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Efektywnie zarzadza¢ pracownikami

Miniony rok zmienit w naszym zyciu bardzo wie-
le. Sprawit tez, ze zaczeliSmy pracowac w zupet-
nie inny sposob Pociagneto to za soba zmiany

w srodowisku pracy. Niezaleznie od tego, w ja-
kim trybie dziataja firmy po pandemii (tradycyj-
nym, wirtualnym lub hybrydowym), warunki
pracy i zadowolenie pracownikow sa w duzym
stopniu uzaleznione od technologii.

Krzysztof Augustynowicz

Regional Sales Director CEE
Commercial Business Unit, Salesforce

Praca hybrydowa oferuje nowe
mozliwosci, takie jak zwickszenie
elastycznoéci i produktywnoéci pra-
cownikow. Z drugiej jednak strony
wigze si¢ ona z nowymi wyzwania-
mi, w szczegélnoéci dotycz%cymi
ryzyka wypalenia zawodowego pra-
cownikow. Aby zapewnié pracow-
nikom optymalne warunki, praco-
dawey musza wzia¢ pod uwage trzy
wazne kwestie.

Jakos'c’ zycia pracownikéw

w swiecie cyfrowym

Technologia od dawna pomaga
W zapewnieniu klientom obshlgi

na najwyzszym poziomie. Przy-
szedl czas, aby wykorzystad g
w celu stworzenia optymalnych
warunkow pracownikom pracuja-
cym w roznych miejscach. Trzeba
nie tylko zapewni¢ im odpowiedni
dostep do zasobow, lecz réwniez
przypominaé np. o zrobieniu prze-
rwy (za pomocy chatbotow). Moz-
na rowniez zachqcaé menedzerow,
aby w Wiqkszym stopniu uzgadnia—
li terminy telekonferenciji z pra-
cownikami oraz umozliwiali im
wylgczenie funkeji wideo. Czes¢
pracownikéw Z pewnos’ci% poczu-
je sie lepiej, nie muszgc Wlacczac'
kamery w sytuacji, kiedy w tle
akurat bawiz} si¢ dzieci, czy po pro-
stu kiedy nie cheg si¢ pokazywac
z jakichs wzgledow.

Dane od dawna pomagajg dyrek-

torom przedsiqbiorstw w szybkim
podejmowaniu  decyzji dotycza-
cych usprawniania obstugi klien-
tow. W podobny sposob informa-
cje zgromadzone podczas badan
i innych incerakeji mogg ulatwic
podejmowanic dziatan, ktorych
celem jest zwickszenie zadowole-
nia pracownikéw.

Kultura ustawicznego
ksztalcenia
W swiccie dzialajacym w oparciu
o technologie cyfrowe pracodaw-
¢y moga przekracza¢ tradycyjne
gramce swiata fizycznego i docie-
ra¢ do nowych, utalentowanych
pracownikow. Z drugicj jednak
strony  postep  technologiczny
wymaga ciacglego inwestowania
. .S ' .
W T0ZWOj umiejetnosci zarowno
twardych, jak i miqkkich. Lide-
rzy przedsicbiorstw musza wice
zapewnié swoim kadrom htwy
dostep do mozliwosci rozwoju
zawodowego. Gdy pracownik ma
swiadomos¢ tego, ze sam kieruje
swojg sciezky kariery, bardziej an-
gazuje si¢ w prace.
Mozliwosci zmiany kwalifikacji
i rozwoju zawodowego powin-

ny byé dostqpne na wyciagniecie

rgki. ]eéli pracownik musi dlugo
szuka¢ informacji o tym, czego
i jak powinien si¢ uczyé, praw-
dopodobnie nigdy tej nauki nie
podejmie. Do rozwoju motywuja
réwniez latwo dostczpne informa-
cje o otwartych stanowiskach pra-
cy. Aby maksymalnie wykorzystac
potencjz& swoich podwladnych,
liderzy muszg wdraza¢ kulture
ustawicznego ksztalcenia i rozwo-
ju zawodowego zgodnie z potrze-
bami firmy.

