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— LIDERZY RYNKU

Automatyzacja koniecznoscia w sektorze ustug
telekomunikacyjnych

Niemal 70 proc. firm na rynku operatorskim

w Polsce planuje wdrazac lub rozwijaé rozwia-
zania cyfrowe w ciggu najblizszych 12 miesiecy.
Dostawcy ustug telekomunikacyjnych musza
stawiac czota rosngcym wymaganiom klien-
tow, a jednoczesnie nieustannie unowoczesniac
i rozbudowywac swoja oferte. Dochodza do tego
wymagania optymalizacji kosztéw operacyjnych.
Automatyzacja zarzadzania infrastruktura i apli-
kacjami biznesowymi staje sie w sektorze ko-
munikacyjnym koniecznoscia. Aby jej wdrozenie
pomagato budowac przewage konkurencyjna,
konieczne jest uwzglednienie kilku aspektow.

lan Hood

chief strategist for global
industries, Red Hat

Mniej powtarzalnych zadan

Wdrozone we wlhasciwy  sposob
mechanizmy automatyzacyjne po-
zwalajg  zespolom  technicznym
i programistycznym zmniejszyé
obciz gzenie  powts 1rzalnymi, TeCz-
nie  wykonywanymi  zadaniami.
Prowadzi to do reduku kosztow
w wyniku szybszego pode]mow ania
dccyzji oraz skrupulamcj kontroli
wydajnosci procesow. Odcigzenie
czlowieka lub ograniczenie jego in-
terakcji w kontekscie wykonywania
zadan zwigzanych z zarzgdzaniem
infrastruktur:} IT i sieciowg moze

byé zrealizowane za pomocy opro-
gramowania, ktdre swoim zasie-
giem powinno obcjmowaé takze
aplikacje biznesowe.

Automatyzacja na duiq skalq

Firma analityczna Gartner wpro-
wadzita w ostatnim czasie pojecie
Jhiperautomatyzacji”.  Odnosi  si¢
ono do szybkiej automdt\m acji jak
na}ngkszq hLzby plO(_(.SOW bizne-
sowych i I'T w celu zoptymalizowa-
nia wydajnosci w duzej skali. Pod-
stawowym filarem tego podejécia
jest automatyzacja I'T, a szczegélnie
bazowanie na oprogramowaniu
GitOps (zestaw zasad dotyczgeych
obstugi systemu  oprogramowania
i zarzadzania nim). Dzigki jego za-
stosowaniu mozna uzyskaé znaczne
korzys’ci w ca}ym przedsigbior—
stwie uslugowym, W tym poprawe
wydajnosci, bezpieczenstwa, szyb-
kosci, zwinnosci i konkurencyj—
nosci operacji biznesowych. Takie
podcjs'cie umozliwia zespolom

programistycznym, — operacyjnym
i odpowiedzialnym za bezpieczen-
stwo zwigkszenie produkeywnosci
przy jednoczesnym wyeliminowa-
niu bledow w takich z 1d,m1ach jak
monitorowanie i raportowanie do-
tyczgce funkcjonowania starszych
systemow, ustug chmurowych i mo-
deli SZtucznej inteligencji.

Skuteczna strategia automatyzacji
Oto kilka kluczowych obszarow,
kedre firmy powinni wzigd pod
uwage, aby ich obejmuj%ca cale
przedsigbiorstwo strategia automa-
tyzacji odniosta sukces:

1. Seworzenie podstaw dla zautoma-
tyzowanej infrastrukeury — Wdro-
zenie dynamicznych, opartych na
oprogramowaniu modeli automaty-
zacji w calcj dzialalnosci dostawcy
us]ug pozwa]a na ci%gle innowacje
oraz spojne i niezawodne zarzadza-
nie cyklcm zycia aplikacji‘ Ta zmia-
na jest wspierana przez mechanizm
Zero-Touch  Provisioning  (ZTP),
szezegOlnie  przydamny w radio-
wych sieciach dostepowych (P\AN)
ZTP pozwala on przygotowac ]L—
den  wzorcowy pakiet ustawien
konfiguracyjnych i automatycznie
instalowac gona wielu, takze odda-
lonych geograficznie urzgdzeniach
w infrastrukeurze. Dzigki tak upro-
szonej metodzie  wprowadzania
zmian w oprogramowaniu mozliwe
staje si¢ zwigkszcnic ngstotliwoéci
jego 1ktu41iz‘1cji a przez to wpro-
wadzanie nowych funkeji, jak tez
zapewnianie b€7p1€L7€‘nStW21 infra-
struktury, zasobow chmurowych
i aplikacji biznesowych‘

2. Implementacja  mechanizmow
ochronnych — Kwestie zwigzane

z bezpieczenstwem oraz minima-
lizowaniem ryzyka wlamania lub
utraty ciqglos’ci pracy powinny
stanowic filar infrastrukeury, wdra-
zany na jak najwczes'niejszym eta-
pie jej rozwoju. Dotyczy to takze
umozliwiajgcych  zarzadzanie nig
aplikacji — przez caly eykl ich zycia.
Fundamentalne znaczenie ma tu
integracja z wdrozonymi w przed-
sighiorstwie ustugodawey mecha-
nizmami funkcjonowania zespotu
DevSecOps. Aby zwickszy¢ poziom
bezpieczer'lstwa operacji, warto
rozwazy¢ wdrozenie podejscia zero
trust, polegajacego na wymusze-
niu nieustannej zautomatyzowancj
weryfikacji  uprawnien  wszyst-
kich osob i urz:gdzcr/l prébu'}uch
uzyska¢ dostep do infrastrukeury
i znajdujacych si¢ w niej zasobow.
W pol(%czemu z praktykami ZTP
zapewni to bezpieczne procedury
wdrazania oprogramowania i ak-
tualizowania go w calej rozleglej
infrastrukturze sieciowej, bez ko-
niecznosci  interwencji L7}OW]€1<"[
CO nie jest proste do osiggniccia
w przypadku tradycyjnych proce-
sOw wdrazania.

3. Rozszerzenie automatyzacji na
cale przedsi¢biorstwo — Dostawey
uslug telekomunikacyjnych juz au-
tomatyzuja sposoby ich éwiadczc—
nia. Kolejny krok to zastosowanie
tego modelu na poziomie aplikacji
biznesowych. Poprawi to Wydaj—
nos¢ operacyjng po stronie klienta.
W praktyce takie podejscie moze
obja¢  automatyzacj¢  funkcjonu-
jacego w calym przedsi¢biorstwie
portalu korporacyjnego. Taka plat-
forma, umozliwiajagc  wspolprace
pomiqdzy réinymi zespo}ami, moze

poprawié og(’)lnq Wydajnos’é i pro-
dukeywnos¢, a takze skroci¢ czas
poéwigcany na zarz;}dzzmic i kon-
SETWAC]E SySLemMOW.

4. Przyszloéé automatyzacji: sztucz-
na intcligcncja - Dzigki 7aStOso-
waniu sztucznej inteligencji oraz
bazujgeych na zdarzeniach modeli
predvkcy'nej aﬂali7y mozliwe jest
uzyskiwanie informacji  przydat-
nych do optymalizacji infrastrukeu-
ry i zapewnienia jeszcze wigkszego
poziomu wydajnosci, bezpieczen-
stwa oraz odpornoéci na niezapla—
nowane przestoje. W ten sposob
dodatkowe i pracochonne zadania,
keore wymagaja czasu i uwagi, moga
zostaé przeniesione z pracownikow
na zautomatyzowane systemy. Dzie-
ki temu 7esp0}v IT moga skuplc si¢
na dzialaniach przynoszacych war-
tos¢ dodang, wykorzystujac swoje
specjalistyczne umiejetnosci do za-
spokajania potrzeb biznesowych.
Auromatyzacja nie jest w sekeorze
uslug tclckomunikacyjnych juz tyl—
ko cickawym dodatkiem. Stafa si¢
koniecznoscig, jesli dostawcy chea
pozostaé konkurcncyjni w obliczu
niepewnej  sytuacji - gospodarcze.
Korzystanie z niej umozliwia wpro-
wadzanie innowacji, przy rowno-
czesnym  zarzadzaniu  kosztami
biznesowymi i efektywnoscig cza-
SOw3. Dlateg@ zamiast skupiaé si¢
na pojedynczych obszarach dziatal-
nosci, warto rozwqiyd skalowalne
podejscie  poprzez automatyzacje
funkcjonujgeych w ramach calego
przedsicbiorstwa — mfrastruktum
IT, sieci, rozwigzan buegow;ch
i aplikacji biznesowych.

