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Automatyzacja w contact center powoli staje
si¢ standardem

Dla firm contact center najwiekszymi wyzwa-
niami sg kwestie rekrutacji i utrzymania pra-
cownikow, gwattowny wzrost liczby obstugiwa-
nych potaczen, a takze wysokie i wciagz rosngce
koszty. Automatyzacja to najlepsze rozwigzanie
tych problemoéw, a na réznym etapie wdrazania
rozwigzan w tym obszarze jest juz az 95 proc.
centrow kontaktowych na swiecie. Szczegélnie
duze nadzieje branza wigze z automatyzacja

w kanale gtosowym - wynika z globalnych ba-

dan firmy Replicant.

Przemystaw Paliszewski

odpowiedzialny za obszar
inteligentnej automatyzacji,
Armatis Polska

\X/g}qbienie sie stru]{turq korzy—
. o
stania z rozwigzan automatyza-
cyjnych przez centra kontaktowe
pokazuje, ze jest jeszcze za weze-
$nie na stwierdzenie, ze call i con-
tact center juz w pelni zaadop-
towa}y tego typu rozwigzania.
\X/ynika to z fakeu, 7e najwiccej
firm jest dopiero na etapie testo-
wania automatyzacji (35 proc.)
lub jej wdrazania (32 proc.). Fak-
tycznie korzysta z takich rozwig-
zan zaledwie 16 proc. contact cen-

ter, a na etapie planowania testow
jest 12 proc.

Wsrdd firm contact center domi-
nuje przekonanie, ze najwicksza
wartos¢ ma automatyzacja w ka-
nale glosowym, na co wskazato
az 87 proc. respondentdw. Z tego
powodu az 83 proc. wszystkich in-
westycji w automatyzacj¢ w con-
tact i call center dotyczy whasnie
obstugi glosowej, a 76 proc. me-
nadzerdw w braniy okresla ten
kanal jako priorytet wdrozen au-
romatyzacji. Kierujgcy firmami
contact center sg tez bardzo pod-
ckscytowani mozliwosciami ofe-
rowanymi przez automatyzacjc
(66 proc.) i spodziewajy si¢ po tej
technologii rewolucyjnych wrecz
efekeow (54 proc.).

W Polsce widac wickszy

nacisk na automatyzacje
wewnetrznych procesow

Jednym z liderow automatyzacji
w branzy contact center w Polsce
jest firma Armatis, ktora nalezy do
wiodgeych wskali globalnej out-
sourcerow ustug zwigzanych z ob-
stuga klienta i sprzedazy. Armatis
Polska zaczgl na powaznie automa-
tyzowaé wybrane procesy w swojej
organizacji od 2021 roku, kiedy to
powstal w firmie spccjalny dzial
zajmujacy si¢ tym obszarem. Na
poczgtku automatyzacja dotyczyla
glownie procesow wewngtrznych,
jednak w ostatnim czasie firma do-
konata takze pierwszych wdrozen
automatyzacyjnych W projektach
dla klientéw. Nie dotycza jednak
kanatu glosowego, tylko wsparcia
pracy konsultantow wykonywane;
podczas rozméw z klientami.

Jak wynika z badan Armatis Cu-
stomer Experience Index z paz-
dziernika br., boty glosowe zdecy-
dowanie nie naleig do u]ubionych
przez  Polakéw  metod  obslug,
W naszym badaniu obstuga przez
boty zostala wskazana jako ulubio-
ny sposob kontaktu przez zaledwic
1 proc. respondentOw, a najwyzsze
wyniki uzyskaly telefoniczna roz-
mowa z czlowickiem (30 proc.),
kontakt twarzg w twarz (20 proc.),
czat (13 proc.) lub e-mail (11 proc.).

Z tego powodu na razie kladziemy
nacisk przede wszystkim na auto-
matyzacj¢ wybranych procesow
wspieraj ;}cych prace agentéw.

Tego typu wdrozenie zostalo nie-
dawno zakonczone przez Armatis
w jednym z projekeow realizujg-
cym dzialania sprzcdaiowc. Przed
wprowadzeniem  automatyzacji
konsultant musial wszystkie dane
z kontaktu z abonentami wprowa-
dzac w wielu systemach. Wigkszos¢
tych czynnos’ci miala bardzo po-
wtarzalny charakter i srednio zaj-
mowata 5-15 minut.

Po Wprowadzcniu automatyzacji
ok. 90 proc. tych zadan jest obecnie
wykonywanych przez robota, co
oznacza bardzo wymierne oszczed-
nosci, bo takich danych z umow
do przepisania jest kilka tysiecy na
miesige. Jak fatwo policzy¢, korzyse
jest bardzo wymierna, a pracowni-
cy moga si¢ skupic¢ na swoich pod-
stawowych zadaniach i sprzedazy.
Niektore najmniej standardowe
czynnosci w tym procesie czasem
nie oplaca si¢ automatyzowac, bo
naklad pracy z tym zwigzany jest
wickszy niz oszczednos¢ czasu.

Kro zacqu inwestowaé

w automatyzacje, chee te

dziatania kontynuowac

Istotna jest tez reakeja pracow-
nikow ﬁrmy na to wdrozenie.

Po uruchomieniu automatyzacji,
kiedy konsultanci zobaczyli, ze
to faktycznic dziala i odciQZa ich
od najbardziej frustrujacej czesci
pracy, sami zacz¢li podsuwac po-
mysly, w jakich projektach i ja-
kie procesy mozna by zautoma-
tyzowaé. St;%d w Armatis 53 juz
kolejne  poplanowane  projekey
automatyzacyjne i bardzo pozy-
tywne nastawienie ca’[ej ﬁrmy do
tej pracy.

Ten element wyraznie laczy Ar-
matis z innymi firmami contact
center, ktore wziely udzial w ba-
daniach Replicant. W gronie con-
tact center, ktore juz wdrozyly au-
tomatyzacje w jakichs obszarach,
az 75 proc. z nich planuje konty-
nuowac inwestycje w te dziatania.
Coraz wicksza popularnos¢ roz-
wigzan RPA  (Robotic Process
Automation) w firmach contact
center odzwierciedla to, co dzie-
je sic we wszystkich branzach,
kedre rowniez coraz bardziej sta-
wiajg na automatyzacje. \X/edhlg
niedawno upublicznionych ba-
dan firmy Gartner, wydacki na
wdrazanie rozwigzan RPA wy-
niosg w biciz%cym roku 2,9 mld
dolarow, czyli o 19,5 proc. wigcej
niz w 2021 roku. Gartner przewi-
duje, ze w 2023 roku wydatki na
AULOMALyZacj¢ urosng o 17,5 proc.
do 3,4 mld dolarow.



RYNEK CALL CENTER

1-TWRZESNIA 2023 R.  GAZETA FINANSOWA 33

BYC PARTNEREM DLA KLIENTOW

Z Piotrem Zukowskim, cztonkiem zarzadu
z Unima 2000, rozmawia Justyna Szymanska.

Czy korzystanie z ustug
contact center rzeczywiscie
pozwala poprawi¢ kontakt

z klientami? Co na owa
poprawe wptywa?

Tak, o ile w zastosowanym na-
rzedziu odpowiednio zostana
zaimplementowane procesy
obstugi klienta oraz CC bedzie
miejscem integrujagcym infor-
macje o kliencie potrzebne do
obstuzenia sprawy z jaka sie do
nas zwraca. Technologia daje
niesamowite mozliwosci integra-
¢ji informacji, automatyzacji czy
wrecz wyeliminowania interakgji
z cztowiekiem dzieki zastosowa-
niu Al. Wiekszos¢ z nas ma trud-
ne doswiadczenia, gdzie np. Zle
wdrozony bot doprowadzit nas
do rozfaczenia sie, a nie zatatwie-
nia sprawy. Wiec tak, CC znacznie
poprawia, przyspiesza obstuge
klienta, automatyzuje jg, o ile
technologia jest wykorzystana
w sposob Swiadomy.

