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RYNEK CONTACT CENTER

Pionier w branzy contact center

Z Beata Szynkowska, prezes Zarzadu Lockus,
rozmawia Justyna Szymanska.

Jakie s kluczowe wyzwania,
przed ktérymi stoi firma
Lockus w branzy contact
center, i jak planuja Panstwo
je przezwyciezy¢?

W branzy contact center gtéw-
nymi wyzwaniami sg dyna-
micznie zmieniajace sie oto-
czenie technologiczne oraz
rosnace oczekiwania klientéw,
ktorzy ~wymagaja  szybkiej,
spersonalizowanej obstugi do-
stepnej w wielu kanatach ko-
munikacji. Lockus stawia na
ciagty rozwoj technologiczny,
aby sprosta¢ tym wyzwaniom.
Kluczowg strategig jest integra-
cja roznych kanatow komuni-
kacji w ramach podejscia omni-
channel. Dzieki temu klienci
moga swobodnie przechodzi¢
miedzy kanatami, takimi jak
telefon, e-mail, czat na zywo
czy media spotecznosciowe,
bez koniecznosci powtarza-
nia swoich zapytan. Pozwala
to na ptynnos¢ w obstudze, co
Znaczaco poprawia satysfakcje
klientéw. Dodatkowo Lockus
inwestuje w zaawansowane
systemy zarzadzania danymi,
co umozliwia lepsze zrozumie-
nie potrzeb klientéw i dostoso-
wanie ustug do ich indywidual-
nych preferencji.

Jakie technologie i narzedzia
wykorzystuja Panstwo, aby
usprawnic obstuge klienta?
Lockus wdraza szereg syste-
moéw, ktére znaczaco uspraw-
niajg obstuge klienta. Jednym
z kluczowych narzedzi jest
technologia speech to text, kto-
ra pozwala na automatyczne
przeksztatcanie rozmoéw telefo-
nicznych w tekst. Jest to niezwy-
kle przydatne zaréwno w czasie
rzeczywistym, jak i w procesie
wewnetrznej weryfikacji jakosci
rozmoéw, czatéw i maili. Dzie-
ki tej technologii konsultanci
moga szybciej i skuteczniej re-
agowac na zapytania klientow,
a kierownicy maja lepszy wglad
w przebieg rozmoéw, co pozwa-
la na bardziej precyzyjne szko-
lenie zespotu i ciggte podnosze-
nie standardéw obstugi.

W jaki sposéb Panstwa firma
integruje automatyzacje
procesow w swoich
operacjach contact center,
aby poprawic efektywnos¢
pracy zespotu?

Automatyzacja procesow jest
fundamentem operacji contact
center Lockus. Nasza firma sta-
wia na podejscie omnichannel.
Wykorzystujemy systemy CRM

do zarzadzania relacjami z klien-
tami, ktore integruja dane z r6z-
nych punktéw kontaktu, umoz-
liwiajgc spdjne i efektywne
zarzadzanie interakcjami z klien-
tami. Dzieki temu mozliwe jest
gromadzenie danych o kliencie
z réznych zrédet, umozliwiajac
spersonalizowane  podejicie
w obstudze. Automatyzacja pro-
ceséw, takich jak routing pota-
czen czy analiza danych, pozwa-
la na efektywniejsze zarzadzanie
przeptywem pracy i minima-
lizacje czasu potrzebnego na
rozwigzanie probleméw klien-
téw. Z kolei outsourcing ustug
contact center, oparty na tym
podejsciu, umozliwia firmom

elastyczne skalowanie obstugi
w zaleznosci od zmieniajacych
sie potrzeb biznesowych, co
przeklada sie na zwiekszenie
wydajnosci i redukcje kosztow
operacyjnych.

Czy stosujq Panstwo
rozwigzania oparte na
sztucznej inteligencji w celu
poprawy doswiadczen
klientow? Jesli tak,

to w jaki sposob?

Tak, Lockus intensywnie wy-
korzystuje rozwigzania oparte
na sztucznej inteligencji (Al),
aby poprawi¢ doswiadczenia
klientow. Jednym z gtéwnych
narzedzi sa Chat Boty i Voice
Boty, ktére bazujg na zaawan-
sowanych algorytmach Al. Boty
te ucza sie od konsultantow,
zapamietujac rézne przypadki
i sytuacje, a nastepnie wykorzy-
stujg zdobyta wiedze do samo-
dzielnego rozwigzywania pro-
bleméw klientéw. To nie tylko
zwieksza efektywnos¢ obstugi,
ale takze pozwala na szybkie
i dokfadne reagowanie na za-
pytania. Przyktadem wdroze-
nia tego typu technologii jest
nasza wspotpraca z firma Yarrl
S.A., gdzie Al wspiera codzien-
ne operacje, automatyzujac
procesy i dostarczajac klientom
spersonalizowane rozwigzania
w czasie rzeczywistym. Dzieki
Al jesteSmy w stanie rodwniez

przewidywaé potrzeby klien-
téw, co pozwala na proaktywne
podejscie do ich wymagan.

Jakie sa najwazniejsze
cele strategiczne firmy na
najblizsze lata, szczegdlnie
w kontekscie rozwoju
technologii obstugi klienta?
Nasze najwazniejsze cele strate-
giczne na najblizsze lata koncen-
truja sie na dalszym doskonale-
niu narzedzi wykorzystujacych
sztuczng inteligencje oraz na
automatyzacji proceséw U na-
szych partneréw biznesowych.
Planujemy  zrewolucjonizowac
role konsultanta w contact cen-
ter, przeksztatcajac go z osoby
odpowiedzialnej za bezposred-
nig obstuge klienta w trenera Al.
W ten sposob nasi konsultanci
beda uczy¢ boty, jak rozwigzy-
wacé nawet najbardziej niestan-
dardowe sytuacje, co pozwoli na
dalsze podniesienie jakosci ob-
stugi przy jednoczesnym zmniej-
szeniu kosztdw operacyjnych.
Lockus zamierza réwniez inwe-
stowac w rozwoj systemow, aby
zapewnic jeszcze lepszg integra-
cje kanatow komunikacji i mak-
symalng spojnos¢ doswiadczen
klientéw. Dazymy do tego, aby
nasza firma byla pionierem
w branzy contact center, wyzna-
czajac nowe standardy w zakre-
sie obstugi klienta.

Materiat partnera
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Firmy tworzace
rynek Contact
Center w Polsce

Jak wybraé najlepszego dostawce
ustug contact center? W pierwszej
kolejnosci warto ustali¢ cele i prio-
rytety, a nastepnie zrobic research.
My go Paristwu utatwiamy i przed-
stawiamy liste firm, ktére w ocenie
redakcji dostarczajg zréznicowane
i na najwyzszym poziomie ustugi
i narzedzia. By¢ moze znajda Pan-
stwo wsrdéd nich firme, ktéra spro-
sta Paristwa oczekiwaniom.

ARMATIS

Prezes Zarzadu:
Krzysztof Lewiriski

Armatis to firma wywodzaca sie
z Francji, ktéra od ponad 30 lat
tworzy rozwigzania outsourcin-
gowe dla przedsigbiorstw. Doty-
cza one wielokanatowego wspar-
cia klienta, sprzedazy, helpdesku
oraz innych rozwigzan B2C i B2B,
ktére sg dostarczane w ponad 14
jezykach i zgodnie z wizjg zawar-
tg w hasle ,Your customer first”.
Oferte Armatis wyrdznia przede
wszystkim elastycznos$é, ktdra
umozliwia klientom tatwe i szyb-
kie skalowanie zespotu obstugi
klienta i sprzedazy stosowanie
do potrzeb, ale takze know-how
wynikajgcy z ponad 30 lat dzia-
talnosci na rynku, innowacyjnosé
i wypracowane procesy zarzgdza-
nia. Armatis aktualnie zatrudnia
na catym swiecie ok. 9000 osdb,
a w Polsce ok. 2000.

ARTERIA

Prezes Zarzadu:
Marcin Marzec

Grupa Arteria od ponad 15 lat
prowadzi projekty outsourcin-
gowe dla polskich i miedzyna-
rodowych firm w zakresie ustug
Contact Center, komunikacji mar-
ketingowej oraz wsparcia sprze-
dazy. Firma jest statym, stabilnym
i wiarygodnym partnerem dla
kilkuset polskich i miedzynaro-
dowych firm. W portfolio jej re-
alizacji znajduja sie tysigce zreali-
zowanych z sukcesem projektéw.
Z sukcesem tworzy i zarzadza tzw.
Multilingual Hubs dla partneréw
potrzebujacych rozwigzan z wy-
korzystaniem wielu jezykéw. Oce-
nia swoich ekspertéw jako najbar-
dziej kompetentnych na rynku.
Firma nieustannie doskonali pro-
cesy, poszerza doswiadczenia
i utrzymujemy wymagany stan-
dard pracy niezaleznie od rynku,
na ktérym pracuje.

Marketerzy poczuja si¢

niepotrzebni?

Sembot, polska firma zajmujaca sie automatyzacja i optyma-
lizacjg kampanii reklamowych w internecie, zaprezentowata
swoje nowe narzedzie - wirtualnego marketera Al. Sembot Al
to pierwsze tego typu rozwigzanie na swiecie. Pozwala pra-
cownikom marketingu na oddelegowanie swoich zadan do
sztucznej inteligencji. To kilkadziesiat codziennych procesow,
ktore w jednej chwili moze wykonac Al.

BARTOSZ FERENC,
ekspert w zakresie reklamy internetowe;j

W Sembot prace nad wprowadzeniem
sztucznej intcligcncji do oprogramowania
ulatwiajgcego dziatania w branzy e-commer-
ce trwaly od lat. Dotad w performance mar-
ketingu opierano si¢ g}éwnie na powtarza]nej
i nudnej pracy przy wykorzystaniu narzedzi
analitycznych.  Automatyzacja i sztuczna
inteligem'a pozwalaja obstuge codziennych
procesow niemal catkowicie erhmmowac
Punktem przclomowvm b} o upubhczmu
nie ChataGPT, czyli pierwszego narzedzia
dajacego masowy dostep do sztucznej inteli-
gencji. Za nim jak grzyby po deszczu zaczq}y
powstawac kolejne projekty bazujgce na Al
Od tego momentu nie bylo juz mozhwoqm
rozwoju bez sztucznej mtehgenc]

Stgd niemal nacychmiastowa decyzja, zeby
Sembot stal si¢ fnm'z typu ,Al First”. Q}ow—
nym naszym zalozeniem bylo to, zeby whu-
dowad sztuczng inteligencje w nasz produkt
keory oferujemy  sklepom  internetowym
czy agencjom reklamowym. Napisalismy od
nowa system, ktory zmienia jezyk uzywany
przez ludzi w komunikacji z chatem Al na
konkretne dzialania m;u‘kctingowc. Rowno-
legle rozpoczelismy procedure dolgezenia do
srodowiska ChatGPT jako niezaleznie dzia-
lajgca weyczka. Lg]fowlmm} sic w pierwszym
mozliwym momencie i po dwoch miesigcach
otrzymalismy zgode. Dzicki temu juz w mar-
cu 2023 1. klienci z calego swiata mogli korzy-

. ) .
stac z naszego rozwigzania.

Wirtualny asystent Al to

przelom w e-commerce

\X/tyczka by}a jednak dopiero poczqtkiem
drogi, ktora doprowadzita do stworzenia
Sembot Al Przez kolejny rok, 16-osobowy
zespol specialistow pracowal, aby stworzyé
narzgdzic, ktdre zmienia Zasady gry w e-mar-
ketingu, Rozwi%zanie by][o testowane od razu
w praktyce, bo Sembot ma w swoich strukeu-
rach réwniez agencje performanee. Pracow-
nicy firmy znajg wige wszystkie najbardziej
palace problemy zarowno po stronie zlece-
niodawcow, jak i 0sob realizujgeych kampa-
nie reklamowe.