1. ,What’s Up Wholesale”. Raport o rynku ope-

ratorskim w POZSCC 2022.
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ROSNIE ZADOWOLENIE POLAKOW 7 OBSLUGI
KLIENTA, ALE CIAGLE JEST SPORO DO POPRAWY

Obstuga klienta w Polsce w ciggu ostatnich
trzech lat zauwazalnie poprawita sie (to zdanie
az 40 proc. Polakow). Najbardziej jestesmy zado-
woleni z pracy dziatow obstugi w handlu (trady-
cyjnym i e-commerce), a zaraz potem w bankach
oraz firmach ubezpieczeniowych. Nieco gorzej
wypadaja operatorzy telekomunikacyjni i do-
stawcy internetu. Najgorzej oceniang branzg jest
turystyka - wynika z czwartej edycji badania
Armatis Customer Experience Index.

Wyniki badania pokazaly, ze wi¢-
cej niz cztery osoby na dziesiqé
(44 proc.) sg zdania, Ze poziom ob-
slugi klienta w firmach, z ktérych
us1ug korzystaj%, nie zmienit si¢
w ciagu ostatnich trzech lat. Nieco
mnicjszy odsetek (40 proc.) wskazu-
je, ze zauwaiyl poprawe w poziomie
obstugi klienta (znacznie - 9 proc.,
raczej — 31 proc.). Rzadziej niz co
dziesiata osoba uwaza, ze obsluga
klienta w firmach, z ktorych uslug
korzystajg, pogorszyla si¢ (znacznie
— 2 proc., raczej — 6 proc.).

Ulepszenia i innowacje

— Cieszy fake, 7e 40 proc. responden—
tow zauwazylo poprawe w obstudze
klienta w ciggu ostatnich trzech lat,
7 Czego 9 Proc. uwaza, ze ta popra-
wa jest znaczna. To s’windczy 0 wy-
sitkach firm, aby poprawiaé jakos’é

obstugi klienta. Jednoczesnie za nie-
) niepokoj:}cy mozna uzna¢ fake,
Ze a7 44 proc. respondentow uwaza,
ze poziom obslugi klienta pozostaje
niezmieniony. To moze sugerowaé

pewna stagnacje w dziatach obslugi

wielu marek. Na pewno powinno to
skonié je do zastanowienia si¢ nad
wprowadzeniem ulepszen i inno-
wacji w tym obszarze — komcntujc
Krzysztof  Lewinski, CEO w Ar-
matis Polska, jednego z najwick-
szych outsourcerow obslugi klienta
i sprzedazy w Europie.

Najbardziej jestesmy zadowoleni

z obstugi w handlu, bankach

i firmach ubezpieczeniowych.
Najwstze oceny poziomu satyslek—
¢ji z obstugi klienta mozna zaobser-
wowac¢ w handlu. Jesli idzie o trady-
cyjne sklepy detaliczne, to ponad
trzy osoby na cztery (77 proc.) de-
klaruje zadowolenia ze standardu
obstugi (bardzo — 11 proc., racze]

— 66 proc.). Odsetek osob nieza-
dowolonych wynosi niemal 7 proc.
(bardzo — 1 proc., raczej — 6 proc.).
W przypadku e-commerce (w tym
uslug kurierskich) poziom zado-
wolenia z obslugi takze wyno-
si 77 proc., przy czym wskazan
na bardzo zadowolonych” jest
19 proc., a ,raczej zadowolonych”
— 57 proc.

Trzy czwarte badanych (76 proc.)
dcklarujc z kolei, 7e jest zadowolo-
nych z obstugi klienta swiadczonej
przez swoj bank lub firme ubezpie-
czeniowa (bardzo - 16 proc., raczej
— 6o proc.). Niemal 6 proc. respon-
dentow jest raczej (5 proc.) lub bar-
dzo niezadowolonych (1 proc.) z ob-
stugi w tego typu placowkach.

Nieco gorsze oceny w branzy
telekomunikacyjnej, odstaje

branza turystyczna

— Nasze badanie pokazalo mini-
malnie gorsze Wyniki satysfakcji
z obstugi klienta w branzy tele-
komunikacyjnej. Odsetek osob
Zadowo]onych zZ obs}ugi przez ich
operatora  telekomunikacyjne-
go lub dostawcg internetu si¢ga
72 proc., a 0sob niezadowolonych
jest 6 proc. Za to w_yrainie odstaje
w tym rankingu branza turystycz-
na, gdzie tylko niewiele ponad
potowa badanych (54 proc.) wska-
zuje zadowolenie, a odsetek osob
niczadowolonych = siega niemal
6 proc. — komentuje Krzysztof Le-
winski z Armatis.

Elastycznosc to must have w branzy contact center

Z Beata Szynkowska, prezes zarzadu Lockus,
rozmawiata Justyna Szymanska.

Czy outsourcing proceséw
zwigzanych m.in.

z obstuga klienta oznacza

dla firmy korzys¢?

Outsourcing obstugi  klienta,
przynosi firmom wiele korzysci.
Jest kilka powodow, dla ktérych
przedsiebiorstwa decydujg sie
na korzystanie z ustug outsour-
cingu, miedzy innymi umozliwia
im to skupienie sie na gtéwnych
obszarach dziafalnosci, co moze
zwiekszy¢ ich efektywnos¢ i sku-
tecznos$¢. Zatrudnienie i szkole-
nie personelu do obstugi klienta
jest kosztowne. Outsourcing po-
zwala unikna¢ tych wydatkow,
korzystajac z gotowych, wyspe-
cjalizowanych i profesjonalnie
przygotowanych, doswiadczo-
nych zespotéw. Nie bez znacze-
nia jest takze fakt, ze outsourcing
umozliwia firmom dostosowanie
rozmiaru zespotu do biezacej sy-
tuacji. W przypadku wzrostu lub
spadku zapotrzebowania, klien-
ci CC outsourcingowego moga
tatwo dostosowac liczbe kon-
sultantéw do wymagan danego
okresu w roku. Podsumowujac,
outsourcing ustug Contact Cen-
ter pozwala na skoncentrowanie
sie na kluczowych obszarach,
oszczednos¢ kosztow, dostep do

specjalistycznej wiedzy i zwiek-
szenie elastycznosci.

Po czyjej stronie lezy
odpowiedzialnos¢ za

jakos¢ tej zewnetrznej
obstugi? Co w sytuacji,

kiedy jakos¢ proceséw

jest niesatysfakcjonujaca

dla klientéw zlecajacej
zadania firmy?
Odpowiedzialnos¢ za jakos¢ ze-
wnetrznej obstugi lezy po obu
stronach. Kluczowe jest zdefinio-
wanie oczekiwan i standardéw
jakosci na poczatku wspotpracy.
Na pierwszych spotkaniach da-
zymy do tego, aby klient jasno
wyrazit, czego oczekuje od ob-
stugi, jakie standardy muszg by¢
spetnione. Na dalszym etapie
po stronie dostawcy ustug lezy
zapewnienie zgodnosci prowa-
dzonych dziatan z ustalonymi
standardami jakosciowymi i re-
alizowanie umoéwionych wa-
runkéw. W sytuacji, gdy jakos¢
obstugi nie spetnia oczekiwan
klienta, w pierwszej kolejnosci
nalezy rozstrzygnac, czy odstep-
stwa sa wynikiem zaniedban, czy
tez wynikaja z pewnego rodzaju
optymalizacji np. czasu obstugi
i realiéw projektowych. Zawsze

moze nastapi¢ renegocjacja
umowy i dostosowanie jej do no-
wych warunkéw jakosciowych,
o ile w opinii partnera zmiany te
sg korzystne. Ostateczna odpo-
wiedzialnos¢ za jakos¢ obstugi
zalezy od zaangazowania obu
stron w monitorowanie, komu-
nikacje i podejmowanie dziatan
naprawczych. Diugoterminowy
sukces outsourcingu wymaga
partnerskiego podejscia i sku-
tecznej wspotpracy  miedzy
klientem a dostawca ustug.

Czy sa Panstwo w stanie
dostosowac swoje narzedzia
do potrzeb specyfiki

kazdego projektu?

