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Jak krok po kroku zbudowacé
skuteczne call center?

Call center pozwala skutecznie realizowac strategie obstugi klienta,
a takze monitorowac i mierzyC prace agentow. Systemy call center
rozniq sie miedzy sobq celem, dla ktorych zostaty wdrozone do firm
I mozliwosciami, ktore dajq uzytkownikom.

Okreslenie celdw i zakresu zadan, ktore majq byC wykonywane
zpomocq call center to pierwszy krok do budowy skutecznego
systemu wspierajgcego rozwdj firmy.

Nastepnym etapem jest dobdr narzedzi utatwiajgcych realizacje
konkretnych zadan.

Dowiedz sie, ktore narzedzia mogqg pomoc w osigganiu Twoich
celdbw biznesowych.




O czym pamieta¢, planujqc
budowe call center?

e BIEZACE TRENDY W OBStUDZE KLIENTA
e WYZWANIA STOJACE PRZED TWOIM ZESPOLEM
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Poznaj wymagania wiasnych
klientow

W erze rozwinietej technologicznie infrastruktury i nieograniczonej
niczym mozliwosci komunikaciji klienci zqdajg doskonatej obstugi
w kazdej sytuacji i w kazdym aspekcie. Zarobwno w zakresie jakosci,
jak i szybkosSci podejmowanych czynnosSci. Osoby kontaktujqce sie
z call center oczekujq pozytywnych wrazen, kulturalnej i mitej

obstugi, a jednoczesnie skutecznej i btyskawicznej realizaciji ich

potrzeb.

Warto poznac preferencje wiasnej grupy klientow, poniewaz,
niezaleznie od branzy, niemite doSwiadczenia podczas kontaktu
zcall center zwykle prowadzg do zmiany dostawcy ustug lub

produktow.

32% klientdw przestaje robi¢ interesy
z markgq, ktérqg kochajq po zaledwie

jednym negatywnym doswiadczeniu.

zrodto: PwC
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Zaplanuj perfekcyjny workflow
w Twoim zespole agentow

Przed dziatem obstugi klienta z roku na rok podnosi sie
poprzeczka wyzwan, a on sSOM Ma coraz wieksze znaczenie

w firmie.

WS8rod aktualnych wyzwan dziatu obstugi klientow, oprocz
osiggniecia najwyzszego poziomu customer service, nalezy
wymieniC zwiekszenie wydajnosci centrum kontaktowego oraz

optymalizacje kosztow jego dziatania .

W osiggnieciu tych celow idealnym wsparciem dziatu jest

system call center. To nagjistotniejszy powdd, dla ktorego firmy

tak pokochaty to rozwigzanie!

Dzieki call center mozliwe jest petne wsparcie
n pracy konsultantéw, a przez to wiasciwa
opieka nad klientami oraz osiqganie celéw

= biznesowych firmy.
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Wyzwania dziatu

obstugi klienta

Doskonata obstuga klienta

¢ * Kluczem do skutecznej obstugi klienta jest
umozliwienie kontaktu z wykorzystaniem
o @ szerokiego wachlarza kanatdow komunikacji
f-aﬁ oraz btyskawiczna odpowiedz na zgtoszenia.

Zadowolenie klienta rosnie takze na skutek
szybkiego tempa rozwigzywania jego problemu.

Wysoka efektywnos¢ pracy

Jak szybko zwiekszyC wydajnosC dziatu obstugi O o
klienta? Rozwigzaniem jest wdrozenie

nowoczesnych systemow teleinformatycznych ‘ 6
oraz narzedzi, ktére pomogq w

systematycznym monitoringu pracy zespotu

konsultantow.

Niskie koszty utrzymania

Wsparcie dziatu obstugi klienta przez
automatyzacje procesow i wdrozenie narzedzi

$ o usprawniajgcych komunikacje z klientami to
najprostsza droga do obnizenia kosztow
dziatalnosci firmy.



Okresl priorytety dla
wiasnego call center

WYBOR STRATEGII CALL CENTER
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Outbound, czy inbound?