Elastycznosé

i bezpieczeﬁstwo

Stworzenie pracownikom opty-
malnych warunkéw w erze cyfro-
wej wymaga wspélpracy dzialu
kadr i dzialu informatycznego.
Pracodawca musi ufa¢ pracowni-
kom i Wierzyé, 7e Wykonajac oni
swoje zadania zgodnie z wlasnymi
harmonogramami. Dlatego po-
winien im zaoferowa¢ elastyczne
opcje czasu pracy. W przypadku
rozproszonych  zespolow  zarza-
dzanie oparte na empatii i zro-
zumieniu ma jeszcze wiecej zalet.
Warto takze skorzystac z goto-
wych porad, wskazowek i rozwig-
zan dostgpnych na portalu Work.

com, gdzie pracodawcy znajdq
kompleksowe narzedzia wspoma-
gajace zarzadzanie pracy zdalng
czy hybrydows.

Efektywnos¢ i zadowolenie pra-
cownikow zaleiy réwniez od za-
pewnienia im niezbednych pota-
czen, kontakeow i komunikacii.
Dzial kadr powinien udostqpniac’
pracownikom nowe mozliwosci
i kontakty 2 odpowiednimi 0S0-
bami. Dzigki temu quq oni bar-
dziej zadowoleni i zmotywowani
do rozwoju, a z drugiej strony
bezpieczni, co zwickszy ich efek-
tywnos¢ i zaangazowanie. Z kolei
dzial informatyczny musi zadbac
o to, aby pracownicy mieli tycz-
nos¢ z odpowiednimi urz%dzenia—
mi i zasobami, co pozwoli im osig-
ga¢ najlepsze wyniki. Oba dzialy
muszg Wspélnie podejmowaé
wysitki na rzecz zapewnienia pra-
cownikom niezawodnosci i bez-
picczenstwa systemow, ochrony
prywatnosci i tacwego dostepu do
zasobow.

Nowy model srodowiska pracy,
ktéry pojawil si¢ po pzmdemii,
wymaga efektywnego zarzgdzania
pracownikami. Wtedy moze on
przynieéé firmom duze korzys'ci.
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Wirtualni asystenci coraz popularnleJ51

Wszechobecna dostepnosc urzadzen Internetu
rzeczy (loT) i przyjecie sztucznej inteligencji (Al)
zwiekszyty popularnos¢ wirtualnych asysten-
tow. Tylko w 2021 r. taczna suma, ktora biznes
przeznaczy na te technologie, wyniesie 6,2 mln
dolarow. To o 12 proc. wiecej niz w 2020 r. A jak
zapowiadaja eksperci Gartnera, to dopiero po-
czatek. W kolejnym roku tempo bedzie jeszcze
wyzsze. Dzin wirtualnego asystenta nie wroci juz

do lampy.

Wojtek Stramski
CEO, Deep Change Ventrures

W przeciwienstwie do komputerow
wyposazonych w klawiature i mysz
lub tabletdw oraz telefondw z ekra-
nem dotykowym wirtualni asystenci
umoZliWiaj% interakch za pomocy
naturalnego dla nas sposobu komu-
nikacji: jgzyka méwioncgo. Inter-
Fejsy g]fosowe upraszczaja kontake
z technologia. — Wydajnos¢ botow
jest niczaprzcczalna, podobnic jak
oszezednosei dla firm. Wirtualni
asystenci torujg drogq pracowni-
kom, ktorzy normalnie odpowiada-
liby na rutynowe pytania. To pozwa-
la przcsunzgc’ ludzi do zadan bardzicj
Wymagaj%cych i bardziej wartoscio-
wych dla organizacji. Jeszeze przed
pandemia autonomiczni agenci byli
na dobrej drodze do bycia reguly niz
Wyj%tkicm. ngs'ciowo dlatcgo, 7e
technologia podnosi wydajnos¢ pra-
¢y, ale takze dlatego, ze konsumenci
nie maj3 oporéw przed kontaktem
z technologig. Pandemia ten kieru-
nek tylko przyspieszyla.