W branzy contact center ela-
styczno$¢ w dostosowywaniu

narzedzi do specyfiki kazdego
projektu to w dzisiejszych cza-
sach must have. Wspétczesne
systemy contact center oferuja
zaawansowane funkcje kon-
figuracyjne, ktére pozwalaja
dostosowac sie do unikalnych
wymagan kazdej firmy, czy
projektu, a my jako specjalisci
w branzy, bazujac na naszym
doswiadczeniu chetnie podpo-
wiadamy wiasciwy, optymalny
i ekonomiczny wybor naszym
partnerom. Dodatkowo zawsze
personalizujemy procesy ob-
stugi  klienta, konfigurujemy
scenariusze rozmoéw, kalibruje-
my karte oceny rozmowy oraz
pozostatych punktéw styku:
czata, wiadomosci email, sms,
etc, a takze budujemy indy-
widualne raporty i okreslamy
ich czestotliwo$¢ w zaleznosci
od potrzeb klienta. Czesto roz-
poczecie wspdtpracy wymaga
takze integracji z istniejgcymi
systemami klienta, takimi jak
CRM (Customer Relationship
Management), czy systemami
zarzadzania zleceniami i zgto-
szeniami, co umozliwia lepsza
spojnos¢ i efektywnos¢ dzia-
tan. Podsumowujac zapewnia-
my partnerowi indywidualne
i skrojone na miare rozwigza-
nia, ktore w petni zabezpieczaja
kazda, nawet specyficzng, po-
trzebe.

Co w Panstwa ocenie jest
najwiekszym wyzwaniem
w przechodzeniu
z modelu wewnetrznego
na zewnetrzny?
Przechodzenie z modelu we-
wnetrznego na  zewnetrzny
wigze sie wieloma wyzwaniami.
Kluczowym jest zapewnienie
bezpieczenstwa danych. Wazne
jest, aby upewnic sie, ze dostaw-
ca zewnetrzny stosuje odpo-
wiednie $rodki bezpieczenstwa,
spetnia regulacje i standardy
branzowe. To, na co zwracamy
szczegdlng uwage i jest naszym
gtéwnym wyzwaniem, jako firmy
ktéra przejmuje kontakt z klien-
tami naszych partnerdéw, to kon-
tynuacja jakosci ustug. Konieczne
jest Sciste monitorowanie i zarza-
dzanie jakoscia, aby zachowac
lub poprawic¢ standardy, zdarzajg
sie bowiem takie sytuacje, kiedy
rozwigzania wdrozone w naszym
zespole sg implementowane na
zespot po stronie klienta. Oczywi-
$cie wprowadzanie zmian w or-
ganizacji zawsze niesie ze sobg
wyzwania zwigzane z akceptacjg
i adaptacjg przez pracownikoéw.
Kluczowe jest skuteczne zarza-
dzanie procesem zmiany, aby
ograniczy¢ op6r i minimalizowac
zaktécenia, aby wspdlnymi sitami
budowac nowa, lepsza i skutecz-
niejsza jakos¢ obstugi klienta.
Materiat partnera
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BIZNES RAPORT

Szanowni Panstwo

Jak rozwijaja sie ustugi call center? Co je napedza, nadaje im
ksztatt? Kto korzysta z chatbotow czy voicebotow i jakie war-
tosci wnosza do obstugi klienta? Zaproszeni na nasze tamy
eksperci staraja sie odpowiedziec na te i inne pytania. Za-

KTO TWORZY RYNEK CALL CENTER W POLSCE - LIDERZY

praszamy Panstwa do analizy ustug oferowanych przez firmy
dziatajace w Polsce w obszarze call center, ktore prezentujemy
w zestawieniu, a takze do lektury merytorycznych opracowan
dotyczacych sektora. Ciekawej lektury.