Tym sposobcm stworzono Sembot Al,
ktore oferuje funkcje usprawniajace za-
rzadzanie  kampaniami
iw szczegé]noéci jest to rozwigzanie dla

reklamowymi,

firm poszukujgcych efekwwnvgh i inno-
wacyjnych ﬁposobow na wyroznienie si¢
w gvfrowvm swiecie. Rozwigzanic moze
zarowno zastgpi¢ marketera dla klientow
szukajacych taniej i efektywnej ustugi, jak
rowniez pozwoli¢ specjalistom znacznie
podnicéé SWOj3 sprawnos’c’ i Wyeliminowaé

rutynowe dzialania.

Naszym punktem wyjscia bylo ulatwienie
pracy reklamodawcom jak i specjalistom
od marketingu. Po prostu dobrze mie¢ pod
reka asystenta, keory odpowie na wszyst-
kie twoje pytania zwigzane ze sprzcdfliq
w internecie. Zna najlepsze prakeyki, wie
wszystko o twoich danych. Codziennie
<pmwdza co dzieje si¢ na kontach rekla-
mowych, regularnie odwiedza twoja strone
i sugeruje poprawki. Analizuje konkuren-
cje, widocznos¢ twojej oferty i porownuje
ceny z innymi oferentami. Wykonuje set-
ki drobm ch czynnosci, ktore zawsze byly
z tylu g]oW) ale nie bylo komu ich zlecic.
Wmdathsm\, ze majgc takg osobe, to
kazdy biznes czerpalby znacznie wigksze
korzysci z marketingu internetowego. Za-
dania przckmczaj% jcdnak mozliwosci po-
znawcze jednej osoby i na pewno nie bylaby
ona dyspozycyjna calg dobe. Dlatego stwo-
rzylismy wirtualnego asystenta Sembot AL
Jak podkresla ulozvuel Sembota, takiego
narzedzia, keory w hohbtvczn) sposob wspie-
ra w pracy reklamodawcdw i zespoly marke-
tingowe nie stworzyl jeszeze nike na swiecie.

Co wyrdznia Sembot AI?
Zacznijmy od panelu analitycznego. Jak
podkreslaja tworcy oprogramowania, to nie
jest zwykly mterfe s uzytkownika. To jak
centrala dow0d7ema gdﬂe wszystkie dwne
z Google Ads, Google An 1l}t1u Google
Scarch Console, Google Merchant Center,
Microsoft Advertising czy Facebook miesz-
cza si¢c pod jednym dachem. Wyobrazcie
sobie, ze mozna podejmowaé dccyzjc biz-
nesowe, majac pelny obraz sytuacji, nie wy-
chodzgc z jednej aplikacii.
Idac dalej, Sembot Al ma wbudowany in-
teligentny czat — Marketera Al keory zna
odpowiedzi na wszystkie pytania o “dane
kampanii. Dzi¢ki zaawansowanym algoryt-
mom Al, narzedzie to jest dostqpne przez
cala dobe, zapewniajgc wsparcie i natych-

miastowe odpowiedzi przetworzone w taki
sposob, aby od razu moc z nich korzystac.
Interfejs jest proaktywny — dziala dokladnie
tak samo jak pracownik agencji w komuni-
kacji z klientem.

Sembot Al zajmuje si¢ tez gh;bok:% analizz}
danych z wszystkich kanaléw reklamowych,
keora pozwala podejmowac kluczowe decyzje
dotyczace zarowno pojedynczych produkeow
z oferty, jak i calych kampanii.

Analizie poddawana jest tez konkurencja.
Dzicki temu firma uzyskuje natychmiasto-
wa przewage chocby dzigki sprawdzeniu cen
podobnych produktéw czy ich pozycji w naj-
wickszych systemach reklamowych.

Sembot Al zasugeruje rowniez optymaliza-
cje. To jak miec¢ mentoring od topov&@*ch spe-
cjalistéw performance, keorzy podpowiedzy,
jak jeszcze mozna poprawié kampanie, 2eby
dziataly jak szwajcarski zegarek.

Na koniec jeszcze trzy funkcjonalnos’ci
Sembot Al Pierwsza to automatyzacja
raportow, ktora znacznie oszezedza czas
i zmob\ dostarczaj%c marketerom i wlasci-
cielom firm gotowe wnioski i dokumenty.
Druga natomiast to automatyzacja dziatan
i powiadomienia, czyli osobisty sckretarz,
keory nie tylko przypomina o waznych kwe-
stiach, ale rowniez sugeruje optymalizacjc,
pomagajgc w maksymalizacji efektywno-
sci kampanii. Ostatnia — prawdopodobnie
najwazniejsza to system obs]ugi zadan. Do
systemu trafiajg zgloszenia wygenerowane
przez uiytkownika, uruchomione procesy,
monitoring poczty czy analiza transkrypcji
video-konferencji. Tak utworzone zadania
maj3 sugerowane rozwigzania, co pozwa-
la jednym klikni¢ciem wykona¢ dziatanie.
Skraca to wielokrotnie niezbedny czas na
wykonanie czynnosci.

Juz teraz nasz Sembot Al realizuje kilka-
dzicsi%t proceséw, qustcych codziennoéci%
dla sumiennych specjalistéw performance.
7 kaidym tygodniem dochodzi kilka kolej—
nych i w najblizszym czasie pokryjemy za
pomoca Al niemal 100 proc. rutynowych
zadan marketera.

Niczaleznie, od etapu, na jakim znajduje si¢
twoja firma, to jest przyszlos/é c—markotingu.
Korzysci odezujg wszyscy — mali reklamo-
dawcy, gdyz zyskaja mozliwos¢ skuteczniej-
$2ego prowadzenia kampanii we wlasnym
zakresie. Natomiast specjalisci — zarowno
inhouse, jak i w agencjach — zaoszczedza czas
i podm’os:} jakos’é sWojej pracy.



RYNEK CONTACT CENTER

30 SIERPNIA - 5 WRZESNIA 2024 R.  GAZETA FINANSOWA

11

CZY W OUTSOURCINGU DA SIE OPUSCIC
CZERWONY OCEAN KONKURENCJI?

Tak, wolimy wspotpracowacé zamiast konkurowac!

Wojciech Nadejczyk, Michat Karzel i Milena Konciak o nietypowej pozycji Efektum
na polskim rynku Contact Center - rozmawia Hanna Lipko.

Styszatam o ciekawych
poczqtkach firmy...

Wojciech Nadejczyk: Tak, kiedys jeden
z pracownikéw zapytat mnie na imprezie
firmowej, jak powstato Efektum. Odpo-
wiedz szokuje niektérych do dzis. Spot-
ka powstafa, kiedy Michat Karzel zwolnit
mnie z pracy w swojej firmie. A teraz
wspolnie z nim, z Mileng Konciak i prawie
dwoma setkami cudownych ludzi budu-
jemy te firme. To juz przeszto 11 lat.

Faktycznie rzadko spotykana
sytuacja, aby wspotpracowac,
pomimo takich doswiadczen.

Wojciech Nadejczyk: Od samego po-
czatku zdecydowanie wolimy wspotpra-
cowac niz konkurowag, na tym opieramy
cate nasze funkcjonowanie. Na znalezie-
niu odpowiedniego wzoru do utozenia
dobrej i dtugotrwatej wspoétpracy.

Milena Konciak: Nawet kiedy spojrzy-
my na zespoty, na kulture organizacyjna,
tu tez stawiamy na wzajemne wsparcie
i wspdtprace, nie na konkurowanie. Cho¢
dziatamy szybko i sprawnie, to mozemy
powiedzie¢, ze funkcjonujemy w ,du-
chu slow’, czyli w codziennym kontakcie
Z naszymi wartosciami, duzej uwaznosci
na ludzi i naszych partneréw. Z wiara, ze
dzieki naszej codziennej pracy, dzieki na-
szym klientom, swiat staje sie odrobine
lepszy, szczesliwszy. Bo biznes i KPl'e to
nie wszystko, to dopiero poczatek. Przede
wszystkim wazni sg ludzie, ich historie,
rozwoj, codzienne zmagania z réznymi
sytuacjami, niepetnosprawnosciami, ich
przywiazanie, lojalnos¢, che¢ zadbania
o innych i niesienia pomocy.

Nie zostato to dobitnie wyrazone
na wstepie. W swoim Contact
Center zatrudniacie wylqcznie
osoby z niepetnosprawnosciami,
ktore pracujq zdomu, prawda?

Wojciech Nadejczyk: Tak, to prawda,
tutaj tez réznimy sie od reszty outsour-
cingowej branzy CC. Dla nas wazniejsze
od zdobywania kolejnych projektéw czy
uruchamiania nowych kompanii jest two-
rzenie stabilnych miejsc pracy dla oséb
Z niepetnosprawnosciami. Mozemy $mia-
to powiedzie¢, ze to nasza misja, ktora

z powodzeniem od lat realizujemy.

To rodzaj wspétpracy, gdzie wszyscy wy-
grywaja. Pomijam tak oczywiste kwestie
jak wysoki poziom jakosci czy realizacji
celéw, bo to w oczywisty sposéb potwier-
dzaja np. certyfikaty, ktére co roku odna-
wiamy, czy cho¢by wieloletnie kontrakty
z naszymi partnerami biznesowymi. Pod-
kresle to! Na projektach realizowanych
z Efektum korzystajg wszyscy. Nasi pra-
cownicy - bo maja stabilne, przyjazne
miejsce pracy, majg mozliwos¢ realizacji
zawodowej bez wykluczenia ze wzgledu
na niepetnosprawnos¢. Korzystaja nasi
partnerzy biznesowi - bo majg zaangazo-
wang, hierotujaca, statg obstuge agencka,
statg kadre zarzadzajaca, majg poczucie
uczestniczenia w waznym spotecznie
dziafaniu i w koncu maja ulge PFRON-
-owska, ktéra obniza o potowe koszty
wspotpracy. Korzystajag na tym réwniez
$rodowiska lokalne naszych pracowni-
kéw rozsianych po catej Polsce. Korzy-
stajg w koncu organizacje, ktére od lat
wspieramy pro bono. To wazny element
naszej tozsamosci — otrzymujemy wspar-
cie od dobrych wrazliwych ludzi w biz-
nesie i rdwniez sami wspieramy wazne
inicjatywy branzowe i spoteczne - jak
choc¢by wolontariuszy Szlachetnej Paczki
czy branzowe konkursy organizowane
przez SMB.

Dlatego stawiamy na wspotprace, a nie
konkurowanie z rynkiem.

Nadal uwazam, ze wspotpraca zamiast
konkurowania to odwazna teza jak
na outsourcingowe Contact Center

Michat Karzel: My nie boimy sie by¢ inni
niz rynek. Jestesmy wyrazisci, mamy swo-
je bardzo mocne strony, mamy i ograni-
czenia. Tak jak Wojtek wskazywat, naszym
celem jest tworzenie stabilnych miejsc
pracy dla 0oséb z niepetnosprawnoscia-
mi. To wielka radosc i spetnienie, ale i tez
pewne ograniczenie.To, ze 100 proc. 0s6b
w Efektum zatrudnionych jest na umowie
o prace, daje duzy benefit w postaci ni-
skiej rotacji i ogromnego zaangazowania
ludzi w prace, wptywa jednak na nasza
elastycznos¢ operacyjnag. Nie jestesmy
w stanie samodzielnie i efektywnie zarza-
dzac obstuga wysoko zmiennego ruchu
przychodzacego, ale juz we wspotpracy
z innymi podmiotami mozemy stworzy¢
model idealnej symbiozy. W sposéb sta-

bilny i kompetentny obstugujac staty
wolumen ruchu, a przekazujac jego nad-
wyzki do organizacji, ktéra ma bardziej
elastyczna strukture zatrudnienia. Spraw-
dza sie to i pod wzgledem merytorycz-
nym i ekonomicznym. Tak zreszta robi-
my juz od wielu lat z naszym partnerem
z branzy logistycznej. Wymaga to jednak
szerszego spojrzenia na proces i wartos¢,
jaka moze wnies¢ Efektum. Wymaga za-
angazowania wszystkich stron, wymyka
sie troche poza ramy standardowych
projektéw w outsourcingu. Dlatego tez
nie z kazdym projektem nam po drodze.
Swiadomie zrezygnowalismy ze $wiad-
czenia pewnych ustug (np. telesprzedazy)
czy podejmowania wspodtpracy z partne-
rami, ktérzy nie rozumieli lub nie akcep-
towali naszej specyfiki.

