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NOWOCZESNY RYNEK

CALL CENTER

/nalez¢ rownowage

Prowadzenie Contact Center to balans miedzy
cieciem kosztow a zwiekszeniem wydajnosci
przy jednoczesnej poprawie customer experian-
ce. Przejscie na hybrydowy tryb pracy wymagato
stworzenia nowych procedur i zasad. Istnieja do-
bre powody, dla ktorych 54 proc. Contact Center
planuje utrzymac swoj hybrydowy model pracy

w przysztosci.

Monika Jezierska

kierownik dziatu sprzedazy

rozwigzant UC i CC marki Poly,

KONTEL

Dziqki hybrydowemu modelowi
pracy Contact Center zlokalizo-
wane na obszarach o wysokich
kosztach utrzymania mogy za-
trudnia¢ wykwalifikowanych pra-
cownikow z obszarow o nizszych
kosztach, generujgc oszczednosci
zZwigzane z czynszem i mediami.
Praca hybrydowa zwicksza obec-
nos¢, co cieszy klientow ze wzgle-
du na krotki czas oczekiwania na
kontakt z konsultantem.

Praca hybrydowa poprawia row-

niez elastycznoéé Contact Center,
umoiliwiuj ac im dostosowywanie
liczby konsultantow do biezgcej
koniunktury.

Najwazniejszym atutem pracy hy—
brydowej jest zadowolenie pracow-
nikow. To bezposrednio przeklada
si¢ na lepsze customer experiance,
a tego oczekujg klienci. Badania
WSk’dZUjQ, ze 779 proc. specjalistéw
Contact Center preferuje hybry-
dowe srodowisko pracy. Doceniajg
bardziej elastyczn:% integracje zycia
zawodowego i prywatnego oraz
mozliwos¢ samodzielnego kreowa-
nia swojej produktywnosci. Dora-
dzam stosowanie trzech zlotych za-
sad hybrydowego srodowiska pracy:

Zapewnij telemarketerom
odpowiednie narz¢dzia audio

do tworzenia prawdziwych
polaczen z klientami

Wedlug firmy Forrester, ,uslugi
swiadczone przez ludzi (nie robo-

ty) s3 tym, co napedza pozytyw-
ne wyniki klientdéw”. Tworzenie
prawdziwych polgezen z klien-
tami, budowanie silnych relacji
i osiaganie pozytywnych wynikow
wymaga krystalicznie  czystego
dzwicku. Kiedy klienci i obstugu-
jacy ich te]emarketerzy dobrze sie
slysza, unika si¢ bledow i nieporo-
zumien, a problemy rozwigzuje si¢
szybko i skutecznie.

Zmaksymalizuj migracje

do chmu

W badaniu Global Contact Cen-
ter Survey z 2021 ., firma Delo-
itte Digital wykazala, ze 32 proc.
organizacji prowadzi Call Center
w chmurze, a 75 proc. spodzie-
wa sie, ze zrobi to w ciggu naj-
blizszych dwoch lat. Niezaleznie
od tego, gdzic jcstcs’ na ctapie
wdrazania Chmury, zapewnienie
pracownikom obstugi klienta od-
powiednich rozwi:%zar'l do komu-

nikacji pomoze ci uzyskaé lepsze
Wyniki Z inwestycji.

Podnies morale pracownikéw
Wedlug globalnego badania, wskaz-
nik rotacji w obszarze Contact
Center w 2021 1. wyniost 42 proc.
Jednak badania firmy McKinsey-
&Company wykazaly, ze tylko
38 proc. pracownikow Contact
Center jest bardzo zadowolonych
ze swojej pracy. Zatrzymanie za-
dowolonych pracownikow oznacza
zapewnienie, ze czujg sic wazng
czgseig zespolu, bez wzgledu na to,
gdzie pracuja.

Praca w oparciu o najnowsze zdo-
bycze technologiczne w zakresie
komunikacji audio i wideo po-
zwala pracownikom poczué sie
docenionymi.

*Material powstal na bazie arcykulu autor-
stwa Alec Turowski, Turn Hybrid Work Into
a Customer Service Advantage, opublikowane-

go na blogs.poly.com, 19 wrzesnia 2022.
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Szanowni Panstwo

Call center to dzi$ nie tylko zespot ludzi odbierajgcych i wykonujacych
telefony. To caty ,,organizm” pozwalajacy na zaspokojenie réznorodnych
potrzeb klientéw. Dzieki nowoczesnym technologiom i sztucznej inteligen-
cji procesy zachodzace w ramach obstugi klienta majg szanse by¢ nie tylko
szybsze, ale tez lepsze, bardziej precyzyjne. Jak firmy z branzy contact cen-

ter wykorzystuija je w swojej codziennej pracy? Co jest dzi$ istotg ich dzia-

talnosci? Na jakie trendy stawiaja i co dzieki nim s w stanie zaproponowac
klientom. Na to i inne pytania znajdziecie Parnstwo odpowiedz w przygoto-
wanym przez redakcje zestawieniu lideréw rynku call center i w tekstach,
ktore opracowali zaproszeni na nasze tamy eksperci. Inspirujacej lektury.

