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Biznes online

W swiecie sprzedazy online czas liczy sie w sekundach

- tylko kilka chwil dzieli moment wpisania nazwy
produktu w wyszukiwarke i wejscia na strone
sprzedawcy od decyzji konsumenta o finalnym zakupie
produktu lub zaméwieniu ustugi. Brak przejrzystej
strony, dobrze dziatajacego e-sklepu, szybkiej
mozliwosci kontaktu z konsultantem przez telefon,
formularz lub czat, moze doprowadzic do straty klienta,
a w dtuzszym czasie... utraty ptynnosci biznesu.

Monika Jézwiak

Operations Director,
Marketing Master

Sprawnie dziatajaca komunikacja
z klientem to podstawa efektywnego
e-biznesu. Jednak jak si¢ okazuje,
zadne przedsicbiorstwo nie jest w sta-
nie sprowadzi¢ catego procesu obstugi
klienta do witryny internetowe;.

Telefon w dobie Internetu?!

Réwnolegle do wyzu popularnosci
e-commerce w marcu tego roku,
liczba potaczen telefonicznych wy-
konanych przez Polakéw wzrosta
0 100 proc. — jak wynika z rachun-
kéw Spicy Mobile. To, jak wazny
jest bezposredni kontakt z klien-
tem i umozliwienie mu od reki roz-
wiazania watpliwosci czy uzyskania
informacji, pokazuja firmy, ktére
natychmiast powolaly wirtualne
biura telefoniczne. Znane marki,
jak np. Vistula czy Woélczanka, ale
tez ubezpieczyciele czy banki, wrecz
zachecaja do kontaktu telefonicz-
nego. W ten sposéb ich konsultanci
moga najlepiej dobra¢ ustuge lub
towar, w zaleznosci od indywidual-
nych potrzeb klienta. Zwrot ku ,,re-

tro” telefonom wida¢ tez juz bardzo
wyraznie w branzy FMCG, gdzie
np. wiele sklepéw z winem oferuje
skompletowanie ,skrzynki” na za-
méwienie, w drodze osobistej kon-
sultacji ze sprzedawcy. Polaczenie
glosowe to idealne narzedzie dla
kazdej firmy, by wytworzy¢ pozy-
tywng, emocjonalng wi¢z z klien-
tem i w oparciu o niag budowa¢
oraz personalizowaé sprzedaz — tak,
by obydwie strony byly maksymal-
nie zadowolone z efektéw. System,
ktéry opracowaliémy pozwala nie
tylko na postawienie wirtualnej ob-
stugi telefonicznej klientéw wraz
z calym systemem monitorowania
polaczen w 72 h, ale takze na spraw-
dzenie skad dokfadnie trafiaja do
nas klienci. Mamy mozliwo$¢ do-
kfadnej analizy kazdego leada i sku-
tecznosci prowadzonych kampanii
reklamowych zwigzanych nie tylko
z polaczeniami telefonicznymi.

Szybkie udzielenie informacji przez
konsultanta telefonicznego to jednak
nie wszystko. Konsumenci, zmeczeni
izolacja we wlasnych domach, dazq
do kontaktu z innymi i zbudowania
poczucia pewnej ,normalnosci”. Psy-
chologia wspiera renesans roli tele-

fonu w efektywnej sprzedazy.

Szanse i wyzwania zwigzane z wprowadzaniem
standardu 5G

Wdrozenie sieci 5G jest jednym z najwazniejszych
wyzwan w historii branzy telekomunikacyjne;j.
Operatorzy z optymizmem podchodza do mozliwosci,
jakie stwarza nowy standard transmisji danych. Upatruja
w nim mozliwosci rozszerzenia dotychczasowych ustug
oraz swiadczenia zupetnie nowych. Z drugiej strony
nalezy mie¢ na uwadze, ze korzysci finansowe ptynace

z mozliwosci, jakie daje 5G, moga by¢ ograniczone przez
niekontrolowane zuzycie energii.

Bartlomiej Raab

country manager na Polske i kraje
battyckie, Vertiv

Aby uzyska¢ maksymalna pojemnos¢,
predkos¢ transmisji danych i kon-
trole nad nimi, technologia dostepu
radiowego 5G wykorzystuje widmo
fal milimetrowych. Sa one znacznie
mniejsze niz widmo submilimetrowe
stosowane w generacjach komérko-
wych 4G i wezesniejszych.