Roznice miedzy outbound i inbound call center widoczne sq gotym
okiem. Przyjecie jednej z tej strategii wiqze sie z koniecznosciq
wyboru odpowiednich narzedzi, a tym samym konkretnego
podejscia do budowy call center. Zarbwno obstuga potqczen
wychodzqgcych, jak i przychodzgcych wymaga wylboru
odpowiedniej strategii. Kazda z nich ma swojq specyfike, z ktérq
nalezy zapoznac sie, aby moc wykorzystac peten potencjat
sprzedazowy.

Outbound dotyczy centrow telefonicznych, ktoére
nastawione sq na realizacje potqgczen
wychodzqcych. Moze tez odpowiadac na
zgtoszenia przychodzqce, gdy klient nie odebrat
telefonu i oddzwonit w zwiqzku z otrzymang
wiadomosciq gtosowaq.

TN

Call center w takim stylu przyjmuje postac
infolinii, wsparcia technicznego oraz
przyjmowania zamowien.
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Call center o profilu inbound zajmuje sie
przede wszystkim obstugq potqczen
przychodzqcych. Moze tez recznie
nawigzywac dziotania wychodzqce w celu
kontynuacji lub oddzwonienia. Najczescigj
funkcjonuje w trybach telemarketingu,
prowadzenia ankiet, generowania leadow
lumawiania spotkan handlowych czy

.o

windykacji naleznosci.

Dzisiejsze realia rynkowe sprawiajq, ze nie
mozna byC zaslepionym jednq strategiq.
Postep technologiczny sprawit, iz coraz
wiekszym powodzeniem cieszy sie call
blending. To mozliwoS¢ obstugi potqczen
wychodzqcych i przychodzgcych przez “
konsultantow. Wéwczas mogq bez
przestojow zaangazowac sie w kilku
kampaniach jednoczeSnie. Dziatanie

w dwoch trybach wymaga uzycia
zdefiniowanych narzedzi.



Postaw na wiasciwe
rozwigzania

PODSTAWOWE NARZEDZIA CALL CENTER
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Jak wybra¢ odpowiedniq

technologie?

Wybory technologiczne zawsze powinny
odpowiadaé biezgcym i planowanym

potrzebom biznesowym organizaciji.

Istnieje zestaw narzedzi
podstawowych, bez ktorych nie
obedzie sie zadne call center.
Jednak nawet przy ich wyborze
warto kierowac sie zasadq, ze
wszelkie narzedzia systemowe
muszq by¢ funkcjonalne,
intuicyjne oraz uzyteczne.

Ponadto kwestig o znaczeniu
strategicznym sq mozliwosci
integracyjne i analityczne
systemu.




Jakiej technologii
potrzebujesz?

PYTANIA, NA KTORE WARTO SOBIE ODPOWIEDZIEC

& © © O

Z jakich kanatéw Jakiej wiedzy potrzebuje
korzystajg moi klienci? i gdzie chce, aby byta
przechowywana?

Czy potrzebuje systemu zarzqgdzania relacjami
zklientami (CRM), aby zarzqdzaé zgtoszeniami
klientow?

Jak ma wyglgdaé W jaki sposéb wszystkie
interfejs uzytkownika? systemy majq ze sobq
wspbtpracowac?

Czy bede musiat oferowa¢ ustuge podzielonqg na
segmenty? Jesli tak, w jaki sposbéb przekieruje moje
potqczenia?




18 narzedzi call center

POSTAW NA WtASCIWE ROZWIAZANIA
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Pojedynczy widok klienta

Pojedynczy widok klienta to miejsce zbierania

i przechowywania danych, ktére postuzy tatwemu ich
odczytaniu lub odszukaniu. Agent poruszajqcy sie po tym
systemie nie musi uruchamia¢€ innych aplikacji, poniewaz
w pojedynczym widoku ma skonsolidowane wszystkie
narzedzia potrzebne do codziennej prac

Routing potqczen

Routing potqczen zapewnia automatyczne odbieranie

i przekierowywanie oséb dzwonigcych na podstawie
ustalonych regut i kryteridw. Routing pozwala od razu dotrze¢
do wtasSciwego agenta bez wybierania osobnego numeru
telefonu.

