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Jak stworzy¢ Omnichannel
Contact Center i efektywna
obstuge klienta’”

Odniesienie sie do zmian jakie zaszty w
zwigzku z pandemig mozna uznac za truizm.
Faktem jest, ze ostatnie dwa lata to duze
zmiany w podejsciu do obstugi klienta,
wymuszone sytuacjg z COVID-19.

Pandemia zmienita sposob
dziatania wielu organizadiji
oraz przyspieszyfa ich
transformacie cyfrowa.
Zmiana dotkneta wszystkich
modeli biznesowych, a
relacje pomiedzy ludzmi
staty sie bardziej zdalne.
Nie sg to tylko stowa, za
nimi stojg liczby, ktore jasno
przedstawiaja dynamike
zmian w naszym swiecie.

Sytuacja epidemiologiczna oraz geopolityczna, oprdcz przyspieszonej transformacii cyfrowej oznacza dla
firm rowniez wyjgtkowo szybkie zmiany w obszarze transformacji energetycznej: przejscie na energie
odnawialna i ograniczenia wykorzystania paliw kopalnych oraz zmiany w sposobie pracy i
powszechne przejscie na prace zdalna.



W wyniku tej wyjatkowej sytuaciji coraz wiecej firm korzysta z mozliwosci komunikaciji i obstugi proceséw w
cyfrowej chmurze. Co sie zmienito sie w tym czasie i jakich zmian mozemy sie spodziewac¢ w 2022 roku' ?

| Lata 2020-2021 to ogromny wzrost pracy zdalnej oraz znaczenia Contact Center:
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wiecej pracy zdalnej w poréwnaniu wiecej interakcji z ustugami firm zaangazowato sie w $wiat
z sytuacjg sprzed pandemii cyfrowymi wirtualny
COVID-19

| W roku 2022 spodziewane sg dalsze zmiany:
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Contact Center bedzie dziata¢ w Contact Center bedzie korzystac z interakcji w obstudze klienta bedzie
chmurze elementow Al wirtualnych, bez koniecznosci
osobistego kontaktu.

Co to oznacza dla przecietnej firmy? Przede wszystkim konieczne jest odnalezienie sie w nowej rzeczywistosci,
ktdéra wymaga zmiany strategii doswiadczenia i obstugi klienta. Trzeba zaadaptowac klasyczny model Obstugi
klienta w Contact Center do nowej rzeczywistosci, w ktdrej doswiadczenie klienta (Customer Experience — CX) jest
elementem wiodgcym i wymagajagcym dedykowanej strategii.

1 Zrédto: Forrester, Customer Service Predictions 2021, IDC Futurescape, Gartner



Dlaczego wazna jest
strategia CX"

CX brzmi intrygujgco, zeby nie powiedzieC groznie. Ale sg narzedzia i
rozwigzania, ktore sprytnie podejma te wyzwania. Dobrze zdefiniowana
Strategia CX2 z jednej strony pozwala na ptynne przejscie od zwyktego
Contact Center do Omnichannel, z drugiej strony uwzglednia wszelkie
aspekty doswiadczen uzytkownika UX2, ktdre pozytywnie oddziatujg na CX.

Contact Center « v ¢

e Brak spojnosci w obstudze kanatéw
e Brak optymalizacji i automatyzaciji proceséw
e Zarzadzanie jakoscig jest subiektywne

e Pozytywne odczucia klienta - okupione ogromnym
zaangazowanie pracownikow

Spojna obstuga * *

e Zarzgdzanie strategig CX
e Standaryzacja poziomu obstugi w kazdym kanale
e Pomiar CX przez NPS i poprawa dzieki analityce

e Zarzgdzanie jakosciag, kontrola i poprawa kluczowych
KPI

Personalizacja Omnichannel * *

e Dopasowanie marki do oczekiwan klienta
e Petna kontrola sciezki klienta

e Wykorzystanie Analityki dla Zaangazowania Klienta i
Pracownika

¢ Inteligentny routing na bazie profilowania i satysfakcji
klienta (Al)

2 CX - Customer eXperience, UX — User eXperience
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Model ktéry w tej chwili ulega zmianie to rozbudowa form kontaktu. Od klasycznych dwodch, trzech, a nawet
czterech form, ktére mozna uzna¢ za standard do jednej zintegrowanej, ktéra wspiera przeptyw informacji, dostep
do zasobdw wiedzy oraz utrzymanie wszystkich potrzebnych danych w zintegrowanej postaci all-in-one.