Czym jest sie¢ 5G

Ze wzgledu na rozmiar i charaktery-
styke propagadji fale milimetrowe nie
moga przemieszczaé si¢ tak daleko
jak tradycyjne fale radiowe i moga
by¢ tatwiej blokowane lub zaklécane
przez deszcz, drzewa, betonowe sciany
i inne przeszkody. Aby poradzi¢ sobie

z tymi problemami, tradycyjne na-
dajniki sieci komérkowych, keére sg
zazwyczaj rozmieszczone na duzym
obszarze i facza si¢ z tysiacami uzyt-
kownikéw koficowych, beda musiaty
zostaé przeniesione do mniejszych,
gesto zaludnionych miejsc. Potencjal-
nie bedzie to wymaga¢ od operatoréw
podwojenia liczby miejsc dostepu ra-
diowego na catym $wiecie w ciagu naj-
blizszych 10-15 lat. Operatorzy beda
réwniez wykorzystywac takie techno-
logie, jak anteny z wieloma wejsciami
i wyjsciami (M-MIMO), aby zopty-
malizowa¢ transmisjg sygnatu.

Kiedy mozna spodziewa¢ si¢ wdro-
zef nowego standardu? Wickszos¢
operatoréw  telekomunikacyj-
nych ankietowanych przez Vertiv
i firmg 451 Research (68 proc.) nie
spodziewa si¢ osiagniecia catkowi-
tego pokrycia zasi¢giem sieci 5G do
2028 r. lub nawet pdzniej. 28 proc.

twierdzi, ze stanie sie to do 2027 r.,
a tylko 4 proc. — do 2025 r.

W tym aspekcie Ameryka Pétnocna
bedzie nadawaé tempo, a Europa
i reszta $wiata — nadrabia¢ zaleglo-
$ci. Wprowadzanie rozwigzai 5G
w Ameryce Pln. napedzane jest
przez tzw. ,wielka czwérke” teleko-
moéw: AT&T, Verizon, Sprint oraz
T-Mobile. Gltéwnie dzieki ich dzia-
taniom region bedzie miat najwick-
szy odsetek wezesnych wdrozer 5G
na $wiecie. Natomiast prawie po-
lowa pétnocnoamerykanskich firm
telekomunikacyjnych przewiduje,
ze catkowite wdrozenie nowego
standardu sieci bedzie mialo tam
miejsce juz w latach 2025-2027.
Pozostale regiony, w tym Europa,
beda musialy dokonywaé ogrom-
nych skokdw, aby w krétkim czasie
osiagna¢ postep: od niewielkiego,
do powszechnego zasiggu.

Szanse dla biznesu

Wraz z rozwojem sieci 5G i zwick-
szaniem jej zasiggu stanie si¢ ona klu-
czowym czynnikiem dla zastosowan
technologii przetwarzania na kra-
wedzi sieci (edge computing), ktére
wymagaja transmisji danych o wy-
sokiej przepustowosci i niskiej laten-
¢ji. Znajda one zastosowanie w takich

dziedzinach jak wirtualna i rozsze-
rzona rzeczywisto$é, przesylanie mate-
riatéw wideo o wysokiej rozdzielczosci
ultra HD i HD, cyfrowa opieka zdro-
wotna oraz inteligentne domy, bu-
dynki, fabryki i miasta.

Nalezy przy tym mie¢ na uwadze,
ze wdrozenie technologii 5G bedzie
najtrudniejszym i wywierajacym naj-
wickszy wplyw procesem usprawnia-
nia infrastruktury sieciowej, jakiego
kiedykolwick doswiadczyla branza
telekomunikacyjna. Skala tego wy-
zwania jest juz powszechnie za-
uwazana, podobnie jak potrzeba
zapewnienia technologii i ustug,
ktdrych rentownosé bedzie zagwa-
rantowana dzigki wydajnemu zarza-
dzaniu coraz bardziej rozproszonymi
sieciami i fagodzeniu skutkéw zwia-
zanych ze zwigkszonymi kosztami
energii elektryczne;

Wyzwania energetyczne

Rozpatrujac korzysci zwigzane z 5G
trzeba mie¢ na uwadze, ze bardziej
intensywny transfer danych wymaga
ogromnej ilosci energii elektrycznej.
Operatorzy wdrazajacy 5G musza
wige zwrdci¢ uwage na dwa aspekty
tego przedsiewziccia: masows tacz-
no$¢ bezprzewodowa i ogromna ilos¢

energii wymagana do jej realizacji.

