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Call center pozwala skutecznie realizować strategię obsługi klienta,
a także monitorować i mierzyć  pracę agentów. Systemy call center
różnią się między sobą celem, dla których zostały wdrożone do firm
i  możliwościami, które dają użytkownikom.

Określenie celów i zakresu zadań, które mają być wykonywane
z pomocą call center to pierwszy krok do budowy skutecznego
systemu wspierającego rozwój firmy.

Następnym etapem jest dobór narzędzi ułatwiających realizację
konkretnych zadań. 

Dowiedz się, które narzędzia mogą pomóc w osiąganiu Twoich
celów biznesowych.

Jak krok po kroku zbudować
skuteczne call center?
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O czym pamiętać, planując
budowę call center?

BIĘŻACE TRENDY W OBSŁUDZE KLIENTA

WYZWANIA STOJĄCE PRZED TWOIM ZESPOŁEM 



W erze rozwiniętej technologicznie infrastruktury i nieograniczonej

niczym możliwości komunikacji klienci żądają doskonałej obsługi

w każdej sytuacji i w każdym aspekcie. Zarówno w zakresie jakości,

jak i szybkości podejmowanych czynności. Osoby kontaktujące się

z call center oczekują pozytywnych wrażeń, kulturalnej i miłej

obsługi, a jednocześnie skutecznej i błyskawicznej realizacji ich

potrzeb.

Poznaj wymagania własnych
klientów
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Warto poznać preferencje własnej grupy klientów, ponieważ,

niezależnie od branży, niemiłe doświadczenia podczas kontaktu

z call center zwykle prowadzą do zmiany dostawcy usług lub

produktów. 



32% klientów przestaje robić interesy

z marką, którą kochają po zaledwie

jednym negatywnym doświadczeniu. 



źródło: PwC



Przed działem obsługi klienta z roku na rok podnosi się

poprzeczka wyzwań, a on sam ma coraz większe znaczenie

w firmie.

Wśród aktualnych wyzwań działu obsługi klientów, oprócz

osiągnięcia najwyższego poziomu customer service, należy

wymienić zwiększenie wydajności centrum kontaktowego oraz

optymalizację kosztów jego działania .

W osiągnięciu tych celów idealnym wsparciem działu jest

system call center. To najistotniejszy powód, dla którego firmy

tak pokochały to rozwiązanie!

Zaplanuj perfekcyjny workflow
w Twoim zespole agentów
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Dzięki call center możliwe jest pełne wsparcie

pracy konsultantów, a przez to właściwa

opieka nad klientami oraz osiąganie celów

biznesowych firmy.
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Wyzwania działu
obsługi klienta

Kluczem do skutecznej obsługi klienta jest
umożliwienie kontaktu z wykorzystaniem
szerokiego wachlarza kanałów komunikacji
oraz błyskawiczna odpowiedź na zgłoszenia.
Zadowolenie klienta rośnie także na skutek
szybkiego tempa rozwiązywania jego problemu. 

Doskonała obsługa klienta

Jak szybko zwiększyć wydajność działu obsługi
klienta? Rozwiązaniem jest wdrożenie
nowoczesnych systemów teleinformatycznych
oraz narzędzi, które pomogą w
systematycznym monitoringu pracy zespołu
konsultantów. 

Wysoka efektywność pracy

Wsparcie działu obsługi klienta przez
automatyzację procesów i wdrożenie narzędzi
usprawniających komunikację z klientami to
najprostsza droga do obniżenia kosztów
działalności firmy.

Niskie koszty utrzymania



Określ priorytety dla
własnego call center

WYBÓR STRATEGII CALL CENTER



Outbound, czy inbound?
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nastawione są na realizację połączeń
wychodzących. Może też odpowiadać na
zgłoszenia przychodzące, gdy klient nie odebrał
telefonu i oddzwonił w związku z otrzymaną
wiadomością głosową. 

Call center w takim stylu przyjmuje postać
infolinii, wsparcia technicznego oraz
przyjmowania zamówień.

Outbound 

str. 9

Różnice między outbound i inbound call center widoczne są gołym
okiem. Przyjęcie jednej z tej strategii wiąże się z koniecznością
wyboru odpowiednich narzędzi, a tym samym konkretnego
podejścia do budowy call center. Zarówno obsługa połączeń
wychodzących, jak i przychodzących wymaga wyboru
odpowiedniej strategii. Każda z nich ma swoją specyfikę, z którą
należy zapoznać się, aby móc wykorzystać pełen potencjał
sprzedażowy.
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Dzisiejsze realia rynkowe sprawiają, że nie
można być zaślepionym jedną strategią.
Postęp technologiczny sprawił, iż coraz
większym powodzeniem cieszy się call
blending. To możliwość obsługi połączeń
wychodzących i przychodzących przez
konsultantów. Wówczas mogą bez
przestojów zaangażować się w kilku
kampaniach jednocześnie. Działanie
w dwóch trybach wymaga  użycia
zdefiniowanych narzędzi.

str. 10

Call blending 

Call center o profilu inbound zajmuje się
przede wszystkim obsługą połączeń
przychodzących. Może też ręcznie
nawiązywać działania wychodzące w celu
kontynuacji lub oddzwonienia. Najczęściej
funkcjonuje w trybach telemarketingu,
prowadzenia ankiet, generowania leadów
i umawiania spotkań handlowych czy
windykacji należności.




