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RYNEK CONTACT CENTER

© Nowe trendy w obstudze klienta przez contact center

Rosngaca rola obstugi klienta dojrzatego

Zmiany demograficzne to jeden z kluczowych
czynnikow, obok technologii i sztucznej inteli-
gencji, ksztattujacych nasza rzeczywistosc biz-
nesowa. Osoby powyzej 50. roku zycia stanowig
w Polsce liczng i stale rosnaca grupe spoteczna.
Wedtug danych z 2021 roku, w Polsce zyje ponad
13,8 mln kobiet i 11,6 mln mezczyzn w wieku

50 lat i wiecej. To tzw. pokolenie Silver Age, ktore
ma swoje potrzeby i oczekiwania.

PAULINA RUTKOWSKA,
CCS & Sales Manager Mellon Poland

Firmy, ktére dostosowujg ob-
stuge klienta do potrzeb oséb
dojrzatych, zyskuja ich lojalnos¢
i zadowolenie. Klienci 50+ czuja
sie docenieni i zauwazeni, gdy
ustugi sg skrojone na miare ich
oczekiwan. Przektada sie to na

wiekszy komfort oraz poczucie
bezpieczenstwa.  Zadowolony
klient chetniej korzysta z ustug
danej marki, poleca jg znajomym
i pozostaje z nig na dhuze;j.

Ekspert w dziedzinie obstugi
klienta dojrzatego

Mellon Poland, jako ekspert
w dziedzinie obstugi klienta doj-
rzatego, w 2024 roku otrzymat
miedzynarodowy certyfikat OK
SENIOR. Potwierdza on wysokie
standardy obstugi, uwzglednia-
jace specyfike tej grupy. Firma
stawia na dedykowane rozwia-
zania, takie jak infolinie, do-
stosowane praktyki sprzedazy,
prostsze procedury czy mate-

riaty informacyjne dostosowane
do potrzeb oséb 50+.

W obliczu zmian demograficz-
nych i rosnacej sity nabywczej
0s6b 50+, firmy stawiajace na
pierwszym miejscu  potrzeby
klienta dojrzatego zyskujg prze-
wage konkurencyjna. Warto pod-
kresli¢, ze inwestycja w obstuge
klienta dojrzatego to dtugofalo-
wa strategia budowania silnej
pozycji rynkowej.

By¢ na biezaco

Kluczem do sukcesu jest state
obserwowanie  zmieniajacego
sie rynku i szybkie reagowanie
na jego potrzeby. Mellon Poland
udowadnia, ze stawianie na pro-

fesjonalng obstuge oséb 50+ to
strategia, ktéra sie optaca i jako
wiodace call center outsourcingo-
we wprowadzito do swojej oferty
kompleksowa obstuge klienta
dojrzatego. Dzieki temu firmy,
ktére chca dotrze¢ do tej grupy
konsumentéw, mogg skorzystac
zdoswiadczeniai eksperckiej wie-
dzy Mellon i przekona¢ sie o ko-
rzysciach takiego podejscia.
Materiat partnera
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LISTANZIOYNZTe]
NA RYNKU CONTACT CENTER

B Call i Conrtact Center
— rynek, keory ulega nieustan-
nej transformacji. Zmieniajg si¢
potrzeby klientéw, zmieniaja
technologie. To w takim rytmie

— ludzkich potrzeb i mozliwosci
innowacyjnych rozwiz}zaﬂ nale-
zy na ten scktor spogladac. Jak
widzg go eksperci? Siegnijcie
Panstwo do naszego raportu,

a zapewne sie¢ dowiecie. Kto nim
zarzgdza? Na to pytanie tak-
7e znajd% Panstwo odpowiedi
w raporcie. Zestawienie Who is
who w sektorze Contact Center

na pewno przyblizy Panstwu
sylwetki tych osob, keore potra-
fig balansowa¢ pomigdzy ocze-
kiwaniami klientow a potencja-
fem tcchnologicznych nowinek.

Ewa Czarnecka

PREZES ZARZADU, CEO VOICE CONTACT CENTER

Posiada kilkunastoletnie doswiadczenie w branzy contact center.
Rozpoczeta swoja kariere w Call Center Poland, gdzie przez ponad
piec lat petnita réznorodne role, w tym funkcje dyrektora Obstugi
Klienta i Sprzedazy. W 2015 roku dotaczyta do Voice Contact Center
jako dyrektor operacyjny, COO. W 2017 roku zostata powotana do
Zarzadu, a od 2019 roku prowadzi spdtke w funkcji prezes Zarzadu,
CEQ. Zarzadza zespotem ponad 1700 os6b oraz piecioma centrami
operacyjnymi specjalizujgcymi sie w wielokanatowe] i wielojezycz-
nej obstudze klienta realizujacymi projekty dla blisko 100 klientow
z roznych sektoréw biznesu, w tym branzy finansowej, ubezpie-

Monika Fedyk-Sikora

DYREKTOR DS. KLUCZOWYCH KLIENTOW, LOCKUS

0Od 2009 r. zwigzana z branza contact center. Doswiadczenie
i wiedze zdobywata w Eniro Polska (p6zZniejsza Panorama Firm
sp. 7 0.0.), Grupie Onet, a takze u krakowskiego dealera Porsche
- firmie Auto Premium Kus, zarzadzajac procesami sprzedazy te-
lefonicznej, obstugi posprzedazowej oraz reklamacyjnej, a takze
realizujac kampanie badan opinii klientow oraz badan NPS. W la-
tach 20221 2023 powotana do jury konkursu Polish Contact Center
Awards, w kategorii Sprzedaz i retencja, gdzie wytaniata zwyciez-

Malgorzata Gawrysiak

COUNTRY SALES DIRECTOR, COUNTRY MANAGER GENESYS

Od ponad 20 lat zajmuje sie strategiczna obstuga klienta, opty-
malizacja procesowa oraz efektywnoscig organizacji. Koncertuje
sie na transformacji firm w kierunku maksymalnego wykorzy-
stania nowoczesnych technologii takich jak cloud, Al, CX, wierzy
w procesy ewolucyjne, a nie rewolucyjne. Wykorzystuje mozliwo-
Sci technologii do osiagania kompleksowych, strategicznych ce-
l6w biznesowych. Synchronizuje dziatania wewnatrz i zewnatrz
organizacji celem eliminacji ,przeszkdd” na poziomie klienta, pra-
cownika, interakgji, kanatow i danych. Buduje przyjazny ekosystem
wspotdziatania, uwzgledniajac perspektywe klienta i pracownika.
Wdraza i taczy ze soba automatyzacje, ktéra eliminuje koszty i in-

czeniowej, e-commerce, energetyczneji telekomunikacyjnej. Moze
poszczycic sie wieloletnig wspdtpraca z renomowanymi markami,
takimi jak Affidea, Allegro, IKEA, Rossmann, Volvo.

Ewa Czarnecka konsekwentnie dazy do wzbogacenia oferty VCC
poprzez staty rozwoj ustug i standardéw dziatania spotki, wprowa-
dzanie innowacyjnych rozwigzan opartych na sztucznej inteligen-
cji, takich jak voiceboty i narzedzia analityczne, ktére zapewniaja
pozytywne do$wiadczenie klienta i istotnie zwiekszaja efektyw-
no$¢ oraz jako$¢ pracy contact center.

cow z przedsiebiorstw, ktore realizujg projekty sprzedazowe zgod-
nie z najnowszymi trendami i praktykami.

Absolwentka Matematyki Uniwersytetu Pedagogicznego im. KEN
w Krakowie. Aktualnie odpowiedzialna za dostarczanie klientom wy-
sokiej jakosci ustug w zakresie outsourcingu zadan Contact Center,
z uwzglednieniem dynamicznie zmieniajacych sie rozwigzan techno-
logicznych oraz rosnacych oczekiwan Klientow w zakresie obstugi.

nowacyjnosc, ktéra maksymalizuje lojalnosé, tworzac platforme
Experience Orchestration. Cztowiek i empatia sg podstawa jej dzia-
tania i gwarantem sukcesu.

Absolwentka Wyzszej Szkoty Zarzadzania i Marketingu, WyzZszej
Szkoty Handlu i Finanséw Miedzynardowych oraz City and Guilds
Institute of London. Swoja kariere rozpoczeta w SAS Institute, kon-
tynuowata w Dimension Data a od prawie 10 lat buduje, rozwija
i odpowiada za cato$¢ operacji Genesys w Polsce. W tym roku zo-
stata nominowana przez ,Forbes” i nagrodzona mianem Strong
Women in IT 23 Global Edition.
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Michatl Gora

PREZES ZARZADU GRUPY ALFAVOX

Ekspert transformacji cyfrowej i customer care. Zarzadza pro-
jektami wdrozen systemow contact centre, ktére wykorzystuja
mechanizmy sztucznej inteligencji piatej i szostej generacji. Ma
doswiadczenie w realizacji projektéw o charakterze miedzynaro-
dowym realizowanych na takich rynkach jak USA, Indie, Argentyna,
Meksyk. Jest autorem przetomowych rozwiazan technologicznych,

w tym wirtualnych oddziatow obstugi klienta dla branzy finansowej.

Rozwiazania customer care, ktére inicjuje i wdraza w Polsce oraz na
catym Swiecie, codziennie automatyzuja, przyspieszaja i utatwiaja
obstuge miliondw klientéw bankow, towarzystw ubezpieczenio-
wych, firm telekomunikacyjnych, czy energetycznych. Wyznacza
strategiczne kierunki zmian w rozwoju systemdw obstugi klien-
tow. Doceniajac ludzi i wartos$¢ kapitatu ludzkiego, uksztattowat
Alfavox jako silnego gracza odnoszacego sukcesy na miedzynaro-

Artur Kapacki

PREZES ZARZADU TELMON SP. Z 0.0. S.K.A. I TELMON SP. Z 0.0.

Stworzyt i prowadzi spotke do dzis. Telmon to lider na Polskim
rynku call center wyrézniony wieloma nagrodami jak Diamenty
Forbsa, Gazele Biznesu czy Outsourcing Stars. UkoAczyt Politech-
nike Warszawska, Wydziat Inzynierii Produkcji na kierunku Za-
rzadzanie i Marketing. Posiada przeszto 20-letnie doswiadczenie
w pracy w telemarketingu zarowno w call center wewnetrznych
jak i outsourcingowych. W latach 2002-2010 petnit szereg funkgji

menedzerskich w branzy ubezpieczeniowej i finansowej. Odpo-

dowych rynkach. Partnerstwo z klientami i doskonate rozpozna-
wanie potrzeb wpisat w misje i strategie dziatania firmy. W efekcie
jego pracy Alfavox jako lider na rynku polskim dziata takze w 12 kra-
jach, realizujac projekty m.in. dla najwiekszych instytucji publicz-
nych w Polsce i Europie Centralnej, firm z branzy finansowej takich
jak Alior Bank, BNP Paribas, medycznej i wielu innych.

Dzieki konsekwencji w realizacji obranej strategii i wizji rozwoju,
poprowadzit firme do 5-krotnego wzrostu w ciggu pieciu lat, czy-
nigc z Alfavox najwiekszego gracza w Polsce na rynku Customer
Experience, Chatbot & Voicebots. Jest cztonkiem Rady Programo-
wej Fintech Digital Congress oraz Warsaw International Banking
Summit. Pasjonuje go doswiadczanie kultur wszystkich kontynen-
tow, kolekcjonuje miasta z catego $wiata, do dzi$ zwiedzit ich po-
nad 370, wliczajac swéj od 20 lat rodzinny Poznan.

wiadat za rozwdj call center LINK 4 TU, call center Provident Pol-
ska sprzedajgcego nowe produkty spotki oraz za stworzenie call
center zajmujacego sie sprzedaza produktéw BRE Ubezpieczenie
TUIR. Pracowat rowniez na stanowisku kierownika projektow w Tel-
bridge. Jest zonaty.

Pasjonuje sie podrézami. Lubi aktywnie spedzac czas, np. jezdzac
rowerem, na nartach, grajac w squasha.

REKLAMA
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Krzysztof Lewinski

PREZES ZARZADU ARMATIS POLSKA

Dotaczyt do organizacji w 2019 roku, rozwijajac jg w ciagu trzech
lat 0 100 proc. Ma ponad 22 lata do$wiadczenia na stanowiskach
kierowniczych zwiazanych z Customer Experience i CRM, w tym
osiem lat w sektorze outsourcingu w globalnych firmach. Posiada
doswiadczenie w kierowaniu duzymi organizacjami, co obejmuje
budowanie strategii, zarzadzanie relacja z klientem, zarzadzanie fi-
nansami oraz rozwoéj biznesu.