Redakcja

Nazwa firmy | Osoba 0godlny opis firm Najwiekszy sukces 2023 Flagowe produkty/ innowacje/ projekty Kluczowi klienci
zarzadzajaca
w Polsce
Altar Magdalena Altar to jakos¢ zakodowana w obstudze klienta. Firma stworzyta | Rok 2023 byt dla Altar bardzo udany. Firma zakoriczyta Al Contact Center — wielokanatowa platforma Zwigkszajaca sie oferta narzedzii ustug
Borys —prezes, | iod wielu lat rozwija swoja autorska platforme Al Contact z sukcesem projekt wspdtfinansowany przez NCBR contact center z obstuga procesowa poprawiajacych jakos¢ obstugi klienta
Marcin Kania Center (udostepniang w modelu Saa$ lub on Premises) do — Emotica Al to zaawansowany system contact center, i mechanizmami Al do profesjonalnej obstugi oraz angazowanie sie w realizacje
— wiceprezes automatyzacji procesow obstugi klienta na infolinii i wewnatrz | w ktérym do,,suchych danych” dodawane sa emocje klientow. AICC zarzadza cat komunikacja innowacyjnych projektéw (Emotica
organizacji. Ponadto ciggle rozwija nowoczesna platforme klienta towarzyszace mu na kazdym etapie procesu i obstuga klienta oraz pozwala realizowa¢ Al, Parrot Al), sprawity, ze firma
SARA, ktdra stuzy do rozliczania klientéw ustug masowych obstugi. Firma zainaugurowata kolejny, innowacyjny i zarzadzac catym procesem w jednym narzedziu. | nawiazata wspétprace z kluczowymi
i masowej windykacji naleznosci. Spétka specjalizuje sie projekt realizowany we wspétpracy z NCBR — Parrot SARA — platforma do rozliczania klientéw ustug reprezentantami réznych branz,
w rozwiazaniach IT wspierajacych profesjonalng obstuge Al. Jest to inteligentny system przetwarzania mowy masowych i windykacji naleznosci. Pozwala m.in. BNP Paribas, Generali, Empik,
klienta w zdalnych kanatach kontaktu (m.in. telefon, e-mail, dla lekarzy, ktéry ma szanse zmienic to, w jaki sposéb na sprawng obstuge proceséw hiznesowych Wonga, Bank Pocztowy, Telbridge).
chat, social media), a takze automatyzacja powtarzalnych pracuja lekarze oraz jak leczeni sq ich pacjendi. Firma zwigzanych z rozliczeniami w réznych modelach
proceséw na styku z klientem. Ponadto firma oferuje zostata wyrdzniona przez Kielecki Park Technologiczny $wiadczenia ustug oraz odzyskiwanie naleznosci.
m.in. outsourcing doswiadczonych zespotéw IT. Stawia na nagroda za wspétprace z uczelniami wyzszymi Emotica Al — zaawansowany system contact
automatyzacje procesow, skalowalnos¢, stabilnos¢ rozwiazan, | iinstytucjami badawczymi. Z sukcesami wdraza swoje center, w ktérym do ,suchych danych” dodaje
aw ramach dtugoletniej wspétpracy z klientem réwniez na rozwiazania w firmach z wielu branz, m.in. w sektorach: | emoqje klienta towarzyszace mu na kazdym
staty rozwoj i utrzymanie. Realizuje innowacyjne projekty produkgja, dystrybucje, e-commerce, ubezpieczenia, etapie procesu obstugi. Buduje profile
dofinansowywane przez Narodowe Centrum Badari i Rozwoju. | logistyka, ISP, finanse i windykacja, public, medycyna, behawioralne obu stron kontaktu, aby jak najlepiej
outsourcing, fotowoltaika, zaktady bukmacherskie. dopasowac konsultanta do typu klienta. Parrot
Al - projekt w zasadniczy sposéb usprawni
efektywnosc i jakos¢ obstugi pacjenta. Dzieki
wykorzystaniu mechanizmdw przetwarzania
mowy i Al, system bedzie automatyzowat
administracyjne procesy i czynnosci obstugi
pacjenta oraz wspomagat procesy decyzyjne.
Armatis Krzysztof Armatis to firma wywodzaca sie z Frangji, ktéra od ponad 30 Armatis urdst w 2023 roku o 20 proc. Najwazniejsze Armatis obecnie stosuje wiele réznych Firma ma w swoim portfolio wiele
Polska Lewiriski, CEO lat tworzy rozwigzania outsourcingowe dla przedsiebiorstw. dla Armatis wydarzenia w 2023 roku obejmowaty innowacyjnych narzedzi, ktdre pomagaja wiodacych miedzynarodowych
Dotycza one wielokanatowego wsparcia klienta, sprzedazy, rozwoj otwartego pod koniec 2022 roku oddziatu w $wiadczeniu ustug. To m.in.: Chat Assistant i polskich firm z nastepujacych branz:
helpdesku oraz innych rozwiazan B2 Ci B2 B, ktére s firmy w Gdansku, rozwdj projektéw realizowanych dla Al, czyli narzedzie, ktdre wykorzystuje sztuczng e-commerce, linie lotnicze, turystyka,
dostarczane w ponad 14 jezykach i zgodnie z wizja zawarta obecnych klientdw oraz onbording nowych klientéw. inteligencje w analizie wiedzy o kliencie i transport, telekomunikacja, bankowos¢,
w hasle,Your customer first”. Oferte Armatis wyrdznia przede Armatis wprowadzit szereg innowacyjnych rozwiazan procesach biznesowych; Chatboty — zaczynajac ubezpieczenia, sprzedaz detaliczna.
wszystkim elastycznos¢, ktora umozliwia klientom fatwe dla klient6w, jak i w procesach wewnetrznych firmy. od tych najprostszych, ktére odpowiadaja za
i szybkie skalowanie zespotu obstugi klienta i sprzedazy Te oparte o sztuczng inteligencje narzedzia stuza zebranie podstawowych danych, po te bardziej
stosowanie do potrzeb, ale takze know-how wynikajacy podniesieniu efektywnosci pracy agentéw przez rozbudowane, ktére samodzielnie rozwiazuja
z ponad 30 lat dziatalnosci na rynku, innowacyjnos¢ zapewnienie im mozliwosci m.in. szybkiego pozyskania | podstawowe zagadnienia; RPA (Robotic Process
i wypracowane procesy zarzadzania. Armatis aktualnie informadji z bazy wiedzy klientéw czy automatyzacji Automation) — metoda, ktdra automatyzuje sie
zatrudnia na catym Swiecie ok. 9000 osoh, a w Polsce ok. 2000. | najbardziej powtarzalnych i czasochtonnych powtarzajace sie procesy i czynnosci wykonywane
czynnosci w ich pracy. Wszystko to przektada sie przez agentéw firmy; Speech Analytics Al
na lepsza produktywnosc i lepsza jej jakosc. — platforma jest wykorzystywana po zakoriczeniu
rozmowy do wielowymiarowej analizy
konwersacji zebranych z wszystkich kanatéw;
automatycznie monitoruje potaczenia, chatboty
i e-maile. Najlepsze praktyki mozna kopiowac
i wykorzystywac do coachingu i szkolen, natomiast
te zte mozna skutecznie wykrywac i eliminowac.
Foundever Monika Réhr- Foundever wierzy, ze wsparcie dla klientéw powinno by¢ Najlepszy praCCodawca w Polish Contact Center Awards; | Wielojezyczna i wielokanatowa obstuga klienta; 14 miedzynarodowych klientow
Poland tukasik, Regional | proste. To jednak nie oznacza, ze powinno by( tatwe dla skutecznie wprowadzony rebranding w Foundever analityka CX; automatyzacja; zarzadzanie z takich branz jak finansowa,
Director Poland | realizujacego je partnera CX. Dlatego tez wszystkie dziatania Poland; wzrost przychodu o 8 proc.; Best Call Contact wiedza; wsparcie techniczne; komunikatory e-commerce, opieka medyczna,
&Bulgaria Foundever s3 ukierunkowane na motto,we make things Center w konkursie Outsourcing Stars organizowanym tekstowe; konwersacyjna i generatywna elektronika, innowacje, logistyka,
simple”. Bedac zedcig Swiatowego lidera ustug BPO, Foundever | przez ProProgressio; atrycja ponizej 3 proc.; zbudowanie | sztuczna inteligencja; obstuga social media; helpdesk, technologie, energetyka
Poland to preznie rozwijajaca sie firma, ktéra dziata na kultury mental health wéréd wspotpracownikéw. szkolenia i rozwdj; rozwiazania self-service. i gospodarka komunalna,
polskim rynku juz od 20 lat. Obstuguje szerokie portfolio ubezpieczenia i sektor publiczny.
klientéw z catego Swiata, ktdrzy sa wspierani przez 1500
pracownikéw méwiacych w 35 jezykach i pochodzacych
270 r6znych krajow. Firma jest dumna z wielokulturowosci,
jaka charakteryzuje organizacje. Doswiadczenie pracownika
to doswiadczenie klienta, dlatego wszystkie dziatania
w firmie podejmowane sa w oparciu o kulture MAX — My
Associate Experience. Dzieki otwartej i szczerej wspétpracy
z partnerami, obstudze na najwyzszym $wiatowym poziomie
oraz do$wiadczeniu naszych pracownikdw, Foundever odnosi
sukcesy w tworzeniu prostych procesow obstugi klienta.
Lockus Beata Firma specjalizuje sie w obszarze contact center, oferujac 2023 rok byt dla Lockus rokiem duzej transformaji Firma dziata w oparciu o nowoczesny system Firma $wiadczy ustugi w zakresie
Szynkowska kompleksowe rozwiazania z zakresu outsourcingu ustug zaréwno w obszarze struktury organizacyjnej, portfolio contact center, ktéry kazdego dnia uczy sie, szeroko rozumianej obstugi klienta
telefonicznych oraz zarzadzania relacjami z klientem. 0d 2007 | Klientéw, jak i rozwigzan technologicznych. W 2024 rok | jak skutecznie docierac do klientéw. Obstuguje dla firm z branzy telewizyjnej,
roku firma zdobyta solidna reputacje jako partner biznesowy wchodzi pod nowymi barwami grupy kapitatowej yarrl, | partneréw biznesowych z branzy telewizyjnej, kurierskiej, paliwowej, pszczelarskiej,
$Swiadczacy wysokiej jakosci ustugi dla klientéw z réznych branz. | zyskujac zaplecze doswiadczonej, innowacyjnej firmy kurierskiej, paliwowej, pszczelarskiej, sprzedazy sprzedazy artykutow rtv i AGD,
W zakresie outsourcingu CC oferuje kompleksowe rozwiazania | informatycznej, co z pewnoscia przetozy sie na dalszy artykutéw rtv i AGD, cyberbezpieczenistwa i opieki | cyberbezpieczenistwa i opieki IT dla firm,
dla firm, umozliwiajac im skoncentrowanie sie naich gtownych | rozwdj spétki. W 2023 roku rozpoczeta wspétprace na T dla firm, wyposazenia w profesjonalny sprzet wyposazenia w profesjonalny sprzet
celach, podczas gdy sama zajmuije sie obstuga telefoniczna, rynku Public, co daje nowe spojrzenie na prowadzone biurowy, programow motywacyjnych dla firm biurowy, programéw motywacyjnych
mailowa czy za pomoca live chat. Dba o budowanie projekty, ogromne doswiadczenie w obstudze klienta w postaci kart ptatniczych i lunchowych, badan dla firm w postaci kart ptatniczych
pozytywnego Customer Experience poprzez skuteczne z niepetnosprawnosciami, a dla swoich agentéw ankietowych oraz sektora public. Wspétpraca i lunchowych, badar ankietowych
rozwiazywanie probleméw. Przeprowadza takze ankiety satysfakcje z mozliwosci wspierania 0séb, ktore z dotychczasowymi klientami pozwala firmie i NPS oraz dla sektora public.
i badania NPS, dostarczajac cenne informacje dla klientdw, co | maja w tym zakresie wigksze potrzeby i czesto duze stale podnosic¢ swoje kompetencje w obstudze
pomaga im lepiej zrozumie¢ potrzeby rynku i dostosowac swoje | ograniczenia. Kolejnym sukcesem byta zmiana systemu | klienta B2 B, jak i B2 C. Realizuje kampanie
strategie biznesowe. Do dyspozycji partneréw biznesowych contact center na nowoczesny system dajacy duzy wzrost | wychodzace i przychodzace, obstuguje infolinie
oraz wszystkich pracownikéw jest takze trener i certyfikowany | efektywnosci (az 0 37 proc.!), w szczegdlnosci w zakresie | techniczne i reklamacyjne, a dziaty sprzedazowe
coach, ktdry czuwa nad poziomem zaangazowania zespotu cold callingu. Smiatym krokiem idzie w kierunku swoich partneréw wspiera kampaniami
i motywuje do podnoszenia kwalifikaji i kompetenciji. kolejnych innowacji technologicznych, odpowiadajac leadowania i ocieplania zimnych baz. Dziatania,
na btyskawicznie zmieniajaca sie rzeczywistos¢ w dobie | ktdre realizuje, maja jeden cel — budowanie
dynamicznego rozwoju rozwiazan z wykorzystaniem Al. | pozytywnego CX. Dba o profesjonalng
i sprawna komunikacje z obecnymi, jak
i przysztymi klientami parteréw biznesowych,
dajac im przestrzen na rozwéj biznesu.
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Telmon ARTUR KAPACKI | Telmon to profesjonalne contact center, ktdre specjalizuje Firma zostat jednym z laureatéw w rankingu Kampanie IN/OUT; infolinie obstugowe Bank Handlowy Citi, Ing Bank
sie gtownie w przeprowadzaniu kampanii sprzedazowych Diamenty Miesiecznika Forbes 2023, obchodzita i sprzedazowe; realizacja kampanii Slaski, Orange, Colonnade, PZU,
i obstugowych IN/OUT dla branzy bankowej, ubezpieczeniowej, | pierwsze urodziny oddziatu w Sieradzu, w zakresie bankowosci, ubezpieczen, Provident, Smart CC, MedicCentre
multimedialnej, telekomunikacyjnej i fotowoltaiczne;. uczestniczyta (i sponsorowata wydarzenie) multimedii, telekomunikacji i fotowoltaiki.
Jest firma zorientowana na klienta, wspiera firmy w oficjalnym otwarciu boiska Centrum Treningowego
w efektywnej realizacji proceséw biznesowych. Jakos¢ tédzkiej Akademii Futbolu, uczestniczyta
$Swiadczonych ustug wptywa na zwiekszenie przychodéw w konferengji prasowej Centrum Nauki Kopernik
i optymalizacje kosztéw klientow. Grono partneréw firmy (udziat brat prezes Artur Karpacki).
stanowia wytacznie czotowe przedsiebiorstwa w Polsce i na
Swiecie, wspofpraca z nimi ma charakter dtugoterminowy,
co stanowi najlepsze potwierdzenie jakosci ustug.
Voice Contact | Ewa (zarnecka OEX Voice Contact Center, lider w dziedzinie customer OEX Voice Contact Center zostato uhonorowane Kompleksowe biura obstugi klienta — serwisy Allegro, IKEA, TAURON, Affidea,
Center experience w Polsce, oferuje kompleksowa, wielokanatowa licznymi prestizowymi nagrodami, co $wiadczy konsumenckie, obstuga reklamagji, dziatania Empik, Rossmann, Volvo
i wielojezyczna obstuge klienta. Dzieki wieloletniemu 0 jakosci dostarczanych ustug. Firma jest szczegdlnie back-office, infolinie produktowe, sprzedazowe,
do$wiadczeniu oraz wykorzystaniu autorskich rozwiazan dumna ze zdobycia gtéwnej nagrody w konkursie techniczne, helpdeski; wspieranie proceséw
bazujacych na sztucznej inteligengji firma dostarcza Polish Contact Center Awards w dwdch kategoriach: sprzedazowych i posprzedazowych; LinGO
najwyzszej jakosci ustugi dopasowane do indywidualnych Najlepsza Technologia Wspierajaca i Najlepszy Trener — wielojezyczna obstuga klienta; Primebot
potrzeb kazdego klienta. VCCz sukcesem faczy contact center oraz wyrdznienia za najlepsza wspétprace partnerska — voiceboty prowadzace nieliniowe
z nowoczesnymi technologiami takimi jak voiceboty. Firma w ramach projektu,,Pacjent, nie klient” - realizowanym | dialogi z wykorzystaniem sztucznej
zapewnia nowoczesne, spéjne i elastyczne wsparcie klientéw, | dla Affidea Poland oraz Affidea Ireland. Otrzymata inteligendji; konsulting (C; realiznowanie
spetniajace wymagania dynamicznie zmieniajacego sie rynku. | takze odznaczenie, Gazele Biznesu’, symbolizujace badan CATI; prowadzenie szkoler CX.
rozwdj i stabilno$¢ organizacji, oraz,,Diamenty Forbesa’,
ktdre stanowi dowdd na dynamiczna ekspansje
i solidne podstawy biznesowe przedsiebiorstwa.
Do grona klientéw OEX VCC dotaczyty znane firmy
z sektoréw telekomunikacyjnego, finansowego,
retailowego i opieki medycznej, co dodatkowo
umacnia pozycje przedsiebiorstwa na rynku.
yarrl Stawomir Firma projektuje, wdraza i integruje systemy dla biznesu. Podpisanie umowy z firma bedaca liderem branzy e- Urzad, e-PIT, UniVoicebot, UniChatbot, LPP S.A., DHL Parcel, Ministerstwo
Potukord Jej unikalne kompetencje pozwalaja projektowac, wdrazac e-commerce na zaprojektowanie, wdrozenie i wsparcie Omnichannel Contact Center w chmurze Finanséw, TU UNIQA, Nowy Styl
Bartosz Piasecki | i obstugiwac rozwiazania, ktdre spetniaja indywidualne systemu Omnichnanel Contact Center — Genesys Cloud (X Group, The Lorenz Bahlsen, Black Red
Piotr Zukowski wymagania klientdw. Dostarcza takze gotowe zespoty White, Grupa Azoty, Krajowa Izba
ekspertow IT do projektow swoich klientow. Dostarcza, Rozliczeniowa, GUNB, PLL LOT, VeloBank,
wadraza i integruje systemy dla biznesu takie jak: Rozwiazania bonprix, Szpital Uniwersystecki
contact center, Systemy Unified Communications, w Krakowie, MPO Krakow
Rozwiazania do pracy zdalnej, Rozwigzania oparte o Al,
Rozwiazania automatyzujace procesy w obszarach CX,
Systemy software'owe pisane pod klucz. Firma swiadczy
ustugi konsultingowe i audytorskie. Posiada zesp6t
o kompetengjach integracyjno-developerskich pozwalajacy
tworzy¢ dedykowane rozwigzania softwarowe. yarrl wspéinie
z Lockus i Lockus K2 tworzy Grupe Kapitatowa yarrl.

