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Czas na dobra komunikacje

W czasach, gdy wiekszos¢ spraw zatatwiana jest zdalnie, wtasciwa komunikacja staje sie kluczowa

w prowadzeniu firmy. Niejednokrotnie do rozpoczecia wspotpracy lub zlecenia zadan w zespole
wystarczy wymiana kilku maili. Oszczednos¢ czasu nie zawsze oznacza jednak lepszg efektywnosc.
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Porozmawiajmy o narzedziach

W komunikacji liczg sie precyzja i odpowiedz na konkretne
potrzeby. Dlatego istotne jest zorganizowanie ekosystemu,
w ktérym mozna sprawnie przekazywacé informacje i organi-
zowaé prace. Z taka mysla powstaja kolejne ustugi
usprawniajace zewnetrzna oraz wewnetrzna komunika-
cje i wykorzystujace nowoczesne narzedzia.

W tym poradniku podpowiemy, ktére z nich moga byé¢
szczegolnie pomocne oraz w jaki sposob Orange wspiera
biznesowa komunikacje w matych i srednich firmach.




Jak sie komunikujemy?

Stworzenie sprzyjajgcych warunkow dla wszystkich odbiorcow wymaga dobrej znajomosci
preferenciji klientéw nalezgcych do réznych grup wiekowych. Z pokoleniem Y nawigzemy rozmowe
na Facebooku - to medium wcigz jest popularne wsrdéd milenialsow. Jesli wsrdd odbiorcow danej
ustugi przewazajg osoby urodzone w latach 60., najlepiej skupic sie na obstudze telefoniczne;.

Wyzwaniem dla firmy jest zintegrowanie wszystkich kanatow komunikacji tak,
by uporzadkowac przeptyw informacji, zachowujac jednoczesnie jak najwiekszg elastycznosc.
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Nawiaz kontakt z kazdym pokoleniem klientow

Dzieki tej infografice bedzie Ci tatwiej znalez¢ odpowiedni kanat dotarcia do Twojej grupy docelowej:

Pokolenie Y (urodzeni miedzy 1981 a 1995 rokiem):

% Do 24 proc. komunikacji odbywa sie przez: czaty
internetowe i media spotecznosciowe

21 proc. - wiadomosci elektroniczne

19 proc. - aplikacje mobilne

C &K

Telefon to pigty wybér - tylko 12 proc.

Pokolenie X (1965-1980 rok):

Pierwszy wybor to telefon - 29 proc.

21 proc. - czat internetowy

12 proc. - media spoteczno$ciowe

@B BMC

Zrédto danych: Orange Polska, Eurostat

11 proc. - aplikacje mobilne

Tuz za nim sg wiadomosci elektroniczne - 28 proc.

Pokolenie ,,baby boomers" (1946-1964 rok):

\. Az 64 proc. najpierw siega po telefon
E 24 proc. - wiadomosci elektroniczne

eg Tylko 5 proc - media spotecznosciowe lub aplikacje
mobilne

,»Ciche pokolenie” (przed 1946 rokiem):

a 6 proc. - wiadomosci elektroniczne

g 4 proc. - inne formy kontaktu online
Ale...

43 proc. oséb w wieku 65-74 lata uzywa Internetu,
co daje spory potencjat komunikacji online

Chcesz dotrze¢ do kilku grup docelowych?
Na kolejnych stronach przedstawimy
narzedzia, ktére Ci to umozliwia.



Komunikacja zewnetrzna

Wiedza o tym, z jakich kanatdbw moga najczesciej korzystac nasi klienci to, dobry punkt wyjscia do
zaplanowania komunikacji zewnetrzne;j.

Jesli klient na co dzien korzysta z Messengera, to tam najchetniej zada pytanie o produkt lub ustuge.
Nie zainstaluje sobie Skype’a czy ZOOM-a. Predzej znajdzie konkurencyjng marke, z ktorg bedzie
mogt skontaktowad sie przez swoéj ulubiony komunikator.

Takiej utracie klientdw mozna jednak zapobiec, umozliwiajac kontakt wieloma kanatami.
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Dobor odpowiedniej formy kontaktu to poczatek drogi do biznesowego
sukcesu. Kolejnym krokiem jest odpowiednie jej wykorzystanie, dlatego
warto pamietaé, ze...