Pracowat dla takich marek, jak mBank, Nordea, ITI Neovision, Te-
leperformance. Posiada dyplom MBA Rotterdam School of Mana-
gement. Armatis to firma wywodzaca sie z Francji, ktéra od ponad

30 lat tworzy rozwigzania outsourcingowe dla przedsiebiorstw. Do-
tycza one wielokanatowego wsparcia klienta, sprzedazy, helpde-
sku oraz innych rozwigzan B2C i B2B, ktére sg dostarczane w ponad
14 jezykach i zgodnie z wizja zawartg w hasle ,Your customer first”.

Oferte Armatis wyréznia przede wszystkim elastycznosé, ktora
umozliwia klientom tatwe i szybkie skalowanie zespotu obstugi
klienta i sprzedazy stosowanie do potrzeb, ale takze know-how
wynikajacy z ponad 30 lat dziatalnosci na rynku, innowacyjno$c¢
i wypracowane procesy zarzadzania. Armatis aktualnie zatrudnia
na catym $wiecie ok. 9000 os6b, a w Polsce ok. 2000.

Magdalena Pisarczyk-Czekaj

DYREKTOR DS. PROJEKTOW IT W YARRL

Odpowiedzialna za sprzedaz i rozwoj rozwigzan Customer Expe-
rience oraz voicebotéw, chatbotéw opartych o silniki sztucz-

nej inteligencji wspierajacych automatyzacje proceséw obstugi
klienta.

Absolwentka Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie. Posiada
wieloletnie doswiadczenie w sprzedazy, wdrozZeniach i prowadze-
niu projektéw w branzy IT.

Monika Rohr-Lukasik

DYREKTOR REGIONALNA W POLSCE | BULGARII, FOUNDEVER

0d 16 lat jest nieodtaczna czescig zespotu Foundever. Swoja kariere
rozpoczeta jako konsultantka telefoniczna, a dzieki biegtej znajomo-
scitrzech jezykow, talentowi oraz determinaciji, szybko awansowata,
zdobywajac bogate doswiadczenie na réznych szczeblach kariery. W
efekcie zostata zastepca dyrektora, a w 2019 roku objeta kluczowa
role dyrektorki regionalnej w Polsce, a niedawno takze w Butgarii.

Przez te lata niezmiennie pozostaje zwigzana z branza BPO, gdzie
z licznymi sukcesami skupia swoje wysitki na opracowywaniu stra-

Paulina Rutkowska

CALL CENTER & SALES MANAGER W MELLON POLAND

Doswiadczona managerka z ponad 10-letnim stazem w branzy
contact center. Zarzgdza zespotem 50 konsultantéw, dba o ja-
ko$¢ obstugi klienta oraz sprzedaz ustug. Wdraza nowe technolo-
gie i optymalizuje procesy. Kariere rozpoczeta w 2011 roku i szybko
awansowata na stanowiska kierownicze. Wdrozyta m.in. system
priorytetyzacji ruchu przychodzacego i wychodzacego oraz przy-
jazne zasady obstugi klienta dojrzatego potwierdzone w tym roku

Malgorzata Zuchowska

Spotka yarrl od ponad 30 lat projektuje, wdraza i integruje systemy
dla biznesu wspierajgce obstuge klienta. Dostarcza i tworzy komplek-
sowe, skalowalne rozwigzania, takie jak np. platformy Customer Expe-
rience, Voiceboty i Chatboty typu ,all-in-one”, dostepne w chmurze
publicznej lub wersji on - premise. W realizowanych projektach yarrl
buduje wtasne rozwigzania i wykorzystuje technologie takich dostaw-
cow, jak Genesys, IBM, Google, Techmo, Avaya. Spétka dostarcza ze-
spoty ekspertow IT oraz Swiadczy ustugi konsultingowe i audytorskie.

tegii rozwoju biznesu i doskonaleniu operacji. Jest gteboko prze-
konana, ze sukces kazdej firmy zalezy od nieustannego rozwoju
osobistego pracownikow. W zwigzku z tym wspiera inicjatywy
zgodne z misja #InspireGrowth.

Jako uczestniczka i prelegentka na wielu konferencjach, promuje
pozytywny wizerunek branzy BPO Contact Center, a takze przeko-
nuje, ze dbatos¢ o dobrostan pracownikow ma bezposredni wptyw
na jakos¢ obstugi klienta.

miedzynarodowym certyfikatem. Stale rozwija kompetencje przez
szkolenia i konferencje branzowe. Jej mocne strony to zdolno-
sci przywodcze, empatia, budowanie zaangazowanego zespotu
i orientacja na cel.

Prywatnie interesuje sie psychologia spoteczna, designem wnetrz,
wspiera Fundacje Gajusz. Pasjonuje ja teatr i muzyka jazzowa.

CEO TELEPERFORMANCE POLAND, CZECH REPUBLIC, UKRAINE & BALTICS

Absolwentka Uniwersytetu Adama Mickiewicza oraz Uniwersytetu
Ekonomicznego w Poznaniu. Doswiadczona menedzerka z ponad
25-letnig praktyka biznesowa i zarzadcza. Z branza Contact Center
zwigzana od ponad 13 lat. Swoje doswiadczenie zawodowe zdo-
bywata w miedzynarodowych firmach (TNT, Arvato, Genpact), w
ktorych byta odpowiedzialna m.in. za kreowanie strategii, optyma-
lizacje proceséw, zarzgdzanie zespotami oraz rozwijanie relacji z
klientami. Od 2019 roku zwigzana z Majorel Polska, gdzie jako Co-

untry Head z powodzeniem poprowadzita zespot do osiggniecia
znaczacego wzrostu, tworzac solidne podstawy dziatalnoscifirmy
w regionie Europy Srodkowo-Wschodnie;j.

Po przejeciu Majorel przez Teleperformance w listopadzie 2023
roku jako CEQ Teleperformance w Polsce, Czechach, Ukrainie i kra-
jach battyckich odpowiada za podejmowanie strategicznych decy-
zji i optymalizacje proceséw w potaczonych spotkach.
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Outsourcing procesow to nie tylko kwestia
nizszych kosztow

Firmy szukaja skutecznych
strategii, ktore pozwolg im
pozostac konkurencyjny-
mi i efektywnymi. Chcac
zajac sie dziataniami stra-
tegicznymi, decyduja sie

na przekazanie realizacji
procesow zewnetrznym wy-
konawcom. O outsourcingu
procesow, czyli delegowa-
niu okreslonych zadan lub
projektow do zewnetrznych
wykonawcow.

WALDEMAR STEPAK,
prezes MKS Business, firmy
outsourcingowejz Zielonej Géry

Elastycznos¢ i skalowalnos¢
Outsourcing wylania si¢ jako jedno

z najbardziej efekcywnych podejsé.
Ten model wspotpracy biznesowej
przynosi wiele korzysci i otwiera
nowe mozliwosci dla przedsiqbiorstw.
Jedng z najwickszych zalet outsour-
cingu jest mozliwos¢ szybkiego dosto-
sowania si¢ do Zmieniaj:icych si¢ wa-
runkéw rynkowych bez koniecznosci
angazowania stalych zasobow. To nie
tylko umozliwia firmom skalowanie
swoich dziatan zgodnie z biezgcymi
potrzebami, ale takze zapewnia do-
step do specjalistycznej wiedzy i do-
swiadezenia. Spccjaliéci Z Zewnatrz
Czgsto przynoszy ze soba nowe per-
spektywy, innowacyjne rozwigzania

i zaawansowang wiedzq techniczn%, co
jest nicocenione w szybko rozwijaja-
cych sig branzach.

Redukcja kosztow i skupienie

si¢ na biznesie

Outsourcing moze znacznie obniZyé
koszty operacyjne ﬁrmy. Eliminujz}c
potrzebe inwestycji w petnoetato-
we stanowiska, przedsi¢biorstwa
moga zaoszcz¢dzi¢ na wydatkach
zwigzanych z rekrutaciy, szkolenia-
mi, beneficami pracowniczymi czy
infrastrukcurg biurowa. Co wiccej,
outsourcing umozliwia kierownictwu
skupicnie si¢ na strategicznych iin-
nowacyjnych aspektach dziatalnosci,
zamiast na codziennym zarzadzaniu
operacyjnym. To zwolnienie zasobow
zarzadezych moze byc katalizatorem
wzrostu i innowacji, pozwalajqc firmie
1epiej Wykorzystaé SWoje wewnetrzne
kompctcncjc i zasoby. Dzisiaj juz nie
ma potrzeby zatrudniac¢ sztabu ludzi,
aby zapewni¢ funkcjonowanie przed-
siqbiorstwa. Tym zajmujemy si¢ my,
jako firma outsourcingowa, ktora jest
gwarantem bezpiecznego i stabilnego
prowadzenia biznesu przez naszych
kontrahentow.

Poprawa jakosci i wydajnosci
Decydujac si¢ na outsourcing, firmy
moga skorzystaé z doswiadczenia

i sprawnosci wykonywanych proce-
sow, keore oférujQ zewnetrzni dostaw-

cy. Dziqki remu juz na starcie zapewniajg
swoim firmom wysokg jakos¢ i wydaj-
nos¢ pracy. Firmy outsourcingowe czgsto
specijalizujg si¢ w okreslonych dziedzi-
nach, oferujac wiedz¢ i doswiadczenie,
keore przek]ada]'q si¢ na wyzszg jakos'é

dostarczanych ustug,

Outsourcing procesow to nie tylko
sposob na redukcje kosztow, ale takze
metoda na uzyskanie Wiqkszej e]astycz—
nosci, dostep do specjalistycznej wiedzy
i skupicnic na kluczowych aspcktach

biznesu. W dynamicznic zmieniajacym
si¢ Swiecie gospodarczym, gdzie szybkosc
adaptacji i innowacyjnos¢ sa kluczowe,
outsourcing staje si¢ strategicznym wy-
borem, ktéry moze znaczaco wplynaé na
sukces i rozwéj ﬁrmy.

AW OBStUDZE KLIENTA
— WARTO BYC INNOWATOREM!

Z Michatem Gora, prezesem Zarzadu Alfavox, rozmawiata Justyna Szymanska.

Sztuczna inteligencja jest

ostatnio tematem numer jeden

w wielu branzach. Contact centre

nie jest wyjatkiem. Ale czy

systemy dadza sobie rade?

Systemy contact centre wykorzystuja-
ce sztuczna inteligencje juz dajg sobie
rade. Przysztos¢ jest dzis. Rozwiazania
Alfavox codziennie wspierajg obstuge
milionéw klientéw w Polsce i na catym
Swiecie. Zresztg Al jest dzi$ praktycznie
w kazdej dziedzinie zycia. Od medycy-
ny, gdzie sztuczna inteligencja analizuje
stan zdrowia pacjentéw na podstawie
barwy gtosu lub symptomoéw chorobo-
wych i rekomenduje terapie farmakolo-
giczne, poprzez biotechnologie, po ksie-
gowos¢ i finanse. Al dziata na ziemi, pod
ziemia i nad ziemia, takze w kosmosie,
gdzie wspiera np. wyszukiwanie nowych
obiektéw na podstawie zaawansowanej
analizy obrazu.

Al moze zastapic cztowieka, czy

raczej efektywnie go wspomagac?
Oczywiscie dazymy do doskonalenia
rozwigzan wykorzystujacych sztuczna
inteligencje. Potrafig one efektywnie za-
stapi¢ cztowieka przy zadaniach powta-
rzalnych, niewymagajacych zaawan-
sowanych umiejetnosci kreacyjnych,
poznawczych czy analitycznych. Przy-
ktadowo w identyfikowaniu w ogrom-
nej masie zdarzen standardowych ta-
kich, ktore odbiegaja od wzorca. Z kolei
w obstudze klienta potrafig zrozumiec
nasze pytanie, rozpoznac nasze inten-
cje i zdecydowac, czy odpowiedzi musi
udzieli¢ cztowiek, czy poradzi sobie au-
tomat. Ale wszedzie tam, gdzie wazna
jest kreacja i gteboka analiza, efekty
pracy Al nie rownaja sie z tym co moze
osiagnac cztowiek, dlatego to cztowiek
zawsze bedzie inicjatorem zadan dla
sztucznej inteligencji. Ona moze pewne
kwestie podpowiada¢, ale to cztowiek
ostatecznie bedzie akceptowat Sciezke
dziatania proponowang przez Al, ktéra
nie kreuje nowych wzorcéw czy zacho-
wan, a jedynie analizuje dane, ktére do-
starcza jej cztowiek.