Przedstawiciele telekoméw maja
tego $wiadomo$é. Zdaniem
90 proc. firm telekomunikacyjnych
5G spowoduje wzrost zuzycia enet-
gii i jej kosztéw. W zwiazku z tym
sa one zainteresowane technolo-
giami i ustugami, ktdre zwigksza
wydajnos¢. Jest to zgodne z anali-
zami firmy Vertiv, wedtug ktérych
przejcie na technologie 5G spowo-
duje zwigkszenie catkowitego zuzy-
cia energii w sieci o 150-170 proc.
do 2026 roku. Wyglada wigc na to,
ze tagodzenie skutkéw zwigkszo-
nych kosztéw zasilania bedzie jed-
nym z najpowazniejszych wyzwani
dla firm udostepniajacych sygnat
w standardzie 5G.
Przedsi¢biorstwa mogg skorzystaé
z wielu sposobéw kontrolowania
kosztéw w warstwie infrastruktury
i obnizania ich. Z pewnoscia be-
dzie pomocna wymiana fizycznych
elementéw na nowe, jednak jest
to proces czgSciowy i przyrostowy.
W przypadku posiadania ograni-
czonych $rodkéw na inwestycje,
mozna skorzystad z innych rozwia-
zai. Innowacyjne modele bizne-
sowe, takie jak ESaa$ (oszczgdnosci
energetyczne jako ustuga), sa w sta-
nie zaspokoi¢ oczekiwane potrzeby
zwiazane z infrastruktura.
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Sprawnie funkcjonujacy dziat obstugi klienta to wazny
element aktywnosci kazdej firmy, ktora taki dziat
posiada. Niestety czesto praca tej komorki pozostawia
wiele do zyczenia w oczach klientéw. Receptq na
usprawnienie funkcjonowania dziatu obstugi klienta,
a tym samym ogdlnego user experience, moze by¢

sztuczna inteligencja.
David Radosta

Product Manager, SentiSquare

Firmy przeznaczaja niemate sumy
na utrzymanie dzialéw call center
w ich tradycyjnym ksztalcie, jed-
nak nie zawsze przeklada si¢ to na
pozytywny customer experience.
Recepta moze by¢ sztuczna inteli-
gencja pozwalajaca zaoszczedzi¢ nie
tylko cenny czas, ale i pieniadze.
Szczegdlnie osoby zarzadzajace dzia-
tami obstugi klienta powinny by¢
$wiadome, jak sztuczna inteligen-
cja moze wplyna¢ na ich dotych-
CZasowa, prace.

Poprawa obstugi klienta w call cen-
ter za pomocg Al moze przybraé
wiele form. Warto jednak wyréz-
ni¢ 5 gléwnych sposobdw, kedre
znaczaco wplywaja na efektywnosé
przedsiebiorstwa:

1. zdolnos¢ prognozowania odplywu
klientéw,

2. mozliwo$¢ rozpoznawania nastroju
klientéw (zadowoleni i niezadowoleni
klienci),

3. inteligentny system IVR (Interac-
tive Voice Response),

4. grupowanie polaczen wedtug te-
matu rozmowy,

5. nadzér merytoryczny agentéw
call center.

1. Zdolno$¢ prognozowania
odplywu klientéw

Sztuczna inteligencja to nic innego
jak system, keéry analizuje dane i wy-
korzystuje je, jednoczesnie uczac si¢
i wyciagajac wnioski. Niekt6re gate-
zie sztucznej inteligendji jak np. ucze-
nie maszynowe ma na celu stworzenie
automatycznego systemu potrafiacego
doskonali¢ si¢ przy pomocy zebra-
nych danych i nabywanie na tej pod-
stawie nowej wiedzy.

W praktyce oznacza to zautoma-
tyzowanie i zoptymalizowanie ca-
tego procesu obstugi klienta, wlasnie
dzieki uczeniu maszynowym. Tekst
wygenerowany przez klienta, czyli e-
-maile, wiadomosci sms, wiadomo-
§ci z mediéw spolecznosciowych czy
transkrypcje rozméw telefonicznych,
zostaje przetwarzany przez algorytm,
kedry wraca do nas z odpowiedzig, co
dany klient miat na mygli.

System zbada takze na podstawie
technologii NLP (przetwarzanie je-
zyka naturalnego), czy klient nie
bedzie chciat odejé¢ od firmy w naj-
blizszym czasie. Taki algorytm jest
w stanie wywnioskowaé, czy wéréd
klientéw faczacych si¢ z dziatem ob-
stugi jest osoba, ktéra zrezygnuje
z ustug,

Drzigki temu pracownicy dziatéw
sprzedazy i marketingu odpowie-
dzialni za planowanie dziatan zmierza-

jacych do zatrzymania klientéw moga
precyzyjnie targetowad swoje dziatania
i skupia¢ si¢ na ,zagrozonych” uzyt-
kownikach. Wiedza na temat sklon-
nosci klientéw do rezygnacji z ustug
firmy jest bardzo wartosciowa, bo-
wiem jak wynika z badari firmy Bain
& Company wzrost utrzymania
liczby klientéw o 5 proc. powoduje
wzrost zysku o ponad 25 proc.

