Polish Contact Center Awards 2024 — wymagania formalne i techniczne dla kategorii sekcji Komunikacja z klientami

Nazwa kategorii

Sprzedaz lub
retencja

Welcome call

Obstuga klienta

Obstuga klienta w
jezyku angielskim
(Customer service in
English)

Obstuga klienta w
jezyku ukrainskim
(O6cnyroByBaHHs
KNIEHTIB YKpaiHCbKOIO
MOBOI0)

Helpdesk

Windykacja

Reklamacja

Customer
experience

Obstuga klienta w
kanatach pisanych

Efekt WOW
(Nagroda Kapituty)

Definicja kategorii

Rozmowa lub cigg rozmow telefonicznych
zakonczony zakupem produktu,
jednoznaczng deklaracjg zakupu produktu,

lub odstapieniem przez klienta od rezygnacji z

posiadanego produktu

Rozmowa telefoniczna, ktdrej celem jest
powitanie rozméwcy w gronie klientow i

budowanie pozytywnych doswiadczen u
klienta z procesu onboardingu

Rozmowa telefoniczna zakonczona
rozwigzaniem sprawy klienta

Rozmowa telefoniczna zakonczona
rozwigzaniem sprawy klienta prowadzona w
jezyku angielskim

Rozmowa telefoniczna zakorczona
rozwigzaniem sprawy klienta prowadzona w
jezyku ukrainskim

Rozmowa telefoniczna zakonczona
rozwigzaniem problemu technicznego lub
odpowiedzig na pytanie techniczne klienta.

Rozmowa telefoniczna zakohnczona
uzgodnieniem warunkow sptaty zadtuzenia
przez klienta

Rozmowa telefoniczna z klientem, ktéry w
trakcie lub przed tg rozmowa zgtosit
reklamacje zakoniczona udzieleniem
informacji nt. przebiegu lub efektu procesu
reklamacyjnego

Rozmowa lub cigg rozmoéw telefonicznych,
ktorych efektem jest zbudowanie
pozytywnych doswiadczen u klienta

Konwersacja prowadzona za posrednictwem
pisemnych kanatéw kontaktu zakonczona
rozwigzaniem sprawy klienta lub udzieleniem
pomocy technicznej

Rozmowa telefoniczna, w trakcie ktorej klient
wyrazit zwerbalizowany zachwyt wobec
konsultanta za sposob przeprowadzenia
rozmowy lub za jej efekt koncowy

Warunek formalny

Dla rozmowy sprzedazowej: zakup lub
jednoznaczna deklaracja zakupu.

Dla rozmowy retencyjnej: jednoznaczne
odstapienie od rezygnacji, w tym zakup lub
jednoznaczna deklaracja zakupu produktu
alternatywnego.

Z kontekstu/przebiegu rozmowy wynika, ze
jest to nowy klient firmy lub nowy produkt
dla klienta.

Rozmowa spetniajgca warunek: First
Contact Resolution. Potwierdzenie ze
strony klienta, ze uzyskat oczekiwang
pomoc lub informacje.

Rozmowa spetniajgca warunek: First
Contact Resolution. Potwierdzenie ze
strony klienta, ze uzyskat oczekiwang
pomoc lub informacje.

Rozmowa spetniajgca warunek: First
Contact Resolution. Potwierdzenie ze
strony klienta, ze uzyskat oczekiwang
pomoc lub informacje.

Rozmowa spetniajgca warunek: First
Contact Resolution. Potwierdzenie ze
strony klienta, ze problem zostat
rozwigzany lub klient wie, jak rozwigzac¢
problem.

Jednoznaczne, zwerbalizowane
uzgodnienie warunkow splaty zadtuzenia
przez konsultanta oraz klienta

Z kontekstu/przebiegu rozmowy wynika, ze
klient zgtosit lub zgtasza do firmy oficjalng
reklamacje

Brak

Rozmowa spetniajgca warunek: First
Contact Resolution. Potwierdzenie ze
strony klienta, ze uzyskat oczekiwang
pomoc lub informacije.

brak

Komentarze

Zakup: sytuacja, w ktorej podczas rozmowy konsultant zrealizuje wszystkie czynnos$ci zwigzane z procesem
zakupowym, a klient zaptaci za produkt.

Deklaracja zakupu: sytuacja, w ktérej podczas rozmowy konsultant zrealizuje wszystkie czynno$ci zwigzane z
procesem zakupowym i uzgodni z klientem zasady pfatnosci za produkt, ktéra moze nastapi¢ po zakonczeniu
rozmowy.

Zakup lub deklaracja zakupu mogg dotyczy¢ zaréwno nowego produktu, jak rowniez produktu dodatkowego, badz
innego wariantu produktu juz posiadanego przez klienta (up-sale, cross-sale).

Odstapienie przez klienta od rezygnacji z posiadanego produktu: sytuacja, w ktérej podczas rozmowy konsultantowi
uda sie przekonac klienta do zmiany decyzji o rezygnacji z produktu i klient zadeklaruje, ze nadal chce korzysta¢ z
produktu lub produktu alternatywnego.

Produkt: jest to kazde dobro bedace przedmiotem obrotu handlowego, np. przedmioty materialne, ustugi, idee.

Sprawa to sytuacja, w ktérej klient zgtasza pytania (informacyjne, handlowe, ogéinoobstugowe, biznesowe) dot.
produktu lub problem z uzytkowaniem produktu, ktérego rozwigzanie wymaga wykonania okreslonych czynnosci po
stronie organizacji. Sprawa nie obejmuje zgtoszen o charakterze problemoéw technicznych, dla ktérych dedykowana
jest kategoria Help-desk.