Oferujg Panstwo rozwiazania za-
rowno w standardowej formie on
premise, jak i w elastycznym mo-
delu chmurowym. Ku ktéremu
z nich chetniej skfaniajg sie dzis
klienci i dlaczego? Jakie korzysci
ptyna z kazdego z tych modeli?
Rozwigzanie chmurowe nie wy-
maga po stronie klienta zadnych
inwestycji w infrastrukture. Z na-
szej praktyki wynika, ze wdro-
zenie CC on cloud jest szybsze,

a wiec z punktu widzenia klienta
tansze. Jest fatwiejsze w utrzy-
maniu i rozwoju. Dodawanie
funkcjonalnosci dzieje sie prak-
tycznie niezauwazalnie, nie wy-
maga zadnych upgradeéw do
nowszej wersji.

Takze sektor bankowy, wyczu-
lony na aspekty cybersecurity,
sktania sie w strone rozwigzan CC
on cloud. Przemiana w kierunku
chmury w tym sektorze postepu-
je nieco wolniej. Systemy on pre-
mise w bankach wcigz gwaran-
tujg bezpieczenstwo i stabilnos¢,
cho¢ jedyna na dzisiaj ich zaletg
jest petna kontrola nad infra-
struktura z ktorej swiadczona jest
dana ustuga. Jednak czy klienci
moga kontrolowac¢ dostep do
infrastruktury na takim poziomie,
jak robi to dostawca chmurowy?
Kierunek wydaje sie by¢ jeden
i jest nim chmura.

Wspolczesne conatact center
to nie najprosciej rozumiana
komunikacja, to system
integrujacy wiele kanatow
komunikacji, rozne lokalizacje,
wsparty dodatkowymi
systemami analitycznymi,
systemami raportowymi

i oprogramowaniem do
optymalizacji procesow. Na co
moga liczy¢ klienci Panstwa
firmy? W jakich obszarach ich
wspieracie?

Dzisiaj kluczowe staja sie aspekty
integracyjne. Systemy CC oferu-
ja podobne funkcjonalnosci, ale
mozliwosci integracyjne wciagz
stanowig pewne wyzwanie. De-
cydujace staje sie zintegrowanie
systeméw w taki sposéb, aby
sprawnie wykorzysta¢ wiedze,
jaka mamy w organizacji z zakre-
su obstugi klienta. Niezaleznie,
czy obstuga bedzie automatycz-
na, czy prowadzona przez kon-
sultanta, istotne jest, by klient
zawsze mogt liczy¢, ze otrzyma
petng wiedze na temat sprawy,
ktdrg chce zatatwic.

Biometria glosowa, sztuczna
inteligencja, chatboty

- wszytskie te rozwigzania

to dzis standard w firmach.

W jakim kierunku nowoczesne
technologie popychaja

rynek? Co wdrazacie

Panstwo u swoich klientéw,

co sie sprawdza, a co, mimo
potencjatu, dzis jeszcze nie
znalazlo pelnej akceptacji?
Nieograniczona skalowalno$¢
czy multikanatowos$¢ to cechy

dzisiaj oczywiste i niestano-
wigce o przewadze technolo-
gicznej. Wciaz widzimy duze
zainteresowanie automatyza-
Cjq i robotyzacja. Istotne jest,
by w przemyslany sposéb wy-
biera¢ procesy, ktoére chcemy
zautomatyzowac¢ i odpowied-
nio je zaprojektowaé. Nalezy
pamietaé, ze systemy oparte
o Al moga wspierac biznes tyl-
ko wtedy, gdy obstuguja pro-
cesy powtarzalne, uwzglednia-
ja przygotowane scenariusze
i specyfike proceséw obstugi
klienta.

W jaki sposéb Panstwa firma
przetwarza i analizuje duze
ilosci danych, aby generowac
wartosciowe wnioski

i informacje dla swoich
klientow?

Nie przetwarzamy danych na-
szych klientow. Robig to syste-
my, ktére dostarczamy i wdra-
zamy. Najwiekszy potencjat
drzemie w ogolnie pojetej Al,
ktéra dzisiaj kojarzymy gtéwnie
z obszarem botéw. Ciekawie
wyglada obszar obstugi, gdzie
to Al bedzie decydowa¢ o spo-
sobie obstugi. Czy uzy¢ bota
czy skierowa¢ dialog do kon-
sultanta? Ktory z dostepnych
pracownikow zrobi to najlepiej?
Jak wesprze¢ konsultanta w od-
powiedziach na pytania klienta
W czasie rzeczywistym zaréwno
w kanale gtosowym jak i w tek-
stowym? Sa to obszary, w kté-

rych Al bedzie odgrywac klu-
czowq role modelujac obstuge
klienta i wptywajac na poziom
efektywnosci.

Wspoétpraca z klientami

jest kluczowa w Panstwa
branzy. Jakie podejscie

ma firma do budowania
dtugotrwatych relacji

z klientami i partnerami?
Klient jest dla nas partnerem.
Rozpoczynajac projekt, mamy
wspdlny cel — wdrozenie syste-
mu, ktéry rozwigze konkretne
wyzwania, poprawi efektyw-
nos¢ i wizerunek. Staramy sie
by¢ dla klientéw doradcg, dzie-
limy sie praktyka biznesowa,
konsultujemy, jak najlepiej uzy¢
tego typu narzedzi. Duze zna-
czenie dla klientéw majg nasze
kompetencje. Tu nieskromnie
powiem, Ze czujemy sie eksper-
tami na tym rynku.

Jakie s potrzeby kadrowe
sektora? Jakich kompetencji
szukaja firmy i czy znajduja je
na rynku?

Tempo rozwoju rozwigzan CC jest
dzis$ bardzo szybkie. Z punktu wi-
dzenia dostawcy rozwigzan CC,
szukamy ludzi o dobrych kompe-
tencjach technologicznych, ale
takze takich, ktérzy potrafig zro-
zumie¢ biznes klienta; ludzi, kto-
rzy lubig sie uczy¢ i rozwijac. Czy
znajdujemy takich? Nie ustajemy
w poszukiwaniach i mamy swoje
sukcesy na tym polu.

unima 2000

CONTACT CENTER

Zbuduj z nami
nowoczesnhe
Contact Center
w chmurze

www.unima2000.pl

Materiat partnera
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Szanowni Panstwo

i inne pytania znajdziecie Panstwo odpowiedz w naszym
raporcie i zestawieniu Who is who w call center. Zaprasza-
my do lektury.

Jak zmieniaja sie ustugi na rynku call center? Co dzis go
ksztattuje, wptywa na jego rozwoj? A przede wszystkim,
kto tym rynkiem zarzadza i nadaje mu kierunek? Na te

Ewa Czarnecka

CEO, PREZES ZARZADU VOICE CONTACT CENTER, GRUPA OEX

Ma wieloletnie doswiadczenie w branZy
contact center. Od 2015 roku zwiazana
ze spélk% Voice Contact Center. W za-
rzadzie spotki zasiada od 2017 roku, od
pazdziernika 2019 w roli prezesa zarzadu.
Wczcénicj odpowiada}a za dzialania ope-
racyjne i wspolprace z klientami w roli
dyrektora operacyjnego. Przez wicle lat
by}a zwigzana z Call Center Poland,

gdzic przcszia Wszystkic szczeble karie-
ry — od stanowiska konsultanta telefo-
nicznego, przez prowadzenie projektéw
jako account manager, po dyrektora ob-
stugi klienta i sprzedazy. Wspotpracowa-
la takze ze spoltkg ArchiDoc dzialajaca
w obszarze BPO.

Uczestnik i prelegent konferencji, kon-
gresow oraz targow. Autor licznych

Redakcja

komentarzy eksperckich. Czlonek jury
konkursu Zlota Stuchawka (PCCA).
Absolwentka prawa w Wyzszej Szkole
Handlu i Prawa im. Lazarskiego w War-
szawie.

Pasjonuja ja podréic i poznawanie no-
wych kulcur. Interesuje  si¢ designem
uzytkowym, sztuka nowoczesng, muzyka
elektroniczn%, modq i kultur%.