Na czym polega rola Al

w customer service?

Al przewiduje decyzje, jakie podejma
klienci, wspiera procesy pozyskiwania
klientéw, bada ich potrzeby i obstuguje

rozmowy telefoniczne, czaty, e-maile.
Wiele spraw, z ktérymi klienci zgtasza-
ja sie do firm, ma charakter powtarzal-
ny, a zatem przewidywalny. Skoro tak,
mozemy je usprawni¢, przyspieszyc,
zachowujac jednoczes$nie kontrole nad
jakosciag, i rzetelnoscia komunikacji. Po-
dam przykfad - Alfavox wdrozyt system
obstugi klientéw Krajowej Administracji
Skarbowej, czyli wszystkich ptacacych
podatki. Jako podatnicy mamy szybszy
dostep do informacji podatkowej i cel-
nej przez telefon lub chat. Na powtarza-
jace sie pytania np. dotyczace ulg po-
datkowych, czy formularzy odpowiada
chatbot lub voicebot, dzieki temu pra-
cownicy KAS moga wiecej czasu poswie-
ci¢ na trudne przypadki wymagajace
znalezienia indywidualnej interpretacji
i indywidualnego rozwiazania.

W czym voiceboty i chatboty

moga zastapic pracownikow

obstugi klienta?

Potrafig precyzyjnie rozmawiac z klien-
tami. Zrozumie¢ potrzebe klienta, ktory
dzwoni do firmy i udzieli¢ informacji,
przeprowadzi¢ przez proces, czy nawet
przyjac zlecenie na otwarcie ustugi. Sys-
tem Alfavox umie rozpoznawac emocje,
podpowiadac najlepsze dla klienta roz-
wigzania. Potrafi, bo tej obstugi nauczyli
go nasi ludzie, udostepniajac mu odpo-
wiednie materiaty nauki takie jak in-
strukcje postepowania, czy procedury,
ktore dotychczas byty Zzrodtami wiedzy
dla ludzi. Voiceboty analizujg rozmowe
z klientem i eskaluja sprawy, ktore wy-
magaja zainteresowania. Nasz voicebot
potrafi zdiagnozowac, ze klient jest nie-
usatysfakcjonowany i wystepuje ryzyko

jego utraty, wtedy natychmiast prze-
tacza rozmowe do cztowieka lub wy-
konuje inne przewidziane protokotem
dziatanie.

Wielu osobom przeszkadza
sztucznos¢, nienaturalnos¢
voicebotow wystepujacych

na naszym rynku. Czy jest

szansa, ze to sie zmieni?

Jak w kazdej dziedzinie, s rozwigza-
nia mniej i bardziej zaawansowane.
Do nowo projektowanego auta mozna
wiozy¢ silnik dwusuwowy z gaznikiem,
albo nowoczesng jednostke zasilana
wodorem. Tak samo jest z systemami
obstugi klienta. Tak jak w motoryzacji
przysztoscia jest wodor, tak dla nas sa to
rozwigzania wykorzystujace LLM. Dzieki
nim mozna uzyskac voicebota, ktéry be-
dzie nie tylko brzmiat naturalnie, ale tez
lepiej nas rozumiat i potrafit dopasowac
odpowiedz nie tylko do pytania, ale tez
do naszego profilu, doswiadczen, czy
historii naszej relacji z bankiem, operato-
rem telekomunikacyjnym, czy urzedem.

W jakich sektorach wsparcie Al

w procesach obstugi klienta ma

sens i perspektywy rozwoju?
Wszedzie tam, gdzie wystepuje powta-
rzalno$¢ zadan, a jednoczesnie zale-
zy nam na natychmiastowej obstudze
klienta. Naprawde nie ma sensu, zeby
na pytania o koszt wystania przelewu
do Wielkiej Brytanii, czy inne elemen-
ty taryfy optat i prowizji bankowych
odpowiadat cztowiek. Podobnie uma-
wianie wizyt lekarskich - Al z tatwoscia
rozpozna, o jakiego lekarza pacjentowi
chodzi, sprawdzi dostepne terminy i je
zaproponuje. Zgtoszenie awarii sieci
telekomunikacyjnej, czy elektroener-
getycznej? Al sobie poradzi ze zgtosze-
niem, a w tym czasie ludzie bedg mogli
zajac sie ich naprawa.

Czy sg obszary, do ktorych nigdy nie
wilaczytby Pan mechanizmoéw Al?

Do bardzo wielu obszaréw bym je wia-
czyt. Rekomenduje model pracy z Al
w trybie supervised, gdzie w przypadku
zagadnien nietypowych, Al rekomen-
duje rozwiazanie, a cztowiek i tak po-
dejmuje ostateczng decyzje. Sztuczna
inteligencja ma by¢ wykonawca zadan
inspirowanych przez cztowieka.
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Skutecznos$¢ wdrozenia nowo zatrudnionych
pracownikow w contact center

Zauwazamy, ze pandemia oraz koniecznosc pra-
cy zdalnej wptyneta znaczaco takze na wydtuze-
nie sie procesow onboradingowych w organiza-
cjach i jednostkach typu conatact center.

BEATA
WITKOWSKA-WIELANEK,
dyrektor zarzadzajaca CCTRAINING
Szkolenia & Doradztwo

[ Onbording W swych
zalozeniach  jest  poczgtkiem
podréiy pracownika (employ—
ee journey) Powinien zatem
nie tylko WdI‘OL\L go do pracy,
ale takze Wywo} a¢ efekt WOW
motywacyjny i przelozyg si¢ na

szybkie osiggnigcie  sprawno-
sci projektowej! Cho¢  Dzialy
Operacyjne i HR CC doskonale
poradzily sobie w sytuacji pan-
demii, to jednak srednia dojscia
pracownikow do pelnej spraw-
nosci, przy zalozeniu standardo-
wych, oskryptowanych projek-
tow wzrosta z jednego miesiaca
do trzech. Nie jest to zaskocze-
niem, poniewaz dotychczasowe
procedury wdrozeniowe przygo-
towywane w contact center byly
dostosowane do pracy stacjo-
narnej, z zalozeniem szybkiego
poznania projektu oraz popro-
wadzenia  kazdego pracowni-
ka step by step po Cdukacyjncj

sciezce projektowe;.

Sprawnie dzia}ajqcy

mechanizm projektowy
Pamictajmy, ze z zalozenia model
contactcenter opierasie naspraw-
nie dzialajacym  mechanizmie
projektowym, W ktc’)ry wchodzi
pracownik Z Motywacjg, gotowy
szybko osiagng¢ sukces, ale za
keory nie do konca bierze pelng
odpowiedzialnos¢  projektowa.
Dotychczas byia ona umiejsco-
wiona w contact center. W pan-
demii zmienily si¢ oczekiwania
wobec pracownikow — potrzeba
szybkiego osiggniccia samodziel-
nosci i brania odpowiedzialnosci
za projeke okazaly si¢ duzym wy-
zwaniem. To nowe kompetencje,
keore dotychezas nie byly klu-
czowe w modelu rekrutacyjnym.
To spowodowalo koniecznos¢
rewizji procedur on—boardingo—
wych z uwzglednieniem wyma-
gan pracy zdalnej i hybrydowe;.

Konieczno$¢ zbudowania modelu

szkoleniowego on-line lub hybry-
dowego z naciskiem na de]l’lﬁ/
hybrydowe poznawanie nowego
zespolu (identyfikacja potencia-
tu, zasobdéw, motywacji, wiedzy,
potrzeb, kompetcncji poziomu
samodzielnosci i brania odpo-
wiedzialnosci, poziomu absorbciji
wiedzy w danym czasie), szkole-
nia grupowe z wykorzystaniem
interaktywnych narzcldm indy-
widualne i etapowe testy wiedzy
on-line/ stacjonarne, prac¢ samo-
dzielng oparta o case study oraz
jakze wazny job shadowing,

Obserwowanie

i stuchanie kolegow

Sytuacja pandemii idealnie po-
kazata jak skuteczne i efekeywne
jest poznawanie nowego srodo-
wiska i projektu poprzez obser-
wowanie i sluchanie kolegow.
Wazne zatem, aby W procesie
on-boardingu hybrydowym pa-

mict: a¢ o zadbaniu o mozliwosci
synergii projektowej, job shado-
wing, czy szybkos¢ doskonalcma
w ramach wymiany doswiadczen.
Zachecamy zatem do przyjrzenia
sic. wlasnym procesom onboar-
dingowym poprzez zadanie sobie
trzech pytan:

+ Jak wprowadzic nowego pra-
cownika w zycie organizacji, gdy
praca odbywq si¢ zdalnie lub hy-
blydowo?

« Co zrobi¢ by nowe osoby do-
L%czajqcc do organizacji, od po-
gz%tku mogly poczu si¢ jej cz¢-
scia, pom1mo fizycznego braku
lub czgsciowego braku kontaktu
z przetozonymi i czlonkami ze-
spoiu?

» Jak ulozy¢ caly proces onboar-
dingu zdalnego i hybrydowcgo,
by zawieral on wszystkie ele-
menty niezbedne do skuteczne-
go i szybkiego wdrozenia pra-
cownika?

Klienci coraz bardziej wymagajacy
Digitalizacja w handlu usprawnita tancuchy do-
staw, zautomatyzowata procesy czy umozliwita
korzystanie z kas samoobstugowych. Dzieki niej
klienci dzi$ maja dostep do szerokiego asorty-
mentu produktow z catego swiata i czekaja na
realizacje swoich zamowien znacznie krocej niz
kiedys. Dla firm handlowych zmienito sie cos
jeszcze - konsumenci maja coraz wieksze wyma-
gania, ktorym musza sprostac.

GRZEGORZ DEMBICKI,
Business Development Director
z Sagra Technology

B Powszechna  digitaliza-
cja, oprécz usprawnicﬁ dla firm
produkeyjnych czy handlowych,
zwigzanych z optymalizacjg pro-
cesow czy poprawg tancuchow
dostaw, zmienila podejscie klien-
tow do zakupéw. Moga dzis oni
cieszy¢ si¢ roznorodnymi produk-
tami, pochodzacymi z najdalszych
zakatkow  Swiata, ktore mogg
kupowa¢ nawet bez konieczno-
sci opuszczania swojego micjsca
zamieszkania. Jedna z najbardziej
znacz;}cych zmian  jest skroce-
nie czasu rctlizacji zamOwienia.
Klienci widzg zmiany rowniez
w samych sklepach, w keorych
zxkupy sa ulatwiane na kazdym
kroku. Jesli czuja si¢ zawiedzeni
obstuga, zniecheceni kolejka czy
brakiem zaopatrzenia, odchodzg
do konkurenci.

Coraz bardziej przyjemne zakupy

Konsumenci doceniaj;} wygodq,
jakg zyskujg dzicki przeroznym roz-
wigzaniom zastosowanym w skle-
pach. Jak wynika z raportu Oracle

Retail, az 2 na 3 (66 proc.) ankieto-
Wanych chee, by marki postara]fy si¢

jeszeze bardziej i docieraly do nich
ze spersonalizowang ofertg. Co
konkretnie ich interesuje? Znizki,
oferty specjalne na produkty, ktore
kupowali wezesniej (44 proc.) oraz
propozycje dotyczace produktow,
ktore potcncjalnic moga im si¢
spodobac (32 proc.).

Rozwdj  technologii  takich jak
sztuczna inteligencja oraz Wzrost
mocy  obliczeniowej  dostepnej
w chmurze umozliwia detalistom
zbieranie duzej ilosci danych na te-
mat klientdw, kedre po przetworze-
niu mogg Wykorzystywac'. Do czego?
Do analizowania sprzedazy, potrzeb

klientow w réznym miejscu i czasie,
czy do tworzenia prognoz, ktore sg
Kluczowe do podejmowania wiasci-

wych decyzji biznesowych. Z per-
spektywy konsumenta natomiast
umoiliwiajzg szybkic znalezienie po-
zgdanego asortymentu, dostep do
ofert specjalnych czy preferencyjne
warunki zakupéw. Mozna powie-
dzie¢, ze dzis dane zbieraja sic wha-
sciwe same, trzeba mie¢ tylko odpo-
wiednie narzedzia analityczne, kedre
pomoga w ich wykorzystaniu. Baza
musi byé system SFA z rozwigzania-
mi dostarczaj acymi dane.
Technologiczng podstawy dla kaz-
dcj ﬁrmy jest dzi$ baza danych oraz
system zintegrowany, keory bedzie
wspicral i optymalizowal wszystkie
procesy. Dodatkowo zastosowanie
roznych  technologii pozwala na
tworzenie  wielu ﬁmkcjonalnos’ci,
usprawniaj qc_\jch i u}atwiaj %cych ro-
bienie zakupow.