Mamy tez ciekawe przyktady, gdzie to nie
aspekty biznesowe, a wtasnie spoteczne,
CSR-owe przewazyly o nawigzaniu, wielo-
letniej juz, wspdtpracy. Korzysci bizneso-
we wyniknety przy okazji.

Milena Konciak: Rownie turkusowo jest
tez w dziale badan, cho¢ mamy kompe-
tencje jakosciowe i merytoryczne (po-
twierdzone Certyfikatem PKJPA) nie wal-
czymy na rynku o projekty czy przetargi,
nie konkurujemy cena. Z zelazng konse-
kwencja realizujemy nasz model wspét-
pracy opartej na wzajemnym szacunku,
lojalnosci i otwartosci. Dzieki takiej filozo-
fii mozemy jednoczesnie wspotpracowac
z wieloma firmami badawczymi, bedac
ich stabilnym i wiarygodnym zasobem
ankieterskim w projektach, ktore realizuja
nasi partnerzy.

Mysle, ze warto tu podkresli¢ szczegdiny
rodzaj partnerskiej relacji, ktéry mamy
z naszymi klientami. Kiedy ogtoszono
lock-down, jeden z naszych klientéw
z branzy telekomunikacyjnej zawiesit
projekt realizowany od czterech lat przez
30-osobowy zespét. Byto to zrozumiate
z biznesowego punktu widzenia, jednak
na dtuzszag mete nie do obronienia po
stronie Efektum. Uswiadomienie klien-
towi konsekwencji wstrzymania zlecen,
spowodowato petng mobilizacje po jego
stronie, tak aby zapewnic¢ ciggtos¢ pracy
tych ludzi. Nasi pracownicy byli i sg wazni
nie tylko dla nas, dla Efektum, ale tez dla
Klienta. Zespét i projekt przeszedt chwiej-
ny czas lockdownoéw i obecnie z blisko
siedmioletnim $rednim stazem pracy na-

dal realizuje badania dla tej jednej z naj-
wiekszych  firm  telekomunikacyjnych
w kraju, a wyniki tych badan maja bezpo-
$redni wptyw na wiele 0séb i sa raporto-
wane co miesigc do zarzadu.

Mowicie pieknie o wartosciach, ideach,
misji, niekonkurowaniu ceng, ale prze-
ciez rynek Contact Center to biznes, to
pieniqdze, wskazniki, targety, procedu-
ry, przewagi konkurencyjne... tym sie
pozyskuje nowych klientow.

Wojciech Nadejczyk: Tak, to nasz fun-
dament, mozna powiedzie¢ oczywista
oczywistos¢, o ktdrej nie ma co sie roz-
gadywac. To codzienno$¢ naszej branzy
CC, naszych Partneréw biznesowych, ale
pozostanie tylko przy tym to spojrzenie
przez pryzmat czerwonego morza kon-
kurencji, my wolimy btekitny ocean.
Mozemy za kazdym razem powtarzac:
ze dzieki mechanizmowi ulgi na PFRON
mamy o potowe tansze ustugi niz te do-
stepne na rynku. Najprosciej, w ramach
pewnego budzetu potowe kosztéw na-
szej faktury pokrywa PRFON. Tak, wszyscy
nasi pracownicy sg zatrudniani na umowe
0 prace, dzieki czemu rotacja praktycz-
nie u nas nie wystepuje, ze $redni czas
zatrudnienia przekracza 6 lat i tak dalej
i dalej... Ale jesli nasz klient bedzie chciat
skorzystac tylko z tych benefitow, to szyb-
ko nasza wspotpraca sie wypali. Myslenie
o Efektum jako najtariszym podwyko-
nawcy to droga donikad. Naszym celem
jest, wspolnie z naszymi partnerami, two-
rzenie dobrych, stabilnych miejsc pracy
dla 0séb z niepetnosprawnosciami. Jesli
klient bedzie otwarty na taki punkt wi-
dzenia, to wszystkie benefity ptynace ze
wspdtpracy z nami pojawia sie po drodze,
a nie jako cel tego dziatania. A bonusem
bedzie satysfakcja ze wspottworzenia
czegos wiecej niz kolejnego projektu biz-
nesowego, z poczucia zmieniania $wiata
na lepsze.

To niezapomniane uczucie! Doswiadcza-
my go czesto, szczeg6lnie kiedy spotyka-
my sie z naszym zespotem — wspdlnie czy
z osobna.

My po prostu zyjemy w mysl tej zasa-
dy, ze Efektum to co$ wiecej niz biznes
- skupiamy sie na ludziach, a biznes robi
sie sam, w tle.

Materiat partnera
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BIZNES RAPORT

CCIG GROUP

CEO:
Tomasz Kaszuba

CCIG Group to najwigksza polska
firma Call Center zatrudniajgca
5 500 konsultantéw w 12 biurach
w Polsce i w Ukrainie. Od 22 lat
obstuguje komunikacje w ponad
20 jezykach dla klientéw srednich
i duzych firm, we wszystkich do-
stepnych kanatach: telefon, sms,
e-mail, livechat, chatbot i voicebot
Al, social media. Wierzy w obstuge
i sprzedaz robiong profesjonalnie,
etycznie oraz z poszanowaniem
danych klientéw - zgodnie z mie-
dzynarodowymi standardami. Za-
pewnia ciggtos¢ dziatania ustug,
dedykowane systemy i infrastruk-
ture IT. CCIG Group to zwyciezca
European Contact Centre & Custo-
mer Service Awards ‘23 oraz Polish
Contact Center Awards ‘24, gdzie
sedziami sg eksperci z branzy.

CLUDO

CEO:
Andrzej Budzik

Cludo jest dostawcg i integratorem
rozwigzan w obszarze komunikacji
z klientem w modelu SaaS. W ofer-
cie firmy znajduje sie kilka syste-
mow Contact Center, sposréd kté-
rych pomaga ona klientom wybraé
najbardziej odpowiednie rozwigza-
nie. Cludo rozumie, ze kazde Con-
tact Center jest inne, dlatego do-
stosowuje oprogramowanie oraz
integruje je z systemami klienta
na etapie wdrozenia. Firma wspdt-
pracuje z klientami w celu ciggtej
ewolucji dostarczonych rozwigzan,
aby zapewni¢ najlepszg obstuge
klienta w Contact Center przy mi-
nimalnych kosztach. Cludo chetnie
korzysta z najnowszych technolo-
gii, takich jak sztuczna inteligencja
(Al) i boty.

EFEKTUM

Komplementariusz :
Wojciech Nadejczyk

Firma od ponad dekady realizuje
w modelu pracy zdalnej dlugofa-
lowe projekty z obszaru Contact
Center. Zatrudnia wytgcznie oso-
by z niepelnosprawnosciami. Jej
partnerzy biznesowi cenig sobie
mozliwosé korzystania z ustug
spdétki przy jednoczesnym dzia-
taniu prospotecznym. Zapewnia
wysoka jako$é potwierdzong cer-
tyfikatem PKJPA (CATI), doskonata
efektywnosé przy cenie o potowe
nizszej niz rynek (ulga na PFRON).
Ale wspditpraca z Efektum to cos
wiecej niz efektywnosé.

Co trzeci bot jest zlosliwy?

Wedtug opublikowanego w 2023 roku przez firme Imperva
raportu Bad Bot prawie potowa catego ruchu internetowego
jest generowana przez boty - oprogramowanie stuzace do
automatyzacji zadan. Rozwiazanie to znajduje zastosowanie
w wielu obszarach, w tym takze w cyberprzestepczosci. Oko-
to jedna trzecia botow stanowi zagrozenie dla uzytkownikow

sieci i ich urzadzen.

ROBERT DABROWSKI,
szef zespotu inzynieréw
Fortinet w Polsce

Wedlug danych przedstawionych w ra-
porcie Imperva, zlosliwe boty co roku
staja si¢ coraz bardziej zaawansowane.
Wiele z nich jest w stanie nasladowac
ludzkie zachowcmu, co umozliwia im
m.in. omijanie zabezpieczeﬁ typu CAPT-
CHA.Z tego powodu starsze rozwigzania
ochronne tracg na skutecznosci, co zmu-
sza uzytkownikow sieci do wprowadza-
nia zmian w ich polityce bezpieczensewa.

Jak powazne jest zagrozenie?

Nie wszystkic boty nalezg do katego-
rii zlosliwych. Czes¢ rozwiazan tego
typu (np. C]’latboty, roboty indeksujqce
czy agregatory danych) pomaga firmom
w bezpieczny i legalny sposob swiadcezy¢
cyfrowe ustugi. Ztosliwe jednostki stano-
wia jednak zagrozenie, ktorego nie moz-
na ignorowac. Z powodzeniem mogg one
przejmowac dane dostgpowe do kont in-
temetowych, oszukiwaé uiytkownikéw
w celu kradziezy srodkow finansowych
oraz przypuszcza¢ cyberataki. Te ostat-
nie najczqéciej wymierzane s w firmo-
we strony internetowe, interfejsy API
oraz aplikacjc mobilne. Przcdsigbiorstwa
muszg mie¢ si¢ na bacznosci — aktyw-
nos¢ zlosliwych botéw w sieci wzrasta.
W 2022 1. odnotowano ich az o 155 proc.
wiecej niz w2021 Tendencja WZIOSto-
wa utrzymala si¢ w 2023 1., a liczba ata-
kow z wykorzystaniem botow wzrosta
0 167 proc. tylko pomiedzy jego pierw-
szym i drugim kwartalem.

W zwigzku z tak szybkim rozwojem tego
zagrozenia firmy powinny pilnie zwery-
fikowac swoje strategie dotyczgce bez-
pieczenstwa aplikacji — bez wzgledu na
to czy Funkc'onuj} one w s$rodowiskach
chmmowwh czy tez lokalnych.

Zlosliwe botv mozna podzieli¢ na kilka
kategorii.

« Boty spamujgce — Ich dzialalnos¢ ba-
zuje mna tworzeniu falszywych proﬁli
internetowych,  gromadzeniu  danych
kontaktowych oraz rozsylaniu spamu. Sy
wykorzystywane m.in. do rozpowszech-
niania zlosliwego oprogramowania.
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Nie wszystkie boty nalezg do
kategorii ztosliwych. Czesc
rozwigzan tego typu (np.
chatboty, roboty indeksujace
czy agregatory danych)
pomaga firmom w bezpieczny
i legalny sposoéb swiadczy¢
cyfrowe ustugi.

+ Bory kopiujqce strony internetowe
— Oprogramowanie tego typu jest w sta-
nie pobraé calq witryne w celu opubli—
kowania jej kopii pod innym adresem.
Dzialanie to jest nie tylko niezgodne
Z prawem autorskim, ale moze takze za-
szkodzi¢ reputacji oryginalnej strony.
Tworzone przez boty kopie nie zawsze
pozostajg wierne oryginalowi, zawarta na
nich tres¢ moze zostac znieksztalcona lub
nawet zmanipulowana.