Wedlug  badan  opublikowanych
w zeszbym roku przez spotke Vonage
NewVoiceMedia, 25 proc. ludzi woli,
aby ich zapytania byly obslugiwane
przez bota lub inna samoobstugowa
alternatywe. Z kolei Salesforce po-
daje, ze okolo 69 proc. konsumen-
tow Wybiera voicebota i chatbota do
szybkiej komunikacji z markami.
Szczegdlnie asystenci glosowi an-
gazujq uiytkownikéw na Zdecydo—

wanie wyzszym poziomie niz inne
formy kontaktu. Dlaczcgo? Ponie-
waz jezyk mowiony jest dla nas
podstawowym i najbardziej oczy-
wistym srodkiem komunikacji. We-
dlug  badania  przeprowadzonego
przez Capgemini prawie 70 proc.
konsumentow twierdzi, ze do konca
2022 1. bedzie stopniowo zastgpowad
wizyty w sklcpie lub banku rozmo-
wy z asystentem glosowym. Eksperci
wieszczg, ze apetyt konsumentow
na bezkontaktows i wygodna ob-
sluge bedzie rozlewal si¢ na kolejne
obszary. Powszechnos¢ asystcnto’w
glosowych i rosngee zapotrzebowa-
nie konsumentéw na fatwy obsluge
glosowa tworza srodowisko tych,
kedrzy majg” i, tych, keorzy nie majy”
wygodnej obslugi klienta. Te z firm,
kedre juz rozpoczely realizacje stra-
tegii voice-first, moga liczy¢ na pre-
mie za pierwszeﬁstwo.

Rynek robi sie zielony od dolaréw
Jak najlepicj mi¢:17yé popularnosc
w1rtua1nych asystentow? Wystarczy
spojrze¢ na to, o ile kazdego roku
biznes zwicksza wydatki na t¢ tech-
nologig. W listopadowym podsumo—
waniu instytut Gartnera podal, Ze
w roku 2021 1. budzety beda wigksze
az o 12 proc. Co sprawi, ze rynek
osiggnic wartos¢ 6,2 mld dolarow.
Jednak dostawcy cyfrowych asysten-
. o .
tOw z otwieraniem szampana powin-
ni si¢ wstrzymac. W przyszlym roku
qu% mieli jeszcze 1epszc ku temu po-
wody. Na calym swiecie na autono-
micznych cyfrowych agentow wyda-

na zostanie zawrotna kWOtSL 7,1 m]d

dolarow, czyli 0 14,7 proc. wiccej niz
w tym roku. Wydatki na technolo-
gie, ktore opierajg si¢ na sztucznej
inteligencii, a tak jest w przypadku
wirtualnych asystcnt(')w, nabicraj%
tempa. Jak bedzie wygladala trajek-
toria wzrostu w dluzszym horyzon-
cie czasu, zalezed quzie od przedsiq—
biorstw i ich dojrzalosci w zakresie
implcmemacji Al

Zdaniem Gartnera, biznes wyka-
zuje duze zainteresowanie sztuczng
inte]igencj%. Niemal co druga firma
(48 proc.), bioraca udziat w badaniu
2022 Gartner CIO and chhnology
Executive Survey twierdzi, ze juz
wdrozyla lub planuje wdrozy¢ roz-
wigzania bazujace na Al i uczeniu
maszynowym w ciggu najblizszych
12 miesiecy.

Zadna konkurencja

Branza call i contact center Wyda—
je si¢ tg, ktorej domeng najszybcicj
moga stac si¢ wirtualni asystenci.
W koneu juz teraz asystenci gloso-
wi wykonuja potaczenia i sa w tym
bardzo skuteczni. \X/edlug Du-
n&Bradstreet, w Polsce w pierw-
szym kwartale roku, funkcjonowalo
prawie 3 tys. centrow  telefonicz-
nych, w kedrych prace znajdowalo
nawet 25 tys. konsultantow. Sam
rynek nad Wisly wart jest ponad
¢wier¢ mld dolardw. Dlaczcgo wiec
nie poszukaé oszczqdnos'ci i nie za-

trudnic¢ wirtualnych pracownikow?
Capgemini donosi, ze ﬁlmy ktore
wdrozyly boty glosowe, obnizyly
koszty obstugi klienta o ponad 1/s.
To robi wraZenie. Tym bard21c
ze jak zauwaza Forrester, klienci,
keorzy decyduja si¢ na polaczenie
telefoniczne, podejmujz& decyzjq
o zakupie o 30 proc. szybciej niz
ci z sieci www. Mo’wiqc krétko,
rozmowy telefoniczne zapewniajg
szybszy zwrot.