Jak dziata mechanizm
przewidujacy odplyw klientéw?
Na poczatku sztuczna inteligencja
tworzy grupg klientéw, ktdrzy sygna-
lizuja mozliwos$¢ rozwiazania umowy.
Dokonuje tego na podstawie iden-
tyfikacji stéw kluczowych takich
jak: wypowiedzenie, okres wypowie-
dzenia, rozwiazanie umowy itd. Te
informacje same w sobie stanowia
warto$ciowy material, jednak zde-
cydowali$my si¢ siggnaé nieco dalej,
bo az do klientéw z przesztosci, ktd-
rzy zrezygnowali z ustug firmy. Dzigki
wszystkim zebranym informacjom al-
gorytm po kazdej przeprowadzonej
rozmowie telefonicznej okresla czy
dany klient moze zrezygnowa¢ z ustug
firmy i wysyta do pracownika wiado-
mo§¢ w stylu: ,,Czes¢, skontakuuj sie
z klientem X. Chce on najprawdo-
podobniej zrezygnowa¢ z ustug Two-
jej firmy”.

2. Mozliwos¢ rozpoznawania
nastroju klientéw

Warto znaé swojego odbiorcg, wie-
dzie¢ jakie sg jego potrzeby i wyma-
gania co do produkeu badz ustugi. Bez
tych informacji nie stworzymy ideal-
nego procesu zakupowego, a dziat
obstugi klienta codziennie bedzie bo-

rykat si¢ z niezadowoleniem klien-
téw. Sztuczna inteligencja i w tym
aspekcie przychodzi z odsiecza. Wdro-
zenie algorytmu w dzialalno§¢ call
center pozwala dokonywa¢ podziatu
klientéw wedtug kryterium ich za-
dowolenia. System na podstawie fraz
kluczowych (takich jak: ,przypomi-
nam o moim problemie”, ,,nike si¢ ze
mng nie skontaktowat, ,,prosze jeszcze
raz...” itd.) przyporzadkowuje klien-
6w do okreslonej grupy. Dzigki temu
mozemy ze szczegdlng uwagg i tro-
ska traktowaé klientéw niezadowolo-
nych oraz przygotowaé dla nich plan

naprawczy.

3. Inteligentny system ivr
Inteligentny IVR (Interactive Vo-
ice Response — interaktywny system
obstugi klientéw) jest rozwiazaniem
szczeg6lnie wartociowym z punktu
widzenia poprawy customer expe-
rience. Taka metoda skraca czas ob-
stugi klientéw i sprawia, ze korzystanie
z IVR staje si¢ mniej uciazliwe dla
osoby dzwoniacej. W koricu nike nie
lubi wystuchiwa¢ monologu nagra-
nego operatora wyjasniajacego, ktdry
przycisk nalezy nacisna¢ w celu zloze-
nia reklamadji, a ktéry w celu potacze-
nia sie z konsultantem.

4. Grupowanie polaczen

wedlug tematu rozmowy

Wymieniajac korzysci, jakie daje
wdrozenie sztucznej inteligencji
w dziafach obstugi klienta nie mozna
zapomnie¢ o tym, w jaki sposéb al-
gorytm dba o porzadek w danych. Po
kazdej odbytej rozmowie z konsultan-
tem otrzymujemy notatke, keora za-
wiera migdzy innymi temat rozmowy

ENIE PRACY CALL CENTER PRZY POMOCY Al

oraz poruszane stowa kluczowe. Na-
stgpnie przypisuje rozmowy do
okreslonych kategorii i przekazuje in-
formacje do naszego CRM-u lub in-
nego systemu zarzadzajacego danymi
klientéw.

5. Nadzér merytoryczny

agentéw call center

Inteligentne systemy pozwalaja na
podstawie tematu rozmowy i zacho-
wan pracownika, zidentyfikowa¢ czy
jego praca jest prowadzona zgodnie
z dobrymi praktykami. W sytuacji,
gdy algorytm wykryje niewlasciwe za-
chowanie u danej osoby, dostaje ona
feedback z informacja, co moze po-
prawié. Jesli natomiast pracownik nie
skorzystaz pomocy systemu i nie udo-
skonali elementéw wymagajacych po-
prawy, sprawa zostaje automatycznie
skierowana do trenera. A ten z kolei
od razu bedzie znat obszary, w ktérych
bedzie musiat dodatkowo przeszkoli¢
pracownika.