Klient w centrum
Wazne jest, aby konsumenci mogli
ufa¢ informacjom, ktére otrzymuja

na temat kupowanych produktow,
a takze by mieli pewnoéc', ze dane,
kedre udostepniaja sprzedawcom
deta]icznym, qu% bezpieczne iwy-
korzystywane z poszanowaniem
ich prywatnoéci.

Firmy powinny zda¢ sobic spra-
we, ze dbalos¢ o klienta i jego
preferencie jest znacznie skutecz-
niejszym  sposobem  budowania
dlugoterminowej relacji z marka
niz  zasypywanic reklamowym
spamem. Tak samo, jesli chodzi
o technologie wykorzystywane
w punktach sprzedazy — powinny
by¢ przede wszystkim uzyteczne,
proponowa¢ asortyment dopa-
sowany do preferencji klienta
i ulatwia¢ wybér produkeu, skra-
caé czas pob\tu w sklepie czy
upraszczac platnosc. Teghnologle
rzeczywiscie sprawily, ze klienci
oczekuja od sprzedawcéw coraz
wiecej, jcdnak 7 drugicj strony,
umoi]iwiaj% one zapewnienie
klientom jeszcze lepszych do-
swiadczen zakupowych. Przykla-
dem niech bedzie wykorzystanie

tcchnologii Rozpoznawania Ob-
razu, ktora w punkcie sprzedaiy
pozwala zadba¢ o ekspozycje czy
chczywistoéc’ Rozszerzona, keo-
ra umozliwia dopasowanie mebla
czy ekspozytora do pomieszczenia
Za pomocy aplikacji.

Firmy handlowe, ktore rozu-
miejg potrzeby swoich kliencow
i skutecznic wdrazaja cyfrowe
innowacje, maja szans¢ nie tylko
na zwiqkszanic SWojego udzialu
w rynku. Mogg takze skutecznie
budowac¢ lojalnos¢ i zaufanie, keo-
re sa nieodh}cznymi elementami
nowoczesnego handlu.

Personalizacja

Jak wynika z badania ,Utrzymy-
wanie konsumentow detalicznych
w centrum uwagi”, srealizowa-
nego przez instytut badawczy
uniwersytetu MIT, az 82 proc.
sprzedawcow deklaruje, ze stara
si¢ przenies¢ doswiadczenia zaku-
powe z kanalu online do sklepow
stacjonarnych. Whasnie dlatego,
ze oczekujy tego klienci. Budowa-
nie spcrsonalizowancgo, wspélnc—
go kanalu sprzedaiy jest jednym
z trendow, keore bedg rozwijane
przez marki w przyszlos’ci. To
szansa dla firm na zaspokojenie
zmieniajgeych si¢ potrzeb swo-
ich klientow. Stgd coraz czestsze
wykorzystanie aplikacji na urza-
dzenia mobllnc ktore pozwalajg
klientom szybko uzyska¢ to, czego
potrzebuja.

Podsumowujz%c, technologia nie-
ustannie ewoluuje i zawsze bedzie
wplywa¢ na zachowania konsu-
mentow. Firmy, keore rozumiejg
i dostosowuja si¢ do tych zmian,
quz} ]epiej przygotowane do za-
spokajania potrzeb swoich klien-
tOw oraz prosperowania na rynku.
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Bankowos¢ wspierana przez Al

Nadchodzi Al asystent od
Nest Banku. Bazuje on na mo-
delu jezykowym GPT-4, do-
starczonym przez Microsoft.
Dzieki niemu klienci Nest!
beda mogli rozmawiac z ban-
kiem w jezyku naturalnym,
zlecac inteligentne analizy
swoich wydatkow, a takze
wykonywac operacje banko-
we za pomocg komunikacji
gtosowej. Bedzie to pierwsze
tego typu rozwiazanie ofero-
wane przez polski bank.

N Asystent bedzie ekspertem

od oferty Nest! — podpowie, j ak zalarwic
w banku konkretna sprawe, ale moze tez
byé wsparciem w zarz%dzaniu finansami
osobistymi. Sprawdzi, jakie mamy tempo
wydatkow, oceni, czy budzet zepnie sig
na koniec miesigca oraz Wyliczy, ile trzeba
odlozy¢ na zagraniczny wyjazd. W przy-
szlosci pomoze takze klientowi, ktéry
zgubit karte platnicza czy umozliwi zle-
cenie przelewu. Bank zapowiada, ze gama
ﬁmkcji dost(gpnych za poércdnictwcm
N!Asystenta bedzie stale rozwijana.

Technologia od Microsoft

Czym NlAsystent rozni si¢ od trady-
cyjnych chatbotow, keore ﬁmkcjonujz}

w bankach od lat? Przede wszystkim
mozna z nim rozmawia¢ podobnie jak

7 czlowiekiem — czyli tzw. jqzykiem
naturalnym. Jest zaawansowanym i inte-
ligentnym systemem opartym na modelu
GPT-4, dostgpnym w ramach ustugi Azu-
re OpenAl N!Asystent doskonale zrozu-
mie zlozony kontekst i udzicli prostych
odpowiedzi na skomplikowane pytania.

Czego mozna si¢ spodziewac

od Nl!Asystenta?

N!Asystent quzie dostqpny % ap]ikacji
mobilnej Nest Banku. Poczgtkowo dla
Wybranych klientow — Juz wkrotee uru-
chomimy pierwszg wersje N!Asystenta

w wersji pilotazowej dla wybranych klien-
tOw. Zaczniemy od prostych ﬁmkcji, Czyli
mozliwosci rozmowy o ofercie banku,

a takze o historii swoich transakeji. Be-
dziemy go sukcesywnie rozwijaé. Zaleiy
nam, aby odpowiadal na prawdziwe po-
trzeby naszych klientow. Dlatego o osta-
tecznym ksztalcie asystenta zdecyduj%
jego pierwsi uzytkownicy. To z ich opinii
wyciggniemy wnioski i zamienimy je na
konkretne funkeje -~ mowi Janusz Mielo-
szyk, pierwszy wiceprezes Nest Banku.

Obietnica codziennej bankowosci

w jakosci ,premium plus”

Jak zapowiada Nest Bank, N!Asystent to
poczqtek wielkich zmian w podej $ciu do
codziennej bankowosci. — Cheemy by¢
liderem w oferowaniu wysokiej jakosci
us}ug za rozs%dnat cene. GenAl umozliwia
nam dostarczenie obstugi o jakosci zna-
nej kicdys’ tylko W segmencie premium

— docelowo planujemy jg jeszeze przekro-
czyé. Bo czy kicdykolwick mozna bylo
marzy¢ o dostepie 24/7 do wlasnego opie-
kuna bankowego, ktory zna na pamiec
Wszystkic operacje, jakic klient wykona},

cah} ofcrt(z banku i wszystkic instrukcjc do
czynnosci self service? Dzigki postepowi roz-
woju GenAl wehodzimy w ere prawdziwe
personalizacji jakos'Ci obslugi na niespotyka—
ng dotad skale i mamy ogromng satysfakeje,
ze Nest Bank jako pierwszy wprowadza to
rozwigzanie na polski rynek — mowi Piotr
Kowynia, prezes Nest Banku.

— Wdrazanie SZtucznej inteligcncji w sekto-
rze bankowym jest nie tylko nieuchronnym

kierunkiem rozwoju, ale rowniez kluczo-
wym elementem, ktory zdefiniuje przyszlose
bankowosci. Zmiana ta ma fundamentalne
znaczenie dla Wszystkich aspcktéw dzialal-
nosci bankowej, poczawszy od back office,
az po bezposredni kontake z klientem. Algo-
rytmy Al s3 ponadto zdolne do samodziel-
nego uczenia sie i adaptacji, moga wesprzeé,
a docelowo przej %c/ zadania Zwigzane z anali-
73 dzmych, Zarzacdzaniem ryzykiem czy prze-

ciwdzialaniem oszustwom. Na plaszczyznie
kontaktu z klientem sztuczna inteligencja
moze radykalnie zmieni¢ kontake klienca

z bankiem, pomagajac w rozwigzywaniu
problemow. To z kolei znaczaco podnosi
dostepnosc ustug bankowych i sprawia, ze
stajg si¢ one bardziej ink]uzwvne. Banko-
wos¢ stanie si¢ bardziej intuicyjna i prostsza
w uiytkowaniu — mowi Janusz Micloszyk,
pierwszy wiceprezes Nest Banku.

3 GENESYS

MARCIN KSIAZEK - SALES DIRECTOR GENESYS - TOP TRENDY CX W USLUGACH FINANSOWYCH

Rynki zwykle dostrzegaja ozywienie szybciej niz kon-
sumenci. Ten paradoks oznacza, ze wszyscy mozemy
sie dziwi¢ cenom artykutéw spozywczych, a jedno-
czesnie widzied, jak rynki akcji osiagaja rekordowe
poziomy. Przektada sie to na to, ze ludzie chca i po-
trzebuja wiecej od swoich ustug finansowych.

C2YNNIKT ZEWNETRZNE MOTOREM ROZWOJU CX

Niepokdj o przysztosc i trudne czasy doprowadzity do sytuacji,
kiedy to nasi klienci oczekuja i potrzebuja czestszego kontaktu
znami.

Sposdb, w jaki chcemy kontaktowac sie ze swoimi ustugodawcami
zmienit sie diametralnie. Aplikacja mobilna jest podstawowym
mechanizmem dla wiekszo$ci z nas do sprawdzania sald, przele-
wania $rodkéw, dokonywania ptatnosci, Sledzenia inwestycji itp.
Jednak inne kanaty (E-mail, Chat, Voice, Social Media) pozostaja
niezwykle wazne, zaréwno w przypadku eskalacji, jak i zaspoka-
jania potrzeb, ktérych aplikacja mobilna nie moze obstuzyé. Pota-
czenie tych kanatéw pozostaje zaréwno wyzwaniem, jak i szansa.

KREDYTY I CO DALET......

Kredyt konsumpcyjny jest $cisle powigzany z poziomem zatrud-
nienia i zdolno$cig gospodarstw domowych do amortyzacji zmian
gospodarczych (utrata pracy, problemy zdrowotne, ceny mediéw
itp.). Wysoki poziom zatrudnienia okazuje sie by¢ buforem chro-
nigcym przed presja inflacyjna. Jednak kredyty na nieruchomosci
dla przedsiebiorstw sg dzi$ obszarem wrazliwym. Wskazniki zale-
gtosci prawdopodobnie beda towarzyszy¢ wzrostowi kampanii
outboundowych i proceséw windykacyjnych w bankach.

AT — SZTUCZNA INTELIGENCIA

Uwazamy, ze ta historia sktada sie z dwdch czesci.

Po pierwsze, sztuczna inteligencja jest juz gteboko zakorzeniona
w ustugach finansowych. Na przyktad, w Genesys Predictive
Routing, Predictive Engagement i Agent Assist to sprawdzone
rozwigzania.

Po drugie, istnieje coraz szerszy wachlarz zastosowan najnow-
szych technologii w dziedzinie GenAl. Wiele z tych aplikacji obej-
muje doradztwo, obstuge, automatyzacje, planowanie, wirtu-
alnych asystentéw, boty itp. Wiekszo$¢ duzych firm $wiadcza-
cych ustugi finansowe dokonuje juz znacznych inwestycji w celu
stworzenia nowej generacji ustug.

NOWOCZESNE KANALY T PELNA SYNCHRONIZACIA DZIALAN

Jeden z dyrektoréw duzego banku zapytat nas niedawno: ,Jaka
jest réznica miedzy nasza platforma IVR a naszym wirtualnym asy-
stentem?”.

Odpowied? brzmiata... - Jeden zostat zbudowany dwadzieScia lat
temu, a drugi pie¢ lat temu. | oba s3 przestarzate. A teraz odbudu-
jemy je oba, tak zeby taczyty sie ze soba.

3 GENESYS

Dynamika ta oznacza czestszy kontakt klientéw

z dostawcami ustug finansowych. Wiecej kontaktu

z bankierem i doradca. | wieksze wykorzystanie wie-
lu kanatéw. Czesto w tym samym czasie.

