wiedz jest tylko jedna. Wprowadzi¢ voicebota,
ktéry nie tylko usprawni i ujednolici obstuge
klienta, ale réwniez obnizy koszty zwiazane
z utrzymywaniem pracownikow.

0BStUGA KLIENTA W CZASIE
PANDEMII — ZDALNE CALL CENTER

Pandemia wirusa COVID-19
to bezprecedensowy kryzys
dla catego $wiata, a takze
ogromne przeszkody

w prowadzeniu biznesu.

.-

Artur Kapacki

prezes zarzadu, Telmon

Zagrozenia zwigzane z rozprzestrzenianiem
koronawirusa postawity przed Telmon bar-
dzo duze wyzwania. W szybkim czasie mu-
siaty zosta¢ podjete odpowiednie kroki,
aby zapewni¢ bezpieczenstwo konsultan-
tom w firmie, a takze narzedzia niezbedne
do bezpiecznej i niezaktdconej pracy zdal-
nej. W biurze kazdy z pracownikéw ma do
dyspozycji srodki do dezynfekgji rak i stano-
wisk pracy, zwiekszyliSmy odstepy miedzy
stanowiskami, weryfikujemy stan zdrowia
i osoby z objawami grypy czy przeziebienia
proszone sg o pozostanie w domach, dodat-
kowo odméwilismy wstepu do naszych biur
w todzi i Toruniu osobom z zewnatrz.

By¢ na biezagco

Przejécie w tryb pracy zdalnej na poczatku
wymagato wprowadzenia nowych zasad,
procedur, a takze uzyskania zgdd od naszych
partneréw do wykonywania pracy poza sie-
dzibg firmy. Czes¢ naszych doradcéw mu-
siata dostosowac przestrzeh domowa do
pracy zawodowej. Nie kazdy pracownik miat

stabilne tacze internetowe, nauczenie sie
pracy na réznych platformach, czy komu-
nikatorach wymagato czasu i cierpliwosci.
Systemy i oprogramowanie uzywane przez
Telmon zostaty dostosowane do zautoma-
tyzowania wiekszosci czynnosci konsultan-
téw, tak aby obstuga byfa efektywna. Praca
zdalna wymaga zaawansowanych narzedzi
monitorowania i oceny jakosci pracy dorad-
céw. Kazdy z kierownikéw posiada dostep
do pulpitu zdalnego umozlwiajacego moni-
torowanie i ocene wydajnosci pracy. Dzieki
takim wskaznikom dotyczacym m.in. wgladu
w kazdy proces, jaki wydajnos¢, liczbe obstu-
giwanych i oczekujacych klientéw Telmon
moze reagowac na pojawiajace sie problemy
bez przerywania pracy konsultanta. W pracy
zdalnej bardzo wazne jest zbieranie informa-
gji zwrotnych od pracownikéw. Kierownicy
zmian, dziat kadr, a takze liderzy zespotéw na
biezaco zbieraja opinie swoich konsultantow
dotyczacych pracy zdalnej.

Udane polaczenie

W ciggu kilku tygodni udato sie dostosowac
do nowej sytuacji zaréwno technicznie jak
i proceduralnie. Okazuje sie, ze dysponujac
odpowiednimi narzedziami i procedurami
mozna tatwo przenie$¢ pracownikéw con-
tact center do trybu pracy zdalnej. Nasze
doswiadczenie w tym temacie pokazuje, ze
mozna pracowac jeszcze bardziej efektywnie
nie wychodzac z domu. Wydaje sie ze taka
nowa rzeczywisto$¢ w duzej czesciz namizo-
stanie, call center po pandemii zapewne nie
bedzie juz tylko open space'em. Bedziemy
mieli do czynienia z faczeniem pracy w biu-
rze z praca w domu.

telmon

TEKST PROMOCYJNY
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RYNEK CALL CENTERW POLSCE

Zmierzy¢ skutecznosc dziatan contact center, czyli

jak ocenic, czy naszemu biznesowi sie to optaca?