Omnichannel w Contact Center i CRM to nie tylko spdjna obstuga, ale rowniez personalizacja
przekazu skierowanego do odbiorcy. Potrzeba takiego podejscia jest oparta na zrozumienie sytuaciji
- biznes, sprzedaz to przede wszystkim relacje miedzyludzkie, ktére w swiecie wirtualnym maja inny

charakter.

Jedna sciezka klienta

Kluczem ptynnego przejscia do omnikanatowego
kontaktu jest jednorodna i spdjna sciezka klienta
zapewniajgca wysoka jakos¢ obstugi niezaleznie od
kanatu komunikaciji.

Niewazne, czy klient do nas dzwoni, wysyta
maila, czy nawigzuje kontakt przez chat, SMS

lub Messenger, my zapewniamy jednorodna
Sciezke obstugi dostosowana do specyfiki kanatu
komunikaciji.




Dlaczego stosowac
Omnichannel w Contact
Center?

Aby uporzadkowac komunikacje w roznych
kanatach kontaktu z klientem. Omnichannel
rozwigzuje problemy wynikajgce z niespojnych
praktyk w Contact Center.

@ Daje mozliwosci w zakresie zarzgdzania @ Spetnia oczekiwania pracownikow
jakoscig, wdrozenia strategii CX, miodszego pokolenia w zakresie
automatyzaciji i optymalizacji oraz nowoczesnych narzedzi pracy i komunikacii.
dopasowanie organizacji do oczekiwan jej

@ Zyskujemy kontrole nad wszystkimi

klientow. . . .
kanatami za pomocg jednej platformy
® Podejmuje wyzwania tych organizacijj, jednoczesnie dostarczajgc agentowi spojne
ktére chcg dokonad transformacii widoki klienta (interakcje, zakupy, oferty,
procesow obstugi klienta i dgzg do w petni produkty, etc)

kontrolowanej i spersonalizowanej obstugi.

@ Dzieki uzyciu Omnichannel uzyskujemy
peta kontrole nad Sciezkg i danymi klienta,
personalizacjg obstugi oraz spdjna i wysoka
jakoscig ustug we wszystkich kanatach.

- Q

Voice / Czat Proces obstugi
e \oice e (Czatboty e Video call ¢ Analiza nastroju
e DTMF e Dace z CRM . Screen popup online
¢ Czat body ¢ Eskalacja do e Widok 360 ¢ Follow up
agenta e FCR. Baza ¢ NPS/CSAT

wiedzy



Od Contact Center do
Omnichannel

Uzycie nowoczesnego narzedzia chmurowego Genesys Cloud zapewnia
tatwos¢ administracji, konfiguracji kanatow gtosowych i tekstowych,
procesow biznesowych oraz szybkie dostarczenie skutecznego rozwigzania,
zintegrowanego z roznymi systemami dziedzinowymi.
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Nowe funkcje wprowadzajg dodatkowag
wartos¢ w obstudze klienta. Wnikliwa analiza
danych skutkuje poprawg funkcjonowania
organizacji i dostosowaniem do oczekiwan
pracownikow.

Budujemy nowe doswiadczenie,
tworzymy zmiany w obszarach
identyfikowanych jako Customer
eXperience i User eXperience
oraz wartosci realizowane jako
biznesowe studium przypadkow.

@ Planowanie strategii obstugi CX w
kanatach cyfrowych

Planowanie zasobdw organizacyjnych i
efektywne zarzgdzanie personelem

Automatyzacja procesow i integracja z
innymi systemami

Personalizacja obstugi i serwis VIP dla
najbardziej lojalnych klientéw

Elastyczny model pracy i domowe biuro



Kazda interakcja ma
zhaczenie

Dziatania CGI w srodowisku Contact Center to nieustanne doskonalenie procesoéw i szukanie obszardéw do
optymalizacji i automatyzaciji dziatan, poniewaz wg nas ,Every interaction matters”. Kazda rozmowa czy dziatanie
klienta na stronie ecommerce moze by¢ monitorowana przez system. Oznacza to zmnigejszenie liczby utraconych
leaddw, lepsze wykorzystanie zidentyfikowanych szans na sprzedaz ustug czy produktow.