9 az firm konkuruje ze sobg przede wszystkim jakoscig komunikaciji i obstugi klienta

o ankietowanych podczas zakupow online najbardziej obawia sie niskiego poziomu
obstugi

’i klientow straci zaufanie do firmy nawet po jednym ztym doswiadczeniu

% Co oznacza ,,wysoki poziom obstugi”?
klientdw oczekuje pomocy podczas zakupdw online

“ Dla konsumentow kluczowa jest szybko$¢ rozwigzania ich sprawy
ﬂ Podobny procent ceni sobie spersonalizowang obstuge klienta

@ klientdw oczekuje, ze pracownik bedzie znat historie jego kontaktéw firma

Jest o co walczyc¢:

0y
w» A zadowolonych klientéw powie o Twojej firmie co najmniej sze$ciu osobom

Zrédio danych: Gartner, GlobalWeblndex, PwC, Customer Experience for Executives



Czego oczekuje wspotczesny konsument
od komunikacji z firma?

Pomimo wzrostu popularnosci komunikacji internetowej numer stacjonarny
wciaz nie stracit swojej roli w budowaniu wizerunku. Przedsiebiorca oferujgcy taka
forme kontaktu zyskuje na wiarygodnosci, pokazujac, ze jego firma ma fizyczna siedzi-
be, co jest wazne szczegdlnie przy niektérych typach dziatalnosci, np. w warsztacie
samochodowym.

Dodatkowo, format stacjonarny wspotczesnie nie oznacza wcale, ze telefon moze
zostaé odebrany jedynie w siedzibie firmy. Numer w postaci stacjonarnej mozna mie¢
rowniez w technologii mobilnej lub VOIP.

Punkt kontaktu powinien dawac klientowi przekonanie, ze jest traktowany powaznie.
Sygnat ,,nie odbiera” lub ,,zajete” sprawi, ze moze poczué sie zignorowany. Dzwonigcy
chce zostac szybko skierowany do wiasciwego dziatu, a jesli trafit na godziny szczytu,
ma dostac¢ informacje, ile bedzie czekat na potgczenie.

W przypadku, gdy dzwoni poza godzinami pracy, najlepiej, by nasz pracownik
oddzwonit do niego w okreslonym czasie, znajac juz jego problem.

Przedsiebiorca oferujacy
numer stacjonarny jako forme
kontaktu zyskuje na wiary-
godnosci, pokazujac, ze jego
firma ma fizyczna siedzibe.




Rozmowy telefoniczne

Jak wynika z prezentowanych wczesniej danych, dla czesci spoteczenstwa telefon to wcigz
podstawowe narzedzie do nawigzania kontaktu. Dlatego warto zadba¢ o to, by zadna rozmowa

przychodzgca nie pozostata bez odpowiedzi.

orange’
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Jak utrzymac relacje z klientem?

Nieodebrane potgczenie moze oznacza¢ strate potencjalne-
go klienta. Czasem jednak wystarczy komunikat gtosowy
informujgcy o godzinach pracy biura lub przekierowanie na
inny numer, by podtrzymac relacje.

Wdrozenie takich funkcjonalnosci wbrew pozorom nie
wymaga wielkich inwestycji i moze pozwoli¢ sobie na nie
kazda firma.

Wirtualna Centralka

Wirtualna Centralka Orange to rozwigzanie do efektywnego
zarzadzania potgczeniami gtosowymi, ktére stworzono tak,
by dopasowac je do potrzeb i mozliwosci finansowych nawet
matej firmy.

Nie wymaga inwestycji w drogi sprzet telekomunikacyjny

- w catosci oparta jest na infrastrukturze Orange, a jej obstu-
ga odbywa sie za posrednictwem aplikaciji.

Wiecej dowiesz sie na www.orange.pl/poradnik-dla-firm 11




WCO oferuje miedzy innymi:

Integracje telefonédw komdrkowych i stacjonarnych
firmy w jedno rozwigzanie.

Wspdlny dla catej firmy numer, utatwiajgcy klientowi
identyfikacje dzwonigcego.

Mozliwos¢ tatwego przekierowania rozmowy do innego
pracownika firmy w celu udzielenia bardziej szczegdto-
wych informaciji.

Automatyczne przekierowania potgczen w ramach okre-
Slonej grupy uzytkownikéw w sytuacji, gdy pod jednym
z numerow nikt nie odbiera.

Nagrywanie komunikatow gtosowych, odtwarzanie
komunikatdw w zaleznosci od godzin pracy i poza
praca, kolejkowanie potgczen, odgrywanie zapowiedzi
O miejscu w kolejce.