Sztuczna inteligencja jako wazny element
przysziej obstugi klienta

Jako poczatek rozwoju sztucznej inteligencji (Al)
przyjmuje sie lata 50. XX wieku. Naukowcy rozpo-
czeli eksperymenty z algorytmami i modelami,
ktére miaty nasladowac ludzka inteligencje, zdol-
nos¢ rozumowania cztowieka i umiejetnosc podej-
mowania decyzji. Staty sie one podstawa tego, co
dzisiaj nazywamy sztuczng inteligencja.

Rafat Pychowski

Sales Director, yarrl S.A.

Al przeszta niezwykla ewolucje,
stajac sie kluczowym elementem
wielu obszaréw naszego zycia
codziennego. Jako narzedzie
usprawniajace procesy bizne-
sowe, ma coraz wiekszy wptyw
na dziatania zwigzane z jakoscig
kontaktow z klientami.

Al rewolucjonizuje dziedzine ob-
stugi klienta, wptywajac na tzw.
Customer Experience (CX). Klu-
czowym elementem z pewnoscig
jest personalizacja doswiadczen
klienta. Dzieki zaawansowanym
algorytmom analizy danych, sys-

temy Al moga gromadzi¢ ogrom-
ne ilosci informacji. Pozwala to na
tworzenie indywidualnych profili
klientéw, a nastepnie na dosto-
sowanie oferty do ich preferen-
¢ji i potrzeb. Dzieki temu firmy
moga oferowac produkty i ustugi
zgodne z wczesniejszymi zakupa-
mi klienta, co zwieksza szanse na
udane transakcje. Wprowadzenie
automatyzacji komunikacji w ob-
studze klienta to jedno z bardziej
zauwazalnych osiggnie¢ sztucz-
nej inteligencji w obszarze CX.
Chatboty, poczatkowo dedyko-
wane do obstugi prostych proce-
sow, dzisiaj w oparciu o zaawan-
sowane algorytmy, skutecznie
odpowiadajg na ztozone pytania
klientéw, obstugujg reklamacje,
udzielajg informacji o produktach
czy ustugach. Z powodzeniem
wspierajg procesy przyjmowania
zamowien, a takze windykacyjne.
Voiceboty, wraz z rosnaca precy-
Zja rozpoznawania mowy, odgry-

waja kluczowa role w poprawie
doswiadczen klientéw, a oni ce-
nig sobie mozliwos¢ szybkiego
i efektywnego zatatwiania spraw.
Voiceboty sa w stanie udziela¢
informacji, obstugiwa¢ skom-
plikowane zapytania, a nawet
przeprowadza¢ ztozone transak-
cje. Idealnym przyktadem takich
rozwigzan jest UniChatbot i Uni-
Voicebot, nasze autorskie rozwia-
zania, ktore dzieki zaszytym algo-
rytmom uczenia maszynowego,
nie tylko przetwarzajg dane, ale
takze ucza sie na biezaco, dosto-
sowujac swoje odpowiedzi do in-
dywidualnych potrzeb klientow.

Przewidywac potrzeby
klientow

Przewage konkurencyjng na
rynku daje umiejetnos¢ prze-
widywania potrzeb klientéw.
Zrozumienie ich zachowan czy
rozpoznanie oczekiwan staje sie
cechg charakterystyczng liderow
rynku. Systemy Al identyfiku-
ja trendy zakupowe, analizuja
preferencje i prognozuja, ktére
produkty czy ustugi moga zain-
teresowac klienta w przysztosci.
Pozwala to firmom lepiej dosto-
sowac oferte, ale takze skutecz-
nie zaplanowac strategie mar-
ketingowe, co istotnie podnosi
poziom zadowolenia klientéw.