Kazdy rodzaj biznesu polega na tym, by wytwarza¢
korzys¢. Dawniej sadzono, ze korzys¢ to zysk uzyskany
zréznicy wydatkow i przychodéw, ale to tylko jedna

z opcji. Wspotczesnie, zwhaszcza w gospodarkach
nowoczesnych, nie jest to jedyny sposob okreslania
zysku. Dla przyktadu innym sposobem jest wzrost
wartosci spofki, ktdra staje sie analizowanym podmiotem
rynkowym. Wystarczy, ze jej wartos¢ gietdowa rosnie,
by méc méwic o zysku inwestorskim i niekonieczna jest
dodatnia wartosc¢ ksiegowa. Wartosci ukryte, w tym tak
kosztowne w dzisiejszych czasach patenty i szeroko
rozumiany know-how, czasami znacznie przewyzszaja

wartosci ksiegowe.

Sylwester Kuémierowski

tworca portalu internetowego
www.customercare.com.pl
i e-szkolen dystrybuowanych za
jego posrednictwem, redaktor
naczelny newslettera ukazujacego
sie od pieciu lat CX-BOK Biuletyn
Obstugi Klienta. Doradca, Interim
manager, ekspert, aktywny coach
menedzerski i pracowniczy
w obszarze obstugi klienta

Ale zeby stato si¢ to mozliwe, to
kazda organizacja call center musi
dziata¢ w sposdb wzorcowy. By¢ na-
lezycie zarzadzana, pracownicy rekru-
towani i przygotowywani powinni
by¢ w sposéb whasciwy dla precyzyj-
nie, z géry wyznaczonych celéw.

Jak to sprawdzi¢? Ano whasnie, dla-
tego organizacje typu call center uzy-
waja do oceny swojej aktywnosci
wskaznikéw, ktére powinny utatwi¢
(i najczesciej utatwiaja) zarzadzanie
nimi. Czy wobec takiego stanu rzeczy
nalezy zatozy¢, ze w kazdej organizacji
typu call center sa one standardowe
(zatwierdzone sg przez spolecznos¢
branzowa: sposéb ich wyliczania i ro-
zumienia ich znaczenia) i zawsze takie
same? OdpowiedZ na pierwsze pyta-
nie brzmi: tak, a na drugie: nie.

Spo6jnos¢ celow

Z punktu widzenia klienta call cen-
ter to wykonawca ustug o bardzo
roznym stopniu ich skomplikowa-
nia. I tych prostych, polegajacych na
»akwizycyjnopodobnej” sprzedazy
produktéw i tych dziatan, keére wy-
magaja znajomosci przez zespot wy-
konawczy najbardziej skrywanych
tajemnic zleceniodawcy. W pierw-
szym przypadku okredlenie poziomu
oczekiwanej i osigganej konwersji jest
gléwnym parametrem pomagajacym
obserwowad, co i dlaczego bywa sku-
teczniejsze i zwraca¢ uwagg na to, ja-
kie elementy przynosza lepsze skutki.
W przypadku wigkszych i bardziej
skomplikowanych  przedsiewzigé
podstawa ich wykonywania jest
spéjnos¢ okreslonych z gory celéw

z metodami wykonywania dziatari
obstugowo-operacyjnych.

Wedtug wskaznikéw

Z punktu widzenia pracownikéw
najpowszechniej wykorzystywa-
nymi wskaznikami, w przypadku
zleceri opartych na przewadze lub
wylacznosci na dziataniach typu
outboundowego, sa nastepujace
wskazniki: wskaznik sukceséw na-
tychmiastowych (First Call Reso-
lution — FCR), wskaznik sukceséw
przy drugiej rozmowie (Second
Call Resolution), wskaznik sukce-
sow bez wzgledu na ilo$¢ potaczen
i rozméw niezbednych do sfinalizo-
wania sprawy (Total lub Final Call
Resulution — TCR) oraz wskaznik
konwersji (Conversion Rate).

W przypadku przedsigwzig¢ typu
iboundowego istotnych wskaznikéw
jest znacznie wigcej: wskaznik odbie-
ralnodci w wielu wariantach (np. Ave-
rage Handling Time, Service Level
Agreement), wskaznik efektywnosci
i produktywnosci dziatari (Effectivity
i Productivity Indicators).

Niestety, pomimo licznych préb po-
dejmowanych od ponad dwudziestu
lat, nadal wskazniki te nie sa w petni
zestandaryzowane. To niby nic ta-
kiego, bowiem nalezy kazdorazowo
domagac si¢ okredlenia definicji uzy-
wanego wskaznika jeszcze przed roz-
poczeciem stosowania go w stalej,
dla konkretnej organizacji, formule
i wéwezas poréwnywanie ich ze soba
zaczyna juz mie¢ wickszy sens. Ale
podkreslam: wymagane jest zawsze
zawczasu sprawdzenie ich znaczenia
i rozumienia.