Warto rozmawiac
Malo tego, az 85 proc. badanych
przez Forrestera pracownikow dzia-
tow marketingu i sprzedazy uwa-
74, 7€ TOZMOWY telefoniczne qu%
kluczowym  elementem  strategii
digital—ﬁrst ich organizacji. Pytani
planuja wykorzysta¢ dane o rozmo-
wach telefonicznych, aby lepiej zro-
zumie¢ klientdw i ich potrzeby, co
) . ..
ma pomoc w opracowaniu strategii
Wyszukiwania glosowcgo To po-
kazuje, ze glos bedzie waznym ele-
mentem strategii omnichanelowe.
Wyszukiwanic glosowe w marke-
tingu i zakupach online jest i bedzie
waznym trendem 1 nic dziwncgo,
skoro firmy takie jak Apple, Google
i Amazon wykorzystujg technolo-
gic glosowy i Wprowadza awszedzie
tam, gdzie moze pojawic si¢ punkt
styku na linii konsument — marka.
Wiele firm modemizuje i optyma]i—

zuje swoje strony internetowe pod
kgtem ,pracy z glosem™ Nicktérzy
sprzedawcy detaliczni rowniez za-
czynaja oferowac opcje wyszukiwa-
nia glosowego w punktach stacjo-
narnych.

Koniec ery ludzi?

Czy Wygoda i oszczqdnos'c' sprawig,
ze ludzie w centrach kontakeu zo-
stang zastgpieni przez technologie?
Na to pytanie, odpowiedzi szukala
firma Norstat z Wie]kiej Brytanii.
Eksperci zapytali wige samych za-
imcrcsowanych, czyli konsultan-
tow, czy boja si¢, ze IT zabierze
im prace? Co ciekawe ankietowani
nie czujg strachu przed samg tech-
nologia i nie obawiaja sie, ze z jej
powodu straca pracg. Wrecz wi-
dzg jasne strony wspolpracy z Al
Glowni zainteresowani, czyli pra-
cownicy call i contact center, jako
najwicksze korzysci wdrozenia Al
wymieniajg: szybszc udzielanie od-
powiedzi (57 proc.), dzigki czemu
konsultanci beda mogli skupic sie
na bardziej wymagajqcych zada-
niach (56 proc.).

To dobitnie pokazuje, ze tech-
nologia nie jest konkurencjy dla
cztowicka. Jednak, jak oceniaja
eksperci Gartnera, sztuczna in-
teligencja bedzie glownym celem
inwestycji w customer experience

w ciggu najb]iiszych lat.

Nauczyc sie jezyka z botem

Rynek nauki jezykow obcych online zostat wyce-
niony na okoto 5,9 mld dolaréw w 2019 r. i wciaz
jest bardzo chtonny. Przewiduje sie, ze jego war-
tos¢ wzrosnie do 2025 r. nawet do 15,8 mld dola-
row. O kawatek tego tortu walczy polski Englibot.