- Boty przejmujace uprawnienia do kont
internetowych — Narzedzia te gromadzg
dane uwierzytelniajgce, ktore staly si¢
dostepne publicznie w wyniku wycieku,
aby sprawdzic, czy pasuja do wiccej niz
jednego konta internetowego. W przy-
padku uzyskania zgodnoéci przejmu;ja
profile uzytkownika w popularnych ser-
wisach, aby cyberprzestepey nastgpnie
mogli je odsprzedac.

+ Boty DDoS — Rozwigzania te mogg byé
wykorzystywane do prowadzenia atakow
DDoS (Distributed Denial of Service).
Prakeyka ta polega na blokowaniu do-
stepu do serwerdw, us}ug lub sieci za po-
mocy zlosliwego oprogramowania powo-
dujacego ich przeciazenie. Udzial botow
W znacznym stopniu zwiqksza potencja]—
ng szkodliwos¢ ataku tego typu, zazwy-
czaj poprzez zwickszenie jego skali.

Odswiezenie strategii ochrony

Aby  zapewni¢ bezpieczenstwo cyfro-
Wych zasobow w firmie warto przyjrzcé
sig Wykorzystywanym W niej rozwigza-
niom do ochrony przed zlosliwymi bota-
mi. Im sg one starsze, tym mniejsze staje
si¢ prawdopodobienstwo odparcia ewen-
tualnego ataku. Wynika to z fakeu, ze
znaczna czes¢ klasycznych rozwigzan nie
jest w stanie rozpozna¢ bardziej zaawan-
sowanych botow, keorych wykorzystanie

- jak ukazujc raport Imperva — wzrasta.
Obecnie stanowia one ponad 50 proc.
wszystkich robotéw internetowych.

Optymalne rozwigzanie ochronne po-
winno by¢ wyposazone w baz¢ adresow
1P, kt(’)rcj 1ktualiz‘1qc nastepujg nie-
mal w czasie rzeczywistym. Funkcja ta
zwigksza prawdopodobienstwo wykry-
cia i zablokowania podejrzanej akeyw-
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Decydujac sie na wybor
rozwigzania ochronnego,
przedsiebiorstwa powinny
zwrdcié¢ uwage takze na funkcje
uczenia maszynowego.

nosci, nawet gdy jest ona wytwarzana
przez zaawansowane roboty internetowe.
Przydatne moze okazac si¢ takze genero-
wanie tzw. odciskow palca przegladarki.
Powstale w ten sposob slady sg unikalne
dla kazdego uzytkownika, co pozwala na
jego identyfikacj¢ oraz tym samym latwe
rozpoznawanie zlosliwy, ich botdw.
Ponadto skuteczne rozwigzanie ochron-
ne powinno zawiera¢ funkcje weryfikacji
biometrycznej. Pozwala ona na analiz¢ in-
terakeji podejmowanych przez urzgdze-
nie z internetowg witryng, takich jqk np.
ruchy myszy. Chociaz zaawansowane boty
potrafia mod\ fikowad swoja aktywnosc,
aby pr7yp0mmah ludzkg, mechanizm
ten weiaz nie jest doskonaly. W zwigzku
ztym Weryﬁkacj a biometryczna pozostaje
skuteczna metody identyfikacji interne-
towych robotow. Decydujgc si¢ na Wybér
rozwigzania ochronnego, przedsi¢bior-
stwa powinny zwrdcié uwage takze na
Funkch uczenia maszynowego. Obszerne
bazy informacji oraz wsparcie sztucznej
inteligencji umoiliwiajz} ciggly WZIOst
skutecznosci wykrywania botow. Dzicki
tym mozliwosciom firmy bedg w stanie
stawi¢ czola rosngcemu zagrozeniu, zna-
czgco zwiekszajac poziom ich bezpieczen-
stwa w sieci.
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Konsumenci zaczynaja flirtowa¢ z botami

w contact center

Boty oparte o sztuczng inteligencje to juz co-
dziennos¢ w contact center, a nasz stosunek do
nich szybko sie zmienia. Wraz z coraz wieksza
biegtoscia botow w swobodnej komunikacji na
dowolny temat, wyraznie zaczynamy je lubic.

Do tego stopnia, ze czgéé Z nas
zaczyna nawet z botami flirto-
wac podczas zalatwiania stan-
dardowych  spraw  zwigzanych
z obsluga — wynika z najnow-
szych badan firmy Infobip, ktore
zosta}y niedawno przeprowa-
dzone w USA.

Badanie pokaza}o, ze  zalotne
rozmowy z botem prowadzi
juz niemal 20 proc. Ameryka-
now. Tendencja ta jest szcze-
golnie widoczna wsrod  osob
w wicku od 35 do 44 lat — ponad
50 proc. respondentow w tej
grupie wickowej przyznalo sie
do flirtowania z botem. Glow-
ne motywy takich dzialan to
che¢  eksploraciji
bota (47,2 proc. wskazan) oraz
samotnos¢ (23,9 proc.). Z ko-
lei 16,7 proc. respondentow

1. i .
mozliwosci

przyznalo, ze na poczgtku nie
zdawali sobie Sprawy, ze roz-
mawiaja z botem, a 12,2 proc.
szukalo

.1 i .
mozliwosci  rozmowy

o charakterze seksualnym w pry-
watnej przestrzeni.

— Wyniki badania pokazujg, ze
boty to nie tylko narzgdzia do
wyszukiwania  informacji  lub
wykonywania zadan, ale sa coraz
czqéciej postrzegane przez konsu-
mentow jako towarzysze. Swiad-
czy to 0O rosngcym  poziomie
akeepracji i komfortu, jaki kon-
sumenci odczuwaja dzigki narze-
dziom konwersacyjnym opartym
na sztucznej inteligencii, a takze
0 otwartosci na nowe formy ko-
munikacji i interakcji — komen-
tuje Krzysztof Lewinski, CEO
w firmie Armatis Polska.

Jak wyglada stosunek

do botow w Polsce?

Wedtug badania Armatis Custo-
mer Experience Index z maja ze-
szlego roku, prawie 2/3 Polakow
deklaruje, ze podczas kontaktu
z dzialem obstugi klienta zetkne-
lo si¢ z opartym o sztuczng in-

teligench chatbotem lub botem
glosowym. Takiej formie obstugi
L

czgsciej towarzysza negatyw-
ne (42,6 proc.) niz pozytywne
(171 proc.) emocje. Niemal 3/4
Polakéw  zadeklarowalo takze,
ze wolalaby zaczekac¢ w kolejee
na obstuge przez czlowicka niz
zostac natychmiast obsluionym
przez bota.

Po kontakecie z botem Polacy
najczqéciej (31 proc.) czuja fru-
stracje, czasem (11,2 proc.) do
tego stopnia, ze Pprzynajmniej
raz podzielili si¢ swoim nega-
tywnym doswiadczeniem z kims$
znajomym. Z kolei zadowolenie
z obstugi przez bota zadekla-
rowalo 15 proc. respondentow,
a dodatkowo 2 proc. opowie-
dzialo o swoich pozytywnych
doswiadczeniach znajomym.
40,3 proc. Polakow obstugiwa-
nych przez boty wyraza neutral-
ng opinie na ich temat.

— Polacy doceniajg takie pozy-
tywne doswiadczenia towarzy-
szgce obstudze przez borta, jak
dostepnos¢  przez cala  dobe,
szybkie odpowiedzi, czy coraz
lepsza jakos¢ komunikacji z bo-
tem dzigki Wykorzystaniu w nich
najnowszych modeli generacyw-

nej sztucznej inteligenciji. Nadal
jednak zdecydowanie wolimy
kontakt z czlowickiem i to sig
szybko nie zmieni. W roznych
grupach wickowych ten stosu-
nek do botéw moze byé bardziej
lub mniej pozytywny, ale co
do zasady nadal jestesmy pelni
uprzedzen i ostrozni w tej nowej
dla ras relacji — mowi Krzysztof
Lewinski.

Przetamanie uprzedzen

zajmie lata

Spostrzezenie  przedstawiciela
Armatis potwicrdzaj% takze wy-
niki miedzynarodowego bada-
nia przeprowadzonegoprzezpro-
fesora Noaha Castelo z Alberta
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Zalotne rozmowy
z botem prowadzi
juz niemal 20 proc.
Amerykanow. Tendencja
ta jest szczegdlnie
widoczna wsrdd osob
w wieku od 35 do 44 lat.

School of Business i opubliko-
wanego niedawno w czasopismie
Journal of Consumer Research”.
Uczestnicy badania, ktérzy my-
sleli, ze majg interakcje z bo-
tem — niezaleznie od tego, czy
W rzeczywistos’ci tak by]fo - go-
rzej ocenili swoje doswiadcze-
nia, najczgs’cicj dlatcgo, ze byli
przekonani, ze automatyzacja
ma przynosié korzys’ci dostawcy
ustug, a nie klientowi.

— Racjonalnie mozna by oczeki-
wac, 7e jeé]i jakos’c’ us}ug quzie
identyczna, ludzie bedy z niej
tak samo zadowoleni, nieza-
leznie od tego, kto £} éwiadczy
— skomentowal wyniki badania
Noah Castelo.

— To pokazuje, jak duza ostroz-
noscig nalezy si¢ wykaza¢, wdra-
7ajac dzialania oparte o Al do au-
tomatyzacji obstugi klienta. To
ludzie pozostaja niezastgpiony-
mi elementami obs}ugi klienta,
dzigki empatii i zrozumieniu dla
potrzeb klientow, ktore sg klu-
czowe do zbudowania trwalych
relacji. Jednak we wspotpracy Al
z czlowiekiem jest przyszlosc, bo
ma ona potcncja} do stworzenia
optymalnej obstugi klienta — do-
daje Krzysztof Lewinski.

Korzysci ptyng z wdrozenia strategii omnichannel
w Contact Center

Zanim przejdziemy do samej strategii omnichan-
nelowej, warto rozpoczac¢ od ujednolicenia po-
jec, doprecyzowania sformutowan i zarysowania
najwazniejszych dotyczacych komunikacji po-
miedzy firmami i klientami.

KRZYSZTOF CZAJKA,
specjalista ds. kontaktéw z klientami
yarrl SA.

Obecnie na rynku funkcjonuje
kilka cyfrowych kanatow komu-
nikacji takich jak: SMS, potacze-
nie telefoniczne, formularz ze
strony www, e-mail, chatbot,
voicebot, komunikatory oraz
social media.

Omnichannel to

nie multichannel

Srodowiska pracy zajmujace
sie wytacznie obstuga pofaczen
telefonicznych to Call Center.
Miejsca, w ktérych zadaniem
konsultantow jest obstuga

wszelkiej komunikacji (wszyst-
kich wyzej wymienionych ka-
natéw komunikacji) nazywamy
Contact Center. Dla nomen-
klatury nie ma znaczenia, jakie
obszary biznesowe obstuguja
- sprzedaz, obstuge klienta, re-
klamacje itd.

Czym jest tytutlowy
omnichannel i dlaczego

nie wolno pomyli¢ go

z multichannelem?

Otéz w multichannelowym
podejsciu mamy do czynienia
z indywidualng (nie zawsze
uzupetniajaca sie) komunikacja.
W praktyce mozna to zaobser-
wowac w sytuacji, gdy np. wy-
$lemy maila do firmy z prosba
0 pomoc, a nastepnie do niej
zadzwonimy. Konsultant nie
bedzie miat dostepu do tej ko-
respondencji ani wiedzy o na-
szej aktywnosci w innych kana-
tach komunikacji.

Podniesienie jakosci obstugi
W omnichannelowym podej-
$ciu osoby odpowiedzialne za
prace z klientami majg aktualna
wiedze dotyczacg wszystkich
przestanych zgtoszen, poprzed-
nich kontaktéw, a takze aktyw-
nosci na naszej stronie www.
Zaletg tego typu rozwigzania
jest takze jeden pulpit do ob-
stugi - nie trzeba wywotywac
réznych programéw i okien, by
prowadzi¢ rozmowy. Zdecydo-
wanie tatwiej jest tez wdrozy¢
nowych pracownikéw, uczac
ich jednego oprogramowania.
Najwieksza korzyscia z rozwija-
nia strategii omnichnnelowej
W organizacji jest szeroko ro-
zumiane podniesienie jako-
$ci obstugi. Poprawa jakosci
obstugi jest zauwazalna we
wzrastajgcych  wskaznikach:
NPS (Net Promoter Score), CSI
(Customer Satisfaction Index),
FCR (First Call Resolution) czy SL
(Service Level).