Redakcja
KTO TWORZY RYNEK CALL CENTER W POLSCE - LIDERZY
Nazwa firmy Osoba 0gdlny opis firmy Najwiekszy sukces 2022 Flagowe produkty/ innowacje/ projekty) Kluczowi klienci
zarzadzajaca
w Polsce
Altar Waldemar Altar jest dostawca platformy contact center z obstuga procesowa W 2022 . firma skupita sie na pracach Platforma contact center przeznaczona do wielokanatowej NOTUS Finanse,
Cichacz (udostepniana w modelu Saa$ lub on Premises). Spotka funkcjonuje na rynku | rozwojowych Emotica Al — innowacyjnej komunikacji i obstugi proceséw na styku z klientem. Produkt Sunday Polska,
od wielu lat i spejalizuje sie w rozwiazaniach IT wspierajacych profesjonalng | platformy contact center, ktéra doczeka zdobyt prestizowa nagrode e-Commerce Polska Awards GTX Service, Bank
obstuge klienta na infolinii lub w centrum kontaktu, a takze automatyzacja sie premiery jesienia 2023 r. Ma ona w kategorii BEST TOOL FOR E-COMMERCE przyznawang przez Pocztowy, BNP
powtarzalnych proceséw na styku z klientem. Firma zatrudnia okoto 100 szanse w sposob przefomowy poprawi¢ przedstawicieli najwiekszych e-commerce w Polsce. Rozwiazanie Paribas, Polskie
0sob. Altar posiada réwniez kompetencje i doswiadczenie w obszarze obstugi | standard obstugi klienta na infolinii dzigki Altar pozwala stworzy¢ profesjonalne centrum kontaktu z firma. ePtatnosci, Wonga,
procesow przebiegajacych wzdtuz i wszerz organizacji. Automatyzuje je wykorzystaniu technologii: sztucznej Buduje historie na karcie klienta. Automatyzuje powtarzalne Biuro Informagji
w oparciu o workflow. Zakres swiadczonych ustug: analiza przedwdrozeniowa, | inteligengji, uczenia maszynowego, metod czynnosci w obstudze klienta, takze w wykorzystaniem chatbota Kredytowej, Exatel,
Proof of Concept, wdrozenie, integracja z systemami zewnetrznymi, opieka przetwarzania jezyka naturalnego oraz i voicebota, kategoryzatora maili i predefiniowanych szablonéw Rohlig Suus Logistics.
serwisowa, rozwoj. Spétka zajmuje sie tez outsourcingiem kompletnych analityki Big Data. Kluczem do poprawy odpowiedzi. Tickety oraz elastyczna obstuga procesowa spraw,
zespotéw projektowych. Altar ma na swoim koncie wiele prestizowych efektywnosci kontaktu w aspekcie ankiety satysfakgji — to dzieje sie samo! Platforma contact
nagrdd i wyrdznie, m.in. Mobile Trends Awards, e-Commerce Polska Awards | zaréwno sprzedazy, jak réwniez obstugi center monitoruje zgtoszenia klientéw i kontroluje terminy ich
w kategorii Best Tool for e-commerce, Laur Eksperta, Ambasador Call Center. | jest rozpoznawanie emogji oraz intengji realizacji. Rézne tryby realizacji kampanii telemarketingowych
obu stron komunikacji. Budowanie profili pozwalaj obstuzy¢ nawet 3 razy wiecej leadow sprzedazowych
behawioralnych konsultanta i klienta w tym samym czasie, bez zwiekszania zasobow. Otwarta
pozwoli na lepsze dopasowanie rozméwcéw. | na integracje z réznymi systemami dziedzinowymi.
Miniony rok to okres intensywnego
rozwoju kanatéw social media w call center.
Konsultanci moga obstugiwac klientéw
na Facebook Wall i przez Messenger.
Armatis Polska | Krzysztof Armatis to miedzynarodowa spétka specjalizujaca sie w zarzadzaniu Otwarcie szostego biura operacyjnego Automatyzacja — robotic proces automation (RPA) — eliminacja Klienci z branzy
Lewiriski relacjami z klientem. Posiada 23 biura w Europie, zatrudniajac ponad 9 tys. w Polsce. Przeprowadzka do nowego biura powtarzajacych sie czynnosci na komputerach pracownikéw. LMU e-comerce, telco,
pracownikéw. Armatis Polska to wielojezyczne Contact Center, obstugujace w Bielsku. Wzrost rok do roku o ok. 30 proc. | — gamifikacja, wdrozenie platformy gamifikacyjnej i wewnetrznej media, linie lotnicze
ponad milion interakcji miesiecznie w 14 jezykach za pomoca réznorodnych Pozyskanie kolejnych multilingualnych sieci spotecznosciowej dla pracownikéw. Wspieranie klientéw i branza turystyczna.
kanatéw komunikacji. W Polsce w szesciu biurach pracuje ok. 1900 klientow (zaréwno zagranicznych, jak w rozwijaniu technologii speech analitics oraz voice bot.
pracownikéw. Firma specjalizuje sie w branzach o bardzo duzej sezonowosci, | i polskich). Stabilizacja procesu pracy
takich jak branza lotnicza czy mediowa. Jest réwniez ekspertem w dziedzinie | zdalnej post-covid. Nagroda,Najlepszego
sprzedazy, realizujac kampanie sprzedazowe i lojalizacyjne dla najwiekszych | dostawcy ustug (C" od jednego z klientéw
firm branzy telekomunikacyjnej i mediowej na polskim rynku. Jej gtowne firmy. Najlepszy pracodawca wg, Forbesa”.
wyrdzniki to know-how zdobyte w ciagu 30 lat w obstudze klientow w Europie,
Ameryce oraz Azji, wysoka elastycznos¢, doskonaty stosunek jakosci i ceny,
procesy zarzadzania, indywidualne podejscie do klientéw, zaawansowane
rozwiazania technologiczne i wysokie standardy bezpieczenstwa
danych. Firma kazdy kontakt zamienia w pozytywne dowiadczenie.
Genesys Cloud | Matgorzata Genesys — Orchestraiting end to end experiences in real time. Kazdego roku Genesys od kilku lat stawia na rozwiazanie Genesys Cloud, Al, Bots, Employee Management, Customer Genesys posiada
Services Gawrysiak Genesys® zapewnia obstuge ponad 70 mld interakgji klientéw w ponad 100 oparte o chmure AWS. W 2022 . Management, Operation Efficiency, Customer Journey. globalnie ponad
krajach. Dzieki wykorzystaniu rozwiazania chmurowego Genesys Cloud, Genesys pozyskat nowych klientéw 7000 klientéw,
sztucznej inteligendji, i wielu sprawdzonych rozwiazan, Genesys integruje, m.in. w sektorach Finansowym, Retail, w Polsce ta liczba
spaja i faczy swiat klienta, pracownika i procesu w jeden dobrze i sprawnie Edukacji, Travel oraz wspart istniejacych oscyluje wokét 200.
dziatajacy ,organizm’”. Genesys to kompleksowa platforma obejmujaca swym | klientéw w cyfrowej transformacji, oraz Lista referencyjnych
zakresem CX, EX, marketing, sprzedaz, back office. Genesys to pionierinr 1 budowaniu strategii cloudowej. klientéw: https://
wg Gartnera w ustugach Experiences as a Services, dzieki ktérym kazda www.genesys.
organizacja dowolnej wielkosci moze zapewnic odpowiednig personalizacje com/en-gh/
obstugi, automatyzacje i optymalizacje procesow. Firma adresuje $wiat customer-stories
klienta, pracownika i procesu. Zdobywa zaufanie i lojalno$¢ klientéw
i pracownikéw dzieki dobrej, sprawnej i konkretnej obstudze kazdego zadania.
Kompleksowe rozwiazanie Genesys Cloud™ to wiodaca na Swiecie platforma
(X EX. Zostata zaprojektowana z mysla o przysztych i obecnych potrzebach
biznesowych, duzej skalowalnosci, elastycznosci i innowacyjnosci. Kluczowa
kwestia dla Genesys jest zapewnienie swoim klientom i pracownikom
ciagtosci biznesowej, szybkiego ,time to market” oraz gwarancja i pomoc
w stawaniu sie numerem 1 dla kazdego klienta z kazdego sektora. Szczegdlnie
w sytuagjach trudnych Genesys zapewnia ciagtos¢ pracy swojej technologii,
gwarantuje odporno$¢ systemowa, bezpieczenistwo platformy oraz wsparcie
biznesowe i techniczne bez wzgledu na zaskakujace nas sytuacje kryzysowe.
Genesys wierzy w swoich klientéw i stoi na strazy ich kompleksowej obstugi.
Telbridge Michat Telbridge powstata w marcu 2005 r. Do obstugi zleceniodawcow 0d lutego 2022 r. Telbridge ma nadang przez | Majac na uwadze potrzeby rynku w zakresie rozbudowy proceséw W ramach wspdtpracy
Korczak dedykuje ponad 1300 stanowisk operatorskich zlokalizowanych na KNF licencje Krajowej Instytudji Patniczej obstugowych oraz sprzedazowych, dziatania firmy ukierunkowane s3 firma obstuguje
terenie Polski oraz dodatkowe kilkaset stanowisk mogacych $wiadczy¢ (KIP). Jest pierwszym Contact Center przede wszystkim na rozwdj technologiczny, a takze kompetencyjny. kilkudziesieciu
ustugi Contact Center w trybie zdalnym. Dysponujac okreslonym w Polsce mogacym w ramach Swiadczonych | W ciagu ostatnich kilku miesiecy spétka rozwingfa procesy zwiazane kontrahentéw
do$wiadczeniem oraz mozliwosciami technicznymi oferujemy ustug zaoferowa¢ automatyczny mechanizm | zautomatyzacja (robotyzacja) procesow Back Office. Dziafania te zsektoréw:

kompleksowa obstuge w zakresie: obstugi klienta, aktywnej sprzedazy,
infolinii utrzymaniowych (anty-churn), obstugi roszczen, weryfikacji
uméw, obstugi korespondencji (Back Office), obstugi reklamagji,
chatbot & voicehot, obstugi klientéw w Kanale Chat i VideoChat.