Ten dynamiczny wzrost napedzany
jest przez takie czynniki jak globali-
zacja, rosngca potrzeba mi@dzynaro—
dowej komunikacji i coraz wickszy
udzial Al w c—lcarningu. Dodatko-
wo pandemia okazala si¢c punktem
zwrotnym dla rynku nauki jezykow
i spodziewane jest jeszcze Wigksze
wykorzystywanie nauczania on-line.
Najpopularnicjszym produktcm
W tym segmencie jest Duo]ingo
z ponad 300 milionami uzytkow-
nikow, w tym milionem korzysta—

jacych z platnej wersji aplikacji.
Tworcy Englibota nie boja si¢ kon-
kurencji, upatrujac w niej promocje
trendu na samodoskonalenie si¢ za
pomocy nowoczcsnych tcchnologii‘

Nauka jezyka przez Messengera

Englibot  dociera do  doroslych
w przedziale wiekowym 25-55 Tar.
Bot zaczyna interakcje od ustalenia
poziomu znajomosci jezyka i zain-
teresowan, a nastepnie daje dostep

do bezplatnej 1ekcji prébnej. Mie-

sieczna subskrypeja kosztuje, w za-
lezmosci od rynku, ok. 50 71 Kana-
lem, przez keory odbywa si¢ nauka,
jest Messenger — najpopularniejszy
komunikator internetowy zarowno
w Polsce, jak i w wielu innych kra-
jach na swiecie.

Ap]ikacja zostala stworzona przez
grupe doswiadezonych lingwistow
i programistow mecalv rok temu.
2020 1. spotka Lamknqh zliczbg 1000
akeywnych subskrypeji. W czwar-
tym kwartale 2020 1. przychod wzrdsh
079 proc. w stosunku do I1T kwarta-
lu 2020 1., natomiast w pierwszym
kwartale 2021 1. przychod wzrdst
0 99 proc. w stosunku do ostatniego
kwartalu ubieglego roku. Znaczgca
czes¢ wzrostow Englibota jest wy-
nikiem miqdzynarodowej ekspansji.

— Startowalismy w Polsce, a obecnie
mamy juz siedem réinych wersji
jezykowych. Najwigkszym zaintere-
sowaniem chatbot cieszy si¢ w kra-
jach Z Maszego regionu: Czechach,
Bulgarii i na Wegrzech. Na tych
trzech rynkach mamy juz ponad
250 klientéw, ktorych pozyskalismy
w niecale 2 miesigce. Jest to dla nas
potwierdzenie, ze podbdj wiasnie
tych rynkow to wiasciwy kierunck
Ckspzmsji — mowi Karolina Milosz,

CEO Eng]ibota.

Plany na rozwéj

Dzigki zebranemu kapitatowi twor-
cy Englibota planuja wejs¢ na dzie-
sie¢ nowych  europejskich rynkow
min: Wiochy, Francje, Stowacje,
Chorwach, Rumunie i Portugaliq.

Srodki pozyskane w wyniku emisji
zostang przeznaczone w glownej
mierze na kampanie marketingowe
majgce na celu pozyskanie nowych
uzytkownikow w kolejnych krajach.
Waznym elementem strategii bizne-
sowej jest takze dostosowanie pro-
duktu do wymagan oraz oczekiwan
biznesu i stworzenie wersji chatbo-
ta skierowanej do firm. — Eng]ibot
moze by¢ produktem atrakeyjnym
rowniez dla firm jako rozwigzanie
lyczgce benefity pozaplacowe z pod-
noszeniem kompetencji pracowni-
kow. Zyskaja na tym zaréwno pra-
cownicy, jak i pracodawcy — zauwaza
Karolina Mitosz, CEO Englibota.

*7rddlo:
~reports/3601-Auto-7R 136/the-global-digital-

hetps;/freportsvaluates.com/market-

-language-learning
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TECHNOLOGIE, KTORE ROZWINELY SIE
W LOCKDOWNIE

Pandemia i lockdown to trudny sprawdzian dla
wielu branz, jednak niektore rozwigzania juz
dostepne na rynku lub rozwijajace sie preznie

w ostatnim czasie okazuja sie doskonata odpo-
wiedzig na nasze nowe potrzeby. Ostatnie mie-
sigce to czas rozkwitu miedzy innymi technologii
umozliwiajacych przeprowadzanie wielu proce-
sow w trybie zdalnym, usprawniajacych dziata-
nia pracownikow medycznych czy automatyzuja-
cych codzienne zadania firm.