Kolejng  korzyscia  ptynaca
z podniesienia jakosci obstu-
gi s3: tatwiejszy cross-selling
(dosprzedaz dodatkowych
produktéw do obecnych klien-
téw), skuteczniejszy up-selling
(sprzedaz drozszych produk-

téw), wiekszg szanse na pole-
cenie naszych towaréw i ustug
nowym klientom, zmniejszenie
churn (odchodzenia klientéw
z naszej firmy).

Jak wida¢, omnichannel prowa-
dzi do uzyskania korzysci bizne-
sowych dla firmy, a dla klientow
szybszej i sprawniejszej obstugi.
Dodatkowo, dzieki temu, Ze ca-
tos¢ opiera sie na kanatach cy-
frowych, fatwo mozna kontro-
lowac wskazniki - sprawdza¢,
ktéry proces dziata, ile czasu
zajmuje odebranie telefonu, ile
czasu $rednio odpisujemy na
maila itp. Im lepsze mamy dane
i im lepiej je rozumiemy, tym
lepsze decyzje biznesowe mo-
zemy podejmowac.

Automatyzacja dziatan
wykorzystujaca Al

Elementem rozwoju komuni-
kacji moze byc¢ szeroko rozu-
miana automatyzacja dziatan
wykorzystujaca Al. Jako vyarrl
S.A. wdrozylismy takie rozwia-
zanie odpowiadajace na wiado-
mosci mailowe - np. w branzy
e-commerce. Nasze narzedzie
obstuguje automatycznie okoto
25 proc. wszystkich wiadomosci
mailowych, co stanowi okoto

100000 wiadomosci miesiecz-
nie, w 5 krajach.

Na wykorzystywanie Al podat-
ne sa rownie kanaly chatboto-
we i voicebotowe. Dzieki nim
klient dostaje natychmiastowe
odpowiedzi na swoje pytania/
problemy nie angazujac czasu
konsultantéw. Zachowana jest
opcja przekazania konwersacji
do konsultanta.

Podsumowujac, strategia omni-
channel prowadzi do uzyskania
korzysci biznesowych dla firmy,
a dla klientow szybszej i spraw-
niejszej obstugi. Dodatkowo,
dzieki temu, ze catos¢ opiera sie
na kanatach cyfrowych, fatwo
mozna kontrolowac¢ wskazniki
- sprawdzac, ktéry proces dziata,
ile czasu zajmuje odebranie tele-
fonu, ile czasu srednio odpisuje-
my na maila itp. Im lepsze mamy
dane i im lepiej je rozumiemy,
tym lepsze decyzje biznesowe
mozemy podejmowac.

Materiat partnera
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BIZNES RAPORT

GENESYS

Country Manager:
Malgorzata Gawrysiak

Firma umozliwia ponad 8 tys. or-
ganizacjom w ponad 100 krajach
poprawe lojalnosci i wynikéw
biznesowych poprzez tworze-
nie najlepszych doswiadczen dla
klientéw i pracownikéw. Dzieki
Genesys Cloud, platformie opartej
na sztucznej inteligencji, Genesys
zapewnia przysztosé CX organi-
zacjom kazdej wielkosci, aby mo-
gly one zapewnié empatyczne,
spersonalizowane doswiadczenia
na duza skale. Jako zaufana, kom-
pleksowa platforma stworzona
w chmurze, Genesys Cloud przy-
spiesza rozwdj organizacji, umoz-
liwiajac im wyrdznienie sie dzieki
odpowiedniej obstudze klienta we
wilasciwym czasie, jednoczesnie
napedzajagc wieksze zaangazo-
wanie pracownikéw, wydajnosé
i ulepszenia operacyjne.

LOCKUS

Prezes Zarzadu:
Beata Szynkowska

Lockus, lider w obszarze Contact
Center od 2007 roku, oferuje kom-
pleksowe ustugi outsourcingowe
w zakresie zarzadzania relacjami
z klientem wspierane przez najno-
woczesniejsze rozwigzania oparte
na Al. Innowacyjne rozwiagzania fir-
my obejmujg obstuge telefoniczna,
mailowa, live chat oraz badania
NPS. Firma jest czescig Grupy Ka-
pitatowej yarrl. Dzieki wspdtpracy
w ramach Grupy oraz doswiadcze-
niu na rynku komercyjnym i pu-
blicznym firma zapewnia efektyw-
nos¢ i pozytywne doswiadczenia
klientéw, wspierajgc rozwdj bizne-
séw swoich partnerdw.

yarrl

Prezes Zarzadu:
Stawomir Potukord

Grupa kapitatowa yarrl dziata od
30 lat w Polsce, zrealizowata po-
nad 200 projektéw dla sektora
prywatnego i publicznego. Po
potaczeniu Unima 2000 i pTAG w
2023 roku powstat yarrl S.A. Gru-
pa obejmuje takze Lockus (ustugi
contact center) i Lockus K2 (kon-
ferencje). yarrl koncentruje sie na
selektywnym wykorzystaniu Al
dostarczajgc innowacyjne tech-
nologie do zarzadzania contact
center oraz wspierajgc organi-
zacje w adaptacji do przysztosci
opartej na Al.

Ryzyka w handlu detalicznym

Handel detaliczny nalezy do jednej z branz, ktora bardzo szyb-
ko dotykaja wszelkie perturbacje rynkowe - od ograniczen

w handlu, poprzez restrykcje znane z pandemii, az po inflacje
czy zmieniajace sie upodobania konsumentow, a nawet po-
ziom strat i kradziezy. To wszystko realne ryzyka, ktore poten-
cjalnie mogg zagrozi¢ naszemu biznesowi, jesli w pore sie na

nie przygotujemy.

MICHAE WESOXOWSKI,
Key Account Manager w Checkpoint
Systems

Juz okres pandemii pol\'aza}, 7e sprzedaw—
cy, keorzy z wyprzedzeniem zainwesto-
wali w odpowiednie strategie — Choéby
stawiajgc na omnichannel - dos¢ plynnie
przeszli przez ten trudny okres'. Jak za-
tem przygotowaé Swéj biznes na réinego
rodzaju ryzyka?

Al sprzedaz wielokanatowa

i wyjscie do klienta

Sztuczna inte]igencja jest w ostatnich la-
tach odmieniana przez wszystkie przypad-
ki. Swoje miejsce znalazla takze w handlu
detalicznym. Z badan® przeprowadzonych
przez amerykanska firme Salesforce wyni-
ka, ze spr7edaww detaliczni cheg i wyko-
rzystujg sztuczng inteligencje do obslugl
klienta, marketingu i operacji sklepowych.
Oczekuj a takze Cyﬁ‘owych asystentéw zaku-
pow, keorzy polecajg produkey kupujacym,
tworzac podpowiedzi Wi qzyku nuturalnym
Ci ostatni idealnie sprawdzajy si¢ przy za-
kupach online, kiedy w inteligentny spo-
sob reaguja na zachowania konsumentow
i podpowiadaja im najlepsze rozwigzania.
To sprawia, ze konsument ma poczucie, ze
ktos si¢ nim zaopickowal i firma sprostata
jego indywidualnym potrzebom. Al moze
takze Wspieraé omnichannel, Wskazuj%c,
gdzie np. mozna od reki odebrac konkretny
produke. To wlasnie omnichannel staje sie
dzis swoistym ,must have” w branzy retail,
pozwalajac prowadzi¢ biznes wszedzie tam,
gdzie konsument ma dostep do swojego
telefonu i komputera, w kazdy dzien tygo-
dniaio kachj porze.

Al to rzeczywiscie znak naszych czasow
i coraz powszechme]sze rozwigzanie. Jed-
nak jest ona tak dobra, jak dobre i adekwat-

ne s3 dane, kto’rymi jest zasilana. Podobnie
jest w sklepach, ktore jeszeze jej nie uzy-
waja, a prowadzy sprzedaz wiclokanalowa
— wiedza o stanach magazynowych, a kon-
kretnie o tym, gdzie konkretnie znajduja sie
produkty, jest kluczowa do tego, aby sku-
tecznie prowadzm sprzedaz wielokanatowg
i nie zawies¢ zaufania konsumentow. Wia-
snie tutaj z pomoca przychodzy rozwig-
zania RFID, ktore w czasie rzZeczywistym
pokazuj% nam nie ty]ko stany magazynowe
z dokladnoscig co do jednej sztuki (np. ko-
szulki w wybranym rozmiarze i kolorze),
ale takze dokladne stany kazdego z naszych
sklepow. Pozwala to nie tylko oferowad
klientom te towary, ktore rzeczywiscie mo-
zemy im sprzedac, ale takze w pelni kon-
trolowaé i zarz adza¢ procesami logistycz-
nymi — dziqki RFID wiemy, ze konkretny
produkt dotrze jutro do sklepu zlokalizo-
wanego w pobliiu konsumenta i mozemy
mu zaoferowac krotszy czas oczekiwania na
zakupiony przedmiot.

RFID ma jeszcze jednsc za]et@, 0 ktérej
rzadko si¢ wspomina. Pomaga w lepszym
projcktowaniu opakowaﬁ i rozplanowaniu
przestrzeni handlowej. Sprzedawey moga
takze dostarcza¢ kupujgeym w czasie rze-
czywistym aktualne oraz dokladne infor-
macje o tym, gdzie mozna znalez¢ konkret-
ny produkt w sklepie. To ogromne Wyjs'cie
naprzeciw potrzebom konsumencow?’. In-
tegracja takiej funkeji z mobilna aplikacjg
to cos, co konsumenci z pewnoéciq doceni%.
RFID to zatem nie tylko dostep do doktad-
nych danych 0 zapusach, ale wiele wiecej
- w tym chocby nizsze koszty logistyki
i gospodarki magazynowej* oraz budowa-
nie satysfakeji klienta, co ma wplyw najego
lojalnos¢ wobec sklepu.

Jednym z glownych trendéw omnichan-
nel w 2024 . jest laczenie tego co fizycz-
ne, z tym co wirtualne. To jednak wymaga

danychs — tych Zbierzmych od klienta oraz

tych, keore gromadzimy wewngtrz firmy
jak np. stany magazynowe czy biei%ce za-
towarowanie sklepow. Bez tej wiedzy ten
model bgdzie kulat, a klienci przeniosy sie
w inne miejsce, Fake, ze to rozwigzanie si¢
oplaca, obrazujg wyniki: 46 proc. ankieto-
wanych firm odnotowalo wzrost wartosci
w cyklu zycia klienta®, a 45 proc. obserwuje
WZTOSt Wspélczynnil(a konwersjﬁ.