poboru ptatnosci, ktérego kluczowa cecha
jest rekurencyjno$¢ w zakresie poboru opfat.
Rozwiazanie firmy opiera sie na dyrektywie
PSD2, co czyni mechanizm maksymalnie
elastycznym i skalowalnym zaréwno

pod katem dewelopowania go w ramach
wdrazanych projektéw Contact Center,

jak i proponowania go jako niezaleznego
rozwiazania wyskalowanego zgodnie

z procesem kontrahenta. Komplementarnos¢
ustugi polega na mozliwosci: inicjowania
ptatnosci cyklicznych, inijowania pfatnosci
jednorazowych, weryfikacji danych klienta
w oparciu o bankowos¢ elektroniczna,
weryfikacji ekonomicznej/scoringu klienta

z poziomu bankowosci elektronicznej

(w petni skalowane algorytmy pozwalaja
nam okresli¢ mozliwosci zakupowe klienta).

pozwalaja zwiekszy¢ efektywnos¢ projektu na poziomie kilkudziesieciu
procent, a takze ograniczy( tzw. czynnik btedu ludzkiego. Nieustanie
rozwija kompetencje w zakresie administrowania programami
ubezpieczeniowymi (TPA —Third Party Administration). Narzedzia,
ktorymi dysponuje, sq systematycznie udoskonalane, co w potaczeniu
z kilkunastoletnim doswiadczeniem, pozwala firmie $wiadczy¢ ustugi
nie tylko w zakresie dystrybudji polis, ale réwniez: obstugi odstepstw

i rezygnadji, infolinii retencyjnych, obstugi proceséw Back Office oraz
reklamadji, obstugi roszczen i odszkodowan, ptatnosci i windykagji
naleznosci, nadzoru proceséw logistycznych. Warto nadmienic,

ze wTelbridge jednym z najszybciej rozwijajacych sie kanatow
komunikagji z klientem w ostatnich latach jest chat, czyli narzedzie,
ktdre coraz czesciej wykorzystywane jest jako wygodna i optymalna
forma komunikadji, chocby ze wzgledu na mozliwos¢ mobilnosci.

0d kilku lat firma zauwaza wzrost wykorzystania samej ustugi, nie
tylko w zakresie procesow obstugowych, ale réwniez procesach

dosprzedazowych. Rozwiazanie Telbridge to w petni skalowane, autorskie

narzedzie, ktére maksymalnie szybko wdrazane jest u kontrahentdw,
uwzgledniajac, e bedzie ono w 100 proc. spersonalizowane
i wkomponowane w komunikacje marketingowa zleceniodawcy.

telekomunikacja,
ubezpieczenia,
banki, sieci kablowe,
multimedia,
logistyka, medycyna,
farmagja, FMCG.




3 GENESYS

CONNECT WITH CuSTOMERS
WITH EMPATHY

Genesys customers can experience:

Increase in digital sales

Al engages customers at the right
time and with the right resources
and action.

Increase in agent productivity

Arm your agents with the tools and skills
to amaze your customers.

Increase in digital sales

Discover lasting ROI from your
contact centre in months, not years.

Find out more:
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TELMON ARTUR Telmon to profesjonalne contact center $wiadczace ustugi z zakresu Najwiekszym i kluczowym sukcesem Telmon specjalizuje sie w przeprowadzaniu kampanii Citi Handlowy, ING
KAPACKI telesprzedazy oraz obstugi klienta. Firma powstata w styczniu 2011r. w 2022 1. byto otwarcie w marcu 2022 r. sprzedazowych i obstugowych IN/OUT dla branzy bankowej, BANK Slaski, PZU,
w todzi. W 2014 r. powstat oddziat w Toruniu, a w marcu 2022 r. oddziatu w Sieradzu. Firma rozpoczynata ubezpieczeniowej, multimedialnej, telekomunikacyjnej Orange, Collonnade,
oddziat w Sieradzu. Firma specjalizuje sie gtownie w przeprowadzaniu dziatalno$¢ na rynku z dwoma projektami i fotowoltaicznej. Grono partneréw firmy stanowia Provident,
kampanii sprzedazowych i obstugowych IN/OUT dla branzy bankowej, i 20 doradcami. Na obecng chwile czotowe przedsiebiorstwa w Polsce i na $wiecie. MedicCenter,
ubezpieczeniowej, multimedialnej, telekomunikacyjnej i fotowoltaicznej. realizowane sq cztery projekty i we Wspétpraca z nimi ma charakter dtugoterminowy, co Polenergia.
Grono partneréw firmy stanowia wyfacznie czotowe przedsigbiorstwa wspétpracy z niemal 50 doradcami. stanowi najlepsze potwierdzenie jakosci ustug.
w Polsce i na $wiecie. Wspdtpraca z nimi ma charakter dtugoterminowy, Duzym sukcesem w minionym roku
co stanowi najlepsze potwierdzenie jakosci ustug Telmon. Jako spétka byto pozyskanie do grona kluczowych
2 12-letnim do$wiadczeniem zapewnia dziatania na najwyzszym poziomie klientow firmy panstwowej w ramach
i doskonate wyniki przeprowadzanych akgji. Telmon to zespét Swietnie realizadji infolinii obstugowej.
przeszkolonych konsultantéw, ktdrzy sa pod stata opieka treneréw,
dzieki czemu na biezaco poszerzaja swoja wiedze i przygotowuja sie
do poszczegdlnych kampanii. Zapewnia biezacy dostep do wynikéw
prowadzonych kampanii. Przygotowuje analizy, raporty i statystyki, dzieki
ktérym partnerzy moga na biezaco monitorowac przebieg projektu.
Unicall brand Jonas Unicall to skandynawskie call center powstate w 2004 r. w Norwegii, Obstuga infolinii w trakcie trwania kampanii | Obstuga infolinii Renault Polska. Kompleksowa i catosciowa zdalna | Renault Polska,
of Natural Tornquist ktdre obecnie prowadzi gtéwng dziatalnos¢ na terenie Europy Srodkowo- telewizyjnej dla Skarbnicy Narodowej. obstuga klienta z sektora e-commerce. Autorski system zdalnego Skarbnica Narodowa,
Pharmaceuticals Wschodniej. 0d poczatku istnienia kluczowym aspektem funkcjonowania Realizacja zlecenia wymagata wdrozenia raportowania online z raportowanie w czasie rzeczywistym. UNICEF Polska, AlG,
firmy byta promoqja najlepszych standarddw obstugi klienta w przyjaznym skalowalnego rozwiazania do obstugi City Handlowy,
Srodowisku pracy. Aktualnie zatrudnia ponad 400 pracownikdw w 11 centrach zZmiennego i nieznanego natezenia ruchu Telio AG, Enbio
ulokowanych w Polsce, Czechach, Stowacji, na Wegrzech, Litwie i totwie. Zakres | oraz wymiany bazy danych przez API.
ustug obejmuje ohstuge klienta, sprzedaz, wsparcie sprzedazy, generowanie
leaddw, badania rynku i back office przy uzyciu réznorodnych kanatow
kontaktu: telefonu, e-maila, SMS-6w, chatu oraz korespondendji. Gtéwnym
celem organizadji jest budowanie zaufania do branzy outsourcingowej
w rejonie Europy Srod.-Wsch. poprzez otwarte i transparentne relacje
z partnerami. 0d 2021 roku jestesmy czescia Natural Pharmaceuticals
— producenta naturalnych suplementéw diety na bazie kwaséw Omega-3.
Voice Contact | Ewa OEX Voice Contact Center to partner biznesowy wyspecjalizowany w obszarze Rozwoj dziatu LinGo, zajmujacego sie Primebot — voicebot i chatbot stworzony w oparciu o metody Allegro, Volvo,
Center (zarnecka customer experience. Firma prowadzi wielokanatowe biura obstugi klienta. wielojezyczng obstuga klienta. Rozpoczecie | uczenia maszynowego. Kompleksowe biura obstugi klienta — serwisy | Generali, L'Oreal,
V(Czajmuje sie takze obstuga wielojezyczng oraz rozwija autorskie wspétpracy m.in. z Affidea Ireland. konsumenckie oraz helpdeski, wspieranie procesow sprzedazowych | Circkle K, Rossmann,
voiceboty i chathoty oparte na technologii sztucznej inteligengji. Spétka Rozpoczecie wspdtpracy z grupa Tauron i posprzedazowych, obstuga reklamacji, dziatania back-office, Affidea, Tauron, IKEA
Voice Contact Center wchodzi w sktad Grupy OEX, ktéra specjalizuje sie w zakresie obstugi klienta. Rozszerzenie infolinie produktowe, sprzedazowe i techniczne. Badania CATI,
w dostarczaniu ustug i technologii w obszarze sprzedazy. OEX jest notowana wspdtpracy z PZU dzieki wykorzystaniu konsulting CC, szkolenia CX. LinGO — wielojezyczna obstuga klienta.
na GPW. VCC dysponuje 915 stanowiskami contact center zlokalizowanymi voicebotéw w badaniach opinii
w Warszawie, todzi, Lublinie i Rzeszowie. Spétka zatrudnia ponad 1300 i satysfakgji klientéw. Otwarcie nowego
konsultantow oraz wysoko wykwalifikowanych ekspertow i managerow centrum operacyjnego w Rzeszowie.
customer experience. Firma jest co roku nagradzana w konkursach
branzowych za najwyzsze standardy i efektywnos¢ prowadzenia projektéw,
a wybitne wyniki w ostatnich latach przynosza wyrdznienia w rankingach
medialnych takich jak Gazele Biznesu, czy Diamenty Forbesa.