Matgorzata Gawrysiak

COUNTRY SALES DIRECTOR, COUNTRY MANAGER, GENESYS

Od ponad 20 lat zajmuje si¢ strategiczng
obstuga klienta, optymalizacjg procesowa
oraz efektywnos’ci% organizacji. Koncer-
tuje si¢ na systemach klasy CX/EX/CRM/
AI/WFM/CC. Wykorzystuje mozliwosci
technologii do osiggania kompleksowych,
strategicznych celow biznesowych. Syn-
chronizujc dzialania WEWnN3trz i zewnatrz
organizacji celem eliminacji ,przeszkod”

na poziomie klienta, pracownika, inte-
rakeji, kanalow i danych. Buduje przyja-
zny Ecosystem Wspéidzialania uwzglgd—
niajac perspektywe klienta i pracownika.
Wdraza i taczy ze soba Automatyzacig,
ktora climinuje koszty i Innowacyjnos’c’,
keora maksymalizuje lojalnos¢, tworzge
platforme  Experience Orchestration”.
Czlowick i Empatia sg podstawy jej dzia-

tania i gwarantem sukcesu. Absolwentka
Wyzszej Szkoly Zarzadzania i Marketin-
gu, Wyzszej Ssz}y Handlu i Fianasow
Miedzynardowych oraz City and Guilds
Institute of London.

Swojg karierq rozpoczq}a w SAS Institute,
kontynuowata w SPIN, Dimension Data,
a od prawie 10 lac budujc, rozwija i odpo—
wiada za calos¢ operacji Genesys w Polsce.

Grzegorz Grabski
WSPOLZALOZYCIEL | CEO SYSTELL

Ekspcrt i wizjoner w obszarze nowocze-
snych systemow Contact Center dla biz-
nesu. Od blisko dwdch dekad, jako wspol-
zaloiyciel i CEO ﬁrmy Systell, wyznacza
kierunki rozwoju organizacji, a takze za-
rz%dza obszarem sprzcdaZy, przckuwajz&c
dziatania w sukcesy. Jest niez}omnym ore-
downikiem etyki w biznesie, ktdrej holduje

niezaleznie od kontekstu. Etyka nie jest dla
niego tylko stowem, ale podstawg, na keorej
buduje relacje z partnerami biznesowymi
i pracownikami. Takie podejécie przeklada
si¢ na atmosfere zaufania i szacunku w jego
zespole, a takze na solidne i dlugotrwale re-
1acje z klientami i partnerami biznesowy—
mi. Jest w pelni zaangazowany w rozwéj

profcsjonalizacji Obs}ugi klienta. W firmie
ksztaltuje kulturq organizacyjng opartg na
glebokim rozumieniu potrzeb klienta i do-
starczaniu mu rozwi%zar'l dopasowzmych
do potrzeb i oczekiwan. Ta wizja nie tylko
umacnia zwiazek z klientem, ale takze sty-
muluje innowacyjnosc i inicjatywe wsrod
pracownikow.
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Jakos¢ pod kontrolg

Z Beata Szynkowska, prezes spotek Lockus
i Lockus K2, rozmawia Justyna Szymanska.

Dbamy o to, aby nadac¢
projektom niepowtarzalny
styl - to zdanie

z Panstwa prezentacji,

ktore szczeg6lnie mnie
zainteresowato. Jak nada¢
projektom w sektorze call
center indywidualny ksztatt?
Nadanie projektom w sekto-
rze call center indywidualnego
ksztattu wymaga zrozumienia
specyfiki dziatalnosci danej or-
ganizacji, potrzeb klientéw, zro-
zumienia misji i wizji organizadji
Zlecajacych realizacje projektow.
Analizujemy potrzeby i oczeki-
wania naszych klientéw, dosto-
sowujemy rozwigzania technolo-
giczne, rozwijamy kompetencje
naszych pracownikéw w zakre-
sie merytorycznym. Kladziemy
ogromny nacisk na szkolenia
z tzw. miekkich umiejetnosci,
uwzgledniajac indywidualne wy-
magania w kazdym z realizowa-
nych projektéw. Dostosowujemy
interakcje do potrzeb klientéow
tak, by byty one spojne ze stan-
dardami obstugi danej organiza-
¢ji. Kluczowe jest, aby klient nie
miat poczucia, ze dodzwonit sie
do jednostki wspétpracujacej.

Co wyrdznia Panstwa

oferte na tle innych
dostepnych na rynku?

Jako jedno z nielicznych contact
center outsourcingowych posia-
damy wiasny dziat kontroli jako-
4ci, ktory w sposéb ciagly wery-
fikuje, czy realizowane przez nas
zadania sg zgodne z wytycznymi,
strategig obstugi i standardami
zamawiajgcego.  Systematycz-
nie motywujemy i angazujemy
naszych pracownikéw w proces
samodoskonalenia. Dzieki temu
zmiany nawykoéw obstugowo-
-sprzedazowych s fatwiejsze
i tym samym bardziej efektywne.
Dla naszych klientéw proponuje-
my elastyczne rozwigzania w za-
kresie ilosci godzin, realizacji za-
potrzebowania, czy grafikowana.
Naszych pracownikéw wspiera
certyfikowany coach, co bardzo
pozytywnie wptywa na osiggane
wyniki i motywacje.

Jak rozwdj technologii
wplywa na prace

Panstwa sektora? Jakie
rozwigzania technologiczne
zaimplementowaliscie

w firmie i jakie przyniosto

to korzysci?

Rozwdj technologiczny zna-
€zaco wptywa na nasza branze.
Coraz lepiej umiemy analizo-
waé gtos naszego rozmoéwcy,
sprawdzac jego emocje, reago-
wac¢ natychmiast - podczas
tej samej rozmowy. Potrafimy
przeprowadza¢ analize predyk-
cyjna w przewidywaniu po-

trzeb klienta. Umozliwia nam
to dostarczanie odpowiednich
informacji i ofert, zanim klient
0 nie zapyta. CRM, analiza jako-
$ci i efektywnosci pracy, mapo-
wanie podrézy klienta - to tylko
czes¢ rozwigzan, dzieki ktérym
jestesmy coraz doskonalsi i bar-
dziej wydajni w realizacji zleco-
nych nam zadan.

Wzrost sprzedazy online

i korzystanie z e-commerce
spowodowal, ze klienci
potrzebuja latwiejszego

i szybszego sposobu
komunikacji z firmami.

Jak wptywa to na rozwadj
sektora contact center?

Wzrost sprzedazy online oraz
rosnace korzystanie z e-com-
merce majg istotny wplyw na
rozwdj sektora contact center.
Coraz wieksza ilos¢ Klientow
wymaga obstugi w zakresie:
pytan dotyczacych produktow,
dostawy, zwrotdéw, czy reklama-
¢ji. Tym samym zwieksza to ilos¢
interakcji z contact center. Klien-
ci oczekuja mozliwosci kontak-
towania sie za posrednictwem
wielokanatowego biura obstugi.
Chat, bot, mail, czy formularz
kontaktowy nie s3 wystarcza-
jace. Dwa pierwsze elementy
moga sie sprawdzi¢ w sprawach
prostych, rutynowych, jednak
tam, gdzie potrzebne jest zro-

LOCKUS

CONTAT CENTER

zumienie potrzeb, empatia,
niestandardowe dziatanie - ko-
nieczny jest cztowiek. Coraz
czesciej obserwujemy dorad-
cza role konsultanta, ktory jest
ekspertem w danym obszarze.
Wzrost e-commerce wymaga
elastycznosci w obszarze con-
tact center. Firmy musza by¢
gotowe do szybkiego skalowa-
nia zasobéw oraz zwiekszania
liczby pracownikéw obstuguja-
cych rosnacy wolumen zapytan.
Nasze contact center daje taka
mozliwos¢. Niemal w czasie rze-
czywistym jesteSmy w stanie
wiaczy¢ do obstugi znacznie
wiekszg ilos¢ konsultantéw.

W dzisiejszym srodowisku
biznesowym, oczekiwania
klientow wobec obstugi
telefonicznej stale ewoluuja.
Jak dostosowujq Panstwa
swoje rozwigzania, aby
sprostac tym zmieniajacym
sie wymaganiom?

Aby sprostac zmieniajacym sie
wymaganiom klientéw wobec

Dbamy o Twoich

Klientdw, kiedy Ty '
rozwijasz biznes.