Straty uderzajq w biznes
i twoj raport ESG
Na pmblem strat nalezy spojrze¢ dwojako
— zarowno pod katem kradziezy, jak i pod
katem np. przeterminowanej zywnosci, kto-
rg trzeba bedzie zutylizowal. Te ostatnie
bedziemy musieli wykaﬂc w raporcie ESG,
keorego obowiazek sporzgdzania dla duzych
firm wchodzi juz od lipca tego roku. ]Ldnak
nad tymi typami strat mozna zapanowac
- kaorzvstu] ac RFID i nowatorskg tech-
]101051(2 RFreshID. qukl niej sprzedawcy
majg petng kontrole nad datg przydatnosci
kazdego produkeu znajdujacego si¢ w skle-
pie i magazynie. W ten sposéb bardzo fatwo
weieli¢ zasade first in, first out”, oraz zmi-
nimalizowa¢ potencjalne straty, jak rowniez
zaplanowac promocje i wyprzedaze, aby nie
dopuscic¢ do zmarnowania zywnosci.
Inng kqtegorq strat sg te wynikajace z kra-
ziezy — zardwno tych dokonywammh przez
konqumcntow ]Ak i tych qpowodowan\ ch
nieuczciwymi pukt}kam1 pracownikow.
To bardzo wymierne ryzyko, ale i koszty
dla kaidego biznesu. Cho¢ ostatnie dane
KGP pokazaly spadek kradziezy w skle-
puch, to jest raczej Wynik zmiany prawa
(podwyzszenie kwoty, od ktorej kradziez
staje si¢ przestqpstwem) i nieco mnicjsze]
inﬂacji, niz tego, ze prob]em kradzieZy za-
czal znikac. Okazuje si¢, ze celem sa nadal
duze sklepy, w keorych najerudniej upil-
nowac konsumentow8. Tutaj znowu z po-
moca przychodzi technologia RF i RFID.
Jednak bledne jest postrzeganie, ze to tylko
elektroniczne  systemy antykradziezowe,
keore Wzbudzaj:% alarm ,na bramkach”. To
swietne narzedzie, ktore pozwala takze na
skuteczne identyfikowanie luk w zabezpie-
czeniach, gromad7eme danych, a nastgpnie
wdrazanie dzialan ma]%cygh jeszcze bar-
dziej ograniczy¢ straty.
Handel detaliczny to biznes, keory obarczo-
ny jest wieloma Lagrozenmml O ile nic da
si¢ przewidzie¢ kryzysow finansowych czy
gwaltownych skokow chocby cen medlow
tak na bardzo wicle sytuacji kryzysowych
handel moze sie przygotowaé 7 Wyprze-
dzaniem. Warto jednak pamigtac, ze to nie
tylko ograniczenie ich wystgpienia, ale rak-
7e — a moze p17ede wszystkim — szansa na
szybszy rozwdj i bycie the] klienta, keory
odwdzigezy si¢ swoja lojalnoscia.
1 heeps:/fwwwnielsen.com/pl/insights/2021/covid-19-
elevated-convenience-to-a-new-level-and-thats-how-it-
will-stay/
2. heeps://itreseller.com.pl/glowny-problem-sektora-h-
andlu-detalicznego-nie-umiemy-korzystac-z-danych-
i~ai~c0~pofwierdza]'a—wyniki—najnowszego~raportu—
salesforce-oraz-retail-ai-council/
3. heeps://progressivegrocer.com/how-rfid-technology-
~changing-retail-industry-2024
4. heeps:/fwww.appericicy.com/the-outlook-for-rfid-wa-
r(’hOuSC’rnanag(f?n(’ﬂf’i ]7’2024/
5. heeps:/fwww.the-fucure-of-commerce.com/2024/01/25/
omnichannel-retail-trends-2024/
6. hetps://www.che-future-of-commerce.com/2024/01/25/
omnichannel-retail-trends-2024/
7. heeps://geoig.ai/blog/14-trends-redefining-retail-
-in-2024/
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RYNEK CONTACT CENTER
Banki nie sg gotowe | Z pewna ostroznoscia
na rOZpOCZQCie Roénie rola generatywnej Al w biz- liwos¢ lepszej personalizacji produktéw —1i przygotowaé odpowiedi w punkt na
. . nesie: w te technologie inwestuje juz i ustug. Z drugiej strony GenAl niesie tez ze  zadane pytanie bez angazowania czynnika
1 Sl(alowanle 43 proc. przedsi¢biorstw na calym swiccie, sobg szereg wyzwan, zwigzanych chociazby  ludzkiego po drugiej stronie. To jest ta roz-
. . . w tym w Polsce, a w ciggu nadchodzgce- z poufnoscig i integralnoscig danych. - Kil- nica pomiedzy narzedziami, ktore bazowaly
lntell gentn eJ go roku planuje to zrobi¢ kolejne 30 proc. ka lat temu mowilismy o sztucznej inte- na algorytmach, uczeniu maszynowym,

oo - Wynika z raportu BEY Reimagining In- hgencji, dzis 1néwimy juz o generatywnej a dzisicjszych rozwiqzaniach, keore majg
tranSfOrmaCJ 1 dustry Futures Study 2024”. Jedng z branz, sztucznej inteligencji, czyli rozwigzaniach, model jezykowy, ktore rozumiejg cztowie-

8o proc. dyrektoréw bankow detalicz-
nych uwaza, Ze generatywna sztuczna
inte]igencja stanowi znaczgcy krok
w rozwoju technologii AL
Jednak tylko 6 proc. tych instytucji ma
przygotowany plan transformacji opar-
tej na sztucznej inteligencji. Co wiecej,
braki tcchnologicznc zauwazajq klienci.
Az 61 proc. z nich wyrazilo niezadowole-
nie z ustugi chatbota. Czy banki poradza
sobie z transformach technologiczn%?
Wyniki badan i plyngce z nich wnioski
przcdstawia Capgemini w Swiatowym
Raporcie o Bankowosci Detalicznej 2024.
W wyniku niepewnej sytuacji makroeko-
nomicznej wiele bankow detalicznych,
aby sprostaé wyzwaniom zwigzanym
Z obecnymi modelami bizncsowymi,
musi wdrazac¢ zmiany o strategicznym
znaczeniu. Produkeywnosc i wydajnos¢
zdominowaly list¢ priorytetow lide-
row bankow. 70 proc. CXO bankow
planujc w 2024 roku zwigkszyé inwe-
stycje w transﬁ)rmach cyfrowq nawet
o 10 proc. Z raportu Capgemini wyni-
ka jednak, ze banki nie $3 gotowe na
rozpoczecie i skalowanie inteligentnej
transformacji. — Banki, keore skoncen-
trujg si¢ na inteligentnych rozwigza-
niach opartych na sztucznej inteligenci,
bedg w stanie efektywnie stawic czota
wspolczesnym wyzwaniom. Al oferuje
narze¢dzia niezbedne do przeksztalcania
operacji bankowych i poprawy doswiad-
czen klientow. W dluzszej perspekeywie
takie podejs’cie zapewni zréwnowaiony
ro . . .
rozwoj najnowoczesniejszym instytu-
cjom, umacniajgc ich pozycj¢ na rynku
— moéwi Piotr Siuda, Head of Financial
Services w Capgemini Polska.

Nest! Bank przeniost

Contact Center do
chmury AWS

Contact Center w Nest Banku dziala
juz na chmurze AWS w oparciu o us]fugf;
Amazon Connect. — Postawiliémy na
jedno 7 najbezpieczniejszych i najnowo-
czesniejszych rozwigzan chmurowych na
$wiecie, ktore pomoze nam w realizo-
waniu naszej strategii innowacji — mowi
Karolina Mitraszewska, wiceprezeska
Nest Banku. Nest Bank jako pierwszy

w polskim sektorze bankowym i finanso-
wym Wykorzystujc rozwigzanie Amazon
Connect — us}ugq dostqpn% w Amazon
Web Services (AWS). To jedno z naj-
szybcicj rozwijajqcych si¢ 1 najbczpiccz—
niejszych rozwigzan chmurowych na
$wiecie. - Przenoszenie i wdrazanie no-
Wych proceséw w chmurze jest jednym
z filarow strategii Nest Banku — mowi
Karolina Mitraszewska, Wiccprczcska
Nest Banku. — Konsekwentnie dziatamy
W tym kierunku, aby zadbacd o najlcpszc
doswiadczenie dla klienta oraz zapew-
nic nnjnowoczeéniejsze narzqdzin pracy
wewnatrz organizacji — dodaje.

keore dostrzegaja w GenAl najwigkszy po-
tencja}, $3 finanse. Banki chqtnie inwestujg
w te technologie, liczac m.in. na wzrost
sprzcdaiy, usprawnienie proccséw 1 moz-

keore bazuja na rozlcg}yéh modelach je-
zykowych, tzw. LLM. To s3 modele, keore
pozwalaja zrozumie¢ czlowieka — na-

wet jego nicustrukturyzowanc wypowicdzi

ka i odpowiada{j aw jgzyku zrozumialym
dla kazdego z nas - mowi Przemystaw
Koch, czlonek zarzadu VeloBank odpowie-
dzialny za informatykq i operacije.

NOWOCZESNE TECHNOLOGIE W CONTACT CENTER

Dynamicznie zmieniajacy
sie Swiat sprawia, ze centra
obstugi klienta nieustannie
poszukuja innowacyjnych
rozwiazan, ktore podniosa

jakosc obstugi klientow.

ANDRZEJ BUDZIK,
CEO Cludo Sp. zo.0.

Dzieki postepom w technologiach takich

jak m.in. sztuczna inteligencja (Al), anali-

za danych oraz komunikacja wielokana-
towa, przysztos¢ contact center wydaje sie
by¢ bardziej efektywna, spersonalizowana
i responsywna niz kiedykolwiek wczesniej.

Rola sztucznej inteligencji

Sztuczna inteligencja w contact center jest
kluczowym elementem technologicznej
rewolucji w branzy. Algorytmy uczenia ma-
szynowego staja sie nieodigcznym elemen-
tem w zarzadzaniu rutynowymi zadaniami,
pozwalajagc agentom skupi¢ sie na bar-
dziej ztozonych kwestiach.

Konwersacyjne Al, takie jak chatboty i wir-
tualni asystenci, moga obstugiwa¢ naj-
czesciej zadawane pytania, przetwarzac
podstawowe transakcje i zapewnia
natychmiastowe wsparcie, znacznie skra-
cajac czas oczekiwania i poprawiajac zado-
wolenie klientéw. W ciagu najblizszych kil-
ku lat rozwdj sztucznej inteligencji jeszcze
bardziej zrewolucjonizuje te procesy, przy-
noszac coraz wieksze korzysci zaréwno dla
firm, jak i klientéw.

Rozwigzania w chmurze

Contact center oparte na chmurze oferuja
elastycznos¢, skalowalnos¢ i oszczednosci
kosztéw w poréwnaniu do tradycyjnych
systemow. Dzieki wdrozeniu rozwigzan
w chmurze firmy moga fatwo skalowac
swoje operacje w gore lub w doét w zalez-
nosci od popytu, bez koniecznosci du-
zych inwestycji kapitatowych w sprzet
i infrastrukture. Cloud computing pozwala
na uruchomienie nowych funkgji i ustug
w szybki i efektywny sposdb.

Rozwiagzania chmurowe wspieraja row-
niez prace zdalng, pozwalajac agentom
pracowa¢ z dowolnego miejsca z doste-
pem do internetu. Contact center oparte
na chmurze zapewniajg ciggtos¢ dziata-
nia i dostep do najnowszych technologii
oraz aktualizacji bez potrzeby szerokiego
wsparcia IT.

Zaawansowana analiza danych

Dane sg poteznym czynnikiem do popra-
wy obstugi klienta i napedzania wzrostu
biznesowego. Zaawansowana analiza
danych pozwala contact center na zbie-
ranie i analizowanie ogromnych ilosci

danych z réznych zrodet, w tym interakcji
z klientami, ankiet zwrotnych i mediow
spotecznosciowych. Wykorzystanie anali-
zy danych w czasie rzeczywistym pozwala
na szybsze i bardziej precyzyjne podej-
mowanie decyzji.

Wykorzystujac analize danych, firmy moga
uzyska¢ gtebsze wglady w zachowania,
sentyment, preferencje i problemy klien-
téw. Te informacje moga by¢ wykorzysta-
ne do dostosowania strategii marketingu,
poprawy produktéw i ustug oraz zwieksze-
nia ogolnego doswiadczenia klienta.
Analiza danych w czasie rzeczywistym réw-
niez daje agentom informacje potrzebne
do szybszego rozwigzywania problemaéw.
Na przyktad, jesli agent wie, ze klient wcze-
$niej doswiadczyt podobnego problemu,
moze szybko uzyska¢ odpowiednie infor-
macje i dostarczy¢ rozwigzanie bez ko-
niecznosci  ponownego  zapytywania
klienta. Dzieki temu firmy moga bardziej
efektywnie zarzadzac relacjami z klientami
i zwiekszac ich lojalnos¢.