Jak wybrac najlepszego partnera
do obslugi call center dla swojego biznesu?

W swoim zyciu zawodowym czesto styszatem,
ze jak cos jest do wszystkiego, to jest do
niczego. Jednak nigdy nie bytem zwolennikiem
tego twierdzenia. Pracujac u wiodacych
operatorow telekomunikacyjnych, gdzie
sprzedawatem gtownie internet i ustugi
gtosowe, nie spotkatem sie z produktem, ktory
rozwigzywatby wiele problemoéw jednoczesnie.
Teraz wiem, ze s produkty, ktore znajduja
zastosowanie w firmach bez wzgledu na branze

czy skale biznesu.

Kamil Paduch

petnomocnik zarzadu,
Tide Software

Naleiy jedynie dobra¢ do nich
odpowiednie parametry. Mysle,
ze tak naprawdg internet czy
ustugi glosowe bez dodatkowe-
go hardware, to w zasadzie tylko
wtyczka. Poréwnalbym ja do pra-
du - bez niego nawet najbardzicj
zaawansowane narz%dzic nie za-
dziala.

Tide Software jako najwickszy do-
stawca rozwizzzar'l telekomunika-
cyjnych w Polsce taczy wszystkie
posiadane ustugi (SMS, E-mail,
SIP TRUNK, VMS, IVR, Mes-
senger, \X/hatsApp Business, RCS,
i wiele innych) w jcdno narzgdzie,

keorym jest aplikacja TideCC.
Nie oznacza to wecale, 7e jest to
produke dla wszystkich, co zawsze
jasno komunikujcmy na poczat-
ku rozmow z partnerami. Nasza
misja w dziale sprzedazy nie jest
tylko sprzcdaz i wyrobienic targe-
tu, ale przede wszystkim dobranie
odpowiedniego rozwigzania do
aktualnych potrzeb klienta tak,
by byt on zadowolony.

Kilka iscotnych pytan

Kazdemu, kto rozwaza zaloZenie
wlasnego call center, doradzil-
bym, zeby na poczatku odpo-
wiedzial sobie na kilka istotnych
pytan. Po pierwsze, czy w ogole
Ci si¢ to oplaca? Moze si¢ okazac,
ze tatwiej i paradoksalnic taniej
bedzie skorzysta¢ z zewngtrzne-
go call center niz angaiowaé sie

w tworzenie od podstaw wlasne-
go dzialu obslugi telefonicznej.
Aby to sprawdzi¢, najpierw warto
okresli¢ swoje potrzeby. Jaka be-
dzie specyfika Twojego call cen-
ter, co cheesz przez to osiggngc,
jaki jest jego cel? Czy ma to byé
narzedzie do sprzedazy Twoich
produktéw, czy do obslugi klien-
ta? A moze myslisz o agresywnej
sprzedazy przez telefon, badaniu
potrzeb klienta, czy po prostu
wystarczy Ci automatyczna infor-
macja odtwarzana za pomocg sys-
temu zapowiedzi glosowej IVR?
Znalezienie odpowiedzi na te py-
tania nie zawsze jest proste, ale
jest kluczowe do okreslenia po-
trzeb danej firmy i tym samym
dobrania dla niej naj]epszego
rozwigzania. Kolejnym krokiem
powinno byé zgloszenic si¢ do
producenta call center, keory po-
moze wybra¢ najlepszy produke
spe]miajqcy Twoje potrzeby. War-
. C

to tez zZwroci¢ uwage na to, czy
wybrany dostawca jest w stanie
poprowadzi¢ Cig przez caly pro-
ces wdrozenia krok po kroku.
Jezeli trudno Ci odpowiedzie¢ na
powyzsze pytania i czujesz, ze nie
masz do konca sprecyzowanych
wymagan, to sugerowalbym za-
cza¢ od pytan pomocniczych:

+ Czy w Twoje call center quzic
obstugiwac  glownie polgezenia
przychodz;}ce, czy Wychodz%ce?

« Jezeli planujesz obstugiwa¢ ruch
Wychodz%cy to, czy za]eiy Ci na
automacycznym — nawigzywaniu
po}%czeﬁ, czy manualnym?

+ Czy Twoja kadra to wyspecjali-
Zowani pracownicy, czy potrzcbu—
i ieby ich Wesprzeé i ,poprowa-
dzic za reke™?

+ Czy pracownicy pracuja zdalnie,
czy raczej w jednym pomieszcze-
niu w biurze?

« Czy potrzebujesz koordynatora
call center?

« Jak duzy jest Twoj zespol?

« Czy chcesz korzystaé z dodatko-
wych form komunikacji, takich
jak SMS czy e-mail?

+ Czy agenci majg obs}ugiwaé np.
czat dostqpny na stronie www?

« Czy cheesz nagrywaé rozmowy?
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Kazdemu, kto
rozwaza zatozenie
wtasnego call
center, doradzitbym,
zeby na poczatku
odpowiedziat sobie
na kilka istotnych
pytan.

« Czy zalezy Ci na raportach? Jesli
tak, to na jakich?