Najwazniejszym istotnym ze wskaz-
nikéw ilosciowych (cho¢ jakoscio-
wych w pewnym stopniu réwniez)
jest wskaznik SLA. Service Level
Agreement, czyli wskaznik odbieral-
nosci potaczony ze wskaznikiem sku-
tecznodci. Jednak bywa, ze czasami
jest on rozumiany wylacznie jako ilo-
$ciowy i nie ma swojego odniesienia
do poziomu skutecznosci realiza-
qji celu merytorycznego. Przy czym
wskaznik ten nie jest wylacznie wy-
korzystywany w organizacjach typu
call center i, co juz zauwazylem po-
WyZej, nie zawsze znaczy to samo.

Poprawi¢ wskazniki
Oprécz rozpatrywania wskazni-
kéw z punkeu widzenia ich znacze-
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nia w procesach zarzadczych, mamy
do czynienia z trzema grupami,
a w zasadzie z trzema poziomami
ich stosowania. Z poziomem stra-
tegiczno-zarzadezym, z poziomem
operacyjno-zarzadczym i poziomem
pracowniczo-operacyjnym. Z czego
wynika taki stan? Z celowosci ich
stosowania. Na pierwszym pozio-
mie licza si¢ te wskazniki, dzieki
ktérym dostrzegamy skutecznoéé
realizacji celu. Tak naprawde nie li-
cza si¢ tutaj wyniki poszczeg6lnych
0s6b, a jedynie analizuje si¢ warto-
éci usrednione, pokazujace stan or-
ganizacji lub wybranych jednostek
strukturalnych w organizacji.
Na poziomie operacyjno-zarzad-
czym istotne jest zréznicowanie
obserwacji, by méc wskaza¢ jed-
nostki lepiej i gorzej przyczyniajace
si¢ do osiagania wynikéw $rednich
dla grupy. Ci lepsi pracownicy po-
winni stanowi¢ wzér do nasladowa-
nia, ci gorsi natomiast powinni czu¢
presj¢ i by¢ poddani dzialaniom
wspomagajacym. Dla menedzera
operacyjnego ten stan jest najbar-
dziej istotny. Na podstawie obser-
wowanych, wybranych przez siebie
parametréw jest on w stanie wiasci-
wie zarzadzaé swoimi ludZmi, by
coraz lepiej przyczynia¢ si¢ do ocze-
kiwanego dzialania tej cz¢éci organi-
zacji, za ktdra odpowiada.
Poziom pracowniczy to mozliwosé
eliminacji oséb nienadajacych si¢
do wykonywania powierzonych im
zadait w sposéb trwaly lub do pod-
dawania ich programom napraw-
czym lub zmianie specjalizacji. Dla
pracownikéw nierealizowanie celéw
liczbowych to zawsze powinien by¢
sygnat do zwigkszenia starar, by po-
prawi¢ swoje wskazniki, dlatego tez
powinni oni mie¢ mozliwo$¢ ob-
serwowania swoich dziatad na e
grupy w odniesieniu do najlepszych
i najgorszych. Brak udostgpniania
wskaznikéw wigkszej grupie zainte-
resowanych os6b to jeden z tych nie-
wybaczalnych i niewyttumaczalnych
elementéw niewlasciwego zarzadza-
nia zespofem.

Na wyiszych poziomach zarzadezych
ten problem réwniez si¢ pojawia. Do-
bér ztych parametrow lub wskazni-
kéw badz wdrazanie tzw. programéw
ochrony i bezpieczeristwa firmy po-
woduja, ze dobry menedzer staje si¢
nieskuteczny. Dzieje si¢ tak whasnie
wtedy, kiedy ogranicza mu si¢ dostep
do niezbednych do wykonywania
jego zadan wiedzy i informacji.
Wskazniki w call center odgrywaja
jeszcze jedng wazng role. Otéz przy
ofertowaniu swoich ustug klientom
nalezy zawsze ustali¢ poziom owego
SLA, czyli nalezy go precyzyjnie zde-
finiowa¢ (tu réznice w definicji by-
waja naprawde bardzo duze i istotne
dla dalszych dziatan) i zagwaranto-
waé zleceniodawcy dostep do ich
online’owego analizowania. Zaufa-
nie zaufaniem, a jako$¢ i sposéb
jej okreslania nie powinny by¢ do-
wolne. Bez online’owego dostgpu do
statystyk, Smiem twierdzi¢, zlecanie
dzialari firmom outsourcingowym
jest bezsensowne, a blokowanie tych
dostepéw zleceniodawcom zwyczaj-
nie nieetyczne.