Predictive Dialer

Predictive Dialer jest oparty o algorytm szacuje i przewiduje
w danej chwili zapotrzebowanie potqczen, tak aby wyreczy€
agentow z koniecznoSci wybierania numeru z bazy klientow.
Dziata w tle i szuka chetnych osdb do podjecia rozmowy.



@ Rozwiqzania chmurowe

Osadzenie call center w infrastrukturze chmurowej to w tej chwili
standard. Cloud to computing to szybkie i proste uruchomienie
biura obstugi klienta oraz skalowalnos$¢ z systemami CRM i ERP.
Zwiekszy bezpieczehstwo, a przede wszystkim da

mozliwos¢ pracy agentom z dowolnej lokalizacji. Wszystko bez
konieczno$&ci posiadania wtasnej serwerowni!

@ Zarzgdzanie sitg roboczqg

Pozycja managera w call center jest niesamowicie istotna. Rotacja
pracownikdw i niezadowoleni klienci, co wigze sie z czestymi spadkami
motywacji w zespole to codziennoS¢! Warto przeprowadzi¢ audyt call
center, ktéry pozwoli okresli¢, co tak haprawde wymaga zmian i jakie
dziatania, procedury powinny zosta¢ wdrozone.



str. 1/

Nagrywanie rozmow

Jedna z najskuteczniejszych praktyk w monitoringu call center. To
ogromne zrodto wiedzy na temat klientow i pracownikow.
Systematyczne analizowanie rozmdw dostarcza wielu warto§ciowych
informaciji. Powtarzajqgce sie btedy i najbardziej efektywne rozmowy
postuzq jako idealny materiat do szkoleh czy rozmow cyklicznych
zagentami.

Stuchawki

Odpowiedniej klasy sprzet zwiekszy komfort pracy agentow oraz jakos¢
potqczen z klientami. Decyzje w kwestii wyboru stuchawek nalezy
zaplanowac¢ z wyprzedzeniem, przetestowac kilka modeli. Warto wzigé
pod uwage, czy wykorzystywane bedq ze standardowymi telefonami
stacjonarnymi czy telefonig komputerowq.

Omnichannel

Wielokanatowosc¢, czyli jednolita komunikacja z klientami

za posrednictwem wszystkich dostepnych kanatdw. Nadgzanie za
personalizacjq kontaktow, wdrazanie sztucznej inteligencji w postaci
chatbotéw pozwoli sprosta¢ rosngcym wymaganiom klientdw
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Nowoczesny system wsparcia

@ g

Predictive Dialer

Przechowywanie Nagrywanie
danych rozmow




@ Analityka

Do podejmowania §wiadomych decyzji bizhesowych w contact
center konieczne jest oparcie nowoczesnych procesow na twardych
analizach danych. Odpowiednie badanie informacji oraz ich
przetwarzanie pozwoli wyciggnac¢ konkretne wnioski.
Zaawansowana analityka to zwigkszona produktywnosS¢ call center
i redukcja kosztow zwigzana z podejmowaniem trafnych decyzji np.
planowanych kampanii sprzedazowych czy marketingowych.

@ Ankietyzacja klientow

mierzenie zadowolenia klientdw z obstugi call center to podstawa, ale
wymaga to wykorzystywania zaawansowanych narzedzi. Warto
przeanalizowa¢ dostepne wskazniki, aby wiedzie€ na jakie
oprogramowanie zdecydowac sie. Dobrze przeprowadzone ankiety to
kopalnia wiedzy i mozliwo$€ wytonienia ambasadoréw marki. Informacja
zwrotna powie tez wiele o poziomie pracy call center.
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Callback

Recall, czyli automatyczne oddzwonienia, ktére zapewniq
otrzymanie potqczenia zwrotnego. Czas moze byc¢ zdefiniowany
przez firme, jak i przez samego klienta. Warto jednak zaznaczyc,
ze klient chce szybkiej reakcji i odebrania potgczenia. Callback
jest funkcjqg przydatnq

dla obciqgzonych zgtoszeniami call center lub borykajqgcych sie
zproblemem niewystarczajgcej obsady agentow.