Oceni¢ potrzeby klienta

Zdajq sobie sprawe, ze powyzsze
informacje s3 bardzo podstawo-
we i pozwalaj% jcdynic okresli¢
pewien zakres wspolpracy. Jednak
mysflcz, ze juz na tym etapie s3 one
w stanie nakierowac producentéw
rozwigzan call center na to, jakie
sa potrzeby klienta i co quzie dla
niego najlepsze. Jak duzego zakresu
Wspélpracy i zlozonosci ushlg bg—
dzie potrzebowat. Oczywiscie row-
nie dobrze po wstepnych rozmo-
wach z klientem moze sie okazaé,
ze wystarczajaca bedzie zwykta in-
folinia z identyfikacja dzwoniace-
gO i np. automatyczna informac]’a,
na jakim etapic jest zamOwienie.
Niezaleznie od tego, jakie masz
potrzeby zwigzane z call center
i jak duzym lub matym zakresem
obslugi  jestes  zainteresowany,
warto porozmawiaé z produ-
centem  rozwigzan call center.
Polecam tez zwroci¢ uwage, czy
dostawca systemu call center ma
rowniez status operatora teleko-
munikacyjnego. Wowezas 1 roz-
wigzanie i us}ugi glosowe mozesz
mie¢ od jednej firmy, co znacznie
upraszcza konfiguracje oraz kon-
take we wszelkich sprawach zwig-
zanych z obslugg i dzialaniem
systemu.
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O wyzwaniach
zwiazanych

ze szkoleniem
pracownikéw w branzy
customer service

Proces rek1utaq1 nowych pracownikow to z
pewnoscig wyzwanie dla kazdego pracodaw-
cy. Cho¢ w ostatnich latach wiele zmienilo
si¢ w samym sposobie prowadzenia rozméw
z k;mdydatami, jeden Z aspektéw pozostaje
bez zmian. Dzial HR zawsze pragnic zatrud-
ni¢ najlepszych pracownikow, keorzy przy-
czynig sie do TOZWOoju danej ﬁrmy. Proces
rekrutacji, a nastgpnie selekeji, uzalezniony
jest nie tylko od struktury organizacyjnej
firmy, jej wielkosci, charakteru or ganizacji,
ale przede wszystkim od typu stanowiska, na
keore prowadzony jest nabér. Jak wyglada to
w Telmon, call center obstugujacym kom-
pleksowo zroznicowane rynki? - Dzialaniami
podejmowanymi na starcie jest wyznaczenie
potrzebnego stanowiska i wskazanie kom-
petenciji niczqunych do dzmcgo projcktu.
Techniki, ktore s3 stosowane, aby wylowic
najlepszych pracownikow, zalezg od wielu
czynnikow. Posiadajgc wiedze na temat
kdmpanu kedre bedzie realizowal kandyda,
a takze w jakiego rodzaju zespolach bnldzm
pracowal poprzez analiz¢ przebiegu kariery
kandydarta, porownujgc kolejne zajmowane
przez niego stanowiska i miejsca zatrudnie-
nia oraz towarzyszgce im szkolenia, kursy
podnoszace kwalifikacie jestesmy w stanie
wybra¢ najlepszych kandydatow.- komen-
tuje Monika Wlodarska, dyrektor ds. kadr

i administracji w Telmon. Nastepujacy po
samym zatrudnieniu cykl szkolen jest row-
niez czyms, co zostaje zxplanowmc na sa-
mym pocz%r,l\u pozyskiwania pracownikow.
Nmzwykk wazne jest zminimalizowanie

zj awiska rotacji i d}ugotrwa}e utrzymanie
pracownikow, Telmon szkoli nowo zatrud-
nione osoby wedlug wypracowanego przez
lata systemu. Na samym poczatku pracowni-
¢y zapoznawani sa w zespolach z podstawa-
mi takimi jak bhp, rodo, ale tez szczegélowo
uczy si¢ o strukturze firmy i jej doswiadeze-
niu na rynku. Kolejne przeszkolenia dotycza
juz w1ed7v praktycznej - samych informacji
mervtoryuny(h o sprzedazy, obsludze
klienta, reakeji na obickeje i oczywiscie

o produktach, ustugach czy samej jakosci
swiadczonych ustug. Na samym koncu pra-
cownicy moga sprawdzié sie w odstuchach

i rozmowach symulowanych oraz testach
wiedzy. Po takim przygotowaniu droga do
samodﬂe]ne] petnej wynikow pracy jest juz
prosta, a dalszg motywacje buduje coaching,
praca nad nowymi wvmkaml i motywacja,
stale oferowana przez zespoly HR i kadry
zarzgdzajgce].

Czlowiek na pierwszym
mle_]SCll

Jak wynika z badan Armatis Customer
Experience Index z pazdziernika ubieglego
roku, boty glosowe zdecydowanie nie nalezg
do ulubionych przez Polakow metod obstug.
W naszym badaniu obstuga przez boty zosta-
ta wskazana jako ulubiony sposéb kontakeu
przez zaledwie 1 proc. respondentow, a naj-
wyzsze wyniki uzyskaly telefoniczna rozmo-
wa z czlowickiem (30 pIOL) kontakt twarzg
w twarz (20 proc.), czat (13 proc.) lub e-mail
(11 proc.). Z tego powodu na razie kladziemy
nacisk przede wszystkim na automatyzacje
wybranych procesow wspierajacych prace
agentéw — mowi Przemys]faw Paliszewski,
keory odpowiada za obszar inteligentnej
automatyzacji w firmie Armatis Polska.

Klientocentryzm naprawde dziala

Juz w2019 1. W jednym z najwazniej-
szych raportow w swiecie biznesu Sa-
lesforce: State of Service wyraznie Tyso-
wal si¢ globalny trend: obs]fuga klienta
to obszar, w ktory nalezy inwestowad.
Rok péz’niej Bill Patterson z Salesforce
potwierdzil: W oparciu o nasze weze-
sniejsze badania wiedzielismy, ze firmy
nie postrzegajg juz dziatan w obrqbie
customer service jako cost center [miej-
sce powstawania kosztow], ale jako

strategiczne akt\ wa, ktore zwiqksm'}
przychody i utrzymanie w miar¢ wzro-
stu oczekiwan klientéw”. Dla 88 proc.
klientow doswiadczenie, ktore zapew-
nia firma, jej srodowisko obstugi, jest
rownie wazne, jak oferowane produkty
lub ustugi — wynika z tegorocznego
raportu Salesforce: State of the Con-
nected Customer, na potrzeby ktorego
przebadano 13 tys. klientow indywi-
dualnych i niemal 4 tys. biznesowych

z Ca}ego $wiata. Znaczenie poziomu
obstugi klienta osiggnelo rekordowy
poziom.

Troska o jak naj]epsze doswiadczenia
klienta w kontakeie z firmg — na roznych
ctapach kupna —stala si¢ priorytetem
nowoczesnych przedsigbiorstw. War-

to wiec satysfakeje klientow sledzi¢

i mierzy¢. Wyniki zawsze dostarczajg
wnioskow niezbednych dla usprawnienia
dzialalnosci wielu obszardw.

Odkry¢ ludzka twarz klienta

Dazymy do perfekcji w obstudze klienta. Mierzymy i analizuje-
my KPI, by doskonali¢ procesy, dziatac skuteczniej, budowac
lepsze Customer Experience. Ale ,,suche dane” to juz stanow-
czo za mato. Czas zmienic perspektywe i odkryc ludzka twarz
naszego klienta - dodac emocje, ktore towarzysza mu na kaz-
dym etapie procesow obstugi. To swietny moment na zmiane
spojrzenia, bo sztuczna inteligencja coraz smielej wktada noge
w drzwi call center. Taka analiza to idealne zadanie dla niej.

Z Waldemarem Cichaczem, CEO Altar, rozmawiata Justyna

Szymanska.