Jest tu wiec szansa na poprawe wydajnosci, wzrost
przychoddéw oraz wskazniki C.Sat i E.Sat.

PRACOWNTK DOBREM NATWYZSZYM

Banki maja trudnosci z obsadzeniem stanowisk w biurze, centrali
czy w Back-Office. Odzwierciedla to ciggte zapotrzebowanie na
wykwalifikowanga kadre i ciggty wptyw przejscia w model pracy
hybrydowowej. Jest mato prawdopodobne, aby to sie szybko
zmienito. W rzeczywistosci przewidujemy ciggte zapotrzebowanie
na narzedzia zwiekszajgce wydajno$¢ w miejscu pracy, zadowole-
nia pracownikow. Nowa technologia przyspieszy zmiane charak-
teru pracy tych ludzi dajac im petny komfort wyboru miejsca
pracy bez wptywu na ich efektywnos¢.

EFEKTYWNOSC OPERACYINA

Potaczenie wszystkich tych czynnikdw wywiera coraz wieksza presje
na wydajno$¢. Oznacza to, ze banki beda nadal inwestowaé w nowe
technologie, ktére zwiekszg wydajnos¢ ich pracownikéw, popra-
wig modele sprzedazy oraz zmniejsza koszty i przerwy w $wiadcze-
niu ustug. Obecnie trwa proces transformacji starszych technologii,
ktdre nie spetniajg wymagan funkcjonalnych i biznesowych dzisiej-
szego globalnego wymagajacego srodowiska cyfrowego.

PERSONALTZACIA T PREDYKCIA

Zrdznicowanie bankowosci bedzie napedzane jeszcze bardziej niz
kiedykolwiek, dzieki spersonalizowanym ustugom dostarcza-
nym. Personalizacja nie oznacza, ze znasz swoje imie, kiedy dzwo-
nisz. To mite, ale niewystarczajace. Banki maja wszystkie informa-
cje i narzedzia gotowe, zeby natychmiast reagowad, gdy klient ma
potrzebe lub problem. W swojej ostatecznej formie personalizacja
oparta na Al pomoze przewidywac potrzeby klientéw i sugerowaé
rozwigzania, zanim klienci zdaza sie zorientowad. Proces petnej
wiedzy o kliencie to dzi$ podstawa, ktdra nie gwarantuje przewagi
konkurencyjnej, ale nasza predykcja w zakresie tu i teraz oczeki-
wan i potrzeb klienta to nasz czynnik sukcesu.

C2AS A BARDZIEJ JEGO BRAK — TIME TO MARKET

W tym roku czas bedzie wazniejszy niz kiedykolwiek. Zarzady beda
priorytetowo traktowad inwestycje, ktére moga mie¢ wptyw na
obstuge CX/EX, zachowania i zyski klientéw w krétkim czasie.
Natychmiastowo$¢ i niezawodno$¢ inwestycji (ROI), projektow
stanie sie wazniejsza niz kiedykolwiek.

REGULACIE

Bedzie ich coraz wiecej i beda coraz bardziej skomplikowane,
zaréwno te lokalne jak i globalne. W nadchodzacym roku bedzie
wiecej regulacji dla bankéw. | mozemy spodziewac sie tylko wiek-
szej liczby pytan klientéw w tym zakresie. Najwazniejsze, zeby by¢
gotowym i pewnym wybranych narzedzi i partneréw.

Materiat partnera
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Kluczowe trendy

w obstudze klientow

Dla blisko 90 proc. konsumentow atrakcyjne
ceny maja duze znaczenie przy wyborze produk-
tow. Dla co trzeciego z nas liczy sie dbatos¢ o sro-

dowisko naturalne.

BNCzy dlatego firmy posta-
wig w tym roku na Al, hipcrpcrso—
na]izach marketingow% i ofertowa[,
ceny zmieniajgce si¢ W zaleznosci
od klienta, proaktywne mapowa-
nie sciezek konsumentow w czasie
rzeczywistym czy dostawy tego sa-
mego dnia? Jakich nowosci i zmian
mozemy spodziewa¢ si¢ w obstudze
klientow w 2024 roku?
Niepewnosc geopolityczna oraz po-
garszajace si¢ warunki makro- i mi-
kroekonomiczne, qu% Wywieraé
presje na firmy, a przede wszystkim
na zespoly dzialow obs}ugl klien-
tow (CS). Bqd% one musm]fy Wyka—
za¢ si¢ zdolnoscig do zapewnienia
lepszych wynikow przy ograniczo-
nych budzetach, Planowane jest
utrzymanie dyscypliny budzctowq
a w wiclu przypadkach nastgpi jej
zaostrzenia. W efekcie wiele firm
uzna, ze przede wszystkim sztucz-
na inteligencja i inne innowacyjne
tcchnologu moga w szybki sposob
zapewni¢ uzyskanie w1qks7e] wy-
dajnosci. Bardzo gleboko posunieta
pcrsonalizacja markctingowa, ofer-
towa i cenowa realizowana w cza-
sie rzeczywistym, bedg prowadzily
do skrdcenia sciezek zakupowvch
klientow. Dostawy w tym samym
dniu, a nawet w ciggu Kilku godzm
od zamowienia, dopelnia pozytyw-
ne doswiadczenia zakupowe klien-
tow. Nastgpi rowniez cwolucja od
tzw. Customer Experience do Cu-
stomer Success. Transformacja ta
wigze si¢ 7 zastosowaniem wiclo-
wymiarowych wskaznikow sukeesu
i postawieniem nacisku na mie-
rzenie wymiernych efekeow pracy
dziatow obstugi klientow, np. czasu
reakeji, szybkosci rozwigzywania
probleméw i stopnia satysfakeji
klientow. Czego jeszcze mozemy
spodziewaé si¢ w obsludze klien-
tow w 2024 roku?

Cena i srodowisko naturalne

quq mialy znaczenie

Inflacja ma duzy wplyw na co-
dzienne dccyzjc Zakupowc mi-
lionow klientow. Implikuje ona
sposob, w jaki kupuje az 9 na 10
konsumentow, Wynika Z najnow-
szych badan Inmar Intelligence.
Az 89 proc. konsumentow kupito
W ciggu ostatniego roku produk—
ty innej marki, a ponad 55 proc.
zmienilo sprzedawce w poszukiwa-
niu nizszych cen, celem uzyskania
wickszych oszczednosci. W efekeie
coraz wiecej 0sob wyszukuje pro-
mocji, wykorzystujac w tym celu
aplikacje mobilne z kuponami. Az
50 proc. przedstawicieli pokolenia
Z i blisko 60 proc. milenialsow
pr7v7na]e ze skorzystalo z kupo-
now cyfrowych w 2023 roku.
Rownolegle bardzo szybko rosnie

swiadomos¢  ckologiczna  konsu-
mentow. Blisko 1/3 kupujgcych
w USA zmienilo w zeszlym roku
marke lub firme, ze wzgledu na
jej praktyki w zakresie zrownowa-
zonego rozwoju, wynika z danych
SAP Emarsys. Dlatego przedsic-
biorstwa starajg sie sprostaé wyma-
ganiom ckologicznym i inwestuja
w tcchnologic, keore pozwolq im
zrealizowac cele zrownowazonego
rozwoju. Stad w br. oprocz atrak-
cyjnych cen, konsumenci beda wy-
bierali produkty oferowane przez
firmy, keore dbajg o srodowisko
naturalne.

Al oraz innowacyjne technologie
bedg w jeszcze wigkszym stopniu
zaangazowane w obslugq klientow
2024 tok bedzie poczgtkiem ery
gruntownych zmian w  dzialach
obs}ugi klientow. Bqd% one zwig-
zane z powszechng implementa-
cja Al oraz innych nowoczcsnych
rozwigzan IT. Co wazne, z badan
Zendesk wynika, ze 74 proc. klien-
tOwW uwaza, 7e tcchnologie takie jak
sztuczna inteligencja, usprawniajg
obstuge klienta. Korzysci plynace
VA Wykorzystania Al qu% nie ty]ko
w obszarze zwickszania interak-
cji i satysfakeji klientow, ale takze
w obszarze zwickszania produk-
tywnos’ci CS. To z kolei spowodujc,
ze Al quzie W jeszcze Wiqkszym
stopniu odpowiedzialne za prace
w dzialach obs}ugi klientow oraz jej
optyma]izach. W efekeie quziemy
mieli do czynienia z zaawansowang
i spersonalizowanq automatyzacja
dziatan oraz interakeji z klienta-
mi, przy minimalnym nadzorze ze
strony czlowieka.

W 2024 1. firmy beda wykorzysty-
waé sztuczng inteligench i uczenie
maszynowe, aby lepiej rozumiec,
zarzz}dzaé i monitorowa¢ m.in.
zmieniajacymi sie sciezkami sukee-
su klientow. Dzigki czemu tak zwa-
ne rozszerzone mapowanie podro-
zy klienta (holistyczne zrozumienie
sciezki zakupowej konsumentow),
dynamiczne podreczniki  sukcesu
klienta (dostosowanie,
rzeczywistym, sposobu postepowa-
nia z klientem do zmieniajgeych sie

%9

Al-voicebot pomaga
poprawi¢ obstuge
klientow, zwiekszyc ich
zadowolenie i retencje,
a takze zoptymalizowad
koszty wsparcia
i wydajnosé zespotu.

W czasie

zachowan konsumentéw i warun-
kow rynkowych) oraz ich predyk-
cyjne monitorowanie (proaktywne
i efekeywne kosztowo zarzadzanie
klientami w trakcie ich podrézy)
bgd% czqécicj stosowane przez wie-
le firm. Takie dzialanie, umozliwi
przedsigbiorstwom szybszy rozwoj,
przy ograniczonym budzecie, co
przefozy si¢ na wicksza efekeyw-
nos¢ oraz wzrost przychodow.
Takze inne innowacyjne techno-
logie bedy szturmem  zdobywaly
rynck obslugi klienta w 2024 .
Dobrym przykladem s3 voiceboty,
czyli glosowi asystenci telefonicz-
ni. Te rozwigzania dostqpna 3 na
rynku juz od kilku lat, jednak ich
jakosc rosnie, m.in. dzicki polgcze-
niu voicebotéw z Al Wspdleze-
$ni asystenci glosowi $3 W stanie
rozumiec zlozone intencje dzwo-
nigeego, a dzigki integracji z roz-
wigzaniami takimi jak ChatGPT
potrafig prowadzi¢ jeszeze bardziej
swobodne konwersacje do zludze-
nia przypominajace komum'kacje
z czlowiekiem. W efekeie estymuje
si¢, ze liczba intchgcntnych voice-
botow na swiecie osiggnie poziom
8,4 miliarda w 2024 roku, co bedzie
oznacza¢  podwojenie ich liczby
w stosunku do roku 2020.
- Voiccboty Al pomagaja poprawié
jakosc obstugi klientow, zwickszy¢
ich zadowolenie i retencjg, a takze
zoptymalizowac  koszty wsparcia
i wydajnos¢ zespolu. Pozwalajg
rowniez na szybkie i fatwe skalowa-
nie zasobow dzialu obstugi klien-
tow, bez koniecznosci zatrudniania
nowych pracownikéw i testowanie
skryptow A/B — mowi Finka Hey-
nemann, ekspertka ds. voicebotow
z APIFONICA.com. — Wirtualni
asystenci wspieraja dzial CS takze
w  zakresie kwalifikowania i%da—
nia klientow, rozwigzywania typo-
wych problemow, odpowiadania
na najczqéciej zadawane pytania,
podawania @zczegéléw dotyczy-
Lych zamowien czy konta klientow,
potwierdzania, odbierania i akeu-
alizowania informacji, zmieniania
statusu dostaw, oddzwaniania do
klientow w zaplanowanym czasie,
. .
automatyzowania  przypomnien
o fakturach i zaleglych platno-
$ciach, aktualizowania CRM-dw,
tworzenia raportow czy przepro-
wadzania ankiet satysfakeji klien-
tow — dodaje Heynemann.