Technologie oparte na Al, takie
jak rozpoznawanie mowy czy
analiza sentymentu, réwniez
znaczaco wptywaja na obszar
CX. Firmy moga blyskawicznie
identyfikowa¢ emocje klientow,
precyzyjniej reagowac na pro-
blemy, czy niezadowolenie. Cia-
gta analiza sentymentu pozwala
doskonali¢ procesy obstugi, eli-
minujac potencjalne zagrozenia
i podnoszac jakos$¢ swiadczo-
nych ustug.

Wspotczesne generatywne mo-
dele potrafig tworzy¢ unikalne
tresci, grafiki czy nawet cate
interaktywne scenariusze, co
moze by¢ wykorzystane do per-
sonalizacji oferty czy np. kam-
panii reklamowych. Narzedzie
staje sie kluczowe dla firm, pra-
gnacych wyrézni¢ sie na rynku
kreatywnoscig i indywidualnym
podejsciem do klienta.

Odpowiedzialne podejscie

do rozwoju Al

Al bedzie nadal rozwija¢ sie
w szybkim tempie. Niesie to jed-
nak ze soba pewne zagrozenia.
Jednym z nich jest strach przed
utratg miejsc pracy w wyniku
automatyzacji. Rosnace zdol-
nosci Al do wykonywania wielu
zadan, wywotujg ryzyko poja-
wienia sie bezrobocia struktural-

nego, o wymaga rownoczesne-
go dostosowania rynku pracy
i edukacji. Bezpieczenstwo da-
nych i odpowiednia ich ochrona
to kolejne zmartwienie zwia-
zane z Al. Konieczne jest zatem
opracowanie jasnych ram praw-
nych i etycznych, ktére beda re-
gulowad rozwoj i zastosowanie
Al, aby unikna¢ nieprzewidywal-
nych konsekwencji.
Odpowiedzialne podejscie do
rozwoju sztucznej inteligencji,
wiaczajagc  regulacje  prawne,
umozliwi uzyskanie réwnowagi
wspétdziatania cziowieka z Al
Pozwoli nam to skupi¢ sie na
skomplikowanych i kreatywnych
aspektach zycia. Rola cztowieka
w obszarze CX nie zostanie ogra-
niczona, a raczej uzupetniona.
Sztuczna inteligencja staje sie
naszym partnerem, nie konku-
rentem. Dzieki automatyzacji
rutynowych zadan, pracownicy
obstugi klienta moga skupi¢ sie
na obszarach, ktére wymagaja
ludzkiej indywidualnosci, zrozu-
mienia i elastycznosci, a firmy,
ktére zdecyduja sie wykorzystac
potencjat Al, dostajg szanse, aby
zwieksza¢ efektywnos¢ swojej
dziatalnosci, ale takze zdoby¢ lo-
jalnos¢ i zadowolenie nawet naj-
bardziej wymagajacych klientow.
Materiat partnera
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Rosnaca popularnos¢ voicebotow

Rynek voicebotow Al rozwija sie w szybkim tem-
pie, przy skumulowanym rocznym wskazniku
wzrostu wynoszacym ponad 23 proc. W efekcie
estymuje sie, ze jego wartosc osiggnie poziom
blisko 10 mld $ w 2023 r., a juz za 4 lata niespetna
100 mld $. Rosnaca popularnosc inteligentnych
asystentow gtosowych powoduje takze obnizki
ich cen. Dzieki czemu, juz dzis koszt przeproce-
sowanej rozmowy przez voiceboty to tylko kil-
ka ztotych, czasami nawet kilkadziesiat groszy.

Wzrost popularnosci  technologii
konwersacyjnej Al wynika z wielu
czynnikow, w tym przede wszyst-
kim z jej wysokiej skutecznosci
i doskonalego dopasowania do
obecnych  trendow  konsumenc-
kich. Aplikacje oparte na sztucznej
intdigcnqi i przetwarzaniu j(;zvka
naturalnego coraz szybciej wypie-
raja tradycyjne aplikacje mobil-
ne i internetowe, co sugeruje, ze
wkrdtce stang si¢ najpopularniej—
szym sposobcm komunikacji.

— W ostatnich latach zdazylismy
przyzwyczai¢ sie do tej technologii
na tylc, ze az 88 proc. uiytkowni—
kow odbylo co najmniej jedng roz-
mowe z botem w 2022 1., a 7 na 10
o0sob uwaza to doswiadczenie za po-
zytywne. — mowi Bartosz Malinow-
ski, head of Voicebot Department
w APIFONICA.com. — Co wigcej,
w miare rozwoju technologii stuza-
cej rozpoznawaniu mowy (takich
jak uczenie maszynowe, przetwa-
rzanie jqzyka naturalnego i analiza
emocji) rosnie popularnos¢ i prze-
waga botéw glosowych w stosunku
do chatbotow, poniewaz pozwalaja
one na bardziej intuicyjng i wygod-
niejszg intcrakcjg - dodaje Bartosz
Malinowski. Powyzsza zmiang po-
twierdzajg m.in. ostatnie badania
przeprowadzonego przez Statista,
z ke6rych wynika, ze 46 proc. kon-
sumMentow potwicrdzilo, 7¢ woli
korzystac z asystentow glosowych
lub chatbotéw niz z innych kana-
fow komum’kacji podczas kontaktu
z obstugg klienta.

W efekeie rosnacej popularnosci
voicebotow, dynamicznie  rosnie
wartosc fego r\nku Estymuje sig,
ze wzrosnie on z 7,86 mld dola-
row w 2022 1. do 9,73 mld dolaréw
w 2023 1. przy skumulowanym rocz-

nym wskazniku wzrostu (CAGR)
wynoszacym 23,8 proc. Szybki roz-
Wéj tego rynku spowoduje, 7€ 0sig-
gnie on wartos¢ 98,2 mld dolaréw
juz w 2027 1., przy skumulow:mym
rocznym  wskazniku wzrostu na
poziomie 18,6 proc., wynika z naj-
nowszych danych IndustryARC.
Rosngca popularnos¢  inteligent-
nych asystentéw glosowych spo-
wodowana jest takze przez inten-
sywng ewangelizacja rynku, keora
przyczynia si¢ do obalania mitdw
oraz Wz}tpliWOéCi, zwiqzanych
z wykorzystaniem tej technolo-
gii. Najwiqksze wyzwania i obawy
biznesu zwigzane z inteligentnymi
asystentami glosowymi, wynikaja
bowiem 7z braku wiedzy na temat
ich dzialania oraz propagowania
obaw i apokaliptycznych wizji
zwigzanych z ich wdrozeniem. Jed-
nak w rzeczywistos’ci boty glosowc
Al stanowia narzedzie, keore moze
przynies¢ wiele korzysci dla firm,
takich jak automatyzacja proceséw,
zwickszenie wydajnosci i popra-
wa doswiadczenia klienta, a takze
wsparcie w codziennych obowigz-
kach pracownikow. Dlatego wazne
jest, aby OdmltOlOngOWzl(, voice-
boty Al'i poznac jej fz 1kt>gzne 7a-
stosowania oraz propagowac dobre
prakeyki. Ponizej, obalamy plqc
najbardziej powszechnych mitéw
na ich temat.

Obawa nr 1: ZAGROZENIE

DLA MIE]JSC PRACY
Pracownicy obawiaj% si¢, ze wraz
z rozwojem technologii i automa-
tyzacji, stracg prace i zostana za-
stgpieni przez maszyny. Ponadto,
wicle firm obawia si¢ negatywnyc
reakeji ze strony pracownikéw
i opinii publiczncj, €O moze Wpl -

na¢ negatywnie na ich wizerunck.
chczywistoéé: WSPARCIE PRA-
COWNIKOW I PODNOSZENIE
KWALIFIKAC]I

Celem Al i voicebotow jest auto-
matyzacja powtarzalnych zadan
i odciazenie pracownikéw od mo-
notonnej, nudﬂej, powtarza]nej
pracy, aby mogli skupic si¢ na bar-
dziej wartosciowych i kreatywnych
zadaniach. Dzicki takim rozwigza-
niom maleje ryzyko przemeczenia
i wypalcnia zawodowego, pracow-
nicy mogyg lepiej W\korzvstaé SWO]
potencjal i rozwija¢ swoje kompe-
tencje, w tym cyfrowe.