Podnosimy standardy doswiadczen

z Call Center.

teleinvention.pl lockus.pl

obstugi telefonicznej, firmy
muszg by¢ elastyczne i gotowe
do dostosowywania swoich
rozwigzan. Obserwacja tren-
doéw na rynku, ciagte dosko-
nalenie sie w zakresie obstugi,
czy sprzedazy jest w dzisiej-
szych czasach koniecznoscia.
Spojrzenie na organizacje
z lotu ptaka utatwia wprowa-
dzenie optymalizacji. Kazdy
wewnetrzny proces ma wptyw
i odzwierciedlenie w jakosci
obstugi. Dzi$ pracownicy mu-
sza miec nie tylko rozbudowa-
na wiedze merytoryczna, ale
réwniez umiec wyciszy¢ emo-
Cje, zarzadzi¢ trudng sytuacja,
czy tez wystuchac klienta. Wta-
$nie dlatego kfadziemy duzy
nacisk na rozwdj pracownikéw,
szkolenia i zwiekszanie umie-
jetnosci praktycznych. Bardzo
dbamy o to, by zmniejsza¢ po-
ziom rotacji, ktéra w contact
center jest wyjatkowo wysoka.

Co wplynie na dalszy

rozwoj sektora? Co go
ogranicza, a co wzmachnia?
Czynniki wzmacniajace roz-
woéj sektora contact center
to przede wszystkim postep
technologiczny, wzrost e-com-
merce, mozliwos¢ personali-
zacji obstugi, zwiekszajace sie
oczekiwania klientéw, wielo-
kanatowos¢ interakcji z klien-
tem. Moim zdaniem gtéwnymi
elementami, ktére ograniczaja
rozwoj, sg: coraz wyzsze kosz-
ty prowadzenia dziatalnosci

CC, konkurencja tzw. garazo-
we contact center, zawodnos¢
systeméw, szybkie zmiany
preferencji klientéw, regulacje
oraz zasady dotyczace sprze-
dazy i przedstawiania ofert
marketingowych. Na szczescie
coraz wiecej firm decyduje sie
na poniesienie wiekszej inwe-
stycji dla budowania odpo-
wiedniego poziomu Customer
Experience.

Jak firma planuje rozwija¢
swoje rozwigzania na

rynku w przysztosci? Czy

sg jakies nowe trendy lub
kierunki, na ktére firma
skupia swoja uwage?
Jestesmy nastawieni na rozwoj
ustug, poprzez zwiekszanie
korzysci naszych partneréw
biznesowych. Stawiamy na
elastyczno$¢, zaangazowanie,
efektywnos¢, jakos¢ pracy.
Dzieki aktywnemu rozpozna-
niu potrzeb i oczekiwan klien-
téow analizie predyktywnej
interakcji oferujemy pomoc
w wyznaczeniu kierunkéw roz-
woju CX naszych partneréw.
Uczymy konsultantéw, jak zo-
sta¢ ambasadorem marki part-
nera. Stawiamy na budowanie
dobrych doswiadczen w po-
drézy klienta, wykorzystujac
mozliwosci, jakie daja najnow-
sze technologie np. Al. Jednak
nasza najwieksza sita sg ludzie,
dzieki ktorym budujemy naj-
lepsza droge interakgji klienta
Z organizacja.

Materiat partnera
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Artur Kapacki

PREZES ZARZADU TELMON SP. Z O.0. SKA.I TELMON SP. Z O.0.

Powo}any przez akcjonariuszy W grud—
niu 2010 roku. Stworzyl i prowadzi spol-
ke do dzis. Ukonczyt Politechnike War-
szawsk%7 Wydzia} Inzynierii Produkcji
na kierunku Zarzgdzanie i Marketing.
Posiada przeszlo Is—letnie doswiadcze-
nie w pracy w telemarketingu glownie z

zakresu finansow i ubczpicczeﬁ.

W latach 2002-2010 pelnil szereg funkeji
menedzerskich w branzy ubezpieczenio-
wej i ﬁnansowej. Odpowiada} za rozwéj
Call Center LINK 4 TU, Call Center
Provident Polska sprzcdaj gcego nowe
produkty spotki oraz za stworzenie Call

Center zajmujgcego si¢ sprzcdaZ% pro-
dukcow BRE Ubezpieczenie TUiR. Pra-
cowal rdwniez na stanowisku kierowni-
ka projektéw w Telbridge. Pasjonuje sie¢
podrozami lubi aktywnie spedzac czas
np. Wycicczki rowerowe czy gra w squ-
ash-a.

Krzysztof Lewinski
PREZES ZARZADU, ARMATIS POLSKA

Dotaczyl do organizacji w 2019 ., rozwija-
jac ja w ciagu trzech lat o 100 proc. Ma po-
nad 20 lat do$wiadczenia na stanowiskach
kierowniczych zwigzanych z Customer
Experience i CRM, w tym siedem lat w sek-
torze outsourcingu w globalnych firmach.
Ma doswiadczenie w kierowaniu duZymi
organizacjami, co obejmuje budowanie
strategii, zarzgdzanie relacjami z klientem,
zarz%dzanie finansami oraz rozwéj bizne-

su. Pracowat dla takich marek jak mBank,
Nordea, ITI Neovision, Tclcpcrformancc.
Posiada dyplom MBA Rotterdam School of
Management. Armatis to firma wywodzjca
si¢ z Francji, ktora od ponad 30 lac tworzy
rozwigzania outsourcingowe dla przed-
sigbiorstw. Dotyczy one wielokana}owego
wsparcia klienta, sprzedaiy, helpdesku oraz
innych rozwigzan B2C i B2B, keore sa do-
starczane w ponad 14 j(zzykach i zgodnic z

wizjg zawartg w hasle ,Your customer first”.
Oferte Armatis wyrdznia przede wszystkim
e]astycznos’é, ktora umozliwia klientom ta-
twe i szybkie skalowanie zespolu obstugi
klienta i sprzcdaiy stosowanie do potrzcb
ale takze know-how wynikajacy z ponad 30
lat dzialalnosci na rynku, innowacyjnos¢ i
wypracowane procesy zarzadzania. Arma-
tis aktualnie zatrudnia na calym s$wiecie ok.
9000 0s0b, a w Polsce ok. 2000.

Beata Szynkowska

PREZES SPOtEK LOCKUS | LOCKUS K2 NALEZACYCH DO GRUPY KAPITALOWEJ UNIMA 2000 SYSTEMY

TELEINFORMATYCZNE

Swoje wieloletnie doswiadczenie zawodo-
we w branzy Contact Center rozpoczeta
od stanowiska konsultanta/telemarketera,
poprzez Team Lidera, trenera, dyrektora
Contact Center az do aktualnej roli pre-
zesa.

Absolwentka Uniwersytetu  Warszaw-
skiego Wydzialu Zarzgdzania (menadzer

Contact Center) oraz Uniwersytetu ]agiel—
lonskiego na Wydziale Zarzadzania Infor-
macjg Naukowa. Jej kompetencje obejmu-
ja zarowno aspekty zwigzane z treningiem
umiejetnosci - mickkich, konsultingiem,
zarz%dzaniem projektami, reorganizacjg
Contact Center, mentoringiem, jak i co-

dzienng prakeyky.

W swojej pracy podkresla koniecznos¢ pro-
klienckiej polityki ﬁrmy oraz zaangazowa-
nia zespotu na wszystkich poziomach. Jej
wiedza 1 doswiadczenie zdobytc na prze-
strzeni rc’)inych stanowisk pozwalaj:% j€j
skutecznie kierowa¢ spotkami oraz wpro-
wadzaé strategie sprzcdaiowc i zarza(dza—
nia, keore odzwierciedlajg te wartosci.

Piotr Zukowski
CZEONEK ZARZADU, UNIMA 2000

Zwigzany z branzg 1T od ponad 25 lat.
Absolwent  Politechniki Wrodawskicj,
Wydziatu Informacyki i Zarzadzania (In-
zynieria Oprogramowania) oraz Szkoly
Gléwnej Handlowej (Zarzz}dzanie i Mar-
keting). 1 sierpnia br. powolany do zarzg-
du w Unima 2000. W latach 2022-2023 W
Grupie MCX, jako wiceprezes w MCX

Pro i prezes zarz%du w DCX Innovations.
Wspoteworzyl strategic spolek, rozwijal
ich dzialalno$¢ w obszarach smart city,
telekomunikacji,  cyberbezpieczenstwa.
W latach 2016-2021 pracowal w Sii jako
Business Unit Director/Head of Industry,
odpowiadal za sektor publiczny i utilities.