Segmentacja klientdw,
proaktywna i kompleksowa
automatyzacja obsltugi

W 2024 roku proaktywna obstu-
ga klienta znajdzie si¢ w centrum
uwagi wielu firm. Wynika to m.in.
z faktu, ze nastgpilo przejscie od
reaktywnego  do  proaktywnego
zaangazowania klientéw. To nowe
podejscie charakeeryzuje si¢ tym,
7e ﬁrmy antycypuja potrzcby
klientow i starajg si¢ je zaspoko-
i¢, zanim konsumenci o to sami
poproszy. 7. kolei, wprowadzanie

automatyzacji do firm to jeden
z trendow technologicznych, keore
$3 z nami juz od kilku lat. To, co si¢
zmienia w br., to polozenie nacisku
na konsolidacje wszystkich pro-
cesow biznesowych ,,pod jednym
dachem”, na przyklad w ramach
nowoczesnego systemu ERP, zin-
regrowanego z rozwigzaniami Al
Kompleksowa automatyzacja nie
tylko zwigkszy efekeywnose firm,
ale takze pozwoli im tacwo skalo-
waé si¢ i Clastycznic odpowiadaé
na wyzwania rynku. Bedzie tez sty-
mulowac innowacyjnos'é pracowni-
kkdw. Odciqiy ich od wykonywania
powtarzalnych zadan, dzigki cze-
mu beda mieli wigcej przestrzeni
na kreatywnosc.

Dobrym  przykladem  automa-
tyzacjii w ramach dzialu obslu-
gi klientow jest znane polskic
przedsi¢biorstwo. Firma LPP stala
przed wyzwaniem, jak efekeyw-
nie prowadzi¢ badania satysfa 1kc]1
klientow. Zwrdcila si¢ do zespotu
APIFONICA o pomoc w popra-
wie skutecznosci tego procesu. LPP
to jcdna Z najwiqkszych polskich
firm odziezowych znana z tego,
Ze przywigzuje ogromng wage do
zadowolenia swoich klientdw. Jed-
noczesnie skala dziatalnosci — 2000
sklepow na w Polsce i na swie-
cie — sprawia, ze dotychczasowe
mctody badania opinii klientow
nie by}y zadowalajqce. Przedsiq—
biorstwo potrzebowalo rozwigza-
nia, krore pozwoliloby na szybkie
przeprowadzenie ankiet, zapew-
nilo terminowe oddzwonienie do
wszystkich klientow i zwickszylo
wskaznik odpowiedzi.

- W tym projekcie wykorzystali-
smy nic tylko naszego voicebota,
ale réwniez technologie Google
z zakresu sztucznej inteligencii
i uczenia maszynowego, slui;}ce
do syntezy i rozpoznawania mowy,
w zakresic wiclu jezykow i akeen-
tow. Uzylismy takze Google Cloud,
aby zagwarantowa¢ bezpieczen-
stwo danych i niezawodnos¢ dzia-
lania produktu koﬁcowcgo — mowi

Finka Heynemann, ckspertka
ds. voicebotow w APIFONICA.
com. — Dzigki clastyczncmu podcj—
sciu i sprawnej pracy zespo}oweL
stworzylismy voicebota, dla 29
rynkéw, w zaledwie miesigc. Inteli-
gentny asystent glosowy zadaje py-
tania zamknigtc, keore pozwalaj%
oceni¢ stan zadowolenia klientow
oraz ewaluacyjne, w tym otwarte,
az w28 jqzykach. Dodatkowo, dane
zebrane przez voicebota s automa-
tycznie zapisywane CRM-ie klien-
ta Oraz tWOTZone § automatyczne
raporty — dodaje Heynemann, cks-
pertka z APIFONICA.
Al-voicebot  pomaga  poprawic
obstuge klientéw, zwickszy¢ ich
zadowolenie i retencje, a takze
zoptymalizowac koszty wsparcia
i wydajnos¢ zespolu. Pozwala row-
niez na szybkie i tacwe skalowanie
bez zatrudniania nowych pracow-
nikow, wprowadzanie nowych
produkeow, lub ekspansje na nowe
rynki. Wirtualny asystent automa-
tyzuje i wspomaga dzial obslugi
klienta, m.in. w nast¢pujacych ob-
szarach: kwalifikowanie Zapytaﬁ
klientow, rozwigzywanie ich typo-
Wych problcméw, odpowiadanic
na najczqéciej zadawane pytania,
podawanie szczegotow dotyczace
zamowienia czy konta klientow,
potwierdzanie, odbieranie, aktu-
alizowanie, zmienianie informacji
i statusu dostaw, oddzwanianie do
klientow w zaplanowanym cza-
sie, automatyzacja przypomnien
o fakturach czy platnosciach, pro-
wadzenie badan satysfakeji klien-
tow, aktualizacja danych w CRM
) ) i

i generowanie raportow.

Z kolei segmentacija klientow bg—
dzie odbywala si¢ nie tylko ze
wzgledu na dotychezasowe miary,
jak lokalizacja, wiek, ple¢, zain-
teresowania, zachowania czy tez
histori¢ kontaktow z firmg. W br.
firmy postawia m.in. na budowa-
nie kohort klienckich w oparciu
0 prawdopodobicﬁstwo dzialan
klienta w przyszlosci. Na przyktad,
jeéli konsument zwrocil zakupiony
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produkt iod tego czasu nie odwie-
dzil strony internetowej sklepu,
sztuczna intcligcncja moze auto-
. O
matycznie umiescic go w segmen-
cie klientéw, keorzy nie s3 zaan-
gazowani w interakch 7e sklepem.
Dla firmy jest to sygnal do urucho-
mienia automatycznej sckwcncji
zdarzen w obszarze marketingo—
wo-sprzedazowym w celu jego

akt}Wizacji. Wykorzystuj%c Al
w segmentacji klientow, sprzedaw-
cy detaliczni mogg zaoszczedzic
- . ./ . .

czas i zapewni¢ swoim klientom
bardziej efektywne, spersonalizo-
wane doswiadczenia.

Glos klientow na wage zlota
Analiza zachowan konkretnych

klientow, a takze wykorzystanie

%9

Wprowadzanie
automatyzacji do firm
to jeden z trendow
technologicznych, ktore
sg z nami juz od kilku
lat. To, co sie zmienia
w br., to potozenie
nacisku na konsolidacje
wszystkich procesow
biznesowych ,pod
jednym dachem”, na
przyktad w ramach
nowoczesnego systemu
ERP, zintegrowanego
zrozwigzaniami Al.

wiedzy na temat zachowan wy-
branych kohort

WZbOg’JCO‘ﬂﬁ (6] metody predykcyj—

!
konsumentow,

ne pozwalajg na wstuchiwanie si¢
w okreslone i nicokreslone — nie-
vaow1ed7mne potrzeby klien-
tow. Gdy techniki obstugi kon-
sumentow oparte s3 na danych
uzyskiwanych w czasie rzeczy-
wistym, s3 one spersonalizowane
dla kazdego klienta. Dzicki Al
i automatyzacji, glosy klientow sg
zbierane, monitorowane i doktad-
nie analizowane w celu badania

preferencjach  klientow.  Dzicki
czemu klient czuje si¢ wystuchany
i ,,dopicszczony”.

Oprocz stosowania innowacyjnych
nqrzccda IT firmy muszg zastoso-
wa¢ holistyczne metody obslugi
klienta, w ramach tzw. omnichan-
nel. W br. przcdsigbiorstwa bgd;}
musialy wprowadzi¢ jeszeze dwie
zmiany w tym obszarze — wsparcia
wideo oraz kompleksow;}, mobilnq
obstuge klienta.

Wsparcie wideo daje klientom
mozliwos¢ uzyskania bezposred-
nicgo kontakt i mozliwoscig za-
fatwienia sprawy z zywa osobg
- przedstawicielem firmy, bez
wychodzenia z domu czy miejsca
pracy. Pozwala zaoferowac najwyz-
szy poziom obstugi, wykraczajacy
poza komunikach tekstow% lub
glosows.

Podcjs’dn mobile-first nie jest no-
woscig na rynku. Jednak to, co
si¢ zmienia w br. to koniecznos¢
wyjscia poza optymalizacj¢ strony
internetowej tak, aby byla respon-
sywna i przyjazna dla uzytkown1k.1
na ckranach mobilnych. To przy-
mus modyfikacji kudego kanatu
komunikag" majac na uws adze
potrzeby i wymagania uzytkow-
nikow moblln\/ch Okolo 46 proc.
klientow woli korzysta¢ ze smart-
fonow, od wyszukiwania do finali-
zacji p}atnoéci, aby ukor’lc2yé ca}y
proces zakupu. Dzigki interfejsowi
mobilnemu uZytkownicy mogg fa-
two znalez¢ strong wsparcia i poly-
czy¢ si¢ z zespolem obslugi klienta

72 pomocy zaledwie jednego lub
dwoch tapnieé. Dodatkowo, udo-
stepnienie chat i Voiceboty oraz
integracja w celu przekierowania
klientow do aplikacji mailingowej
Zwigkszy ich poziom zadowole-
nia i znaczgco przyczyni sie do
podnicsienia poziomu konwcrsji,
a tym samym sprzedaiy.

Customizacja kontent-u, ofert,
anawet cen w czasie rzeczywistym
Dzigki Al firmy moga dostoso-
wywac na biezgco, w zaleznosci
nie tylko od kohorty klientow,
ale takze ze wzglqdu na pojedyn—
czego klienta, zawartos¢ strony
internetowej, oferty produkcowej
czy takze cennika. Obejmuje to
prezentowanie produktow i tre-
$ci w sposéb, ](t(3r}* jest bardzie]'
atrakeyjny i zgodny z oczekiwa-
niami konkrctncgo uiytkowni—
ka. A odbywa sie w oparciu o Al
oraz wiele danych, m.in. na temat
preferencji - zakupowych  klien-
tow czy histori¢ ich aktywno-
$ci. Oprécz optymalizacji tresci
na stronie sztuczna inte]igencja
moze analizowaé preferencije ko-
munikacyjne klientow, dostarcza-
jac spersonalizowane wiadomosci
e-mail, powiadomienia push lub
rek]amy online, aby Zwigkszyc'
skutecznos¢ kampanii marketin-
gowych. Co wiccej, Al moze TOW-
niez analizowa¢ dane rynkowe
i konkurentéw, aby dostosowac
oferty i ceny do indywidualnych
konsumentow.

Czy generatywna sztuczna inteligencja zmieni
Contact Center?

Generatywna sztuczna inteligencja to technolo-
gia, ktora zmienia rzeczywistosc, sposob nasze-
go myslenia. Wszyscy obserwujemy gwattowne
przyspieszenie jej rozwoju i uzycia w obstudze
klienta. Czas pokaze, jak bedzie ona ewoluowac
w procesach realizowanych w Contact Center.

MAGDALENA
PISARCZYK-CZEKAJ,

dyrektor ds. projektow IT w yarrl

Bez watpienia bedzie wiele
organizacji  postrzegajacych
Al przede wszystkim jako na-
rzedzie umozliwiajace obni-
zenie kosztow obstugi klienta
i wsparcia. Jednak organizacje
dbajace o wysoki poziom ob-
stugi klienta, rozwaznie korzy-
stajgce z technologii Al, szanu-
jace zaréwno swoich klientow
jaki pracownikéw, niezmiennie
beda odnosi¢ korzysci z wiek-
szej ich lojalnosci. Organizacje,
ktére naucza sie skutecznie
dobiera¢ procesy, w ktorych

najlepiej jest zastosowac gene-
ratywna Al, uzyskaja przewage
konkurencyjna. Oczywiscie jest
wiele obaw dotyczacych wpty-
wu sztucznej inteligencji na
dotychczas zajmowane przez
cztowieka stanowiska pracy.
Wiele rutynowych dziatan, kto-
re sprawiajg, ze obstuga klienta
staje sie monotonna, zostato
lub zostanie zautomatyzowa-
nych, ale to pozwoli przesunac
pracownikéw do kreatywniej-
szych i trudniejszych zadan.

Oczekiwane korzysci

Wedtug ankiety przeprowa-
dzonej wséréd klientéw firmy
Genesys, Swiatowego lidera
rozwigzan CX, najwiekszymi
oczekiwanymi korzysciami
wynikajacymi z wdrozenia roz-
wigzan generatywnej Al sa:
lepsza jako$¢ obstugi klienta
(77 proc.), szybkos¢ (73 proc.)
i jej spojnos¢ (67 proc.). Aby

te cele osiggna¢, powinnismy
wymagac wiecej od siebie na-
wzajem - aby wykorzystywac
moc generatywnej sztucznej
inteligencji w bezpieczny, ale
i odpowiedzialny sposdb.

W Polsce aktualnie jestesmy
jeszcze na etapie kreowania
trenddw, testowania, szukania
skutecznych zastosowan, reali-
zacji innowacyjnych projektow
z zastosowaniem generatyw-
nej sztucznej inteligencji.