Ludzki aspekt kontaktu - emocje

i zachowania - opisaliscie

algorytmami i ubraliscie w najnowsze
technologie. Powstato potezne
narzedzie, ktére ma szanse
zrewolucjonizowac obstuge klienta.
Emotica Al to innowacyjna platforma
contact center, bardzo wazny dla nas
projekt finansowany przez Narodowe
Centrum Badan i Rozwoju. Pracuje-
my nad nim intensywnie od kilku lat
wspdlnie z naukowcami z Politechni-
ki Swietokrzyskiej. Zespoty badawczy
i wykonawczy tacza wiele unikalnych
kompetencji, réwniez z dziedzin nauki,
ktére w naszej branzy nie byty wyko-
rzystywane na duzg skale. Mamy w ze-
spole m.in. lingwistyka, jezykoznawce,
psychologa. Prace dobiegaja konca.
Jesienig tego roku premiera platformy.

Emotica Al zmienia dotychczasowe
podejscie do obstugi klienta.

Oczywiscie bazuje na aspekcie
funkcjonalnym, jaki znajdziemy
réwniez w zaawansowanych systemach
klasy contact center, ale doklada bardzo
wazny element - analize ludzkiego,
emocjonalnego aspektu kontaktu.
Celem projektu byto stworzenie roz-
wigzania, ktére w sposéb przetomowy
poprawi standard obstugi klienta dzieki
wykorzystaniu technologii: sztucznej
inteligencji, uczenia maszynowego,
metod przetwarzania jezyka naturalne-
go oraz analityki Big Data. Postawilismy
na poprawe efektywnosci kontaktu
przez lepsze dopasowanie konsultanta
na infolinii do obstugiwanego klienta.
Kluczem jest rozpoznanie emocji i in-
tencji rozméwcy. Bedziemy budowac
profile behawioralne obu stron kon-
taktu. Wykorzystywane przez wszyst-
kich badanie NPS po rozmowie to juz
za mato. Dodanie do ,suchych danych”
warstwy emocji (net emotional value),
ktére towarzysza klientowi na kazdym
etapie kontaktu, otwiera szersza per-
spektywe.

Oczywiscie w pozostatych aspektach

Waldemar Cichacz, CEO Altar

funkcjonalnych nadal bedziemy auto-
matyzowac wiele proceséw w contact
center, skraca¢ czas obstugi, zwiekszac
dostepnos¢ infolinii, obniza¢ koszty, ma-
jac z tylu gtowy customer experience.

Dlaczego profile behawioralne

i badanie emocji w obstudze

klienta maja tak duzy potencjal?

Dzi$ w wielu dziedzinach Zzycia klu-
czowa jest skuteczna komunikacja
i rozumienie potrzeb oraz preferenc;i
innych. Dotyczy to zwifaszcza bizne-
su i sprzedazy. Profile behawioralne
stosuje sie z powodzeniem np. w re-
krutacji czy szkoleniach, zwiekszajac
skuteczno$¢ podejmowanych dziatan.

Jak wykorzystac profile behawioralne

i badanie emocji w obstudze klienta?
Okreslanie profilu behawioralnego na
podstawie komunikacji telefonicznej,
czatow i e-maili to jeden z najczesciej
stosowanych sposobéw na poznanie
zachowan i preferencji rozmoéwcy. Aby
stworzy¢ profil, nalezy skupi¢ sie na kil-
ku kluczowych aspektach komunikacji.
W rozmowie telefonicznej — zwrdcic
uwage na sposodb wypowiedzi roz-

mowcy, tempo mowienia, dtugos¢
i rodzaj uzywanych stéw. Informacje te
pomoga w okresleniu stylu komunika-
cji rozmowcey. W przypadku czatéw i e-
-maili warto przyjrzec sie, jak rozméw-
ca buduje zdania, jakich stow i fraz
uzywa najczesciej. Pozwoli to okresli¢
sposdb myslenia i podejmowania de-
cyzji. Dodatkowo analiza tonu gto-
su rozmoéwcy lub stylu pisania moze
pomoc w okresleniu nastroju, emogji
i poziomu pewnosci siebie. Na przy-
ktad osoba, ktéra moéwi szybko i gto-
$no moze by¢ bardziej pewna siebie,
podczas gdy osoba, ktéra méwi wolno
i cicho - sktonna do unikania ryzyka.
Podsumowujac, analiza komunikacji
telefonicznej, czatéw i e-maili pozwala
na stworzenie profilu behawioralne-
go, ktéry moze by¢ wykorzystany do
lepszego zrozumienia zachowania,
preferencji i potrzeb rozmoéwcy. Uta-
twia budowanie wartosciowej relacji
z nim i osigganie lepszych wynikow
sprzedazowych. Wazny jest tez aspekt
samych agentéw - dobre rozumienie
obstugiwanych klientéw, ich potrzeb,
preferencji i emocji wptywa na ich sku-
tecznos$¢ w realizacji roznych zadan na
styku z klientem.
Jak wykorzysta¢ profil behawioralny
w call center?
1. Personalizacja obstugi klienta
— jesli klient preferuje szybkie i zwie-
zte odpowiedzi, dostosuj swojg wypo-
wiedzZ do jego stylu, a rozmowa bedzie
skuteczniejsza.
2. Lepsze rozumienie potrzeb klien-
ta — jedli klient jest bardziej sktonny do
podejmowania decyzji po uzyskaniu
konkretnej ilosci informacji, dostarcz
mu je, aby mogt podjac te wiasciwg
dla nas.
3. Budowanie lepszych relacji — zna-
jomos¢ preferencji klienta i jego za-
chowan pomoze Ci osiggna¢ lepsze
wyniki sprzedazowe.
4. Analiza nastroju klienta — ocena
stanu emocjonalnego i dostosowanie
stylu komunikacji do klienta zblizg
Cie do rozwigzania jego problemu lub
sprzedazy.
5. Ocena jakosci obstugi klienta
— okreslenie emocji pomoze uspraw-
ni¢ obstuge klienta. Nacechowane
emocjami nagrania moga automa-
tycznie trafia¢ do odstuchu i oceny.
6. Zwiekszenie zainteresowania
klienta produktem - okres$lenie emo-
¢ji klienta pomoze zwiekszy¢ szanse
sprzedazy w ramach cross i up-sellin-
gu. Pozytywny nastrdj sprzyja otwar-
tosci i rozmowie.

MATERIAL POWSTAL PRZY WSPOLPRACY Z FIRMA ALTAR
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CZY VOICEBOTY ZWIEKSZAJA SPRZEDAZ

W OMNICHANNEL?

Potencjalni klienci konwertuja nawet 9-razy
czesciej, jesli firma kontaktuje sie z nimi w ciagu
pierwszych 5 minut. Niestety robi tak zaledwie

7 proc. przedsiebiorstw. Co wiecej, 3% leadow
jest w ogole ignorowana, a srednia szybkos¢
kontaktu z leadem to az 47 h. To mnostwo czasu,
aby potencjalny klient zrezygnowat lub wybrat
konkurencje. Czy automatyzacja sprzedazy jest
odpowiedzia na te bolaczke oraz inne wyzwania
wspotczesnej sprzedazy wielokanatowej?

Bartosz Malinowski

Head of voicebot Department,
APIFONICA.com.