Do 2016 1. w Sygnity by} m.in. dyrektorem

biura zarzgdzania projektami, a potem
dyrektorem obszaru biznesowego, odpo-
wiadajge za strategiczne projekey 1T dla
sektora public. W 2001-2008 w Computer-
Land jako kierownik projektow realizowal
kluczowe projekey IT, glownie dla sektora
publicznego. Kariere zaczynal w Rodan
Systems i Cap Gemini Ernst & Young.
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GPT zrewolucjonizuje sprzedaz i obsluge klienta

Publiczne wdrozenie Chatu GPT przez OpenAl wywotato sze-
reg dyskusji zwigzanych z szansami, zagrozeniami oraz spo-
sobami implementacji tej technologii do firm. Wedtug danych
Kearney, w kolejnym roku juz 1/5 pracownikow bedzie opiera-
ta swoje wyniki pracy na Al, co szczegélnie zrewolucjonizuje
obszar sprzedazy i obstugi klienta. Spotka Kearney zaprezen-
towata swoje wnioski podczas warsztatow zorganizowanych
wspolnie z PNSA dla specjalistow z przedsiebiorstw z obszaru,
m.in. telekomunikacji i bankowosci. Teraz dzieli sie nimi oraz
przedstawia mozliwosci wprowadzenia tej technologii.

Zgodnie z analizami Kearney juz 70 proc.
organizacji deklaruje, ze planuje, projek-
tuje lub wdraza trzmsﬁ)rmacje dor. danych
i AL ale jednoczesnie az 74 proc. nie po-
siada w tym obszarze spéjncj wizji i strate-
gii. Ugruntowany koncept wprowadzania
sztucznej inteligencii jest jednym z najbar-
dziej istotnych elementow bo az od 70 do
85 proc. projektow typu ,data/Al transfor-
mation” nie przynosi pozytywnych efektow
finansowych w ciggu pierwszych trzech lac.
Natomiast tym, ktérym uda si¢ zastosowac
rozwigzania w sprzeduiy, da to ogromng
przewage. 7 szacunkow Kearney wynika,
ze tOznica w zyskownosci miedzy pionie-
rami, ktérzy jako pierwsi Wykorzystujzc Al
w sprzedazy i obstudze klienta, a marudera-
mi — niech¢tnie wdrazajacymi zmiany zwig-
zane ze sztuczng inteligencjy, potencjalnie
bedzie wynosi¢ az 81 proc.

Jednak zastosowanice algorytmow sztucznej
inteligencji w firmach wymaga duzego za-
angazowania i sprostania wielu, CZEsto trud-
nym do przewidzenia wyzwaniom. W ra-
mach Analytical Impact Index, Kearney
przebadat pod tym katem ponad 150 firm.
Czlonkowie LAIL%C[OW przede wszystkim nie
wiedzg jakie prayp: adki uzycia (use-cases) Al
moga wphyng¢ na ich biznes i jak wesprg ich
konkretne wyzwania biznesowe. Natomiast
jeé]i Zdaj:} sobie sprawe z use-cases, trudno
jest im okresli¢, ktore rozwigzania mogg
przynics’é zysk. Problem stanowi takze wy-
bor dostaww ro7wi171r’1 bo przy nieznanej
do tej pory technologn nie ]est fatwo okre-
sli¢, czyje dzialania rzeczywiscie beda efek-
tywne. Trudnosci sprawia tez funkcjonowa-
nie wewngtrznych dzialow IT. Czlonkowic
zarzadow przyznaja, ze w zespolach IT firm
nie widza kompetencji do rozwijania Al lub
dzial nie wspolpracuje z biznesem, a jedynie
tworzy modele dla samych modeli. Zdarza
si¢ tez, ze nawet mimo posiadania juz na-
rz¢dzi, rozwigzan i partnerow, pracownicy
organizacji nie przyjmujq zmian i nie korzy—
stajg z nowych mozliwosci.

Al wsparciem w codziennej pracy

]ednak wdrozenie Al moze ZNACZYCo Wp}y—
nac¢ na proces sprzedazy. Przede wszystkim
wzrasta precyzja analiz, dzi(;ki czemu Wyniki
majg wyzsza jakosc i pozwalajg na pode'mo—
wanie dokladniej dostosowanych dziatan..
Ponadto Al ba7uj%g na wielu milionach
kombinacji potaczen danych, generuje wyni-
ki w sekundach/ minutach (w zaleznosci od
wydajnosci obliczeniowej sprzetu), skracajac
czas procesow do absolutnego minimum.
jednoczeénie nie dziala w oparciu 0 normy
etyczne pozostajac bezstronnym, dlatego
dostarcza optymalnc Wyniki bez wzglqdu na
opinie, co czyni je idealnym narz¢dziem do
wsparcia pracy.

- W ciggu nastqpnych kilku lat sztuczna
inteligencja zastapi powtarzalne i czaso-
chlonne z punktu widzenia czlowieka czyn-

nosci. Bedg wykonywane szybciej i bardziej
precyzyjnie oraz implcmcntowanc W coraz
wigkszej liczbie branz i na coraz bardziej
zroznicowanych etapach dziatania. Mimo
to Al nie bgdzic W stanie zast;}pic' czlowie-
ka. Stanie si¢ jego wsparciem i spowoduje,
Ze organizacje i zcspoly sprzcdaiowc umie-
jace korzystaé 7z Al, quq odnosi¢ jeszcze
wicksze sukcesy — mowi Piotr Drzewiecki,
menedzer Kearney.
Al moze juz zbudowac precyzyjny model
klienta, wykorzystujac dane i laczac informa-
cje z wiclu kanalow/ platform oraz wesprzec
w rozwoju dalszego potencjatu sprzedazo-
wego konsumenta. Dzigki temu analityka
staje sie duzo bardziej zawansowana. Moze
tez pomoc w dotarciu do klienta poprzez
przyspieszanic budowania ofert opieraja-
cych si¢ na wewnetrznych bazach danych,
ale tez personalizujgc je, a nawet automaty-
zujac punkty kontaktu. Moze przelozy¢ sig
to przede wszystkim na poprawe kontakeu
z odbiorcg, wzrost efektvwnosm czy ograni-
czenie zbednych dziatan administracyjnych,
co zwigkszy ilos¢ czasu przeznaczonego na
kontake z klientem i podniesie satysfakeje
z obstugi sprzedazy.
— ChatGPT zainspirowa} ekspcrymcnto—
wanie z technologiq generative Al w mar-
ketingu i sprzedazy poza tradycyjny obszar
chatbotow. Majgq miejsce piom’erskie 7asto-
sowania Al przy przygotowywaniu kore-
spondencji do klientow, tekstow marketin-
gowych, grafik i filmow oraz dzialaniach
SEO. Problemem jest to, ze czgsto te préby
majg charakter pamvzancki thd pilna po-
trzeba skoordynowania i kontroli wykorzy-
stania Al w organizacjach — dodaje, Maciej
Gawinecki, partner i dyrekcor 7ar7%d7a]:%c}
Kearney Ignite

Jak wdrozy¢ Al do przedsigbiorstwa?

Jako jedng z mozliwosci wdrazania Al do
sprzedazy i obslugi klienta, Kearney pro-
ponuje zastosowanie logiki ,Start Small to
Scale Fast”, po]egajqcej na tym, by Zaczynaé
od malych dziatan, ktore moga by¢ pozniej
skalowalne w czasie. W zwi:&zku z tym zale-
ca sie W pierwszej ko]ejnoéci opracowanie
use case-Ow z udowadnianym wplywem
na biznes i krotkim czasem potrzcbnym
do wprowadzenia dzialan na rynek. Jed-

%9

Al nie bedzie w stanie zastapic
cztowieka. Stanie sie jego
wsparciem i spowoduije,

ze organizacje i zespoty

sprzedazowe umiejgce
korzystac z Al, bedg odnosic

jeszcze wieksze sukcesy

noczesnie podejmowane dzialania musza
byc proste oraz szybko pokazywa¢ swoja
wartos¢ dla organizacji. Automatyzacja po-
winna byé wdrazana w trybic przyépicszo—
nym wszedzie tam, gdzie jest to mozliwe,
przy okreslaniu kluczowych wewngtrznych
i zewngtrznych zrodet danych dla priory-
tetowych use cases. Warto tez nie poleglc
jcdynie na zewnqtrznych dostawcach i za-
angaiow/aé W pracg wewngerzny zespol, aby
stworzy¢ najwazniejsze i najprostsze narze-
dzia, modele i dashboardy.