Pierwsze wdrozenia

W firmie yarrl S.A. prowadzimy
projekty Proof of Concept, two-
rzymy scenariusze uzycia, ale
zrealizowalisSmy juz pierwsze
wdrozenia, w ktérych wykorzy-
stalismy Al i generatywna Al na
szerszg skale.

Dla klienta z branzy ubezpie-
czeniowej  przygotowalismy
voicebota do obstugi procesu
IVR, wykorzystujacego silnik
sztucznej inteligencji. Gtow-
nym zadaniem tej technologii
jest rozpoznawanie tematu,
z ktérym dzwoni klient i prze-
kierowanie go do wihasciwego
zespotu, albo kolejnego bota.
Wczesdniej wdrozylismy u tego
klienta obstuge innych proce-
sOw: rejestracji umowy kupna-

-sprzedazy pojazdu oraz reje-
stracji wypowiedzenia umowy
ubezpieczenia komunikacyj-
nego, oraz obstuge kampa-
nii sprzedazowych. Voicebot
przedstawia oferte, zacheca do
rozmowy z doradca, a nawet
umawia rozmowy na konkret-
ne terminy. Sam voicebot nie
jest nowym rozwigzaniem na
rynku. Dzi$ jednak jest to juz
zupetnie inna technologia, kto-
ra pozwala realnie wesprzec
procesy wewnetrzne firmy
w obstudze klientédw, a samym
klientom skutecznie zrealizo-
wac sprawe, w ktorej sie kon-
taktuja. Osoby, ktére dzwonig,
s3 w petni Swiadome, ze roz-
mawiaja z botem, ktoéry przed-
stawia sie na poczatku rozmo-
wy. Oceny tego kontaktu sg
bardzo pozytywne.

Dla spoftki posiadajacej duza
sie¢ sklepéw oraz sklep inter-
netowy pomoglismy zbudo-
wacé i wdrozy¢ rozwigzanie
oparte o generatywng Al, kto6-
re wspiera zarzadzanie duza
iloscia emaili. Pozwala ono
kategoryzowa¢ wiadomosci,
przesyta¢ je do odpowiednich
zespotoéw, a na czes¢ prostych
pytan odpowiada¢ automa-
tycznie.

W obstudze klienta zawsze
bedzie potrzebny cztowiek
Nasz zespot Al buduje pierwsze
rozwigzania chatbotowe oparte
o duze modele jezykowe zapro-
jektowane do przetwarzania,
rozumienia i generowania tek-
stu podobnego do ludzkiego
(LLM) oraz bazy wektorowe
(RAG), pozwalajace wyszuki-
wac i rekomendowac produk-
ty, dostarcza¢ odpowiedzi na
pytania klienta wykorzystujac
informacje zawarte w bazach
wiedzy, na portalach, w rézne-
go typu dokumentach i innych
Zrodtach.

Pamietajmy, ze technologie ge-
neratywnej sztucznej inteligen-
¢ji beda znacznie bardziej przy-
jazne i wydajne pod warunkiem
zastosowania ich w odpowied-
nich procesach. W obstudze
klienta zawsze bedzie potrzeb-
ny cztowiek, ale sposéb zarza-
dzania zespotami obstugi klien-
ta bedzie zupehie inny.

¢ yarrl

Materiat partnera



40

GAZETA FINANSOWA

19 - 25 KWIETNIA 2024 R.

BIZNES RAPORT

Obsluga klienta i sztuczna inteligencja:
sojusz z przyszloscia

Sztuczna inteligencja staje sie coraz bardziej
istotnym narzedziem w dziatach contact center,
zwiekszajac szybkosc i jakosc obstugi, a takze
umozliwiajac bardziej spersonalizowane do-

swiadczenia dla klientow.

KRZYSZTOF LEWINSKI,
CEO w Armatis Polska

Wirtualni asystenci oparci o Al
$3 takze w coraz Wigkszym stop-
niu akceptowani przez pracow-
nikdéw contact center, ktérzy
wreez zaczeli domagac sie ich
wdrozenia i cenig je w takim
samym  stopniu, jak wynagro-
dzenie czy przyjazng atmosfere
W pracy — Wynika zZ najnowszych
badan przeprowadzonych przez
firme Kore.ai.

\X/yniki tego badania pokaza}y
rowniez, 7e 84 proc. pracownikéw
obstugi zgadza si¢ ze stwierdze-
niem, ze korzystanie z narzedzi
Al znaczgco ulatwia roZmowy
VA klicntami, automaryzujqc takie
czynnosci, jak podsumowywanie
kluczowych informacji z rozmowy
czy tworzenie dokhdnych notatek.
Dodatkowo, az 59 proc. responden-

tow przyznalo, ze oczekiwaloby
od swojej firmy wdrozenia jeszcze
lepszych wirtualnych asystentow,
z szerszymi mozliwosciami auto-
martyzacji.

Pracownicy contact center uwazajg
takze, ze korzystame z W1rtu4]nvdl
asystentow jest dobre zaréwno dla
k]lentow, jak i dla nich samych.
Dodatkowo 3/4  korzystajacych
7 takich narzgdzi przyznaje, ze czu-
je sic przy tym komfortowo, z kolei
blisko 9/10 zgadza si¢ ze stwierdze-
niem, ze ich posiadanie pomaga im
zmnicjszy¢ frustracje klienta. Te
]iczby pokazuj% bardzo Wyrainie
duzy akceptacje dla AT wsrdd pra-

. !
cowmkow contact center.

Al moze poméc w personalizacji
doswiadczen klientow

Kluczem do udanej obstugi klien-
ta za pomocg Al jest zdolnos¢ tej
technologii do zrozumienia inten-
cji klienta ze wszystkimi jej sub-
telnosciami i szczego'}ami, takimi
jak historia klienta z marky czy
jego potrzeby. W zwiazku z tym
Al musi posiadaé Wszechstronn%
i dokladna wiedz¢ na temat przed-

sicbiorstwa i klientow, co wymaga
dostepu do baz danych przedsie-
iorstwa i systemu CRM. Jednakze
Al musi rowniez rozumie¢ procesy
zZwigzane 7z organizacja i jej ustu-
gami, aby by¢ bardziej elastyczna
i bardziej pomocng w proponowa-
niu ulepszen.
W tym sensie ustugi marketingowe
i obstuga klienta staly sie, dzicki
SZtuCcznej intcligcncji, podstaw%
udanej relacji z klientem: nie jest
to juz tylko kwestia pozyskania,
ale przede Wszystkim utrzymania
konsumentow, keorzy sg coraz bar-
dziej wrazliwi na to, ze jak szybko
marki reaguja na ich oczekiwania
i potrzeby.

Adopcja Alw 2024

roku przyspieszy

2023 byl rokiem eksperymentow
z Al, 2024 quzie rokiem akcele-
racji. Wezesniej przeprowadzo-
ne programy pilotaiowc i testy
umozliwiajg teraz masowe wdra-
zanie sztucznej inteligencji. Réz-
ne modele $q obecnie w stanie
dostarczac w czasie rzeczywistym
informacije, kontekst,
emocjona]ne 1‘ekomendacje, ktdre

a nawet

wspomagajg dzialania i wypowie-
dzi doradcow w ich interakcjach
z klientami.

Cele stawiane sztucznej inteli-
gencji przez branze sa jasne. Ma
ona

umozliwi¢  automatyzacije

rutynowych interakcji, dziqki
czemu zespoly beda mogly sku-
pi¢ si¢ na zlozonych problemach.
Ma takze rosna[é rola wirtua]nych
asystentow, keorzy bedg w coraz
Wi(lkszvm stopniu autonomicznie
wspiera¢ klientow w trybie 24/7,
oferujac spersonahmwane reko-
mendacje w oparciu o historie
kontaktdw i zakupow klienta.

Al 'w contact center to koniecznosé,
ale nie zastgpi cztowieka

Al w contact center powinno nie
tylko poprawic efekeywnose, ale
takze pomoc w zwigkszeniu lo-
ja]nos’ci klientow dziqki lepszej
obstudze, co staje si¢ kluczowym
celem dla firm w dzisiejszym
konkurencyjnym  srodowisku.
Dlatego ﬁrmy powinny monito-
rowac rozwoj Al i dostosowywac
sic do nowych mozliwosci, aby
utrzyma¢ przewage na rynku
dzicki bardziej spersonalizowa-
nej i szybszej obstudze klienta.
Jednak niezaleznic od postepu
technologicznego w obszarze Al,
to ludzie pozostang niezastgpio-
nymi elementami obslugi klien-
ta, dzigki empatii i zrozumieniu
dla potrzeb klientow, ktore sg
kluczowe do zbudowania trwa-
tych relacji. To whasnie wspotpra-
ca miedzy czlowickiem a sztucz-
ng inteligencjg ma potencjal do
stworzenia optymalncj obslugi
klienta.

Telemarketing wymaga nowego podejscia

W tym roku minie 5 lat od kiedy obwigzuja prze-
pisy nakazujace przedsiebiorcom posiadanie
wyraznej i wczesniejszej zgody konsumenta na
kontakt telefoniczny w celach marketingowych.

Ich wprowadzenie bylo dobrym
krokiem w celu ochrony konsu-
mentow przed mechuanym1 te-
lefonami, ale czy z perspekeywy
czasu byl to ruch wystarczajacy?
Przyk}ady innych krajéw UE po-
kazuj%, Z¢ mozna w tym temacie
zrobic¢ wigcej i to przy pe}nym
poparciu branzy contact center.

Krajem UE, ktory niedawno za-
ostrzy} SWoje przepisy dot. ochro-
ny konsumentow przed dziala-
niami zwigzanymi ze sprzcdaiq
przez Internet, jest Francja. Od
zeszlego roku wprowadzono tam
zakaz dla telemarketeréw kon-
taktowania si¢ w weekendy i dni
ustawowo wolne od pracy, a tak-
ze poza okreslonymi godzinami
w pozostale dni. Wprowadzono
takze obowiz}zek Wykonywania
polgczen  telemarketingowych
ze zweryfikowanych numerow,
a takze stworzono specjalny re-
jestr, w keorym osoby moga za-
rejestrowaé swoje numery, aby
unikng¢ niechcianych polgezen
reklamowych. I w koncu za-

ostrzono kary za naruszenie tych
-

przepisow.

Co ciekawe, Wszystkie te zmia-
ny przyjeto z pelng aprobaty ze
strony najwigkszych francuskich
firm  zajmujacych outsourcin-
giem contact center. Wedlug Sa-
lomona Parientiego, dyrektora
zarz%dzaj%cego Armatis Finan-
cial Services, wynika to z faktu,
ze nikt nie jest bardziej zain-
teresowany  uporzgdkowaniem
kwestii zwiazanych z telemarke-
tingiem niz profesjonalne firmy,
dzialajace w tej branzy. A wla-
s’ciwym kierunkiem zmian jest
poprawa doswiadczen klientow.

Customer Experience na
pierwszym miejscu
,Konsumenci dziqki tym zmia-
nom majg wiqksza pewnos'é, ze
firmy beda si¢ nimi kontaktowa-
ly tylko weedy, kiedy jest to do-
godne dla nich, a nie na odwrot.
Liczba kontaktow takze quzie
musiala zosta¢ ograniczona tyl-
ko do spraw naprawd¢ waznych

dla konsumentow. — W Armatis
przyjelismy te zmiany z olbrzy-
mim zadowoleniem, bo stawia
to potrzeby konsumentow na
pierwszym miejscu, co zawsze
jest celem naszej ﬁrmy — powie-
dzial Salomon Parienti w wywia-
dzie dla AFRC.

Zmiany te na pewno quq mia}y
wplyw na rynek telemarketingu,
ale sprowadzi si¢ on do tego, ze
bedg z niego stopniowo elimino-
wane firmy, ktére nie s w stanie
sprosta¢c nowym  standardom
stawiajgcym  potrzeby  konsu-

. . ..

mentow na pierwszym miejscu.
Jednak  profesjonalni  gracze
nie maja si¢ czego obawia¢, bo
kanal telefoniczny do obslugi
i telemarketingu jest ciggle pre-
ferowanym sposobem kontakeu
przez konsumentow, jeéli tylko
jest to robione z poszanowaniem
ich potrzeb.