Al sprawdzi takie czy pracownicy
postepujg zgodnie z obowigzujacymi
skryptami rozméw. Dzigki ustrukeu-
ryzowanym zasadom bedzie mozna
tatwiej dotrze¢ do odstgpstw jakoscio-
wych wérdd pracy agentéw.

Dzigki wdrozeniu Al firmy oszeze-
dzaja nie tylko czas swoich pra-
cownikéw, ale i pieniadze zwigzane
z przeprowadzaniem komplekso-
wych szkolert w call center. Szacuje
si¢, ze blisko 38 proc. szybko rozwi-
jajacych si¢ firm juz aktywnie pracuje
nad wprowadzeniem sztucznej inteli-
gencji we whasng dziatalnosé, z czego
9 na 10 firm planuje zainwestowaé
w ciagu trzech lat w rozwdj sztuczne;
inteligencji w swoich procesach.

Wptyw COVID-19 i kwarantanny na operatorow

Craig Labovitz

CTO w Nokia Deepfield, w zakresie
produktow Intelligence, Analytics
i DDoS Security

W zwiazku z pandemia CO-
VID-19 mamy obecnie do czy-
nienia z sytuacja bezprecedensowa
w skali globalnej. Wiele krajéw
zamknglo swoje granice, a ludzie
na catym $wiecie sa proszeni o za-
przestanie lub zminimalizowanie
kontaktéw miedzyludzkich i po-
zostanie w domach.

W sukurs przyszly tacza szerokopa-
smowe, ktére w przeno$ni i dostow-
nie ratujg nas w zaistnialej sytuacji.
Uzywamy ich do otrzymywania
i wysylania wiadomosci, wykony-
wania codziennej pracy zawodo-
wej (w 100 proc. zdalnie), czy tez
dla rozrywki.

* Przyjrzelismy si¢ wptywowi global-
nej pandemii dla ruchu sieciowego.
Zaobserwowalismy bezpreceden-
sowy wzrost globalnego ruchu inter-
netowego w bardzo krétkim czasie:
* Wigkszos¢ sieci odnotowuje wzro-
sty na poziomie 30-45 proc. w po-
réwnaniu do poprzedniego roku.

* Przez ostatni miesiac, w regionach
objetych kryzysem, zaobserwowa-
lismy zwigkszenie ruchu w szezycie
0 20-40 proc. co ma miejsce zazwy-
czaj wieczorami

* Wydaje sie, ze sieci zaspokajaja ak-
tualnie wzmozony popyt, zostaly jed-
nak zaprojektowane tak, aby radzi¢
sobie z podobnymi wzrostami na
przestrzeni calego roku, a nie kilku
tygodni

* Odnotowujemy réwniez znaczacy
wzrost ruchu zwigzanego z aplika-
cjami wrazliwymi na opdznienia
szezegdlnie w godzinach pracy:

* Aplikacje do telekonferencji (np.
Zoom, Skype) — wzrost w USA na
poziomie 300 proc.

* Gry przez sie¢ — wzrost na pozio-
mie 400 proc.

Poddalismy analizie dane z kilku za-
chodnioeuropejskich sieci z dru-
giego tygodnia marca. To whasnie
wtedy cze$¢ krajow Europy Zachod-
niej wprowadzita $rodki ogranicza-
jace swobodny ruch. Aby zapewni¢
jak najlepsze wyniki poréwnania, ze-
stawili§my ze soba poszczegdlne dni
z analizowanego i poprzedniego ty-
godnia. Przyjrzelismy si¢ wielkosciom
sieci i schematom ruchu sieciowego.

W pierwszych dniach nowej rzeczy-
wistosci udato sie zaobserwowaé cie-
kawe trendy i pewne anomalie.

Media Spoleczno$ciowe

Najwickszy wzrost wykorzystania
aplikacji spotecznosciowych odnoto-
wano w poniedzialek i w niedziele.
W pierwszy dzied kwarantanny po-
pularno$¢ WhatsAppa zwickszyla
si¢ az o 217 proc., z wyraznymi sko-
kami w godzinach porannych. W nie-
dziele zaobserwowano z kolei az
szesciokrotny wzrost. Ogdlny ruch
w tej popularnej aplikacji byt jed-
nak w obu przypadkach mozliwy do

opanowania.

