@ GSP

Green Solution Provider

Czym jest komunikacja masowa i czym nie jest.

Przyklady dobrej i zlej komunikacji

Elektroniczna komunikacja masowa w dokumentach to system, ktéry generuje miliony
dokumentow, ale kazdy wyglada tak, jakby byt napisany dla jednej osoby.

Tak wi¢c komunikacja masowa to:

o zestawienia wykonanych operacji

e rachunki

o oferty og6lne, okresowe

o oferty powstajagce w trakcie rozmowy

e ponaglenia, monity

e wezwania

e dokumenty informujace o przystugujacych benefitach, obowigzkach i mozliwosciach

Czym komunikacja masowa nie jest:

e dokumentami o identycznej tresci (poddruk, reklama, ostrzezenie czy informacja
ogoblna)

W firmach zajmujacych si¢ komunikacja masowa czgsto funkcjonuje pojecie ,,druk /
dokument transakcyjny”. To kazdy lub prawie kazdy dokument o innej tresci.

Czym byla komunikacja masowa kiedys

Dokument masowy, czyli zasadniczo jeden dla wszystkich.

Druk na papierze z poddrukiem, cyfrowo dodawane dane odbiorcy oraz zawarto$¢ dotyczaca
jego konta lub uzytkownika.

Przyklady dokumentéw: faktura, wyciag, polisa

Cechy dokumentu: zero kontekstu, zero relacji
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Czym komunikacja masowa jest dzisiaj

Dokument dalej jest ,,masowy”, ale juz nie jest ,,ten sam”.
Jest generowany automatycznie, oparty na danych o kliencie. To dzi$ czgs$¢ wigkszego
procesu, a nie tylko personalizowany PDF lub wydruk na papierze.

Poczatkowo realizowano wydruk na papierze bezposrednio z systemu, czgsto w tzw. formacie
IPDS, funkcjonujacym na komputerach klasy mainframe IBM. Tak byto w latach 80.

Z czasem zaczg¢to generowac poza platformg mainframe pliki do druku, takie jak PostScript
czy PCL. Nastepnie przeszliSmy na pliki PDF oraz XML. To przypada na 1990 - 2000+.

Gleboka personalizacja

Obecnie kazdy dokument jest inny.
Mamy gleboka personalizacje: inna oferta, inne komunikaty, inne sekcje.

Faktura, poza przekazaniem podstawowych danych, moze mowic:
»widze, Zze masz X, mozesz potrzebowac Y”.

Interakcja
Dokument przestaje by¢ statyczny.

Faktura moze zawierac¢ linki, np. ,,zaptac”, ,,zaméw”, ,,zmien plan”.

Wielokanalowos¢é

To juz nie tylko PDF.
Dzi$ to mail, panel klienta, aplikacja, ale czasem dalej papier.

Timing i kontekst

Dokument trafia wtedy, kiedy ma sens.
Np. przypomnienie przed koncem umowy, a nie po fakcie.
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Automatyzacja + Al

System decyduje: co pokaza¢, komu i kiedy. Nie zawsze potrzebna jest Al, niekiedy
wystarczy po prostu automatyzacja.

Przyklad

Stary §wiat: faktura = kwota do zaptaty
Nowy $wiat: faktura razem z

a. kwota + link do ptatnosci

b. rekomendacja ustugi + zacheta do zakupu
c. alert o zmianie taryfy + informacja o nowych mozliwosciach

To juz nie sg ,,dokumenty”. To s3 no$niki komunikacji i sprzedazy.
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Dlaczego to takie duze wyzwanie

o duze spigtrzenia wymaganej wydajnos$ci

e nierOwnomierne piki obcigzenia

e ryzyko btedow przy duzych wolumenach

e trudnosci w personalizacji, szczegolnie glgbokiej

Cechy dobrej komunikacji masowej
Dobrze przygotowany przekaz to przede wszystkim:

o wramach jednego przedsigbiorstwa lub grupy kapitatowej korzysta si¢ z tych samych
szablonéw i zestawow danych. Nie mamy chaosu. Faktury zawieraja peilne dane,
spdjne z tym co jest na przyktad na ponagleniu czy wezwaniu do zaptaty. Oferta jest
na tym samum formularzu co faktura. Dbamy o sp6jnos¢ elementow graficznych oraz
danych rejestrowych zwlaszcza gdy powstajg zmiany.

e przy generowaniu tre$ci uwzgledniamy precyzyjnie zebrane i przeanalizowane
informacje o kliencie. Na przyklad proponujemy poszerzenie oferty, wzrost liczby kart
SIM z elastycznym modelem rozliczania. Komunikat musi by¢ dobrze dopasowany do
potrzeb i zachowania klienta.

e wysylamy informacje najbardziej aktualne jak to tylko mozliwe. W przypadku gdy
klient zaptacit za fakturg czy uregulowat stan rachunku dbamy aby nie wysytac¢
ponaglen SMS, PDF czy e-mail. W ten sposoéb mozemy podzigkowaé za terminowo$¢
czy pozostawanie w gronie naszych klientow.

e klient powinien otrzymywac oferte chwile po odbyciu rozmowy, nie moze na nig
czekac.
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