Wskaznik szybkosci odpowiedzi
potencjalny klientom, tzw. ,spe-
ed to lead”, mierzy ilo$¢ czasu,
ktora uplywa od momentu zglo-
szenia przez lead checi kontak-
tu, do momentu, w ktorym ktos
sic z nim kontaktuje. Wskaznik
ten ma kluczowe znaczenie dla
poziomu konwersji, czyli ilosci
podpisanych  kontraktow  lub
zrealizowanych Zakupéw onli-
ne. Badania InsideSales pokazu-
ja, ze handlowiec, ktéry dotrze
do leada jako pierwszy zamyka
35-50 proc. transakeji, a szansa
podpisania umowy rosnie 9-razy
czesciej jesli firma dociera do
nich w ciggu pierwszych 5 minut.
Niestety, w przypadku Wiqkszo—
sci firm wskazniki te sg ponizej
optyma]nego poziomu. Srednia
szybkos¢ kontaktu z leadem to
blisko dwie doby (47h), a 73 proc.
potencjalnych zapytar'l jest igno-
rowana wynika z badan Forbes.
To mnostwo czasu, aby lead si¢
ochtodzit, zmienit zdanie lub wy-

brat ustuge konkurencii.

Automatyczne

odpowiadanie leadom

Dhlgi czas oczekiwania przez
potencjalnego klienta to glowny
powdd, dla ktdrego nowe leady
wypadaj% zZ 1ejka sprzedaiowe—
go. Aby temu zapobiec, mozna
wykorzysta¢  technologie  au-
tomatyzacji, ktora umozliwia
natychmiastowy kontake z le-
adem i sklania go do podjqcia
dzialania. Voicebot kontaktuje
si¢ z leadem minut¢ po tym,
gdy ten kliknie reklame onli-
ne, wysle zapytanie ofertowe
lub zostanie Zakwaliﬁkowany
jako potencjalny klient. Kroc-
szy czas kontaktu, sprawia ze
jakos’c’ us}ugi, skutkuje nizszym
poziomem odrzucenia i zwick-
sza poziom konwersji sprzeda—
zowej. W przeciwienstwie do
ludzi, voicebot nie potrzebuje
urlopu, przerwy obiadowej czy
naglego zwolnienia lekarskiego.
Z jego pomocg mozna przetwa-
rzac leady 24 godziny na dobe,
przez caly rok. A automatyzacja
wstepnej  kwalifikacji  leadow
pozwala na ich szybkie przetwa-
rzanie bez ryzyka pogorszenia
si¢ jakosci calego procesu. Co
wazne, voiceboty nie pozbawia-

ja ludzi pracy, tylko wykonuja
za nich Zmudne, powtarzalne
i nielubiane zadania. W zamian
pozwalaja  skoncentrowac  sie
sprzedawcom na tych kreatyw-
nych czy wymagajgcych ludzkiej

inte]igencji.

Jakos¢ a nie ilosé

Wlaéciwy proces kwaliﬁkacj ile-
adow to prawdziwy fundament
kazdej udanej sprzedazy. Jak wy-
nika z badan Marketing Sherpa,
sprzedawcy marnujg 73 proc.
czasu na potencjalnych klien-
tow o niskiej jakosci, podczas
gdy ci whasciwi zdgzg zrezygno-
waé lub odejs'c' do konkurencji.
A az 50 proc. leadéw nie pasuje
do firmy, przez co i tak nic kupi,
gdyz zostala albo zle dobrana

lub niewtasciwie zakwalifikowa-

%9

Wskaznik szybkosci
odpowiedzi potencjalny
klientom, tzw. ,,speed
to lead”, mierzy ilos¢
czasu, ktora uptywa
od momentu zgto-
szenia przez lead checi
kontaktu, do momentu,
w ktorym ktos sie z nim
kontaktuje.

na. Aby mieé pewnos’c’, ze firma
koncentruje si¢ na odpowied-
niej grupie potencjalnych klien-

tow, leady o niskiej jakosci po-
winny byé przeﬁltrowane juz na
samym poczgtku lub po prostu
nie powinny nawet trafi¢ z dzia-
tu marketingu do sprzedazy. Jak
wynika z danych Apifonica,
wstepna kwa]iﬁkacja jednego
leadu zajmuje sprzedawcy sred-
nio 7 minut, a przy duiej ilosci
potencj alnych klientdw w bazie,
proces ten potrafi pochtonge
bardzo duzo czasu sprzedaw—
cy. Automatyzujgc ten proces,
sprzedawcy moga przeznaczyé
wiecej czasu na faktyczn% sprze-
daz i ograniczyé Czas przezna-
CzZONy Na roZMmowy Z niewlasci-

wymi prospeketami.

Automatyzacja

kwalifikacji leadow

W trakeie wstepnej kwaliﬁkacji,
voicebot zbiera dane o leadzie
i umieszcza je w systemie CRM,
zapewniajac sprzedawcom kom-
plet informacji. Dzi¢ki automa-
tyzacji, ﬁrmy mogg przetesto-
waé nowe kana}y marketingowe
bez zadnego ryzyka. Nawet po-
tencj alnie stabe kana}y moga byé
interesujgce, poniewaz to voice-
bot wykona za zespol sprzeda-
7y Caﬁ% Zmudn% prace. voicebot
pozwala w szybki i tatwy sposob
uruchamia¢ nowe produkty oraz
testy A/B. W przeciwienstwie
do ludzi, voicebot ma nicogra-
niczone mozliwosci w zakresie
dzwonienia i natychmiast do-
ciera do duiej 1iczby odbiorcow.
Co wiecej, w przeciwienstwie do
ludzi, voicebot zawsze trzyma
si¢ scenariusza, dostarcza o wie-
le lepsze zaplecze do analizy
danych, ich optymalizacji oraz
zapewnienia klientom jednolite
doswiadczenia.

ZAPOWIEDZ

W kwietniu na tamach tygodnika ukaze sie lista
nagrodzonych tytutem
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Rosnie pozytywne
nastawienie Polakow
do sztucznej

inteligencji

Polacy coraz bardziej interesuja sie sztuczng
inteligencja, a w wypowiedziach internautow
na ten temat widac rosnaca swiadomosc tematu
i wzrost pozytywnego nastawienia do tej tech-
nologii. Pod wzgledem liczby ekspertow pracu-
jacych nad rozwojem lub wdrozeniem sztuczniej
inteligencji Polska zajmuje pierwsze miejsce

w regionie Europy Srodkowo-Wschodniej. Polski
SentiOne zainwestowat juz 42 mln zt w rozwoj
technologii sztucznej inteligencji. Liczba wy-
powiedzi na temat botéw w polskim Internecie
W ciggu minionego roku wzrosta az o 132 proc.,
a w rozmowach wzrost udziat kobiet.

Chatboty i voiceboty w ostat-
nim czasie stajg si¢ elementem
naszej codziennosci, Zyskujz} co-
raz wiecej zastosowan i budzg
coraz wigcej pozytywnych sko-
jarzeﬁ. ]ak Wynika 7 ana]izy wy-
powiedzi polskich Internautéw
z ostatniego roku przeprowa-
dzonej przez SentiOne, polskg
firm¢ wspierajgca marki w mo-
nitoringu Internetu oraz auto-
matyzacji obstugi klienta z wy-
korzystzmicm Zaawansowancj
sztucznej inteligencji, liczba wy-
powiedzi na temat chatbotéw
i voicebotow w ciggu ostatnie-
go roku wzrosta az o 132 proc.,
a ich nacechowanie jest coraz
bardziej pozytywne. Z 25 proc.
do 32 proc. wzrdst udzial kobiet
w tych rozmowach.