Inbound 



Postaw na właściwe
rozwiązania

PODSTAWOWE NARZĘDZIA CALL CENTER



Istnieje zestaw narzędzi
podstawowych, bez których nie
obędzie się żadne call center.
Jednak nawet przy ich wyborze
warto kierować się zasadą, że
wszelkie narzędzia systemowe 
 muszą być funkcjonalne,
intuicyjne oraz użyteczne. 

Ponadto kwestią o znaczeniu
strategicznym są możliwości 
 integracyjne i analityczne
systemu.

Jak wybrać odpowiednią
technologię?
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Wybory technologiczne zawsze powinny

odpowiadać bieżącym i planowanym

potrzebom biznesowym organizacji. 



Jakiej technologii
potrzebujesz?

Jakiej wiedzy potrzebuję
i gdzie chcę, aby była
przechowywana?

Czy potrzebuję systemu zarządzania relacjami
z klientami (CRM), aby zarządzać zgłoszeniami
klientów?

Czy będę musiał oferować usługę podzieloną na
segmenty? Jeśli tak, w jaki sposób przekieruję moje
połączenia?

Jak ma wyglądać
interfejs użytkownika?

W jaki sposób wszystkie
systemy mają ze sobą
współpracować?

Z jakich kanałów
korzystają moi klienci?

1 2

3

4 5

6

PYTANIA, NA KTÓRE WARTO SOBIE ODPOWIEDZIEĆ 



18 narzędzi call center

POSTAW NA WŁAŚCIWE ROZWIĄZANIA



Pojedynczy widok klienta to miejsce zbierania
i przechowywania danych, które posłuży łatwemu ich
odczytaniu lub odszukaniu. Agent poruszający się po tym
systemie nie musi uruchamiać innych aplikacji, ponieważ
w pojedynczym widoku ma skonsolidowane wszystkie
narzędzia potrzebne do codziennej prac

1 Pojedynczy widok klienta

Routing połączeń zapewnia automatyczne odbieranie
i przekierowywanie osób dzwoniących na podstawie
ustalonych reguł i kryteriów. Routing pozwala od razu dotrzeć
do właściwego agenta bez wybierania osobnego numeru
telefonu.

2 Routing połączeń

Predictive Dialer jest oparty o algorytm szacuje i przewiduje
w danej chwili zapotrzebowanie połączeń, tak aby wyręczyć
agentów z konieczności wybierania numeru z bazy klientów.
Działa w tle i szuka chętnych osób do podjęcia rozmowy.

3 Predictive Dialer
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4

5

Osadzenie call center w infrastrukturze chmurowej to w tej chwili
standard. Cloud to computing to szybkie i proste uruchomienie
biura obsługi klienta oraz skalowalność z systemami CRM i ERP.
Zwiększy bezpieczeństwo, a przede wszystkim da
możliwość pracy agentom z dowolnej lokalizacji. Wszystko bez
konieczności posiadania własnej serwerowni!

Rozwiązania chmurowe

Pozycja managera w call center jest niesamowicie istotna. Rotacja
pracowników i niezadowoleni klienci, co wiąże się z częstymi spadkami
motywacji w zespole to codzienność! Warto przeprowadzić audyt call
center, który pozwoli określić, co tak naprawdę wymaga zmian i jakie
działania, procedury powinny zostać wdrożone.

Zarządzanie siłą roboczą

str. 16



Jedna z najskuteczniejszych praktyk w monitoringu call center. To
ogromne źródło wiedzy na temat klientów i pracowników.
Systematyczne analizowanie rozmów dostarcza wielu wartościowych
informacji. Powtarzające się błędy i najbardziej efektywne rozmowy
posłużą jako idealny materiał do szkoleń czy rozmów cyklicznych
z agentami.

6 Nagrywanie rozmów

Odpowiedniej klasy sprzęt zwiększy komfort pracy agentów oraz jakość
połączeń z klientami. Decyzję w kwestii wyboru słuchawek należy
zaplanować z wyprzedzeniem, przetestować kilka modeli. Warto wziąć
pod uwagę, czy wykorzystywane będą ze standardowymi telefonami
stacjonarnymi czy telefonią komputerową.

7 Słuchawki

Wielokanałowość, czyli jednolita komunikacja z klientami
za pośrednictwem wszystkich dostępnych kanałów. Nadążanie za
personalizacją kontaktów, wdrażanie sztucznej inteligencji w postaci
chatbotów pozwoli sprostać rosnącym wymaganiom klientów

8 Omnichannel
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9

10

podstawowe narzędzie do budowania długotrwałych relacji
z konsumentami i automatyzacji komunikacji. Umożliwia
wielokanałową obsługę klientów. Zawiera wiele funkcjonalności,
które pozwolą agentom na efektywną sprzedaż oraz działania
posprzedażowe.