Zrédtem analiz sg interakcje z klientami. Pojedyncza interakcja zawiera w sobie informacije, ktdre stanowia
podstawe do rekomendacji zmian w kluczowych obszarach dziatar organizacji oraz usprawnienia procesow.

Rozwigzanie Genesys Cloud CX oferuje petny

pakiet funkcji, ktére przyczyniaja sie do poprawy “Wspdinie wdrozylismy
doswiadczenia klienta. Sa to m.in.: innowacyjna platforme
chmurowa, ktdra pomogfa nam
> Analityka i raportowanie danych historycznych i online w czasach COVID. Polecam

zespot CGl do udziatu w innych
>  Narzedzia do automatyzaciji i Al projektach.”

Opinia kllienta

> Wielokanatowa komunikacja z klientem



Wdrazajgc rozwigzanie do obstugi klienta
zgodnie z filozofig CGl - Insights you can
act on rozpoczynamy nieustanny cykl
doskonalenia procesow, ktorego skutkiem jest
lepsza administracja, kontrola i doskonalenie
organizacji w strategicznych obszarach
komunikaciji z klientami.



-llozofia CGl -
nsights you can act on

Dane dostepne na platformie Genesys
Cloud CX pozwalajg na poznanie oczekiwan
klienta. Obszar raportowania historycznego,
raportowanie online i dziatania na danych
operacyjnych sg aspektami, na ktore
ktadziemy szczegdlny nacisk w naszych
implementacjach systemow Customer
EXxperience.

"



Genesys Cloud CX postrzegamy jako wiodgce rozwigzanie chmurowe

dla obstugi klientdw, taczgce funkcje komunikacji omnikanatowej oraz
zaawansowanej analityki biznesowej. Wg danych Gartnera Genesys to lider,
ktory wyznacza trendy dla rozwigzan omnichannel.

Alerty

Dynamiczne Widoki

Kokpity

Analityka to obszar, za ktéry jako CGI szczegdlnie cenimy Genesys Cloud CX. Intuicyjne funkcje raportowania
danych online oraz analizy danych historycznych bardzo utatwiajg wyszukiwanie obszaréw CX, ktore
wymagaja poprawy. Bardzo szybki dostep do danych, mozliwos¢ agregacji danych wg godzin, dni, tygodni,
miesiecy, kwartatow czy lat - to zapewnia dane, ktdre stuzg do ciggtej optymalizacji procesdw, wiasciwego
wymiarowania personelu i zwiekszania CX.



Na jakim etapie jest
transformacja CX do chmury
w Twojej organizaciji’

Klienci wymagajgcy efektywnych

kosztowo wdrozen Omnichannel i realizacji
zaawansowanych strategii CX moga korzystac
z wiedzy, doswiadczenia i umigjetnosci
doradczych, ktore mamy w CGl.

Warto jest zaplanowac dziatania na 2022 rok, aby w 2023 juz korzystac z
efektow inwestycji. Konsultanci z CGl moga pomaoc w takiej transformacii,
poniewaz wspotpracujemy z globalnymi liderami technologii.

I Jako firma konsultingowa swiadczymy ustugi doradcze i wdrozeniowe. Jestesmy rowniez niezalezni jesli
chodzi o technologie, ktdrg uzalezniamy od potrzeb klienta, jego mozliwosci i oczekiwanych rezultatow.
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Partnerzy
technologiczni CGl

Wiece] informacji o chmurowych

rozwiazaniach Contact Center i CRM:

Tomasz Zawadzki Mariusz Pachocki
Director Lead Consultant
Commercial Sector Commercial Sector

tomasz.zawadzki@cgi.com mariusz.pachocki@cgi.com
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About CGl

Insights you can act on

Founded in 1976, CGl is among the largest IT and
business consulting services firms in the world.

We are insights-driven and outcomes-based

to help accelerate returns on your investments.
Across hundreds of locations worldwide, we
provide comprehensive, scalable and sustainable
IT and business consulting services that are
informed globally and delivered locally.

cgi.com

Cal


http://cgi.com