Jérémy Laurens

CEO, Blulog

Ostatni rok, ktdrego hastem prze-
wodnim b} ta pqndemia koronawi-
rusa, byl crudny dla wielu branz.
Wiele firm nie dl]C rady funkcjo-
nowa¢ w nowych warunk(lgh od-
notowujac z miesigca na miesigc
coraz Wique straty, a w riaj—
nych przypadkach — tracge zro-
dlo dochodu i zamykajac biznes.
Niektorzy, bardziej elastyczni, do-
stosowuja sie do nowych realiow,
zmieniajac nieco strategie dziala-
nia, co nie zawsze jest jednak moz-
liwe. Istnicja jednak takze branze
i rozwigzania, ktore na pandemii

zyskuja, a ich produkey i uslugi

okazujq sie szczegé]nie przydat—
ne w dobie przeniesienia wiclu
aspektéw zycia do trybu zdal-
nego i zwickszenia roli bezpie-
czenstwa. To przede wszystkim
te zwigzane z br:mi% IT i $wia-
tem online, ale réwniez oferujgce
us}ugi szczcgélnic istotne w kon-
tekscie walki z pandemia i utrzy-
mania dystansu spolecznego.

E-learning i szkolenia online

Trwajacy od marca lockdown juz
prawie rok utrudnia lub uniemoz-
liwia przeprowadzanie szkolen,
spotkan czy konferencji w trybie
stacjonarnym. To samo tyczy sic
takze szkob i uczelni wyzszych
— wiele 0s0b uczy si¢ obecnie na
odleglos¢, wykorzystujac potencial

e-learningu. Sytuacja kreuje zatem
popyt na rozwigzania umozliwia-
jace nauke i przeprowadzanie spo-
tkan w trybie zdalnym przy uzyciu
narzedzi - e-learningowych  oraz
platform ulatwiajgcym komunika-
cjez dowolnego miejsca na swiecie.
W ostatnich miesiacach popular-
nos¢ zyskaly takze webinaria i li-
ve'y, wspomagajgce dzialania z za-
kresu komunika acji wielu firm. Rok
2020 byl takze prawdziwg szansg
dla producentow oferujgeych roz-
wigzania online dla biznesu, ktore
pomagajg w organizacji pracy, za-
rzgdzaniu projektami czy  udo-
stepnianiu materialow.

Technologie wspierajgce

Walkq z pandemi:i

Pandemia to wigksze zapotrzebo-
wanie na nowoczesne tcchnologie,
keore zapewniajg  bezpieczenstwo
i dbajg o zachowanie wysokiej jako-
sci produktc')w — zardwno na etapie
transportu, jak i przechowywania.
chhnologic monitorujgce warunki,
w jakich znajdujg si¢ farmaceuty-
ki, zyskuja na znaczeniu szczegol-
nie w ostatnim czasie, w ktc’)rym
placowki medyczne zmierzyly sie
Z NOWym wyzwaniem logistycznym
— dystrybucjg i przechowywaniem
szezepionek na koronawirusa.

Systemy  kontrolujace
ki przechowywania lekow oraz

warun-

szezepionek  znacznie  ulatwiaja
codzienna pracg pracownikow me-
dycznych, ktorzy nie muszy stale
kontrolowa¢ poziomu temperatu-
ry, w jakiej trzymane sa produkey.
Mozliwe jest to dzicki powiado-
mieniom, ktore natychmiast in-
formujg o zachodzgeych nieprawi-
dlowosciach, umozliwiajac szybkg
reakch zapobiegaj 3ca marnowaniu
farmaceutykow.
Kontrola warunkow  transportu
i przechowywania ma ogromne
znaczenie takze dla zachowania
'1kos’d produktéw spohwczych
\V)]{OI'ZyStyVV mych w  restaura-
cjach oraz przez firmy cateringowe.
Now> model bl71’1€§0W>’ jakim jest
dostawa positkow do domu klien-
ta, sprawia, ze zachowanie $wiezo-
‘. S . .
sci potraw jest jeszcze istotniejsze
ze wzgledu na narazenie na trudne
warunki podczas transportu.