Polacy coraz bardziej interesujg
si¢ rozwojem technologii Al

W 2021 . mowilo si¢ gléwnic
o botach w branzy retail i obstu-
dze klienta, a internauci przede
wszystkim zastanawiali sie, jak
z nimi rozmawiac i ktore ﬁrmy
wdrazaja  wirtualnych asysten-
tow. W 2022 . nastapila wyrazna
zmiana kontekstu, a na pierwszy
plan przebily sic wypowiedzi do-
[yczace rozwoju tej techno]ogii.
Trzy najpopularniejsze W tym
roku Tweety na temat botow
dotyczy}y oswiadczenia inzynie-
ra Blakea Lemoine’a, ze zbudo-
wany przez Goog]e bot LaMDA
zyskal samoswiadomos¢. - Le-
moine stwierdzil, ze LaMDA
jest swiadoma, poniewaz pisze
o uczuciach tak, jak ludzie. Jed-
nak umicj(;tnos’é pisania o uczu-
ciach to cos zupelnie innego niz
faktyczne ich przezywanie — ko-
mentuje dr Agnieszka Pluwak
z dzialu Al Research wSentiO-
ne. — LaMDA zapewnia jedynie
iluzje rozmowy z prawdziwa

osob%, dziqki unikaniu b]fqdéw

logicznych, semantycznych i gra-
matycznych oraz poprzez opisy-
wanie doswiadczen, do ktc’)rych
wiekszos¢ 0sob moze sie odniesé,
na przyklad spedzania czasu
z rodzing. Wynika to prawdopo-
dobnie z tego, ze system zostat
przeszkolony na zbiorze danych
sktadajgeym si¢ z wielu wypo-
wiedzi prawdziwych ludzi, a tak-
ze specjalnie napisanych przykta-
dach dialogow.

Ogromny popularnoéci% w In-
ternecie cieszy si¢ rowniez kon-
wersacyjna sztuczna intcligcn—
cja ChatGPT, wypuszczona na
rynek na poczatku grudnia, kto-
ra buduje fadne, rozbudowane
wypowiedzi, nawet na abstrak-
cyjne tematy. Wzmianki o nicj
w ciggu zaledwie dwdch tygodni
zyskaly ponad 7 mln wyswicetlen.

Boty pomagaja nam na

co dzien, ale tez biora

udzial w wojnie

W 2022 1. w polskim Interne-
cie najwicksze zasicgi osiggne-
ly rozmowy o chatbocie Zabki,
ktéry  pomaga franuymblor—
com sieci w prowadzeniu biz-
nesu — glownie dzicki przed-
stawiajgcemu go filmowi na
YouTube, ktéry zyska} ponad

%9

Eksperci szacuja, ze
korzystanie ze sztucznej
inteligencji ma potencjat
podwojenia wzrostu PKB
w krajach rozwinietych
do 2035 . i zwiekszenia
produktywnosci nawet

040 proc.

100 tys. Wyswmtlcn Duze zain-
teresowanie wzbudzaly réwniez
boty wspierajace nas w zata-
twianiu codziennych spraw jak
wirtualny asystent Pitbot po-
magajacy w rozliczeniu PIT-a,
czy chatbot Biedronki informu-
jacy o aktualnych promocjach.
Duze zainteresowanie budzily
rowniez spekulacje  dotyczgce
terminu wdrozenia Wyczckiwa—
nej od lat polskojezycznej wer-
sji Siri, wirtualnego asystenta
Applc Czesto poruszany by} te-
mat Calmsie, polskiej aplikacji
oferujgcej wsparcie tzw. cyfro-
wych terapeutek, Wsplela]}cych
zdrowie psychiczne dzieci zma-
gajgeych si¢ z depresja, Iekiem
i uzaleznieniami.

Polscy internauci wiele mowi-
li réwniez o botach w zwi%zku
z wojng w Ukrainie — wypo-
wiedzi o chatbocie ,Cos leci”,
zbierajgeym dla wojska infor-
macje o nadlatujaccych rakietach
i samolotach, Zajq}y dl‘ugie pod
wyswietlen
Wszystkich

wzgledem  liczby
miejsce spos’réd
wzmianek na ten temat, a je-
den tweet Polsat News z infor-
macjg o nim dotarl do 220 rys.
0sob.  Duze zainteresowanie
internautdw Wzbudzi}y tez in-
formacje o ,E-wrogu”, chatbo-
cie stuzgeym do przekazywania
zaszyfrowzmych wiadomosci
o lokalizacji rosyjskiego woj-
ska, amunicji itp., o chatbocie
raportujacym wojenne zniszcze-
nia w Ukrainie, a takze o chat-

ocie  Ministerstwa Edukacji
i Nauki, informujgcym Ukrain-
cOw o mozliwosciach zapisania

dziecka do polskiej szkoly, kon-
tynuowaniu  kariery naukowej
w Polsce itp.

Polska liderem regionu pod
wzgledem liczby ekspertow
zajmujgcych si¢ Al

Eksperci szacuja, ze korzystanie
ze sztucznej inte]igencji ma po-
tencjal  podwojenia  wzrostu
PKB w krajach rozwini¢tych do
2035 1. i zwigkszenia produkeyw-
nosci nawet o 40 proc. Moze to
Wynikaé zZ optymalizacji wielu
procesow — dobrym przykladem
jest tu zastosowanie sztucznej
inteligencji w bankowosci do
weryfikacji klientow i automa-
tyzacji czgsci czynnosci, jak za-
kladanie konta czy udzwlame
informacji o kredytach. — Roz-
wéj sztucznej inteligencji Czesto
wiaze si¢ z obawa pracownikow
0 miejsca pracy. Niepotrzeb—
nie — wedlug danych World
Economic Forum w éwiatowcj
gospodarce w najblizszych la-
tach powstaniec 58 mln no-
Wych miejsc pracy. Przekazuj%c
sztucznej inteligencji wykony-
wanie prostych, powtarzalnych
czyrmos'ci uwa]niamy potencja}
ludzki do zadan, keorych maszy-
ny nie bedg w stanie samodziel-
nie wykonac¢ — mowi Agnieszka
Uba, Head of Marketing — Au-
tomate w SentiOne.

Wedlug przewidywan Polskie]
Agencji Rozwoju Przcdsigbior—
czosci do 2025 1. wartos¢ global-
nego rynku sztucznej inteligen-
cji wzrosnie do przesz}o 190 mld
dolardéw, a rozwigzania oparte
na Al Wdroiy 97 proc. najwigk—

99

Ogromna popularnoscia
W Internecie cieszy sie
réwniez konwersacyjna
sztuczna inteligencja
ChatGPT, wypuszczona
na rynek na poczatku
grudnia, ktora buduje
tadne, rozbudowane
wypowiedzi, nawet na
abstrakcyjne tematy

szych migdzynarodowych firm.
Fundacja Digital Poland podaje,
ze pod Wzglqdcm liczby ckspcr—
tow pracujgeych nad rozwojem
lub wdrozeniem sztuczniej inte-
ligencji Polska zajmuje siodme
miejsce wsrdd krajow Unii Eu-
1'opejskiej i pierwsze w regionie
Europy Srodkowo—\X/schodniej.
SentiOne, ktory od 11 lat zajmu-
je si¢ rozwijaniem techno]ogii
Al, do tej pory zainwestowal
W nig juz 42 min zh Wspéipra—
cuje z ponad 400 markami na
ponad 30 rynkach calego $wia-
ta, a dwa lata temu zdobyt tytul
finalisty EIT Digital (,hal]enge
i znalazl si¢ wsrod 20 najlep-
szych spolek technologicznych
w Europie.

*Analizq objeto okres od poczqtku zozz
roku do polowy grudnia 2022 r.
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