Natomiast w kolejnych krokach, powinno
sic. mysle¢ o wickszych zmianach, pcha-
jac kulturg firmy w kierunku ,data-driven”
i budujac caly mfmbtrukturcz Na tym etapie
warto Wspieraé adaptacjg rozwiz}zar'l, opie-
rajac codzienne zwyczaje na Al i zmieniajgc
proces zarzadzania sprzedaza tak, aby zasto-
sowa¢ nowe narzqdzia. W tym momencie
powinno si¢ tez dgzy¢ do zaprojektowania
modeli danych Wraz z deﬁnicjami i zrodha-
mi, zbudowania zestawu oprogramowania,
wykorzystywanego podczas pracy nad pro-
jektem, opracowania zoptymalizowanych
baz danych oraz integracji. To odpowiednia
chwila na stworzenie zespo}u specjalizujq—
cego sic w zarzadzaniu danymi i okreslenie
struktury organizacyjnej, aby zapcwnié od-
powiedni% jakoéé i dostqpnos’c’ dzmych.

— Wiekszos¢ dziatan, keore powinno pod-
jqc’ si¢ przy wprowadzaniu Aldo sprzcdaiy,

weale nie wymaga bezposredniej znajomo-
sci tej tedmo]ogn Przy wdrazaniu nowych
rozwiazan wazne sa takie kroki jak okre-
slenie celow, wprowadzenie konkretnych
zasad, automatyzacja, Obserwacja i analiza
oraz prognozy. Calos¢ mozna zamkna¢ w 14
krokach, a dogj}qbne zrozumienie techno-
logii Al niezbedne jest tylko w przypadku
pojedynczych spu]qhqtow Najwiccej za-
angazowania wymaga przede wszystkim
wewnetrzna praca organizacji nad zmiang
i odpowiednim wykorzystaniem mozliwo-
sci tych technologu — mowi Piotr Drze-
w1cck1 menedzer Kearney.

Al jest prze]omem w wielu branzach
i w najblizszym czasie technologia ta be-
dzie zmienia¢ takze obszar sprzedaiy i ob-
stugi klienta. Najwigcej zyskaja firmy, keo-
rym najszybcicj uda si¢ Wdroiyé zmiany.
Sztuczna inte]igencja ZNaczgco zautoma-
tyzuje dzialania i umozliwi wykonywanie
ich w sposéb dokladnicjszy i Szybszy, niz
dotychezas bylo to mozliwe. Jednak warto
mie¢ na uwadze, ze wdrazanie Al wymaga
znaczgeych krokow nie tylko przy two-
rzeniu konkretnych narzedzi, ale przede
wszystkim wdrazaniu ich do organizacji
i dostosowywaniu ich do jej potrzeb. Biorge
pod uwage problematycznos¢ w procesie
implementacji, warto szczegolna uwage po-
swieci¢ procesowi ciaglego uczenia i rekali-
bracji algorytmow (doskonalenia).

Analiza gtosu coraz powszechniejsza

w Contact Center

W ostatnich latach mozemy obserwowac staty rozwoj techno-
logii rozpoznawania mowy i analizy gtosu. W raporcie firmy
badawczej Meticulous Research przewiduje sie, ze wartos¢
tego rynku w skali globalnej wzrosnie z 12,6 mld dolaréw w
2023 r. do 59,6 mld dolarow w 2030 r., przy srednim rocznym
tempie wzrostu na poziomie 24,8 proc. Wzrosty napedza
przede wszystkim wykorzystanie analizy gtosu do poprawy
doswiadczen klientow w centrach obstugi.

Narzedzia do analizy mowy w dziatach
obstugi klienta sg wykorzystywane do ba-
dania interakgji miedzy doradcami i klien-
tami. Celem jest rozpoznanie wzorcéw,
kwestii spornych i innych cennych infor-
macji w tych rozmowach. Wyodrebnione
dane mozna nastepnie wykorzysta¢ do
uzyskania gtebszego wgladu w odczucia
klientéw, rozpoznania obszaréw wyma-
gajacych poprawy i optymalizacji strategii
obstugi w celu zwiekszenia ogdlnej satys-
fakcji klientow.

Wdrozenie analizy gtosu

w praktyce - przypadek Eni

Przyktadem zastosowania analizy gtosu jest
projekt zrealizowany przez Armatis, jedne-
go z najwiekszych dziatajacych w Polsce
outsourceréw obstugi klienta i sprzedazy,
dla firmy Eni, wtoskiego potentata energe-
tycznego. Miat on na celu zoptymalizowa-
nie $ciezki klienta, identyfikacje irytujacych
punktéw i poprawe doswiadczen klientéw.
Wdrozenie opierato sie na metodyce zwin-
nej i wspotpracy z ekspertami Eni oraz Ar-
matis. Analiza rozmoéw z klientami ujawnita
irytujace czynniki i kluczowe tematy, co za-
owocowato wprowadzeniem zmian w pro-
cesach obstugi i komunikacji.

- W wyniku projektu Eni wprowadzito
zmiany w procesach obstugi, automatycz-
ne potwierdzenie otrzymania informacji
oraz uruchomito nowe kanaty komuni-
kacji. Firma zwiekszyta tez autonomie
klientow i umozliwia im samodzielne
dziatanie, co byto jednym z gtéwnych
ujawnionych oczekiwan klientéw firmy
- moéwi Krzysztof Lewinski, dyrektor kra-
jowy w Armatis Polska.
Jak podkresla przedstawiciel Armatis,
wdrozenie to pokazuje wyraznie, jak po-
teznym narzedziem do poprawy doswiad-
czenia klienta jest analiza gtosu. Warto
jednak pamietac, zeby taczy¢ ja z innymi
narzedziami wykorzystywanymi do moni-
torowania jakosci obstugi klienta, bo po-
zwala to uzyskac petny obraz i zmaksyma-
lizowac wyniki.
Armatis to firma wywodzaca sie z Frangji,
ktéra od ponad 30 lat tworzy rozwigza-
nia outsourcingowe dla przedsiebiorstw.
Dotyczg one wielokanatowego wsparcia
klienta, sprzedazy, helpdesku oraz innych
rozwigzan B2 C i B2 B, ktére sa dostarcza-
ne w ponad 14 jezykach i zgodnie z wizjg
zawartg w hasle Your customer first” www.
armatis.com/pl

Materiat partnera
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JAK WYTRESOWAC VOICEBOTA?

Udane szkolenie inteligentnych asystentow
gtosowych i wykorzystanie najnowszych mozli-
wosci Al, pozwalaja zwiekszy¢ poziom zadowo-
lenia klientow z obstugi do 90 proc. i zmniejszy¢
liczbe przekazywanych zadan pracownikom z 15
do 5 proc, wynika z najnowszych danych ryn-
kowych. Jednak trening botow obejmuje wiele
etapow i procesow. Poznaj sekrety udanego

szkolenia voicebotow.

Bartosz Malinowski

head of voicebot department,
APIFONICA.com

Proces projektowania i trenowania
inteligentnego asystenta glosowego
skfada si¢ z wielu faz, poczgwszy od
Wyboru p}ci voicebota, odpowied—
niego glosu czy tonu brzmienia,
poprzez pcrsonalizacjg bota kon-
WeETSacyjnego, az po tworzenie bazy
potencjalnych pytan, wiasciwych
odpowiedzi, moiliwych zachowan
i reakeji. Bot glosowy powinien
charaktcryzowaé si¢ whéciwym
poziomem ludzkiej ,naturalnosci”,
tak aby rozmawiajgey z nim czlo-
wiek mégl zrealizowad swéj cel
konwersacji. Rownoczesnie jednak,
powinien on zapobiegaé wywoly—
waniu u dzwoniaccego Fa]fszywego
przekonania, ze dialog odbywa
si¢ pomiedzy dwoma osobami, co
mogloby prowadzi¢ do nieporozu-
mien i fiaska konwersacji.