Netflix

Wozrost ruchu na platformie stre-
amingowej Netflix w ciagu tygodnia
byt zdecydowanie wickszy w godzi-
nach porannych — az 0 97 proc. (dla
pordéwnania, wieczorne wzrosty wa-
haly si¢ w granicach 20 proc.). Zde-
cydowane wyzwanie stanowily jednak
weekendowe wieczory, kiedy to wo-
lumeny ogladalnosci zwigkszyly si¢
nawet o 75 proc. w godzinach szczy-
towych, co zdecydowanie wplynelo

na przepustowosc sieci.

Catkowity ruch sieciowy

Pierwszy dzied analizy przynidst
wzrosty ogélnego ruchu w granicach
50-70 proc. w skali dnia. Ruch week-
endowy potrafit zwigkszy¢ si¢ nawet
0 97 proc., przynoszac niekiedy te-
rabitowe poziomy natezenia. Byt to
ZNaczacy test dla przepustowosci sieci,
keére do tej pory byly dostosowane do
szczytow w ,normalne” weekendy.
Dobra wiadomo§¢ jest taka, ze sieci
byly w stanie poradzi¢ sobie ze znacz-
nymi skokami w ruchu bez strat na ja-
kosci oferowanych ustug.

Co dalej?

Wraz z wydtuzaniem si¢ czasu spe-
dzanego w domach w okresie kwa-
rantanny, sieci szerokopasmowe beda
odgrywaly coraz wigksza role. Opera-
torzy musza zapewni¢ infrastrukture,
keéra bedzie w stanie sprosta¢ nowym
wyzwaniom, posiadajaca odpowied-
nig przepustowos¢ i zdolng swiadezy¢
ustugi o wysokiej jakosci w warun-
kach zwigkszonego ruchu.
Operatorzy potrzebujg szczegéto-
wych informacji w czasie rzeczy-
wistym na temat wydajnosci sieci
z rozbiciem na poszczeg6lne aplika-
cje. Potrzebujg narzedzi, kedre da-

sieciowych

dza nie tylko wglad w dziatanie sieci
ale pozwola analizowa¢ i korygowaé
dane w czasie rzeczywistym z szyb-
koscig i w sposéb niedostepny dla
ludzkiego moézgu. Nowa generacja
narzedzi opartych na rozbudowa-
nych bazach danych i technologiach
analitycznych — takich jak Nokia
Deepfield — moze poméc w uzy-
skaniu bardzo doktadnych, wielo-
wymiarowych informacji na temat
sieci, jej dziatania, jakosci ustug
i schematéw uzytkowania.
Wyzwania, przed ktérymi stoimy
oraz to jakie podejmiemy kroki na
zawsze zmienig sposdb, w jaki pra-
cujemy, komunikujemy si¢ i ba-
wimy. Na przyktad telemedycyna
bedzie jednym z tych obszaréw,
w kedrych biezaca sytuacja przynie-
sie najwigksze zmiany w sposobie
dostepu i $wiadczenia ustug. Naj-
nowsze technologie sieciowe sa go-
towe sprostaé stojacym przed nimi
wyzwaniom. Jednak oprécz kon-
tynuowanych inwestycji i wdra-
zania infrastrukcury 5G i sieci
$wiattowodowych, nieodzowne
moga okaza¢ si¢ dalsze inwestycje
w sieci przewodowe, bezprzewo-
dowe i konwergentne.
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Komunikacja na najwyzszych obrotach
- 0 koniecznosci sprostania oczekiwaniom
klientow w sytuacji kryzysowej

Pandemia wirusa COVID-19 to bezprecedensowy test

dla nowoczesnego swiata. Oprécz wyzwan, przed
ktorymi stoja Swiatowi liderzy, naukowcy, specjalisci

od opieki zdrowotnej i stuzby ratownicze, w sposéb
oczywisty pojawily sie rowniez ogromne przeszkody

w prowadzeniu biznesu w réznych branzach. A co za tym
idzie, w obstudze klientéw i w normalnych dziataniach
struktur wewnatrz firm. Od tego, jak zdamy ten test,
niewatpliwie zalezy ksztalt naszej przysztosci.