Obawa nr 2:
ODHUMANIZOWANIE,
CZYLI BRAK CZYNNIKA
LUDZKIEGO

Voiceboty sg czesto postrzegane
jako narzedzia masowe, ktore nie
oferujz} WyStarczajgco przyjaznej,
empatycznej komunikacji. Firmy
obawiaj% sie, ze brak spcrsonali—
zowanych doswiadezen moze ob-
niZyc’ satysfakeje klientow i wply-
na¢ na lojalnosc¢ kliencow. ngsto
firmy nie dostrzegaja tez roznicy
miedzy voicebotami, a popular-
nymi systemami [VR (Interactive
Voice Response)

Rzeczywistosc: EFEKTYWNA
[ PRZYJAZNA KOMUNIKACJA
Warto zrozumie¢ rdznice miqdzy
roznymi - technologiami do auto-
matyzacji komunikacji. VR to
narzedzia stosowane czgsto w con-
tact center, ktore pozwalajg uzyt-
kownikom weiska¢ numery na

99

Rosngca popularnosc
inteligentnych
asystentow gtosowych
spowodowana jest
przez intensywng
ewangelizacja rynku,
ktéra przyczynia sie do
obalania mitow oraz
watpliwosci, zwigzanych
z wykorzystaniem tej
technologii.

klawiaturze telefonu, aby wybrac
np. temat rozmowy. W przeciwieﬁ—
stwie do IVR, Voiccboty zapewnia-
ja naturalng i intuicyjng interakeje,
a takze umozliwiaja rozwigzywanie
bardziej skomp]ikowanych prob]e—
mow. Dzi@ki rozpoznawaniu na-
tura]nej mowy potraﬁ% rozumie¢
intencje i wy}apaé niuanse. A po-
niewaz same uzywaja ludzkiego
g]osu konwersacja Z nimi przypo-
mina rozmowe¢ z zywym konsul-
tantem, a nie automatem. Dziqki
wykorzystaniu - narzedzi  takich,
jak ChatGPT interakcja z botami
jest jeszcze swobodniejsza i przy-
jaznicjsza dla uzytkownika. Warto
mie¢ na uwadze, ze dla klientow
liczy si¢ przede wszystkim rezulcat
rozmowy: 40 proc. kupujgeych nie
Zwraca uwagi na to, czy pomaga
im narzedzie Al czy czlowiek, o ile
tylko na ich pytanie zostanie udzie-

lona odpowiedz (Hubspot).

Obawa nr 3: DROGIE
ROZWIAZANIA

Zaawansowane technologie koja-
123 si¢ z koniecznoscig poniesienia
duzych nakladéw  finansowych.
Dlatego tez voiceboty wykm zystu-
jace Al moga wydawa¢ si¢ drogim
rozwigzaniem ze Wzglgdu na koeztv
implementacji i utrzymania, w tym
na koszty mfrastrukturv szkolenia
i konserwacji. Pomdto firmy oba-
wiajg sie, ze obsluga takich narze-
dzi wymaga wysoko wykwalifiko-
wanych  specjalistow, co rowniez
moze wplyng¢ na koszty.
Rzeczywistos’é: PRZYSTEPNE
CENY I 30 proc. OSZCZEDNO-
SCIKOSZTOW

Whrew pozorom Voiceboty nie
wigzg si¢ z duzymi inwestycjami
isg narzgdzicm dostgpnym rOW-
niez dla ma}ych firm. Glownie
dzigki dostgpnym na rynku rozwia-
zaniom Saa$S, keore znacznie obni-
zaja koszty wdrozenia i utrzymania
voicebotow. Dostawcy udostqp—
niajg intuicyjne, samoobstugowe
platformy, a przy bardziej skom-
p]ikowanych scenariuszach mozna
skorzysta¢ ze wsparcia.

- W przypadku obstugi 1000 kon-
takcow miesi¢eznie, kosze APIFO-
NICA Professional Al Voicebor,
w przeliczeniu na przeproceso-
wang rozmowe, wynosi od kilku-
dziesiqciu groszy do kilku zlotych

w zalezno$ci od zlozonosci zasto-
sowanego rozwigzania — mowi Bar-
tosz Malinowski, head of Voicebot
Deparcment w APIFONICA.com.
- Co wiecej, uruchomienie nasze
glosowego bota Al nie zajmuje
duzo czasu. Przykladowo, moze zo-
stac uruchomion) W ciggu z aledwie
2-3 tygodni. Taki inteligentny asy-
stent glosowy oferuje stmdardowQ
integracj¢ za pomocyg webhookow
lub placformy bez kodu, zaawan-
sowane scenariusze ankiet i po-
twierdzen  (kwalifikacja  leadow,
potwierdzenie spotkania, potwier-
dzenie zamoéwienia, potwierdzenie
dostawy itp.) — dodaje Malinowski.

Obawa nr 4: SKOJARZENIA

ZE SPAMEM

Nicktorzy uzytkownicy mogg od-
czuwad obawy lub nieche¢ wobec
korzystania z voicebotow z po-
wodu 7}ej stawy dzwoniacych au-
tomatow. Nlestetv nachalne, pro-
mocyjne dziatania nicktorych firm
sprawily, ze voiceboty kojarzone sg
z irytujacymi robocallamii oraz re-
klamowym spamem.
Rzeczywistosé: KOMUNIKACJA
W ZGODZIE Z PRAWEM
Voiceboty nie s3 SPAMem, po-
niewaz uzytkownicy swiadomie
i dobrowolnie wchodz% 7z nimi
W intemkcjg, zamiast otrzymywaé
niechciane po}%czenia. Rzeczywi-
stos¢  pokazuje, ze uzytkownicy
nie maja nic przcciwko rozmowie
2 voicebotem 1 nie odbierajz} go
jako SPAM. Wedlug badan API-
FONICA CSAT (Customer Sa-
tisfaction Score) wynosi 75 proc.
W oparciu o analizg poziomu sa-
tysfakeji klientow w ponad 40
zrealizowanych projektach korpo-
racyjnych‘ Po stronie firm jest wiec
zadbanie o uzywanie voicebotow
zgodnie z polityka prywatnosci
ipo uzyskaniu zgody na tak% ko-
munikacje (podobnie jak na tra-
dycyjna komunikacje marketingo-
wyg). W ten sposob zwicksza si¢ nie
tylko skutecznos¢ komunikacii, ale
rowniez zaufanie klientéw do fir-
my i jej us}ug.

Obawa nr 5: BLEDY

W KOMUNIKAC]I

Voiceboty korzystaja z technologii
roZpoznawania mowy, ktdra moze
nie zawsze dziala¢ w 100 proc. pre-
cyzyjnie. Firmy obawiaj g sie, ze b}q—
dy w rozpoznawaniu mowy moga
prowadzié do niezrozumienia pole—
cen klientéw, co z kolei moze nega-
tywnie wplyna¢ na doswiadczenie
uiytkownikéw,

Rzeczywistoéé: WYSOKA
1 WCIAZ ROSNACA SKUTECZ-
NOSC

W ostatnich latach wskaznik do-
Iktadnosci tec}mologii rozpoznawa-
nia glosu znacznie si¢ poprawit i wy-
nosi ok. 95 proc. Word Error Rate
(WER) jest powszechnie stosowang
metryka do mierzenia doktadnosci
przetwarzania mowy na tekst w sys-
temach (ASR). Microsoft poda
7e wsp(')]fczynnik blqdu W jego 1oz-
Wi;}zaniach WYynosi 5,1 proc, Google
chwali si¢ wynikiem 4,9 proc. Dla
porownania, ludzie osiagaja srednio
4 proc. wskaznik bledow przygoto-
wujac transkrypcje.
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DANE | CX: CZTERY TECHNOLOGIE, KTORE POMAGAJA
ZAMIENIC DANE KLIENTOWW CENNA WIEDZE

Znajomosc klientow pozwala markom zyskac przewage nad konkurencja.
Jak zatem wykorzystac technologie, aby zamienic¢ dane klienta w cenne
informacje biznesowe?

W erze cyfrowej dane sg praktycz-
nie wszedzie. W kontekscie obstugi
klienta coraz wiecej oséb kontaktuje
sie z markami, korzystajac z narzedzi
online, co utatwia firmom ich identy-
fikacje, Sledzenie zapytan oraz analize
dostarczanych przez nich informacji.
Dane te sa stosunkowo tatwo dostep-
ne, ale czy rzeczywiscie firmy potrafig
je wykorzysta¢ do tego, by zdobyc¢
faktyczng wiedze o swoich klientach?
Jeszcze niedawno dwie trzecie orga-
nizacji przyznawato, ze nie posiada
niezbednych zasobéw do analizy
wszystkich zgromadzonych danych
o swoich klientach.