Takze tresci uméw (tu tez wyko-
rzystuje si¢ czgsto skrét SLA do
okreslenia sposobu analizowania
i obserwacji tzw. duzego obrazka
stanu firmy) pomiedzy zlecenio-
dawcami i wykonawcami pozosta-
wiaja wiele do Zzyczenia. Zastrzega
sic w nich pewne oczekiwane war-
toéci wskaznikéw, ale bardzo rzadko
umieszcza sic w umowach zapisy
dotyczace tego, w jaki sposéb wy-
nagrodzenie wykonawcy si¢ zmie-
nia w przypadku niedotrzymywania
gwarantowanych pozioméw ob-
stugi. Czasami ich wlasciwe oszaco-
wanie bywa trudne, wiec okreslanie
okreséw przejsciowych czy tez te-
stowych dla nowych projekeéw ma
wielkg racje bytu. Po okresie trzech
miesigcy analizowania wiasciwie
dobranych parametréw prawdopo-
dobieristwo ich poprawnej interpre-
tacji zbliza si¢ bardzo do 100 proc.
i wowczas nalezy umowg popra-
wi¢ lub finalnie przyja¢ do realiza-
cji w aktualnej postaci.

Nie bagatelizujmy
znaczenia wskaznikéw
Ostatnim z biedéw popetnianych
przez organizacje call center jest ba-
gatelizowanie znaczenia wskaznikow.
Méwig tu o rezygnowaniu z obserwa-
dji ich, poniewaz malo kto si¢ nimi in-
teresuje. Otz czes¢ wskaznikéw nie
stuzy analizie online (a gromadzone
musza by¢ whasnie w ten sposéb),
a jedynie do mozliwosci obserwa-
¢ji tendengji w dtugiej perspektywie
czasowej. Opaste tomiska danych (te-
raz wszystko ma juz posta¢ elektro-
niczna, ale staram si¢ mowi¢ jezykiem
obrazowym, zrozumiatym takze dla
starszego pokolenia) spoczywaja za-
kurzone na pétkach tylko po to, by
raz w roku lub dwa razy w roku za-
nalizowa¢ to wszystko, co w onlinie
bywa niedostrzegalne (ze wzgledu na
minimalng dynamike). Dopiero po
kilku miesiacach wida¢ efeke rzeczy-
wisty. Co jest niezwykle wazne, dane
powinny by¢ zbierane w sposéb jak
najbardziej szczegtowy. Niektére
zjawiska bowiem majg tendencj¢ do
znoszenia si¢, (czyli ze wzgledu na je-
den parametr pojawia nam si¢ wzrost,
aw tym samym czasie w innych ob-
szarach notujemy wynikajacy z kilku
powodéw spadek) i w swojej analizie
musimy mie¢ mozliwosci obserwacji
zaréwno zjawisk ogdlnych, jak i bar-
dzo szczegbtowych.
Statystyki i raporty to nieprawdo-
podobnie ciekawy temat zwiazany
zzarzadzaniem call center. Z perspek-
tywy swojej ponad dwudziestoletniej
tywnosci menedzerskiej w obsza-
rze call center widzg, ze powolywanie
specjalnych stanowisk analitycznych
w komorkach organizacyjnych tego
typu ma jak najwigkszy sens, a ko-
rzysci dziki nim osiagane moga by¢
naprawde wielkie. Jednak nie wsze-
dzie jest whasciwe zrozumienie dla
tego zagadnienia i bywa, ze zta ich
analiza generuje w organizacji wiccej
probleméw niz korzysci. Nalezy wiec
umie¢ wyeliminowa, skutecznie i za-
wezasu, wszelkie zagrozenia zwigzane
z tym zagadnieniem. Samemu lub
z pomocg whasciwego eksperta.