Raporty z potgczen nieodebranych i ankietowanie zado-
wolenia klientow.

Wiecej dowiesz sie na www.orange.pl/poradnik-dla-firm




Firmy z jakich branz zyskaja najwiecej na rozwigzaniach takich,
jak Wirtualna Centralka Orange?

Mowiac krétko: wszystkich, bo w praktycznie kazdym rodzaju dziatalnosci na jakims
etapie odbywa sie kontakt z klientem czy podwykonawca.

Na Wirtualnej Centralce Orange skorzysta przystowiowy hydraulik prowadzacy jednoosobo-
wa dziatalno$¢ ustugowg. Dzwonigcy klient ustyszy profesjonalne powitanie, a nastepnie
potaczy sie z ,dziatem rozliczen” czy ,,biurem” (np. kto$ z rodziny, réwniez przemieszczajgcy
sie po domu, biurze czy poza domem) lub samym fachowcem. Gdy potgczenie przyjdzie

w nocy, dzwonigcy zostanie poinformowany, w jakich godzinach firma przyjmuje zgtoszenia.
Innym zastosowaniem dla takich rozwigzan jest e-commerce. Mozliwos¢ automatycznego
sprawdzenia statusu zaméwienia daje kupujgcemu potrzebng informacje, a prowadzgacemu
sklep wiecej czasu na inne dziatania zwigzane z prowadzeniem dziatalnosci.

Na drugim biegunie mamy duzg firme z wieloma pracownikami, kilkoma dziatami i przedsta-
wicielami handlowymi. Niezaleznie od tego, z kim chce skontaktowac sie klient, dokona tego,
dzwonigc na jeden numer gtdéwny firmy, a w przypadku waznych spraw zostanie pokierowany
do sekretariatu prezesa. Zas dziat odpowiedzialny za kontakty z klientami uzyska liste nume-
row, ktoére sie dodzwonity lub nie dodzwonity i wyniki automatycznej ankiety satysfakciji.

Niezaleznie od tego, z kim
chce skontaktowac sie klient,
dokona tego, dzwoniac na
jeden numer gtowny firmy.




E-mail nasz powszedni

Wspotczesna komunikacja biznesowa w duzej mierze opiera sie na wiadomosciach mailowych.
Ma to rowniez swoje ciemne strony. Zbyt duzo wiadomosci rozrzuconych po catej skrzynce moze

spowodowac chaos i opdznienia w pracy.

orange’
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Poczta i wiele wiecej

Z pomocg przychodzg jednak narzedzia porzgadkujgce poczte
elektroniczng. Dobrym i sprawdzonym wyborem bedzie tu
Microsoft Outlook, ktéry juz dawno przestat by¢ jedynie progra-
mem do odbierania maili. Wsrdd jego funkcji znajduja sie:

Integracja poczty z kalendarzem

Powiadomienia o dostepnosci

Mozliwos¢ ustawienia priorytetéw w aplikacji Microsoft To Do
Wspotpraca z programami Word, PowerPoint i Excel, Skype

Inteligentna wyszukiwarka

Wiecej dowiesz sie na www.orange.pl/poradnik-dla-firm




Automatyzacja komunikaciji

Chociaz w budowaniu relacji wcigz najwazniejszy pozostaje kontakt z drugim cztowiekiem,
to wspotczesna technologia pozwala na zautomatyzowanie niektorych procesow rowniez
w ramach komunikacji.

orange’
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Chatboty

Wspétczesne interfejsy stojg na znacznie wyzszym pozio-
mie niz te, ktore kilka lat temu zrazity do siebie wielu uzyt-
kownikow. Dajg mozliwos¢ udzielania natychmiastowych
odpowiedzi klientom, bez koniecznosci zatrudnienia
duzego zespotu konsultantow.

Do dyspozycji mamy chatboty:
gtosowe (preferowane przez badanych®)
tekstowe (preferowane przez badanych®)

*Zrodto: Raport ,,Chatboty w Polsce 2020"

Z raportu ,Chatboty w Polsce 2020" wynika, ze uzytkowni-
cy najczesciej korzystajg z chatbotéw, by poznaé oferte
firmy (45 proc.) i zgtosi¢ awarie (41 proc.). Tym, co najbar-
dziej ceniag w takiej komunikacji, jest krétki czas oczeki-
wania na odpowiedz.

Wiecej dowiesz sie na www.orange.pl/poradnik-dla-firm 17




W jakich branzach i procesach automatyzacja moze przyniesé
najwiecej korzysci?