Od udoskonalenia regulacji

nie ma raczej odwrotu

W Polsce, wedlug badan, 40 proc.
Polakow ma poczucie, ze pomi-
mo podjecia proby wykreslenia
V] listy tLlearkLtingowcj wCigz
otrzymuje po}qczema od tvch
samych oferentéw. Moze to byc
efektem braku kompetencp Po-

lakow w wypisywaniu si¢ z ta-
kich list, ale takze niecheci firm
telemarketingowych  w  prze-
strzeganiu prawa. Na pewno nie
pomaga tu wolna egzekucja juz
nalozonych kar na firmy tele-
mmketmgowe nieprzestrzegaja-
ce obowigzujacych przepisow.

Wyg]acda wigc na to, ze przyk}ad
z Francji moglby takze by¢ inspi-
racjg dla Polski. W szczegolno-
sci, ze przepisy dot. telemarke-
tingu i tak bedg musialy wkrocce
zosta¢ zaktualizowane, aby za-
adresowac zmieniajgcy si¢ rze-
Czywistos’é Zwigzang z rozwojem
sztueznej inteligencji. Dobrze to
ilustruje np. niedawna decyzja
Amerykaﬁskiej Federalnej Ko-
misji Lgcznosci, ktora w zeszlym
miesigcu zakazala automatycz-
nych polaczen telefonicznych
wykorzystujgcych glosy genero-
wane przez sztuczng intdigcn—
cje, tak aby unikngc wprowadza-
nia konsumentéw i wyborcow

w blad.

Potrzebne nowe podejécie

do telemarketing

Telemarketing, cho¢ czgsto po-
strzegany jako irytujacy i przesta-
rzaly, weiaz moze by¢ skutecznym
i akceptowanym przez konsu-

mentow narzgdzicm marketin-
gowym. Wymaga jednak nowego
podejscia, aby dopasowa¢ si¢ do
zmieniajqcych sie nawykéw kon-
sumenckich i technologii.

— Kluczem do sukcesu w nowo-
czesnym telemarketingu jest per-
sonalizacja. Oznacza to tworzenie
spersonalizowanych wiadomo-
sci i ofert dla kazdego klienta,
a nie stosowanie uniwcrsalnego
podejscia. Mozna to  osiggngc,
wykorzystujge dane o klientach,
'41\ ich historia zakupéw pre-
ferenc]e i potrzeby. Wazne jest
réwniez, aby umiejetnie wples¢
kontake telefoniczny w komplek-
sowg i wiclokanalowg obstuge
i sprzedaz, keorg klient inicjuje
i moze zakonczy¢ w dowolnym
momencie. Ta kontrola oznacza,
ze jeéli chce w kontakcie z mark%
porozumiewac si¢ przez telefon,
to ma taka opcjg, obok innych,
jak email, czat czy samoobstuga.
W takiej sytuacji kontake telefo-
niczny przestaje byé odbierzmy
jako co$ inwazyjnego, a staje si¢
stuzebny wobec potrzeb konsu-
mentow. Kazde regulacje praw-
ne wzmacniajace takzg kontrolg
konsumenckg sg whasciwe — pod-
sumowuje  Krzysztof  Lewinski,
CEO w Armatis Polska
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Branza IT: przybedzie wirtualnych

asystentow i pracownikow zdalnych

Eksperci firmy Progress
uwazaja, ze rok 2024 bedzie
okresem dynamicznego roz-
woju i wzrostu popularnosci
wirtualnych asystentow oraz
chatbotow dzieki ich rozbu-
dowie o funkcje wykrywania
kontekstu i personalizacji
stylu wypowiedzi.

Nadchodzace miesigce majg przynies¢ takze
wigksza popularyzacje metodyki ClickOps
jako narzqdzia do walki z lukz} kompetcncyj—
na w stodowiskach DevSecOps. Ponadto, na-
dal rozpowszechniata si¢ bedzie praca zdalna
oraz nastgpia zmiany w wewnetrznej po]ity—
ce firm, w tym wicksza koncentracja uwagi
na dobrostanie psychicznym pracownikéw.
W 2023 roku sztuczna inteligencja prze-
bifa si¢ do powszechnej swiadomosci spo-
leczenstwa. Poznalo ono j€j mozliwosci
dzigki kolejnym debiutom bazujgcych na
mechanizmach uczenia maszynowego na-
rzqdzi, stale 10st takze poziom ich Wyko—
rzystywania w przedsi¢biorstwach. Jedna
trzecia respondentow  McKinsey Global
Survey, corocznego badania na temat stanu
Al stwierdzila, ze w ich firmach regularnie
Wykorzystuje sie tego typu rozwigzania.
Eksperci Progress uwazaja, ze nadchodzgce
miesigce Przyniosa kontynuach roZWoju
i popularyzacji sztucznej inteligencji. Na-
stgpi to jednak na znacznie wickszg skale
niz dotychczas, realnie zmieniajac rzeczy-
wistos¢ w wielu przedsiebiorscwach.

Co przyniesie rozwoj Al?

Jedna z najbardziej zauwazalnych oznak
rozwoju sztucznej inteligencji w 2024 roku
bedzie rewolucja w dziedzinie interfejsow
konwersacyjnych. Nazwa ta odnosi si¢ do
bazuj Qcych na rozwia@aniach Al chatbotow
oraz wirtualnych asystentow.

- Narzqdzia te stang si¢ realistycznymi
partnerami do prowadzenia dyskusji. Ich
zdolnos¢ do wykrywania kontekstu oraz
personalizacji stylu wypowiedzi wzgledem
danego uzy thownika ulegme znacznemu
ulepszeniu. Co wigcej, kwestie te stang
sic glownymi kryteriami oceny jakosci
interfejsow konwersacyjnych — tlumaczy
Jay Sanderson, Senior Product Manager
w Progress.

Modyﬁkacjom u]egnie rowniez rola odgry—
wana przez Sztuczng inteligench W pro-
cesie tworzenia i zarzzldzania oprogramo-
waniem. Niegdys uwazana za opcjonalny
dodatek, przeistoczy sic w podstawowy ele-
ment uzywany do projektowania produktu.
W zwigzku z tym firmy bedg zmuszone do
integracji rozwi%zaﬁ Al ze swoimi struktu-
rami. Wraz z rozwojem kompetencji SZLUCZ-
nej inteligencji, konieczny stanie si¢ jej
nadzor pod k:%tcm etycznym. Przcdsnzblor—
stwa bedg takze zobowigzane do sledzenia
zmian w powiazanej z nig legislaturze, gdyz
ta nadal znajduje si¢ w fazie rozwoju.
Prashanth Nanjundappa, wiceprezes firmy
Progress, uwaia, ze rok 2024 bedzie przefo-
mowy dla generatywnej sztucznej inteligencji
w domenie DevSecOps. Cho¢ nie bedzie ona
w stanic zastgpi¢ deweloperdw, to w znacz-
nym stopniu ich wspomoze i zwickszy pro-

duktywnosc Zﬁpr}OW

— Domena DecSecOps wymaga stok1c]
doktadnosci danych wyjsciowych, keorych
GenAl nie jest nam w stanie jeszcze zapew-
nic. Niemniej obscrwujcmy juz pierwsze
przypadki wykorzystywania oferowanych
przez nig danych w calym eyklu zycia roz-
woju oprogramowania. Chociaz 2024 rok
weigz nie bedzie czasem najwickszej popu-
larnosci GenAl w tym kontekscie, przynie-
sie WiQkSZ% akceptac]’q dla generowanych
przez nig tresci — wyjasnia Prashanth Nan-

jundappa.

ClickOps a luka kompetencyjna

Zespoly DevSecOps muszg byé W stanie na-
d;}iyé za WCigz rosngcymi wymaganiami, ja-
kie stawia plZLd nimi postep tuhnologicz—
ny. W ich gestii lezy poszukiwanie nowych
i skutecznych sposobow na konfigurowanie
infrastrukturg bezpieczenstwa oraz zarza-
dzanie nig. W momencie szczytowej popu-
larnosci DevOps odbywalo sic to poprzez
grupowg nauke umiejetnosci kodowania
i tworzenia skryptow. Jednak problem luki
kompetencyjnej oraz chqé imp]ementacji
Saa$S do prakeyki DecSecOps zmusi firmy
do poszukiwania innych metod.

Konieczne jest wdrozenie nowych, prostych
w uruchomieniu i implementacji rozwig-
zan. \X/cdlug plognoz ckqpcrtéw Progress
rola ta ma przypas¢ metodyce ClickOps.
Wykorzystuje ona pl 1tformy programi-
styezne  no-code/low-code.  Pozwala na
LdlL%dL anie operacjami IT poprzez inte-
rakcje z graficznymi interfejsami za pomo-
ca k]lkﬂlf{‘L myszy. C]ld(Ops nie wymaga
szezegOlowej wiedzy na temat programo-
wania. Pracownicy nie muszg Wprowadzaé
komend ani skryptéw, co pozwala na zla-
godzenie problemow wynikajacych z luki
kompetencyjnej.

— Rozwigzanie to nie zastgpi mozliwo-
sci oferowanych przez programowanie
i sprawdzi si¢ wylacznie w przewidywal-
nych, staiych scenariuszach. Bardzicj za-
awansowane zadania WCigz quz} Wymagaly
umiejetnosci kodowania. Metoda ClickOps
bedzie jednak przydatma podczas procesu
wdrazania nowych pracownikow — ttuma-
czy Prashanth Nanjundappa.

Wigcej pracy zdalnej

\X/ed}ug raportu grupy Deloitte Global Re-
mote Work Survey, ponad 8o proc. swia-
towych firm zdecydowalo si¢ na wprowa-

dzenie w mniejszym lub wigkszym zakresie
pracy zdalnej. Eksperci Progress s3 zgodm',
ze popularnos¢ tego trybu wykonywania
stuzbowych zadan bedzie rosnac. Co wig-
cej, zmiang t¢ odezuc majg nie tylko czlon-
kowie personelu, ale takze klienci.

- Rozpowszechnianie sie pracy zda]nej
na jeszcze wickszy skale spowoduje zatar-
cie granic migdzy interakcjami cyfrowymi
i fizycznymi. Firmy beda musialy 7wervh—
kowaé swoje strategie i znalez¢ nowe, cy-

frowe formy zaangazowania klienta, ktore
uzupelnig lub zastapig fizyczne punkty jego
styku z przedsi¢biorstwem — zauwaza Jay
Sanderson.

Dobrobyt psychiczny jako kluczowa wartos¢
Eksperci Progress s3 pewni, ze zdrowie psy-
chiczne i neuroréznorodnos¢ beda dwoma
k]uczowymi obszarami  zainteresowania
firm w 2024 roku. — Ludzka psychika prze-
staje by¢ tematem budzgcym dyskomfort.
Progress zmajduje sic w gronie przedsie-
biorstw traktujgcych ten aspeke jako prio-
Tytetowy, Organizujac rozmowy i spotka—
nia ze specjalistami w dziedzinie zdrowia
psychicznego — podkresla Shirley Knowles,
CIDO w firmie Progress. Ekspertka pro-
gnozuje takze, ze rok 2024 bedzie dla firm
wyzwaniem pod wzgledem wizerunkowym.
— Majgce obecnie miejsce wydarzenia na
swiecie, takie jak konflikty zbrojne czy prze-
moc wobec margina]izowanych grup, to
kwestie, o keorych mysli si¢ z crudem. Dys-
kusja na ich temat stanowig jeszcze Wi&kQZL
wyzwanie. Nikt nie jest w pelni przygotowa-
ny do zaadresowania tych problemow — wy-
]a<ma Knowles.

Zdaniem ckspertki, firmy bedg jednak mu-
sialy zmicrzyé si¢ z trudnymi tematami ze
wzgledu na rosngce oczekiwania ze strony
konsumentéw, dla ktorych kwestie spolecz-
ne i to, w jaki sposéb podchodzq do nich

przedsi¢biorstwa, sa coraz bardziej istotne.

REKLAMA

®
PREMIUM

CONTACT

BUDUJ Z NAMI PRZYJAZNY - CUSTOMER EXPERIENCE!

Premium Contact to organizacja stworzona jako wspolny projekt pasjonatow
i ekspertow branzy call/contact center, ktéra buduje Biura Obstugi Klienta ksztat-
tujgc przyjazny customer experience. JesteSmy na rynku juz od 10 lat a od po-

nad 20 w branzy contact center.

Innowacyjne rozwigzania w zakresie automatyzacji obstugi klienta w kanatach
tekstowych (e-mail, chat) - liczne business case.

Zaufajnaszemu do$wiadczeniu, amy poprowadzimy dla Ciebie kaloryczne projekty!
Napisz do nas: info@premiumcontact.com.pl
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