Sztuczna inteligencja

Pandemia i zmiana warunkow ryn-
kowych to takze szansa dla rozwo-
ju sztucznej inte]igencji. \X/ed]fug
sondazu firmy badawczej Gartner
30 proc. inwestycji w sztuczng in-
teligencje przyspieszylo w czasie
globalnego kryzysu, co jest nie-

zwyklym wynikiem w poréwnaniu
ze spadkami w innych branzach.
Sztuczna inteligencja umozliwia
komunikacje z kliencami przy
wykorzystaniu  chatbotéw, auto-
matyczne dopasowanie ofert do
preferencji klientow na podstawie
zebranych danych, sprzedaz wirtu-
alna czy opracowywanie skompli-
lxoquvch modeli predykeyjnych.
Skouystny} na niej przede wszyst-
kim branze ]ogistyczna, finansowa
czy IT, w keorych Al funkcjonuje
na szeroky skale.

Podpis elekeroniczny

Podpis elektroniczny oraz inne roz-
wigzania ulatwiajgce elektroniczny
obieg dokumentow zyskaly na zna-
czeniu w sytuacji, gdy wiele spraw
chcemy lub musimy zatatwi¢ onli-
ne, bez koniecznosci bezpoérednic—
go kontakeu i wizyt w placéwkach
bankowych czy administracji pan-
stwowej. Pandemia przyspieszyta
takze procesy cyfryzacji w firmach,
a podpis clcktroniczny znacznie
ulatwia zdalne zalarwianie wszel-
kich  formalnosci  zwigzanych
z dzialalnoscia biznesows. Podpis
clektroniczny  umozliwia  podpi-
sywanie wszelkich  dokumentow,
W Lym umowy, wnioski urzqdowe,
e-fakeury czy oswiadczenia.

© Wartosc¢ projektow realizowanych przez firmy Contact Center wzrosta o niemal potowe
w pierwszej potowie 2021 .

Coraz wiecej firm outsoursuje ustugi Contact Center

Globalna wartosc kontraktow realizowanych przez
dostawcow ustug Contact Center w modelu BPO
(Business Process Outsourcing) urosta w pierwszej
potowie biezacego roku o 47 proc. w porowna-

niu do pierwszej potowy 2020 r. To gtownie efekt
pandemii, ktora wymusita na wielu organizacjach
przemodelowanie sposobu wspierania i pozyski-
wania klientow, na czym skorzystaty zewnetrzne
firmy Contact Center oferujace kompleksowe
ustugi zwigzane z obstuga klienta i sprzedazy - wy-
nika z raportu ,,2021 Provider Lens Contact Center
- Customer Experience Services Global” autorstwa
firmy badawczej Information Services Group (ISG).

Jak zauwazajg autorzy raportu,
pandemia sprawita, ze firmy na
catym Swiecie dostrzegty korzysci
z nowych modeli biznesowych,
w tym w obszarze obstugi klienta
i sprzedazy. Uswiadomity sobie
tez, ze outsourcowanie tych pro-
cesow jest zdecydowanie bardziej
elastyczng forma dziatania, bo
umozliwia tatwiejsze reagowanie
na zawirowania na rynku oraz daje
wieksza efektywnos¢ kosztowa.

Czas wymagajacy dla branzy
Jednoczesnie, jak podkresla ISG,
czas pandemii byt niezwykle wy-

magajacy dla branzy Call i Contact
Center na catym $wiecie. Z jednej
strony centra kontaktowe musia-
ty sprosta¢ wymaganiom swoich
klientow w zakresie zwiekszenia
wolumenu obstugiwanych kon-
taktéw, a z drugiej same musiaty
zmierzyc sie z koniecznoscia przej-
$cia na prace w modelu zdalnym.
Jednak w wiekszosci przypad-
kéw branza $wietnie sobie

z tym poradzita i teraz

zbiera tego owoce. =
Obserwacje I1SG potwier-
dza Krzysztof Lewinski,
dyrektor krajowy w fir-