Skrypty rozmow

Plan rozmowy to spore utatwienie dla konsultantéw. Przewodnik
zawierajqcy wszystkie procedury i schematy pomoze sprawnie
przeprowadzi¢ rozmowe z klientami. Dobrze przygotowany
skrypt powinien obejmowac¢ zadania sprzedazowe,
telemarketing oraz udzielanie informaciji na infolinii.

Zarzqgdzanie wiedzqg

Dzielenie sie informacjami, gromadzenie najwazniejszych
standardow i zasad, skryptow to szansa na przyspieszenie tempa
rozwoju i osiggania zatozonych celéw przez pojedynczych
agentow. Wdrozenie cyklicznych sesji coachingowych,
zarzqdzanie przez cele przyblizy konsultantdow do realizacji KPI.
Czynnikiem motywujacym moze by¢ wallboard, tablica
utatwiajgca kontrole nad pracq



Wielojezyczna

obstuga klientow i
k)
-

Obstuga klientéw w wielu jezykach to
wyzwanie dla wielu contact center.
Rozwigzaniem tego problemu moze by¢
zaprojektowanie wielojezycznych
zapowiedzi gtosowych IVR lub wdrozenie
mechanizmu przekierowywania potgczen
do odpowiednich konsultantéw. Obecne
oprogramowania zezwalajq na
korzystanie znumerdw telefonicznych z
réznych Swiatowych sfer numeracyjnych.
Dzieki temu klienci bedq tqgczy¢ sie
poprzez tahsze potqczenia lokalne.

@ Zarzgdzanie
wydajnosciq

Jesli chcesz zwiekszy€ skutecznos¢ call
center, to musisz wiedzie€, w jaki sposbéb jq
mierzy€. Miary i wskazniki efektywnosci to
wiele pozycji dotyczgcych doswiadczen
klientdbw oraz pracy operacyjnej,
skutecznosci sprzedazy agentow.
Monitorowanie wydajnosci niesie za sobq
wzrost satysfakciji i lojalnosci klientdw, co
przetozy sie na wzrost dochodoéw firmy
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Monitorowanie jakosci

Wdrozenie dobrych praktyk monitoringu moze zaowocowac
kohcowym sukcesem catego zespotu. Muszq by¢ transparentne
i legalne. Nie ma tutaj miejsca na jakgkolwiek przypadkowosc,
dlatego wymaga uzycia zaawansowanych narzedzi call center.
Innowacyjne funkcjonalnosci zminimalizujq ryzyka we
wszystkich kanatach komunikacji i zwiekszq efektywnos¢ pracy
agentow.

SYSTELL CONTACT CENTER TO
WSZYSTKO MA!




Podsumowanie

Bez technologii nie ma obstugi
klienta, a bez cztowieka nie ma
zyskow. Na tej ptaszczyznie nie
mozna iS¢ na zadne kompromisy.
Innowacyjne narzedzia call center
napedzajq prace zespotow
agentow. Stworzenie takiego
zaplecza wptywa na ich
efektywnoScC oraz eliminuje wiele
barier. Kluczowy jest wybor
oprogramowania, ktére konsoliduje
te wszystkie funkcje.

Nasz Systell Contact Center jest w stanie
sprostac praktycznie kazdej potrzebie
biznesowej i zintegrowac wczesniej
posiadane narzedzia. To stale uaktualniany
przez nas kompleksowy system
poprawiajqcy jakoS¢ obstugi klienta, ktory
niejednokrotnie znaczqco zwigekszyt
konwersje call center.
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Skontaktuj sie z nami

ADRES E-MAIL
kontakt@systell.pl

TELEFON
+48 61 668 41 00

ADRES
ul. Wielka 18/9
61-775 Poznan



tel:+48616684100