Skad voicebot bedzie wiedzial, co
powicdzicé lub jak zarcagowaé?
Voiceboty wykorzystujg do roz-
mow z ludzmi wiele zaawansowa-
nych mechanizmow,  procesow,
jezykow i systemow, w tym ucze-
nie maszynowe (ML), automatycz-
ne rozpoznawanic mowy (ASR)
i przetwarzanie jgzyka naturalncgo
(NLU). Dziqki ML i NLU inteli-
gentny asystent glosowy rozumie
naturalnq mowe i odpowiada tak,

jak zrobilby to czlowick. Voicebot
rozumie ludzi poprzez intencije.
Wyobrazmy sobie sytuacje, w kto-
rej konwcrsacyjnc Al musi za-
kwalifikowa¢ lead, ktéry zamowil
kurs jezyka angielskiego w szkole
internetowej. Voicebot musi zro-
zumie¢ poziom aktualnej wiedzy,
jaka posiada prospekt, aby przypi-
sa¢ go lub ja do grupy szko]eniowej .
W tym celu zapyta, czy potencjalny
Kklient uczyl si¢ wczcénicj jgzyka
angielskiego, a jesli tak, to przez
ile lat. Jednak na to pytanie lead
moze odpowiedzieé na wiele spo-
sobow, od ,nigdy” po ,no coz, mia-
fem kicdyé zajecia w szkole, ale nie
przykladalem si¢ wtedy zbytnio do
nauki, wi¢e nie wiem”.

Jak inteligentny asystent glosowy
moze to zrozumiec? Poprzez stowa
kluczowe, ktore wyrazajg intencjg,
gdzie 7,nigdy” i ,,kiedyé mialem za-
jecia” sa jednymi z nich. Wszystkie
te okreslenia, ktore czlowick moze
udzielic, nazywane s3 frazami
treningowymi”.  Innymi slowy, s3
to przewidywane frazy, keore po-
tencjalny klient moze powiedzied.
Kicdy wypowicdi uiytkownika
pokrywa si¢ z intencja, ktora zna
voicebot, wredy wie on, jak zare-
agowac i co powiedziec.

Ale skqd wiemy, co

powie cztowiek?

Nie wiadomo co doktadnie odpo-
wie potencjalny klient, ale mozemy
to przewidzie¢, bazujac na spolecz-
nie skonstruowanych normach in-

terakeji migdzy ludzmi. A sg to naj-
czgs’cicj spotykanc zachowania, czy
tez wzorce zachowan, keore sg ak-
ceptowane lub przestrzegane przez
wiqkszos’c’ spo}eczeﬁstwa. Przyj-
rzyjmy si¢ przykladowi z dziedziny
analizy konwcrsacji.

Wyobraimy sobie sytuacje, w keo-
rej jedna osoba zaprasza druga
na kawe. Wowczas, zapraszajacy
powiedzialbym:  Czy  chciatabys
umowic si¢ na kawe w przyszlym
tygodniu? Poniewaz jest to zapro-
szenie, zapraszajgey oczekiwatby,
ze albo zaproszenia zostanie przy-
jete, mowige, np. Tak, bardzo
chetnie”, albo zostanie odrzucone,
np. komunikujac to w ten sposob:
JLrzykro mi, ale w przyszlym ty-
godniu jestem szalenie zajety’. Tak
wiee, bazujge na wzorcach kon-
wersacji, gdzie PO zaproszeniu na-
stepuje akceptacja lub odrzucenie,
voicebot zostanie ,wytrenowany”,
a tak naprawde zaprojektowany,
aby rozumial takie intencje i od-
powiedzi ,tak” lub ,nie”. A w ich
obrqbie otrzymaﬂoy wiele réinych
sposobow, w jaki mozna wyrazic
akceptacje i odrzucenie. Tak wigc,
ogolnie rzecz biorge, projekeant vo-
icebota moze przewidzied, co czlo-
wiek moze powicdzicé.

A co jesli czlowiek powie cos
nicoczekiwanego?  Zdarzaja  sig
rowniez takie sytuacje, kiedy po-
tencjalny klient wypowie nieprze-
widzizm% frazg lub zdanie. Cos,
czego voicebot nie bedzie w stanie
rozpoznaé i zrozumied. Kicdy tak
si¢ stanie, nalezy pomoc czlowicko-
wi wroci¢ na wlasciwa — zaprojek-
towany, zrozumiahz\ dla inteligcnt—
nego asystenta glosowego, sciezke
odpowicdzi. Mozna to osi%gnqé,
m.in. poprzez podpowi adanie uzyt-
kownikowi zwrotow zwigzanych
7 obslug% sytuacji.

Integracja

z najpopularniejszym Al

Sila najlepszych voicebotéw na
rynku jest Wykorzystanie mozli-

wosci sztucznej inteligencii (SI).
Al umozliwia systemom technicz-
nym postrzeganie ich otoczenia,
radzenie sobie z tym, co postrze-
gajg i rozwigzywanie probleméw,
dzialajgc w kierunku osiagniecia
okreslonego celu. Komputer od-
bicra dane juz przygotowane lub
zebrane za pomoca wyselekto-
Wanych czujnikéw, np. telefonu,
przetwarza je i reaguje. Systemy
SI sg w stanie dostosowaé swo-
je zachowanie, analizujac skutki
wezesniejszych dziatan i dzialajac
w duicj mierze autonomicznie.
Dlatego tez, Apofionica polaczyla
sily swojego voicebota, opartego
na rozwigzaniu Al, z najpopular—
niejszym chatbotem Chat GPT.
A to oznacza, ze teraz ten inteli-
gentny asystent glosowy otrzy-
mal nowe mozliwosci rozwoju,
Wi(;kszsc cfcktywnoéé dzialan oraz
zwickszyl szybkosc¢ samodzielnego
uczenia sie.

\X/edlug ostrOZnych estymacji
oceniamy, Zze integracja nasze-
go voicebota z Chat GPT, moze
zwigkszy¢ w bardzo krotkim cza-
sie poziom zadowolenia klientow
z dotychezasowych 75 proc. do 9o-
95 proc. Pozwoli to takze zmniej-
szy¢ liczbe polgczen przekazywa-
nych agentom z obecnych 15 proc.
do 5 proc., zwigkszajqc poten-
Cja} automatyzacji i efektywnos’c’
przeplywu pracy. Mozemy réw-
niez mowic¢ o poprawie zdolnosci
i szybkosci uczenia si¢ naszego
voicebota. W przypadku naszego
klienta LPP, znanego producenta
odziezy, integracja pozwolita na
poprawe wynikow dwukrotnie,
wlasnie dzicki procesowi samo-
uczenia si¢ voicebora.

Trenowanie voicebotow

Proces projcktowzmia inteligcm—
nych asystentéw g]fosowych obej—
muje nauczenie ich, m.in. co voice-
bot ma powiedzie¢ czlowiekowi,
czyli o co zapytad, ale tez co roz-
mowca moze odpowiedzieé oraz

w jaki sposob konwersacyjny bot
ma prowadzi¢ dialog, jak ma inter-
pretowaé intencje oraz zrozumiec¢
odpowiedzi ludzi, w jaki sposob
reagowa¢ na niestandardowe sytu-
acje oraz kierowaé TOZMowsy.

Po  zaprojektowaniu, przycho-
dzi czas na trening. Voicebot jest
juz niemal gotowy do pracy, co
oznacza, Ze zaczyna podcjmowaé
pierwsze préby prowadzenia dia-
logu. Jednak, na tym etapic testy
sa jeszcze przeprowadzane w celu
wychwycenia wszelkich pomylek,
zmodyfikowania ich oraz do wpro-
wadzenia niezqunych koreke, jak
rowniez na dokonanie wszelkich
ulepszen technologicznych.

W celu zapewnienia prawid}owe—
go przebiegu fazy testow zostaje
zaangazowany  zespol  testerow,
keory sklada si¢ z doswiadczo-
nych trenerow, ekspertow z ob-
szaru wspélpracy z klientami oraz
technologii konwersacyjnego Al
Testy przeprowadzane s glownie
poprzez rozmowy konsultantow
Z konwcrsacyjnymi botami. W ten
sposob mozliwe jest wylapanie
wszystkich bledow, nawet takich
ktore teoretycznie moga wydawac
si¢ nieistotne, ale w szerszej per-
spcktywic moga mie¢ duZy wplyw
na jakos¢ dziatania inteligentnego
asystenta glosowego.