Analiza doswiadczen klientéw, tzw.
Customer Journey mapping, moze
wydawac sie skomplikowana, ale ist-
niejag skuteczne technologie, ktére
pomagajg przeksztatci¢ surowe dane
o klientach w wartosciowag wiedze.
Sposréd wielu mozliwosci i techno-
logii skupmy sie na czterech, ktére
wykorzystujg rézne techniki i dziata-
ja na réznych poziomach ztozonosci,
jednoczesnie dajac gteboki wglad
w zachowania klientéw, zapewniajac
przewage konkurencyjna.

Integracja back-office

Najbardziej oczywistym sposobem
wykorzystania danych jest integracja
i udostepnianie informacji, ktérymi
organizacja juz dysponuje. CRM-
-y i narzedzia back-office zawiera-
ja mnéstwo informacji o klientach,
takie jak dane osobowe, historie
zakupéw czy interakcje z obstuga
klienta. To nieoceniony zaséb, ktéry
powinien by¢ wykorzystywany przez
zespoty obstugi klienta. Tylko czy ze-
spoty te rzeczywiscie majg dostep do
tych danych?

Podczas udzielania odpowiedzi na
zapytania klientéw kluczowe jest po-
siadanie wszystkich istotnych infor-
macji na wyciagniecie reki, co nie tyl-
ko poprawia czas obstugi, ale takze
doswiadczenie samych agentéw eli-
minujac koniecznos$¢ przeszukiwania
réznych narzedzi czy ponownego
pytania klienta o informacje, ktére
juz wczesniej podat. Poprawia to tak-
ze doswiadczenie samego klienta,

Monika Rohr-tukasik

Regional Director
Poland & Bulgaria, Foundever

ktéry ceni sobie szybka reakcje na
swoje pytania.

Przy wyborze narzedzi do integracji
back-office warto postawi¢ na roz-
wigzania zwinne i wielokanatowe, de-
dykowane do zarzadzania sprawami
i aranzowania doswiadczen. Wszyst-
kie strony procesu obstugi klienta
powinny mie¢ dostep do wszystkich
kanatow komunikacji, natomiast rolg
organizacji jest takie skonfigurowa-
nie narzedzi, by zapewni¢ dostep do
konkretnego rodzaju informacji, kté-
rych dane zespoty potrzebuja. Istotne
jest takze, aby narzedzie umozliwiato
przekazywanie nowo pozyskanych
danych do back-office’'u, zapewniajac
aktualnos$¢ danych klienta.
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Wraz z dynamicznym rozwojem technologii zamiana danych
w przydatne informacje staje sie coraz prostsza. Kluczowy
jest jednak dobdr rozwigzan odpowiednich dla danej marki
oraz wybor partnera, ktéry pomoze organizacjom jak najlepiej
wykorzystac te narzedzia, by pozyskaé mozliwie najbardziej
wartosciowe informacje o klientach, a przez to wyprzedzic¢
swoich konkurentéw.

Glos klienta

Czy jest lepszy sposdb na poznanie
swoich klientéw niz bezposrednie
zapytanie ich o zdanie? Zbierajac ich
opinie, mozna dowiedzie¢ sie, czego
potrzebuja, dlaczego tego potrzebu-
ja i co z perspektywy organizacji jest
istotne dla poprawy lojalnosci i war-
tosci zyciowej klienta.

Ankiety mozna tworzy¢ dla réznych
kanatéw kontaktu, natomiast istnie-
je wiele narzedzi do ich konfiguracji.
Kluczowy jest jednak wybér rozwia-
zan, ktore sa rzeczywiscie wielokana-
towe. Warto réwniez pamieta¢, aby
narzedzia te oferowaty inteligentna
automatyzacje, umozliwiajgc wysy-
tanie ankiet po kazdym kontakcie
i w kazdym kanale, bez wzgledu na
to, czy byta to rozmowa telefoniczna,
SMS, e-mail, czy aplikacja.

Idealnie bytoby, gdyby samo roz-
wigzanie techniczne poparte byto
dogtebna wiedza o kliencie, ktéra
pomoze zada¢ odpowiednie pytania,
zrozumie¢ wzorce zachowan klien-
tow i zaspokoi¢ ich niezaspokojone
potrzeby. Kluczowa jest takze analiza
odpowiedzi i przeksztatcenie danych
w informacje, ktére stanowi¢ beda
wartos¢ dodang. Takie dogtebne zro-
zumienie potrzeb klientéw stanowi
doskonaty punkt wyjscia do maksy-
malizacji wartosci zyciowej klienta
oraz tworzenia nowych, atrakcyjnych
ofert i produktéw, a przez to zyskania
przewagi nad konkurencja.

Analiza tekstu i mowy

Klientom nalezy zadawad pytania,
ale takze stucha¢, co méwig lub pisza
w ramach swoich interakcji z obstu-
ga klienta. Niezaleznie od tego, czy
kontaktuja sie przez telefon, czy wia-
domos¢, istniejg technologie, ktére
umozliwiajag pozyskanie wartoscio-
wych danych ze wszystkich rozmow.
Mowa tu oczywiscie o analizie tekstu
i mowy.

W przypadku kontaktéw gtosowych
dzwiek jest transkrybowany, a oba ro-
dzaje komunikacji s nastepnie anali-
zowane w celu rozpoznania nastro-
jow klienta na podstawie uzywanego
jezyka, co pozwala zrozumiec¢ jego
doswiadczenia i pokazuje, jak mozna
je zoptymalizowad. Analiza doktad-
nie odwzorowuje emocje i nastroje
klientéw az do momentu, w ktérym
analiza staje sie predykcyjna, po-
zwalajgc na zaadresowanie potrzeb
klienta, zanim sam o nich wspomni.
Technologia szybko idzie do przodu
i wkrétce moze by¢ w stanie wykry¢
nawet truizmy!

Firmy powinny jak najlepiej wyko-
rzysta¢ te technologie, jednak tylko
jedna na cztery deklaruje, ze w petni
wykorzystuje dane pozyskane z ana-
lizy mowy i tekstu. Aby maksymalnie
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Klientom nalezy zadawac
pytania, ale takze stuchad, co
mowia lub piszg w ramach
swoich interakcji z obstuga
klienta.

wykorzysta¢ takie dane, niezbedny
jest partner oferujacy rozwiazania fa-
czace technologie i analize interakgji,
ktore sg jednoczesnie dostosowane
do kontekstu danej marki.

Social listening

Media spotecznosciowe stanowig juz
nieodtaczny element naszego zycia,
a konsumenci coraz czesciej wykorzy-
stujg je takze do komunikacji z mar-
kami, co generuje ogromne zasoby
danych, a te z kolei moga ujawnic
potrzeby klientéw oraz postrzega-
nie danej marki. Podobnie rzecz ma
sie z komentarzami, w ktorych firmy
sg oznaczane. Dane te s niezwykle
wartosciowe i mozna je wykorzystac
do zdobycia wiedzy, ktéra pozwoli
zyskac przewage na rynku. Zdecydo-
wanie trudniej o to, jesli marka jest
wspomniana w komentarzu, jednak
nie jest oznaczona.

W tym miejscu wkracza social li-
stening. Istniejg technologie, ktére
umozliwiajg dostep do tego rodzaju
informacji. Potrafia one nawet wy-
chwytywac¢ subtelne sygnaty i do-
starcza¢ szczego6towy obraz tego, co
konsumenci mysla o danej marce,
czego od niej oczekuja i czego w niej
nie lubia. Przy wyborze partnera war-
to postawi¢ na takiego, ktory posiada
takze doswiadczenie w zakresie social
intelligence, czyli wskazéwek, inter-
pretacji i analiz, ktore przeksztatcaja
surowe dane w cenne zasoby umoz-
liwiajace podejmowanie strategicz-
nych decyzji, a takze zapobieganie
kryzysom dzieki natychmiastowemu
wykrywaniu negatywnych elemen-
tow, ktére mozna zaadresowac, zanim
zdaza eskalowacd.

Wyprzedzic¢ konkurencje

Wraz z dynamicznym rozwojem tech-
nologii zamiana danych w przydatne
informacje staje sie coraz prostsza.
Kluczowy jest jednak dobér rozwia-
zan odpowiednich dla danej marki
oraz wybor partnera, ktéry pomoze
organizacjom jak najlepiej wykorzy-
stac te narzedzia, by pozyska¢ mozli-
wie najbardziej wartos$ciowe informa-
cje o klientach, a przez to wyprzedzic
swoich konkurentéw.

Materiat partnera
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