System zarządzania relacjami
z klientami (CRM)

serce komunikacji każdego call center. Od wyboru konkretnego systemu
uzależniona jest wydajność i skuteczności obsługi. Zwiększa efektywność
telesprzedaży, infolinii w komunikowaniu się z obecnymi i nowymi
klientami.

Oprogramowanie call center

str. 18
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Do podejmowania świadomych decyzji biznesowych w contact
center konieczne jest oparcie nowoczesnych procesów na twardych
analizach danych. Odpowiednie badanie informacji oraz ich
przetwarzanie pozwoli wyciągnąć konkretne wnioski.
Zaawansowana analityka to zwiększona produktywność call center
i redukcja kosztów związana z podejmowaniem trafnych decyzji np.
planowanych kampanii sprzedażowych czy marketingowych.

Analityka

mierzenie zadowolenia klientów z obsługi call center to podstawa, ale
wymaga to wykorzystywania zaawansowanych narzędzi. Warto
przeanalizować dostępne wskaźniki, aby wiedzieć na jakie
oprogramowanie zdecydować się. Dobrze przeprowadzone ankiety to
kopalnia wiedzy i możliwość wyłonienia ambasadorów marki. Informacja
zwrotna powie też wiele o poziomie pracy call center.

Ankietyzacja klientów

str. 20



Recall, czyli automatyczne oddzwonienia, które zapewnią
otrzymanie połączenia zwrotnego. Czas może być zdefiniowany
przez firmę, jak i przez samego klienta. Warto jednak zaznaczyć,
że klient chce szybkiej reakcji i odebrania połączenia. Callback
jest funkcją przydatną
dla obciążonych zgłoszeniami call center lub borykających się
z problemem niewystarczającej obsady agentów.

13 Callback

Plan rozmowy to spore ułatwienie dla konsultantów. Przewodnik
zawierający wszystkie procedury i schematy pomoże sprawnie
przeprowadzić rozmowę z klientami. Dobrze przygotowany
skrypt powinien obejmować zadania sprzedażowe,
telemarketing oraz udzielanie informacji na infolinii.

Skrypty rozmów

Dzielenie się informacjami, gromadzenie najważniejszych
standardów i zasad, skryptów to szansa na przyspieszenie tempa
rozwoju i osiągania założonych celów przez pojedynczych
agentów. Wdrożenie cyklicznych sesji coachingowych,
zarządzanie przez cele przybliży konsultantów do realizacji KPI.
Czynnikiem motywującym może być wallboard, tablica
ułatwiająca kontrolę nad pracą

Zarządzanie wiedzą
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Obsługa klientów w wielu językach to
wyzwanie dla wielu contact center.
Rozwiązaniem tego problemu może być
zaprojektowanie wielojęzycznych
zapowiedzi głosowych IVR lub wdrożenie
mechanizmu przekierowywania połączeń
do odpowiednich konsultantów. Obecne
oprogramowania zezwalają na
korzystanie z numerów telefonicznych z
różnych światowych sfer numeracyjnych.
Dzięki temu klienci będą łączyć się
poprzez tańsze połączenia lokalne.

Wielojęzyczna
obsługa klientów

Jeśli chcesz zwiększyć skuteczność call
center, to musisz wiedzieć, w jaki sposób ją
mierzyć. Miary i wskaźniki efektywności to
wiele pozycji dotyczących doświadczeń
klientów oraz pracy operacyjnej,
skuteczności sprzedaży agentów.
Monitorowanie wydajności niesie za sobą
wzrost satysfakcji i lojalności klientów, co
przełoży się na wzrost dochodów firmy

Zarządzanie
wydajnością

str. 22
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Wdrożenie dobrych praktyk monitoringu może zaowocować
końcowym sukcesem całego zespołu. Muszą być transparentne
i legalne. Nie ma tutaj miejsca na jakąkolwiek przypadkowość,
dlatego wymaga użycia zaawansowanych narzędzi call center.
Innowacyjne funkcjonalności zminimalizują ryzyka we
wszystkich kanałach komunikacji i zwiększą efektywność pracy
agentów.

Monitorowanie jakości
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WSZYSTKO MA!
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Podsumowanie

Bez technologii nie ma obsługi
klienta, a bez człowieka nie ma
zysków. Na tej płaszczyźnie nie
można iść na żadne kompromisy.
Innowacyjne narzędzia call center
napędzają pracę zespołów
agentów. Stworzenie takiego
zaplecza wpływa na ich
efektywność oraz eliminuje wiele
barier. Kluczowy jest wybór
oprogramowania, które konsoliduje
te wszystkie funkcje.
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Nasz Systell Contact Center jest w stanie
sprostać praktycznie każdej potrzebie
biznesowej i zintegrować wcześniej
posiadane narzędzia. To stale uaktualniany
przez nas kompleksowy system
poprawiający jakość obsługi klienta, który
niejednokrotnie znacząco zwiększył
konwersję call center.



Skontaktuj się z nami

ADRES E-MAIL
kontakt@systell.pl

TELEFON
+48 61 668 41 00

ADRES
ul. Wielka 18/9
61-775 Poznań
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tel:+48616684100