Czy komunikacja

z voicebotem nie pogorszy
doswiadczenia ludzi?

Po przeprowadzeniu ponad pol
miliona rozméw przez voicebo-
ty APIFONICA z potencjalnymi
klientami, dane statystyczne po-
kazujq, Z€ 90 Pproc. 0sob odbiera
telefon od inteligentnych asysten-
tow glosowych, a 70 proc. z nich
odpowiada na Wszystkie pytania
podczas  rozmowy, ktora trwa
srednio okolo 4 minut. Na pod—
stawie historii sukceséw naszych
klientéw, uznajemy ze ludzie nie
postrzegaja rozmow z voicebota-
mi za trudne lub nieprzyjemne.
\X/Cdlug badan ﬁrmy Verint, juz
teraz 48 proc. klientow czuje sig
komfortowo w interakejach zarza-
dzanych przez voiceboty, a 71 proc.
twierdzi, ze chetnie skorzystato-
by z takiego rozwiazania, gdyby
mialo to poprawi¢ doswiadczenie
klienta. Poza tym, we Wszystkich
powyiszych przypadkach uzycia
voiceboty kontaktujg si¢ z poten-
cjalnymi klientami, ktérzy juz cos
zamowili i oczekuja odpowiedzi
od firmy. Co wazne, spodziewajg
sie szybkiego kontakeu, naj]epiej
w ciggu pierwszych 5 minut.
Zatem  voicebot wspiera ﬁrmy
w realizacji oczekiwan i potrzeb
prospekeow. Dodajac do tego per-
sonalizach, sztuczng inteligen—
qje, naturaln% mowe 1 znaczgce
obnizenie kosztow dzialan firm,
mamy gotowy przepis na sukces
biznesowy. W efekcie koncowym,
automatyzacja dzialan w obszarze
marketingu, obstugi klienta, rekru-
tacji czy komunikacji umozliwia
firmom zardéwno wielokanatowosc,
jak i efektywnos¢, co przeklada sie
na wyzsze przychody, a tym samym
Na WYZSZy ZWIOt Z Inwestycji w vo-
iceboty.



RYNEK CALL CENTER

Oczekiwania
Polakow dotyczace
obslugi klienta

78
(@

W kontakeach z dzialami obstugi klienta

f

Polacy przede wszystkim oczekujg szyb-
kosci i efekcywnosci dzialania. W cym
kontekscie trudno sig dziwi¢, ze kie 1_\;‘
kontaktujemy si¢ z dzialem obstugi, naj-
bardziej irytuja nas rzeczy, keore wydlu-
zaja czas zalacwienia naszej sprawy, jak
dlugie oczekiwanie na kontakt z kon-
sultantem, liczne przch}czanic pomigdz_\;'
réznymi osobami oraz laczenie z auto-
matem — wynika z drugiej edycji badan
Armatis Customer Experience Index. O
oczekiwaniu Polakow szybkiego i efek-
tywnego dzialania obsluﬁl klienta $wiad-
czy menml 6o proc. \Vb]\AZdn na rozwig-
m kontakcie,
jako najwazniejszej uch\ \\’p}\’\\’d] acej

na ich zadowolenie. W dalsze] kolejnosci
ali na szybka (48
proc.) oraz \’»‘16]0]\‘11’1‘1}0\\’1 (37 proc. ) ob-
stuge, mozliwos¢ kontakeu w trybie 24/7
(28 proc.), a takze v
dzielnego zalatwienia sprawy (27 proc.).

zanie sprawy w pierw

respondenci wskaz

opcji do samo-

Niemal co czwarty uczestnik badania
wsk al takze, ze oc7ekuje Wiqkwej
upue]mmu ze strony konsultantow pra-
cu]awch w call i contact center, a takze
bardziej spersonalizowanego kontakeu.

Trwa rewolucja
chmurowa
w telekomunikacji

Trwa  rewolucja  telekomunikacyjna,
a transfbrmacja opiera si¢ w duiej mierze
na przejsciu od fizycznych funkeji siecio-
rania dzialajgcego
w chmurze. Obecnie 31 proc. globalnej

wych do oprogran

pr ZGPUStO\VOb(.l sieci jest obs}uglwane
przez chmure(, a oczekuje si¢, ze w cig-
gu najblizszych 3 do 5 lat wzrosnie do
46 proc. Oper‘ltolzv telekomuml\‘u\‘] ni
coraz czesciej dO\tILt“J]'
P}yn%ce te

stotne z
ego rozwigzania. Korzy
nansowe z (hmm\ telekomunll\tuv]ne
stano pIZLI\OHU]‘ argument biz-
nesowy. Operatorzy, krorzy rozpocqui
transform je, spodziewai:} si¢ rowniez,
innego zysku — zmniejszenia emisji ga-
26w cieplarnianych o 5 proc. w ciggu naj-
blizszych 3-5 lat.

Uzywaj voicebotow

Zaproszenie prospektow do rozmowy za po-
mocy inteligentnych asystentow  glosowych
napedzanych
(AD, to lxolej ny krok w
y handel, zasilany przez Al
mozna polaczy¢ tal\ZL z AR/VR fub techno-
loouml 0loso , Jb\ dosw AdeGme b\'lo

przez  sztuczng mtchgcnc]g
acji e-commer-
ce. Konwers

sie,

: rolc; w intemkcizlch z prospekm—

mi w ciggu najbh szych kilku lat, obslugujac
© 14 . . 7T . © -L

70 proc. rozmow z klientami. Wynika to m.in.

z faktu, iz inteligeneni asystenci glosowi odpo-
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Wiadaj ana kaidcgo leada praktvcznic natyc ch-
miastowo. Co wazne, nie mecza sie, ]JIALUJA
24/7, w wielu jezykach i moga przetwo

10 000 polaczen w jednym momencie. Dzicki
temu, e-sklep nie tylko zrealizuje cele w posta-
ci udzielenia szy wlue] odpowiedzi, dzicki cze-
mu zwickszaja szanse na pozyskanie nowych
klientow, ale takze odcigzaja dzialy sprzedazy
i marketingu od tz arnej roboty, pozwala-
jac pracownikom na realizacje zadan bardziej
skompli\ h i Wymagaja ch — moéwi
Bartosz Malinowski, Head of Voicebot De-
partment w firmie APIFONICA.com.

6-SUMMIT

REKLAMA

Benelux & Eastern Europe
12 December 2023

JOIN v¢ 10 GENESYS
G-SuMMIT BENELUX &

EASTERN EUuROPE 2023

Amsterdam, 12 December 2023

More information and
registration via QR code

www.genesys.com

FL

A BOLD NEW pa

For PERSONALIZED x

EE l’

i IEG@]@
'EEDDDrﬁF
CRODITT E

L;"'WIQWE-

s W——L " s it |
emb: —F

I e




	GF_35_strona_01
	GF_35_strona_02
	GF_35_strona_03
	GF_35_strona_04
	GF_35_strona_05
	GF_35_strona_06
	GF_35_strona_07
	GF_35_strona_08
	GF_35_strona_09
	GF_35_strona_10
	GF_35_strona_11
	GF_35_strona_12
	GF_35_strona_13
	GF_35_strona_14
	GF_35_strona_15
	GF_35_strona_16
	GF_35_strona_17
	GF_35_strona_18
	GF_35_strona_19
	GF_35_strona_20
	GF_35_strona_21
	GF_35_strona_22
	GF_35_strona_23
	GF_35_strona_24
	GF_35_strona_25
	GF_35_strona_26
	GF_35_strona_27
	GF_35_strona_28
	GF_35_strona_29
	GF_35_strona_30
	GF_35_strona_31
	GF_35_strona_32
	GF_35_strona_33
	GF_35_strona_34
	GF_35_strona_35
	GF_35_strona_36
	GF_35_strona_37
	GF_35_strona_38
	GF_35_strona_39
	GF_35_strona_40
	GF_35_strona_41
	GF_35_strona_42
	GF_35_strona_43
	GF_35_strona_44
	GF_35_strona_45
	GF_35_strona_46
	GF_35_strona_47
	GF_35_strona_48