Integracja z Internetem Rzeczy (loT)
Internet Rzeczy (loT) faczy rézne urzadze-
nia i systemy, umozliwiajgc im komunikacje
i udostepnianie danych. W kontekscie con-
tact center, loT moze dostarcza¢ cennych
informacji na temat interakgji klienta z pro-
duktem lub ustuga. Wykorzystanie danych
zloT pozwala na bardziej precyzyjne i szyb-
kie rozwigzywanie probleméw klientéw.
Na przykfad, jesli urzadzenie smart home
klienta ulegnie awarii, contact center moze
uzyska¢ dane z urzadzenia w celu zdia-
gnozowania problemu i dostarczenia roz-
wigzania. To nie tylko przyspiesza proces
rozwigzywania probleméw, ale takze po-
prawia doswiadczenie klienta, zapewniajac
doktadniejsze i spersonalizowane wspar-
cie. Integracja loT z systemami contact cen-
ter to jeden z przyktaddw, jak technologia
moze przyczyni¢ sie do transformacji ob-
stugi klienta, przynoszac korzysci zaréwno
dla firm, jak i ich klientow.

Wirtualna rzeczywistos¢ w call center
Wirtualna rzeczywistos$c (VR) to nowo poja-
wiajgca sie technologia, ktore maja poten-

Cjat przeksztatci¢ doswiadczenia w contact
center. Ta technologia moze by¢ uzywana
do zapewnienia immersyjnego szkole-
nia dla agentéw, pozwalajgc im ¢wiczyc
radzenie sobie z réznymi scenariuszami
w kontrolowanym srodowisku. Dzieki temu
szkolenie moze by¢ bardziej efektywne
i dostosowane do rzeczywistych potrzeb.
VR moze réwniez poprawi¢ interakcje
z klientami, zapewniajac wsparcie wizu-
alne w przypadku ztozonych probleméw.
Na przyktad, klient doswiadczajacy pro-
blemu technicznego z produktem mogt-
by uzy¢ rozszerzonej rzeczywistosci, aby
pokaza¢ agentowi dokfadnie, co widzi,
co pozwala agentowi na dokfadniejsze
i skuteczne wsparcie. Integracja tych
technologii z systemami contact center
moze znaczaco poprawic jakos¢ obstugi
i satysfakcje klientéw.

Wielokanatowa komunikacja

- Omnichannel

Wspotczesny klient oczekuje mozliwosci
interakcji z firmami za posrednictwem
réznych kanatéw, takich jak telefon, e-
-mail, czat, media spotecznosciowe,
a nawet wideo. Wielokanatowa komuni-
kacja integruje te rézne kanaty w jedno
spojne doswiadczenie, pozwalajac klien-
tom na plynne przechodzenie miedzy
nimi bez koniecznosci powtarzania sie.
To kompleksowe rozwigzanie zwieksza
satysfakcje klientéw, poniewaz mogg oni
wybiera¢ najdogodniejszy dla siebie ka-
nat komunikacji. Dzieki temu firmy moga
efektywniej zarzadzac relacjami z klienta-
mi i lepiej spetniac ich oczekiwania.

Znaczenie czynnika ludzkiego

Chociaz technologia przeksztatca contact
center, ludzki czynnik pozostaje niezasta-
piony. Pracownicy call center odgrywaja
kluczowa role w kreowaniu pozytywnych
doswiadczen klientow. Ich umiejetnos¢
stuchania, zrozumienia i adekwatnej reakgji
na potrzeby klienta tworzy fundamenty dla
dtugotrwatych relacji. Mimo faktu, ze auto-
matyzacja i Al stajg sie coraz bardziej po-
wszechne, unikalne ludzkie cechy, takie jak
zwykta empatia i intuicja, nabierajg jeszcze
wiekszego znaczenia, ktdre sprawiaja wiek-
sze poczucie zaufania i bezpieczerstwa
u klienta.

Podsumowanie
Perspektywy rozwoju contact center
sa obiecujace. Innowacyjne rozwigzania
technologiczne przeksztatcg interakcje
miedzy firmami a klientami. Od sztucznej
inteligencji i komunikacji wielokanatowej
po rozwigzania w chmurze i zaawansowa-
ng analize danych, te innowacje obiecujg
poprawe zaréwno doswiadczen klientéw,
jakiagentow.

Materiat partnera
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KTO NIE WDROZY GENAI, TEN

Badanie Deloitte oqu}o liderow
centrow kontaktowych z USA,
Australii, Kanady, Japonii i Wiel-
kiej Brytanii, a jego celem byla
analiza wplywu generatywnej
sztucznej inteligencii na funkcjo-
nowanie Call i Contact Center,
a takze satysfakeje ich klientow.

Kluczowe wnioski

z badania Deloitte

Wed}ug Deloitte GenAl odciz}—
za agentow od powtarzalnych
zadan, umoiliwiajz}c im skupie—
nie si¢ na bardziej zlozonych
problemach. To przekiada si¢
na wyzszg produktywnos¢ i po-
prawe jakosci obstugi klienta.
Firmy skutecznie wykorzystu—
jace GenAl odnotowujg tak-
ze wzrost satysfakeji zardwno
wsrdd klientdw, jak i pracow-
nikow. Personalizacja interak-
cji oraz szybszc rozwigzywanie
problemow maja kluczowe zna-
czenie dla pozytywnych do-
swiadczen.

Badanie ujawnilo réwniez, ze
liderzy w  dziedzinie obstugi
klienta, ktorzy wdrazajg GenAl,
obscrwuj% znaczgce usprawnie-
nia operacyjne. Przyczyniajg
si¢ do tego automatyzacja pro-
cesow, analiza dmych W czasie
rzeczywistym i lepsze zarzgdza-
nie informacjami.

— Szalenic cickawym spostrze-

%

GenAl odcigza agentéw
od powtarzalnych
zadan, umozliwiajac im
skupienie sie na bardziej
ztozonych problemach.

REKLAMA

PRZESTANIE SIE LICZYC"

Juz co szoste Call i Contact Center na swiecie wdrozyto rozwigzania GenAl,
a ich wptyw na wydajnosc pracy, satysfakcje klientow i pracownikow jest
coraz wiekszy. Przektada sie to w bardzo znaczacy sposob na szybkie budo-
wanie przewagi konkurencyjnej, co moze doprowadzic do sytuacji, ze cen-
tra, ktore zainteresuja sie rozwigzaniami opartymi o GenAl z op6znieniem,
po prosu przestana sie liczy¢ na rynku - wynika z raportu Deloitte ,,A New
Era of Contact Center Transforamtion”.

zeniem z tego badania jest to,
ze Call i Contact Center, ktore
jako pierwsze Wdroiy]fy rozZwig-
zania oparte o GenAl, mogy
spodziewaé si¢ Wigkszych ko-
rzysci niz te, ktore zrobig to
z opoznieniem. Przykladowo,
centra  obecnie korzystaj%ce
z GenAl mogg liczyé na popra-
we  wskaznika Customer Ef-
fort Score o 56 proc., a przyszli
uzytkownicy juz tylko o 35 proc.

Z kolei wskaznik produkcywno-
sci agentéw i czasu spgdzanego
przez nich na bezposredniej ob-
studze klienta u obecnych uzyt-
kownikow GenAl moze popra-
wi¢ si¢ odpowiednio o 56 proc.
i 46 proc., a u przysz}ych juz
tylko o 41 proc. i 31 proc. Wy-
raznie zatem wida¢, ze dziata cu
zasada — kto pierwszy, ten lep-
szy — mowi Krzysztof Lewinski,
CEO Armatis Poland.

Przyszto$é centrow

kontaktowych nie

istnieje bez GenAl

Raport Deloitte wskazuje row-
niez, ze kaorzystania GenAl
w centrach kontaktowych be-
dzie nadal d\nammzme rosto.
Ta tedﬁno]ogm ma potencjal do
zrewolucjonizowania  sposobu,
w jaki firmy komunikuja si¢
z klientami, zapewniajac bar-
dzicj cfektywnc, spcrsonalizowa—

99

84 proc. agentow
z dziatéw obstugi zgadza
sie ze stwierdzeniem, ze
korzystanie z narzedzi
Al znaczaco utatwia
rozmowy z klientami,
automatyzujac
takie czynnosci, jak
podsumowywanie
kluczowych informaciji
zrozmowy czy tworzenie
doktadnych notatek.

ne i satysfakcjonujgce doswiad-
czenia, twierdz% autorzy raportu.
Branza Contact Center na]e?y
do tych, keéry wydaja si¢ naj-
szybciej adoptowa¢  mnarzedzia
oparte o Al, Co wazne, odbywa
si¢ to za pelna aprobata pracow-
nikow zatrudnionych w tej bran-
zy. Wedlug niedawnych badan
firmy Kore.ai, 84 proc. agentow
7 dzialéw obs}ugl zgadza si¢ ze
stwierdzeniem, Ze korzystanie
Z narzgdzi Al znaczgco ulatwia
rozmowy z klientami, automa-
tyzujac takie czynnosci, jak pod-
sumowywanie k]uczowych infor-
macji z rozmowy czy tworzenie
dokladnych notatek. Dodatko-
wo, az 59 proc. z nich przyznaje,
ze oczekiwaloby od swojej firmy
wdrozenia jeszcze lepszych wir-
tualnych asystentéw, z szerszy-
mi mozliwosciami automatyza-
cji. Pracownicy Contact Center
uwazaja takze, ze kouystanie
z w1rtua]nvch asystentow  jest
dobre zaréwno dla klientow, jak
i dla nich samych.

WE WRZESNIOWYM WYDANIU GAZETY FINANSOWEJ
OPUBLIKUJEMY SPECJALNY MATERIAL REDAKCYJNY PT.

PRZYJAZNY
DEWELOPER 2024”

Redakcja zaprezentuje Liste najlepszych

firm deweloperskich.

Zainteresowanych wspotpraca zapraszamy do kontaktu:
aleksandra.piekarska@gazetafinansowa.pl,
agnieszka.prasowska@gazetafinansowa.pl
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Trendy Ali ML w praktyce

Sektor handlowy, a w szczegolnosci e-commerce,
jest jednym z najchetniej wykorzystujacych inno-
wacyjne rozwigzania technologiczne. Sprzedaz
jest coraz bardziej ztozona, a walka o wymagaja-
cego konsumenta sie zaostrza.

ROBERT ZYSKOWSKI,
CTO, Grupa Symfonia

Systemy informatyczne wspiera-
ne przez Al i uczenie maszynowe
(ML) oferujg szereg funkcjonalno-
sci poprawiajacych efektywnos¢
operacyjng, konkurencyjnos¢ oraz
doswiadezenie klientow. Wsrdd
nich sa te kluczowe, ktore znacza-
co wplywajg na wyniki sprzedazo-
we, niezaleznie od wielkosci firmy.
Najbardziej istotne funkcjonalno—
sci dotycza prognozowania, per-
sonalizacji, automatyzacji obstugi
klienta, optymalizacji ltancucha
dostaw,  wykrywania
i analityki biznesowcj.