Michat Misiak

CTO i wspétzatozyciel,
Focus Telecom

Po miesigcu spotecznej izola-
Cji wymuszonej przez pandemie
wiemy juz, ze niektére branze
kryzys dotknie bardziej niz inne.
To byto wida¢ juz po dwéch tygo-
dniach od wprowadzenia zasad
izolacji spotecznej i zmienio-
nego trybu funkcjonowania in-
stytucji i firm. Przejécie na prace
zdalna dla wielu firm takze oka-
zato sie powaznym wyzwaniem.
Nie wszyscy byli mu w stanie
sprosta¢ na wysokim poziomie
i odtworzy¢ swoje procesy biz-
nesowe. Tak to wyglada z punktu
widzenia przedsiebiorcow. A jaka
jest perspektywa klienta?

Klient takze ma pytania

W tym trudnym czasie klienci
majg znacznie wiecej pytan do
swoich ustugodawcéw. Chca
mie¢ najswiezsze informacje
o zmianach w sposobie dziatania
i dostepnosci. Potrzebuja wiedzy
o tym, czy bedzie mozna korzy-
sta¢ z ustug na podobnych za-
sadach i poziomie, do ktérego
s3 przyzwyczajeni. Chca sie do-
wiedzie¢, jak moga sie najtatwiej
skontaktowa¢ z ustugodawca,

czy moga ztozy¢ reklamacje
w normalnym trybie.

To wazne pytania, bo od od-
powiedzi na nie wiele zalezy.
Zwlaszcza teraz, kiedy potrze-
bujemy ciggtosci relacji i po-
czucia bezpieczenstwa. Klienci
chca uzyska¢ aktualne infor-
macje, oczekujg dobrej komu-
nikacji i obstugi. Sposéb, w jaki
pracownicy obstugi klienta po-
radza sobie z tymi zapytaniami,
bedzie kluczowy w ustanawianiu
i utrwalaniu dtugoterminowej lo-
jalnosci klientéw.

Obstuga klienta.

Czym jest teraz?

Jakos$¢ obstugi klienta jeszcze
niedawno nie byta tak istotna.
Dopiero w czasach powszechnej
cyfryzacji personalizacja obstugi,
doswiadczenie i zadowolenie
klienta stato sie kluczowym kryte-
rium zakupu. Dlaczego? Poprzez
tatwy dostep do innych ustugo-
dawcow i mozliwos¢ szybkiego
poréwnania na podstawie opi-
nii. To dat konsumentom inter-
net. Tego trendu nie da sie juz
odwréci¢. Dlatego wysoka ja-

kos$¢ obstugi klienta powinna
by¢ w biznesie priorytetem, na-
wet, a moze przede wszystkim,
w tym wyjatkowym czasie.
Wiele firm staneto przed po-
waznymi problemami zwigza-
nymi z utrzymaniem ciggtosci
proceséw biznesowych oraz ko-
niecznosci niemal catkowitej
transformacji proceséw organi-
zacji pracy z klientem w modelu
zdalnym. Szczegélnie wazna wy-
daje sie che¢ zapewnienia cia-
gtosci komunikacji z klientami
oraz obstugi kluczowych proce-
sOw: zapytan, zgtoszen i rekla-
macji. W ten sposéb firmy chca
nie tylko budowac¢ zaufanie, ale
takze dac¢ klientom poczucie
bezpieczenstwa.

Focus Telecom jako producent
rozwigzan IT/SaaS doskonale ro-
zumie potrzeby rynku i zagro-
Zenia zwigzane z transformacjg
organizacji.

Biuro obstugi klienta

w centrum firmy

Ostatni miesigc pokazat nam
z calg moca, ze konsultanci biur
obstugi klienta musza zachowac
ciagtos¢ dziatan w pracy zdalnej,
zeby podtrzymac relacje z klien-
tami i nie zrazi¢ ich do ustu-
godawcy. Sytuacja kryzysowa
objawifa sie w postaci zaburzen
taricucha dostaw, niemoznosci
$wiadczenia ustug lub sprzedazy
towaréw oraz terminowosci re-
gulowania naleznosci.
Wyzwania w zarzadzaniu biurem
obstugi klienta, z ktorymi firmom
przyszto sie zmierzy¢ to przede
wszystkim rozproszenie komuni-
kacji z klientem na wiele kanatéw
(telefony GSM, e-mail, chat, social
media), ktére powoduje mnoze-
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nie sie nieobstuzonych zgtoszen,
niedotrzymywanie terminow,
powielanie kontaktéw, problemy
z obstuga ztozonych zapytan.
Jako nowy problem wytonit sie
rowniez brak mozliwosci kontroli
i weryfikacji pracy zdalnej i jako-
$ci obstugi klientéw, brak procesu
i narzedzi jednolitego raportowa-
nia zdarzen dostosowanego do
modelu pracy zdalnej. Rozwia-
zanie powyzszych probleméw,
wedtug relagji klientow Focus Te-
lecom, ma kluczowe znaczenie
dlaistnienia kazdego BOK, dziatu
wsparcia w czasie kryzysu, a tym
samym dla sprostania oczekiwa-
niom klientow.