Automatyzacja wkrada sie do wszystkich dziedzin zycia i coraz wiekszej liczby
branz. Pokazuje to przyktad wdrozenia automatyzacji do umawiania wizyt w salonach
znanej sieci fryzjerskiej, co pozwolito obstuzy¢ wzmozony ruch w okresach swigtecznych.

Co wazne, automatyzacja procesow obstugi nie musi by¢ prowadzona catosciowo.
Mozna zautomatyzowac tylko konkretng gataz procesu, np. odwotania interwencji
w przypadku fatszywego alarmu w firmie ochroniarskiej dla wybranej grupy klientéw.

Najtatwiej automatyzuje sie procesy ankietowe, kiedy np. pytamy klientéw o poziom
zadowolenia z obstugi. Drugi taki obszar to kampanie windykacyjne — automat dzwoni, by
przypomnie¢ klientowi o przeterminowanej ptatnosci i pyta o termin deklarowanej wptaty.

Przyjmuje sie, ze jesli jakis watek jest zupetnie powtarzalny i generuje ruch na poziomie
5 tys. min miesiecznie, to optacalne staje sie wdrozenie automatyzacji. Oczywiscie, prog
ten jest dos¢ umowny i zalezy od specyfiki firmy.

Automatyzacja nie musi by¢
prowadzona catosciowo - na
poczatek mozna zautomaty-
zowac tylko czesé¢ procesow.




Komunikacja wewnetrzna

W mniejszych firmach, w ktorych nie ma Scistego podziatu obowigzkdw, tatwiej o sytuacje,
w ktorej jakims tematem zajma sie dwie osoby naraz, a innym nikt.

Przemyslana komunikacja wewnetrzna wspierana odpowiednimi narzedziami pomoze
tego unikngé. Wazne, by odbywata sie wylacznie z wykorzystaniem zabezpieczonych
aplikacji w ramach firmowej infrastruktury.

orange’
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Komunikacja firmowa: jak zmienic zle nawyki

Oto, jak w prosty sposob poprawic przeptyw danych w Twojej firmie, przy okazji zwiekszajac tez
ich bezpieczenstwo:

Nawyki do poprawy:

.
?

&

0

Mail jako jedyne stuszne narzedzie komunikacji
Przecietnie pracownik biurowy poswieca az 28%
sSwojego czasu na zarzgdzanie wiadomosciami
e-mail. Jak poprawi¢ ten wynik?

»Przeciez wystatem Ci to mailem”

2/3 wszystkich zagubionych danych to dane firmo-
we. Sporo z nich zagineto w odmetach skrzynek
pocztowych i innych narzedzi komunikaciji.

Dane podane hakerowi jak na tacy

Wysytanie mailem danych osobowych w niezaszy-
frowanym pliku rodzi ryzyko ich kradziezy. Zaszy-
frowanie pliku to dobry pomyst, ale hasto do niego
w tym samym mailu - juz nie.

»,MysSlatem, ze sie domyslisz”

Milczenie czesto oznacza zgode, ale nie zawsze.
Brak jasnego potwierdzenia moze prowadzi¢ do
opdznien i nieporozumien w komunikacji.

Wersja po poprawkach:

=]

ﬁ
(- 0008
(- 0008)

1EQ) f

Nie samym mailem cziowiek si¢ komunikuje
Wideorozmowa czy komunikator internetowy to
duzo szybsza forma kontaktu, gdy w temat zaanga-
zowanych jest kilka oséb.

Zadna faktura juz nie zginie

Zamiast wysyta¢ wazne firmowe pliki pocztg e-mail,
warto pomysleé¢ o umieszczaniu ich np. na wirtual-
nym serwerze.

»Mam dla Ciebie hasto. | tylko dla Ciebie”

Hasto do waznych, zaszyfrowanych plikow bez-
pieczniej podac innym kanatem komunikacji niz
dane - np. telefonicznie, SMS-em lub osobiscie.

,Swietny pomyst, mozesz tak zrobic”

Jasny, pozytywny komunikat do podwtadnego lub
wspotpracownika sprawi, ze unikniecie nieporozu-
mien, a dodatkowo zmotywuje go do dziatania.

20



Ujednolicona komunikacja

Lepsza organizacja pracy w zespole i kontaktéw z klientami
jest mozliwa dzieki rozwigzaniom z zakresu zintegrowanej
komunikacji. Wtedy wszystkie narzedzia bedg obstugiwane
przez jeden interfejs, dostepny na wielu ré6znych urzadze-
niach, réwniez mobilnych.