Sprawa to sytuacja, w ktérej klient zgtasza pytania (informacyjne, handlowe, ogéinoobstugowe, biznesowe) dot.
produktu lub problem z uzytkowaniem produktu, ktérego rozwigzanie wymaga wykonania okreslonych czynnos$ci po
stronie organizaciji.

Sprawa to sytuacja, w ktérej klient zgtasza pytania (informacyjne, handlowe, ogélnoobstugowe, biznesowe) dot.
produktu lub problem z uzytkowaniem produktu, ktérego rozwigzanie wymaga wykonania okreslonych czynnos$ci po
stronie organizaciji.

Problem techniczny to sytuacja, w ktorej klient nie ma mozliwosci uzytkowania produktu, np. urzadzenia, aplikacji,
strony internetowej w petnej funkcjonalnosci, a przywrécenie tej mozliwosci wymaga wykonania okreslonych czynnosci
po stronie klienta.

Kontakt moze by¢ zainicjowany przez organizacje po zidentyfikowaniu problemu po stronie klienta.

Rozmowa z dowolnego etapu obstugi reklamacji (np. przyjecie zgtoszenia reklamacyjnego, poinformowanie o statusie
reklamacji, poinformowanie o wyniku zgtoszenia reklamacyjnego).

Pisemne kanaty kontaktu obejmujg kanaty real-time, tj.: czat, komunikatory internetowe, media spotecznosciowe. Nie
obejmujg komunikacji za posrednictwem wiadomosci e-mail.
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Kierunek

Nazwa kategorii kontaktu

Sprzedaz lub retencja IN lub OUT

Welcome call ouT
Obstuga klienta IN lub OUT
Obstuga klienta w

jezyku anglelskl_m _ IN lub OUT
(Customer service in

English)

Obstuga klienta w

jezyku ukrainskim
(O6cnyroByBaHHs IN lub OUT
KNiEHTIB YKpaiHCbKOIO

MOBOI0)

Helpdesk IN lub OUT
Windykacja IN lub OUT
Reklamacja IN lub OUT

Customer experience IN lub OUT

Obstuga klienta w IN
kanatach pisanych
Efekt WOW (Nagroda

Kapituty) IN lub OUT

Typ klienta

zewnetrzny

zewnetrzny

zewnetrzny lub wewnetrzny

zewnetrzny lub wewnetrzny

zewnetrzny lub wewnetrzny

zewnetrzny lub wewnetrzny
zewnetrzny

zewnetrzny

zewnetrzny

zewnetrzny lub wewnetrzny

zewnetrzny

Forma
interakcji

glos

glos

glos

glos

glos

glos
glos

glos

glos

tekst

glos

Jezy

PL

PL
PL

EN

UA

PL
PL
PL

PL

PL

PL

k

Liczba spraw
klienckich w
zgtoszeniu
konkursowym '

Liczba
dopuszczalnych
interakcji z klientem
w ramach sprawy 2

1,21ub3

1,2,3,4,lub5

n/d

Dopuszczalny
format plikow

MP3, MP4

MP3, MP4

MP3, MP4

MP3, MP4

MP3, MP4

MP3, MP4
MP3, MP4

MP3, MP4

MP3, MP4

PDF, JPG, PNG, GIF

MP3, MP4

Komentarz dot. pliku dokumentujagcego dowéd pracy Uczestnika

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe (rozmowa) lub plik
zawiera nagranie 1 z 2 lub 3 rozméw w ramach danej sprawy (cigg rozmow)
plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe
plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe (rozmowa) lub plik
zawiera nagranie 1z 2, 3, 4 lub 5 rozméw w ramach danej sprawy (cigg
rozmow)

plik stanowi zapis jednej, kompletnej konwersacji pisemnej, ktéra stanowi catg
sprawe; brak ograniczen dot. liczby pojedynczych wiadomos$ci wystanych w
ramach konwersagc;ji

plik zawiera nagranie 1 rozmowy, ktéra stanowi catg sprawe

! "Sprawa kliencka" (ang: client's case) to konkretne zgtoszenie klienta lub zadanie ustalone przez organizacje wobec klienta. Uwaga: warto$¢ w kolumnie NIE okres$la liczby
interakcji (pojedynczych kontaktéw) w ramach, ktérej sprawa musi by¢ obstuzona — tylko liczbe spraw klientow, ktérg nalezy przekaza€ w ramach zgtoszenia.

2 Interakcja” oznacza pojedynczy kontakt z klientem, np. jedng rozmowe telefoniczng. Tak wiec warto$¢ w kolumnie okre$la maksymalng liczbe interakcji (pojedynczych
kontaktow) z klientem w ramach sprawy zgtoszonej do konkursu, np. warto$S¢ 1 oznacza, ze dana sprawa musi zosta¢ obstuzona w ramach 1 rozmowy.

Limit czasu trwania nagran (20 min, tj. zgloszenie bez dodatkowej optaty za przekroczony czas) dotyczy:
e Dla kategorii ,,Sprzedaz lub retencja” — ciggu rozmow (tj. 1, 2, lub 3 nagrah w ramach sprawy)

e Dla kategorii ,,Customer experience” — ciggu rozmoéw (tj. 1, 2, 3, 4, lub 5 nagrann w ramach sprawy)

e Dla pozostatych kategorii — rozmowy (tj. 1 nagrania stanowigcego sprawe)