Dlatego tak istotne jest, by za-
pewni¢ biurom obstugi klienta
narzedzia niezbedne do wydajnej
pracy.Tainwestycja i wysitek wto-
zone w szybkie wdrozenie optaci
sie nie tylko na krétka mete. To
pierwszy krok do utrzymania ja-
kosci obstugi i dobrych relacji
z klientami, takze po zdjeciu ob-
ostrzen zwigzanych z pandemia.

Z odsiecza: system do
zarzadzania obstuga klienta
Wdrozenie systemu Service-
-Desk do zarzadzania zgtosze-
niami pozwala na fatwiejsza
i szybsza obstuge klienta. Za-
pewnia wielokanatowos¢ kon-
taktu i rejestracje kazdego
zgtoszenia. Dzieki takiemu sys-
temowi konsultanci moga pra-
cowac zdalnie niezaleznie od
lokalizacji (system dziata w prze-
gladarce internetowej), a caty
dziat BOK moze by¢ zorgani-
zowany w oparciu o komuni-
kacje wielokanatowa i reguty
automatyzacji. Reguty automa-
tyzacji eliminujg powtarzalne

W tym trudnym czasie klienci
maja znacznie wiecej pytan do
swoich ustugodawcow. Chca

mie¢ najswiezsze informacje

o zmianach w sposobie dzialania

i dostepnosci. Potrzebuja

wiedzy o tym, czy bedzie mozna
korzystac z uslug na podobnych
zasadach i poziomie, do ktorego sa

przyzwyczajeni.

czynnosci konsultantow i przy-
spieszajg proces rozwigzywania
zgtoszen. Dzieki temu skraca sie
tez czas odpowiedzi na zgtosze-
nie. Czyli to, czego teraz najbar-
dziej potrzebujemy.
Profesjonalne standardy obstugi
zgtoszen w oparciu modut pracy
workflow podnosza poziom ob-
stugi klienta i pozwola wykorzy-
sta¢ ten trudny czas na dobrg
komunikacje z nowymi klien-
tami oraz na dbanie o statych
i kluczowych klientow. To takze
budowanie autorytetu eksperc-
kiego w kryzysie, podtrzymywa-
nie wizerunku niezawodnosci
i potozenie podwalin pod dtu-
gotrwate relacje z klientami.

Co bedzie dalej zmoim
biurem obstugi klienta?
Prognozowanie w sytuacji bez-
precedensowego kryzysu jest
trudne. Nie da sie przewidywac
wynikow z taka doktadnoscia,
jak wczesniej. Trudno takze jest
oszacowac poziom obcigzenia
contact center, serwisu, czy BOK
(takze dlatego, ze bedzie sie on
zmieniac), dlatego trudno jest
przewidzie¢, jak duza obsada
bedzie potrzebna.

Rezygnacja z personelu zawsze
moze spowodowac utrate klien-
téw, a praca ze zbyt duza ob-
sada wygeneruje koszty. Taka
decyzja zawsze jest trudna. Tu
Z pomocg moze przyjs¢ opro-
gramowanie, ktére moze by¢
skalowane zaleznie od potrzeb
i pomoze zautomatyzowac nie-
ktére czynnosci konsultantéw,
tak by obstuga byta efektywna
i praca roztozona réwno po-
miedzy konsultantéw. Wtedy
mozliwa jest optymalizacja za-
sobow, ktére posiadamy, zalez-
nie od sytuacji, a dane, ktérych
potrzebujemy do podejmowa-
nia kluczowych decyzji sa ta-
twiej dostepne.

Wszyscy mamy nadzieje, ze uda
sie zminimalizowa¢ wptyw kry-
Zysu zwigzanego z koronawiru-
sem na nasza prace i nasze zycie.
Dziatania wzmacniajace ob-
stuge klienta powinny uzbroi¢
firmy na czas kryzysu. A po nim,
pozostana one zabezpieczone
nowoczesnymi, oszczednym
rozwigzaniami, ktore sprawdza
sie rowniez wtedy, kiedy praca
zdalna przestanie by¢ koniecz-
noscig. Na pewno warto wycia-
gac wnioski z tego, jak jestesmy
w stanie funkcjonowac w tym
czasie ograniczonych mozliwo-
éci, zeby potem wykorzystac te
wiedze na rozwoj.