-

<

mie Armatis Polska, ktora jest
jednym z najwiekszych dziataja-
cych w Polsce outsourceréw ustug
zwigzanych z obstuga klienta
i sprzedazy. Jak wspomina, szyb-
kie przejscie na prace zdalng byto
olbrzymim wyzwaniem dla jego
firmy, ale udato sie tego dokona¢
i to w ciggu zaledwie péttora mie-
sigca, wykorzystujac  posiadana
technologie i najlepsze praktyki
z dotychczasowych doswiadczen.
Wszystko odbyto sie w sposob
niezauwazalny dla klientéw, z za-
chowaniem jakosci $wiadczonych
ustug i petnego bezpieczenstwa.
- W okresie lockdownéw w try-
bie zdalnym pracowato okoto
70 proc. pracownikow Armatis.
Aktualnie w tym trybie nadal
pracuje ponad 40 proc. agentow,
ktorzy preferuja te forme zatrud-
nienia. Bodaj najwiekszg korzy-
$cig dla nas z pracy zdalnej jest
to, ze mamy mozliwos¢ rekruta-
cji pracownikéw z potrzebnymi
kompetencjami z catej Polski,
a nie tylko z miast, gdzie sa
nasze biura. Dzieki temu
w pandemii nasze za-
| trudnienie  wzrosto
o ponad 20 proc. Do-
datkowo praca zdalna
pozytywnie wplyneta na

. )
T

>

ograniczenie absencji — podkre-
$la Krzysztof Lewinski.

Coraz wieksze zainteresowanie
outsourcingiem

Przedstawiciel Armatis réwniez
widzi coraz wieksze zaintere-
sowanie outsourcingiem ustug
zwigzanych z obstuga klienta
i sprzedazy swiadczonych przez
jego firme, co obejmuje zaréw-
no powiekszanie zespotéw dla
obecnych klientéw, jak i nowe
projekty. W efekcie firma musiata
m.in. przenies¢ jedno ze swoich
biur w Bielsko-Biatej do nowej
siedziby, aby umozliwi¢ dalsze
zwiekszenie liczby zatrudnia-
nych agentow.

- Aktualnie w catej Polsce za-
trudniamy ok. 1500 oséb, ktérzy
pracuja takze w biurach w Kato-
wicach, Krakowie, Stalowej Woli
i Warszawie oraz zdalnie. Wedtug
szacunkow caty 2021 r. zamkneli-
$my ok. 30 proc. wzrostami war-
tosci realizowanych projektéw
- méwi Krzysztof Lewinski.
Zmiana zachowania firm, jesli
idzie o ustugi Contact Center,
ma charakter trwaty i raczej nie
bedzie juz powrotu do czaséw
przed pandemii, kiedy to wiele
przedsiebiorstw tworzyto wta-

sne wewnetrzne dziaty Contact
Center. Obecnie dominujacym
trendem jest outsourcing tych
ustug do zewnetrznych wyspe-
cjalizowanych firm, ktére oferuja
wielokanatowg obstuge i maja
potrzebne narzedzia techno-
logiczne, aby automatyzowac
powtarzalne czynnosci, a przez
to zwiekszac efektywnos¢ kosz-
towa swoich ustug, podkreslaja
analitycy ISG.

Armatis to firma wywodzaca
sie z Francji, ktéra od ponad 30
lat tworzy rozwigzania outso-
urcingowe dla przedsiebiorstw.
Dotycza one wielokanatowe-
go wsparcia klienta, sprzedazy,
helpdesku oraz innych rozwia-
zan B2CiB2B, ktore sg dostarcza-
ne w ponad 14 jezykach i zgod-
nie z wizjg zawarta w hasle Your
customer first”. Oferte Armatis
wyréznia przede wszystkim
elastycznos¢, ktéra umozliwia
klientom fatwe i szybkie skalo-
wanie zespotu obstugi klienta
i sprzedazy stosowanie do po-
trzeb, ale takze know-how wy-
nikajacy z ponad 30 lat dziatal-
nosci na rynku, innowacyjnosc¢
i wypracowane procesy zarza-
dzania. Dodatkowe informacje:
https://www.armatis.com/pl.
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