Kompleksowe rozwigzania pozwolg zmniejszy¢ koszty

i zdejma z przedsiebiorcy konieczno$¢ pamietania o przedtu-
zaniu abonamentow dla kilku aplikacji i ustug réznych
dostawcoéw.

Takim rozwigzaniem jest Biznesowa Komunikacja Orange,
ktéra tgczy:

telefonie, telekonferencje i czat — umozliwiajgc swobodng
wymiane informacji w zespole i kontakt z klientem

udostepnianie pulpitu i przesytanie plikdw — wspierajac
zdalng wspotprace

zarzadzanie obecnoscig — usprawniajgc planowanie
spotkan

Wiecej dowiesz sie na www.orange.pl/poradnik-dla-firm




Zbuduj firmowa
komunikacje na
najwyzszym poziomie

Zobacz na przykiadzie firmy budowlanej, jak Biznesowa
Komunikacja Orange uprosci wymiane informacji zwig-
zanych z prowadzeniem dziatalnosci:

Dyrektor: funkcja udostepniania pulpitu pozwala
mu na tatwe prezentowanie oferty firmy online

Pracownicy: mogg sprawnie obstugiwac klientéw

!
al dzieki natychmiastowemu przekierowaniu potgczen
-

Prawnik: prowadzi konsultacje i przesyta doku-
menty za pomoca czatu

Architekt: mozliwos¢ przesytania duzych plikow
przez komunikator upraszcza dostarczanie planéw
budowy

Kierownik budowy: poprzez wideorozmowe moze
informowac na biezgco o postepie prac

22



Czy kompleksowe rozwigzania takie jak WCO i BKO
sg odpowiednie dla matych i Srednich firm?

Badania przeprowadzone kilka lat temu przez TNS Sofres pokazaty, ze akurat w zakre-
sie komunikacji potrzeby duzych, srednich i matych firm sg dosé zblizone. To zrozumiate
- w komunikacji najwazniejsi sg ludzie, a ci wszedzie sg przeciez podobni.

W kazdej organizacji najwieksze bariery w adaptacji nowych technologii stanowi wtasnie
czynnik ludzki. Praktyka pokazuje, ze duza role gra przyzwyczajenie personelu do pew-
nych narzedzi i brak odpowiedniego wyszkolenia. Stad bardzo istotne jest przetestowa-
nie rozwigzania przed wdrozeniem.

Istotne z punktu widzenia klientéw z sektora MSP moga byé réwniez koszty wdrozenia.
Tu jednak dzieki skalowalnej ofercie zawsze mozna znalez¢ pakiet ustug dopasowany
do potrzeb i budzetu firmy. A taka inwestycja na pewno przyniesie wymierne korzysci.

W zakresie komunikaciji potrzeby
duzych, srednich i matych firm sa
dos¢ zblizone.




Podsumowanie, czyli 7 zasad
skutecznej komunikaciji firmowej

Rozmowa telefoniczna to wciaz podstawowa forma kontaktu dla osoéb z pokolenia baby boomers i tzw. cichego pokolenia,
a wiec warto uwzglednic telefon w komunikacji firmowe;.

= Jesli chcesz budowac trwate relacje z klientem przez telefon, zadbaj o to, by bez problemu dodzwonit sie do odpowiedniej osoby,
a jego sprawa zostata zatatwiona w ciagu jednej rozmowy.

= Komunikacja z klientem w Twojej firmie ma jaki$ powtarzalny watek i generuje duzy ruch, np. umawianie wizyt? Tutaj rozwigza-
niem moze okazac sie automatyzacja tego procesu.

m Rozwigzania takie jak Microsoft Outlook pomogg uporzadkowac¢ komunikacje mailowa firmy dzieki integraciji z innymi
narzedziami biurowymi.

= Nie wszystko mozna sprawnie przekaza¢ przez e-mail. W komunikacji wewnetrznej rozwaz tez komunikatory internetowe
czy wideorozmowy.

= Twoja firma wymaga kilku roznych metod komunikaciji, np. z racji rozproszonej struktury? Warto pomysle¢ o narzedziu integruja-
cym kilka kanatow, jak Biznesowa Komunikacja Orange.

= Nie masz budzetu na zatrudnienie konsultantéw? Zatrudnij... chatbota. Sg one szczegdlnie pomocne w kwestii przedstawiania
oferty czy zgtaszania problemow technicznych przez klienta.
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