OSZustw

Przeanalizujmy, jakie sa obecnie
top-trendy w wykorzystaniu Al/
ML w e-handlu:

Automatyzacja proceséw obstu-
gi klienta jest obecnie najezescicj
spotykanym przykladem zastoso-
wania Al w handlu. Wykorzysta—
nie chatbotow i asystentow opar-
tych na Al do obslugi zapytan,

reklamacji oraz udzielania pod-
stawowych  informacji pozwala
na efektywniejsze rozwigzywanie
problemow  klientéw.  Dodat-
kowo analiza sentymentu (np.
kategoryzacja slow  kluczowych
wyraiajqcych 710sé,  bezsilnosé,
pilng potrzebe pomocy) i inten-
cji klientow umozliwia szybszc
reagowanie na ich potrzeby (np.
poprzez priorytetyzacje reakcji
i generowanie odpowiednich do
tonu emocji odpowiedzi).

Persona]izac]'a oferty i reko-
mendacje  produktowe.  Algo-
rytmy analizujzgcc zachowania
i preferencje klientow pozwala-
ja na automatyczne generowa-
nie spersonalizowanych ofert
oraz rekomendacii, zwickszajac
prawdopodobienstwo  konwersji.
Wykorzystanie w prakeyce tego
rozwiazania poprawia doswiad-
czenie zakupowe klientow, ale tez
przyczynia si¢ do wzrostow sprze-
dazy. Dla przykladu — platforma
sprzedaZowa moze zaproponowaé
specjalne warunki dla klienta na
zakup produktu nowej marki, je-

sli wezesniej wykazywal sig sklon-
nos’ci% do zakupéw Jnowosci”. Co
wigcej, oferta promocyjna moze
zosta¢ wyshana lub ogloszona dla
klienta w okreslonym momencie
tygodnia czy doby, weedy, gdy
zgodnic z historig jego transakeji
najezesciej podejmowal wiazace
ecyzje zakupowe.

Inteligentne prognozowanie po-
pytu. Poprzez analize historycz-
nych danych  sprzedazowych,
trendow rynkowych oraz czynni-
kow sezonowych, modele uczenia
MaszZynowego 3 w stanie genero-
wa¢ dokladne prognozy popytu
na produkty. Przykladowo roz-
wigzania Bl moga uwzgledniac
dowolna liczbe kategorii danych
w analizie, wlgcznie ze skutecz-
noscig dotychczasowych promocji
sezonowych (wplyw na wielkos¢
sprzedazy), czy tempem sprzeda-
zy w danym okresie. Umozliwia to
lepsze planowanie sprzedaiy, za-
rzqdzanie zapasami, magazynem
oraz zaopatrzeniem, pozwalajzgc
unikac scrat.

Optymalizacja  fancucha  do-
staw. Algorytmy optymalizacyjnc
pozwalaja na efektywne planowa-
nie srodkow i ctras dostaw, Zarzy-
dzanie magazynami oraz przewi-
dywanic opéinicﬁ. Dzigki temu
przedsiqbiorstwa mogy zreduko-
waé koszty logistyki i poprawié
terminowos¢ dostaw. Zastosowa-

nie uczenia maszynowego wp}y—
wa na demokratyzacj¢ dostgpu
do systeméw typu DRP (Distri-
bution Requirements Planning),
ktore wezesniej byly oferowane
jedynie w rozwiazaniach klasy En-
terprise. Dzigki temu takze mnicj-
sze firmy moga korzysta¢ z sys-
temow planowania dystrybucii,
stuzgcych do obliczenia potrzeb
i zaplanowania transportu w ca-
}ej sieci dystrybucji, na podstawic
prognoz sprzedazy w poszczegol-
nych lokalizacjach.

Wsparcie decyzyjne. Zaawansowa-
ne narzedzia analityezne oparte
na Al i ML umozliwiaja analiz¢
danych sprzedazowych, trendow
rynkowych oraz zachowan klien-
tow. Generowane raporty, analizy
€0, jesli?” oraz wizualizacje wspie-
rajg kadre zarzadzajaca w podej-
mowaniu strategicznych decyzji,
cojest kluczowe dla dtugofalowego
sukcesu przedsi¢biorstwa.
Wsparcie bezpieczeﬁstwa. Wraz
7€ Wzrostem 1iczby operacji han-
dlowych i ruchu w e-commerce
wykrywania
naduiyé. Detekcja 0SZUStW 1 ano-

ros$nie  znaczenie
malii to funkcjonalnos¢, keora
staje si¢ coraz bardzicj istotna
w  kontekscie  bezpieczenstwa
transakeji. Modele uczenia ma-
szynowego s3 w stanie wykrywac
podejrzane transakeje oraz proby
wyludzen, co pozwala na szybsze

reagowanic na potencjalne zagro-
zenia i ograniczanie strat. System
moze wykrywac nietypowe za-
chowania (np. wyjatkowo duzy
jak na danego klienta zakup lub
nictypowe zrodlo  finansowania
transakcji) i blokowa¢ mozliwo$¢
natychmiastowej finalizacji trans-
akcji uruchamiaj%c procedul‘y do-
datkowych wyjasnien czy bezpo-
ércdnicgo kontaktu z kupujz}cym.
Sztuczna inte]igencja i uczenie
maszynowe, bezpiecznie wdro-
zone w sprawdzonych rozwigza-
niach informatycznych, przynoszg
coraz wigcej korzyéci W e-com-
merce. Firmy majg gwarancje
bezpieczenstwa i kontroli nad
funkcjonalnoscia systemow i plat-
form dedykowanych dla handlu.
Warto jednak zadawaé pytania
i wcryﬁkowaé Wykorzystanie Al
w firmie, aby unikngc sytuacji, do
jakiej doszlo u jednego z dealerow
Chevroleta, gdzie Bot Al nape-
dzany przez ChatGPT  zgodzil
sie sprzeda¢ model Chevy Tahoe
7 2024 toku za zaledwie 1 dolara,
w odpowiedzi na sugesti¢ klien-
ta. Naleiy takze brac pod uwage
zmieniajgce si¢ przepisy, takie jak
rozporz:%dzenie 0 sztucznej inteli-
gencji (tzw. Al Act), keore okre-
él% ramy rcgulacyjnc dla rozZwoju,
wdrazania i uzytkowania sztucz-
nej inteligencji na terenie Unii
Europcjskiej.

Trendy technologiczne ksztattujgce rynek Contact Center w Polsce

Z Tomaszem Szeredy, Head of Innovation,
CCIG Group rozmawia Justyna Szymanska.

Rynek CC w Polsce jest w fazie in-
tensywnych zmian napedzanych
przede wszystkim przez szybki
rozwoj technologiczny. Druga
sprawa to nowe oczekiwania
i preferencje klientéw zwigza-
ne ze zmieniajaca sie struktura
spofeczenstwa - nie tylko demo-
graficzna, ale réwniez dotyczaca
zamoznosci Polakéw. — Nie jest
zaskoczeniem, Zze najwazniejsze
aktualnie innowacje dotycza
sztucznej inteligengji i idacej za
nig automatyzacji. Firmy musza
dostosowywac swoje strategie,
inwestowac w nowoczesne tech-
nologie i skutecznie zarzadzac
swoimi zasobami, aby utrzymac
konkurencyjno$¢ na rynku. Ten
stan rzeczy na pewno bedzie
utrzymywat sie przez najblizsze
miesigce i odegra wazna role
w ksztattowaniu przysztosci tej
branzy — mowi

W jaki sposob automatyzacja

i Al wplywaja na efektywnos¢

i jakosc obstugi klienta?
Sztuczna inteligencja to nowe
mozliwosci w branzy CC. Cho¢
w przesztosci probowano juz
automatyzowac czes¢ proce-
sOW — z mniejszymi lub wiekszy-
mi sukcesami — to Al jest w tym
przypadku prawdziwym game

changerem. W kontekscie pracy
umystowej sztuczna inteligencja
stanowi odpowiednik mecha-
nizacji produkgji, ktéra zmienita
$wiat w czasach rewolucji prze-
mystowej.

Jedno z najpopularniejszych
rozwigzan, po ktére siegaja fir-
my w celu zwiekszenia efek-
tywnosci, to rozbudowane
bazy danych, wspierane

przez Al. Pozwalajg na
uzyskanie  informacji

w zaledwie kilka sekund

- méwimy tu o bardzo
precyzyjnych  wynikach,
ktére mozna od razu ,zaserwo-
wac” klientowi. Skrocenie $ciezki
dojscia do odpowiednich da-
nych sprawia, ze rozmowy s3
krotsze, bardziej dynamiczne,
a najczesciej rowniez zdecydo-
wanie lepsze pod katem jakosci.
Skoro juz o jakosci mowa - tu
jednym z rozwiazan jest system
pozwalajacy na szczegotowa
analize jakosci pracy agenta.
Dzieki automatyzacji mozna
weryfikowa¢ znacznie wiekszg
liczbe interakcji przy znacznie
nizszych kosztach. Umozliwia to
precyzyjng, obiektywna ocene
i ukierunkowanie dziatan na po-
wstate problemy.

To oczywiscie tylko kropla

w oceanie mozliwosci — osobny-
mi tematami sg jeszcze wszelkie-
go rodzaju Voiceboty, Chatboty,
analiza sentymentu i nastrojéw
klienta, systemy rekomendacji
i podpowiedzi czy tez rozwigza-
nia, ktoére bazuja na wykorzysta-
niu Al w obrebie Big Data.

W jaki sposob wykorzystanie
Big Data i analizy danych
moze poprawic jakos¢

obstugi klienta w CC?

Céz, kluczowa jest tutaj synergia
Al i Big Data, o ktérej przed chwi-
la wspomniatem. Méwimy tu

o kilku obszarach. Jednym z nich
jestanaliza trenddw, ktéra umoz-
liwia identyfikacje wzorcow za-
chowan klientéw na podstawie
ogromnych zbioréw danych,
a co za tym idzie - lepsze dopa-
sowanie ofert czy poprawe jako-
$ci obstugi.

Analiza zachowan klientéw po-
zwala takze na prognozowanie
ich przysztych potrzeb, co jest
bardzo wazne dla firm podczas
budowania strategii. Spodzie-
wajac sie konkretnych zachowan
klientéw, mogg lepiej zarzadzac
swoimi zasobami i planowac
dziatania.

Warto réwniez analizowac dane
operacyjne — monitorowac wy-
dajnos¢ pracownikow, sledzi¢
czas obstugi zapytan, oceniac
skutecznos¢ roznych kanatow
komunikacji. Dzieki tym informa-
cjom mozliwa jest identyfikacja
obszaréw do poprawy i optyma-
lizacja procesoéw, czyli wprowa-
dzanie usprawnien, ktére zwiek-
szajg efektywnos¢ i zmniejszajg
koszty operacyjne.

Analiza danych pozwala tez na
segmentacje klientéw w oparciu
0 szczeg6towe dane demogra-
ficzne, behawioralne czy trans-
akcyjne. Daje to mozliwo$¢ bar-
dziej precyzyjnego targetowania
kampanii marketingowych czy
ofert, a w efekcie - poprawia wy-
niki sprzedazy.

W CCG Group mamy zespoty
wdrozeniowe, ktére na bieza-
co $ledzg trendy technologicz-
ne - na ich podstawie wdrazamy
autorskie rozwiazania do nasze-
go oprogramowania contact
center, Z tych funkcjonalnosci
korzystajg nasi  konsultanci,
$wiadczac ustugi obstugi klienta
dla $rednich i duzych firm.

Jak widzisz przysztos¢
polskiego rynku

Contact Center?

Przyszto$¢ branzy CC w Polsce
widze w pozytywnych bar-
wach — moim zdaniem mozna
moéwi¢ nawet 0 jej rosngcym
znaczeniu w catej Europie.
Mamy niezwykle utalentowa-
nych i kompetentnych specja-
listbw w obszarach, ktére majg
i beda miaty najwiekszy wplyw
na ksztattowanie nowych roz-
wigzan. Jedno jest pewne - mu-
simy inwestowa¢ w innowacje.
Na pewno bede mocno trzymat
kciuki i kibicowat wszystkim, kt6-
rzy zdecyduja sie wejs¢ w nowa
ere obstugi klienta.

CCIG

Materiat partnera
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