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ldziemy z duchem czasu, uwzgledniajac potrzeby klientéw

Z Adamem Saktawskim, dyrektorem operacyjnym / COO w Stellantis Financial Services,
rozmawiata Katarzyna Mazur.

Przeprowadzaja Paristwo
regularnie badania satysfakcji
klientow. Jakie dziatania
podejmuja Paristwo

naich podstawie?
Przeprowadzamy regularnie
badania satysfakcji klientow
i poziomu rekomendacji. Od
jakiego$ czasu wychodzimy
troche poza wskazniki we-
wnetrzne i prosimy klientéw,
w ramach budowania e-repu-
tacji, o opinie na Google. Sa
one zdecydowanie bardziej
otwarte, obiektywne. Mamy
obecnie ponad 2 tys. opinii na
Google, a nasza ocena wynosi
4,6, wiec jest bardzo wysoka
- najwyzsza narynku, jesli cho-
dzi o ustugi w naszej branzy.
Projekt ten realizujemy od po-
nad roku, mamy wiec juz duzy
materiat, na ktérym mozemy
pracowac. Wewnetrznie nie-
zwykle wazne s dla nas dwa
wskazniki: zatatwienie sprawy
podczas pierwszego kontak-
tu, a takze czas realizacji dys-
pozycji — zarébwno po stronie

akceptacji wniosku u deale-
ra, uruchomienia umowy, jak
i ztozenia dyspozycji poprzez
rézne formy komunikacji.

Jakie kanaty komunikaciji
najczesciej wybieraja

dzis klienci?

Jeszcze kilka lat temu przewa-
Zajaca forma kontaktu byt tele-
fon. Pozniej byt e-mail, a dalej
dtugo, dtugo nic. Dzi$ udziat
kontaktu klienta poprzez por-
tal, czat kliencki, poprzez tele-
fon i e-mail sa rownomiernie
podzielone. Mierzymy réw-
niez ilo$¢ tych interakcji w sto-
sunku do catej bazy naszych
klientow. Dazymy do tego,
zeby niwelowac potrzebe cze-
stego kontaktu z nami, bo to
by oznaczato, ze w niewystar-
czajacym wymiarze, zbyt mato
proaktywnie, informujemy
klientow o wszystkich istot-
nych kwestiach zwigzanych
z umowa. Nasza strategiczng
aplikacjg jest portal klien-
ta i — jesli moge to tak ujac

- nieustannie go promujemy.
To tam klient powinien médc
znalez¢ wszystko, co wigze sie
Z jego umowa w korzystnym
dla siebie momencie. Wspiera-
my to poprzez czat, dzieki kto-
remu mozemy przekierowac
klienta we wiasciwe miejsce na
portalu. Réwnolegle staramy
sie zmniejsza¢ liczbe telefo-
noéw i e-maili. Mamy poczucie,
ze e-maile s najmniej precy-
zyjne w komunikacji, a telefo-
ny czasochtonne dla klientow.
Nie oznacza to oczywiscie, ze
nie rozwijamy sie w zakresie
obstugi telefonicznej. Wrecz

przeciwnie — wdrozylismy np.
nowa centrale telefoniczna
wykorzystujaca w tle sztuczna
inteligencje, a procesy online
s optymalizowane i automa-
tyzowane.

Na jakie nowosci moga

liczy¢ Panstwa klienci

w obszarze obstugi?

Stale rozwijamy nasz portal
klienta, o ktérym wspomnia-
tem juz wczesniej. Zostat stwo-
rzony na podstawie pogtebio-
nych rozméw z klientami. Byt
tez poprzedzony solidna anali-
zg podobnych portali bankéw
uniwersalnych. Klienci w Pol-
sce sg bardzo wyedukowani,
korzystaja z zaawansowanych
portali i aplikacji, wiedza, cze-
go chca. Nasz portal jest dla
nich kolejnym z takich narze-
dzi. Chcielismy, zeby w swojej
budowie byt intuicyjny. | taki
jest. Dzieki niemu o 40 proc.
spadta liczba wykonywanych
do nas telefonéw. Naszym ak-
tualnym celem jest automaty-

zacja coraz wiekszej liczby for-
mularzy, by zapewnic¢ obstuge
czesci dyspozycji w czasie
rzeczywistym bez konieczno-
$ci angazowania naszych pra-
cownikéw. Ponadto planuje-
my rozwdj personalizowanych
ofert dla klientéw.

Warte uwagi jest tez wprowa-
dzenie mozliwosci korzystania
z podpisu elektronicznego i to
zaréwno w fazie wnioskowania
o finansowanie u dealera sa-
mochodowego, jak i przez caty
proces uruchomienia umowy.
Obecnie ponad 80 proc. klien-
tow decyduje sie na elektro-
niczne procesowanie. Mozliwy
jest tez u nas zakup aut online.
Mielismy miesigce, kiedy w ten
sposob byto u nas nabywanych
nawet kilkaset samochodéw
- bez koniecznosci obecnosci
klienta w salonie. Wazna jest
tez automatyzacja proceséw,
robotyzacja i wykorzystanie
sztucznej inteligencji. Idziemy
z duchem czasu, uwzglednia-
jac potrzeby klientow.
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Klucz do sukcesu w budowaniu
relacji z klientami

Dzisiejszy rynek wymaga od firm znacznie
wiecej, niz tylko dostarczania produktow czy
ustug - klienci oczekujg kompleksowych, oso-
bistych i pozytywnych doswiadczen, ktore
wyrozniaja dana marke na tle konkurencji.

MALGORZATA LESZCZYNSKA
wiasciciel salonéw optycznych
Optom Leszczynhscy

Przyktadowo w branzy optycznej,
gdz1c zdrowie, komfort i estetyka
odgrywajg kluczowa role, znacze-
nie takiego podejs’cia wzrasta wie-
lokrotnie.

Budowanie takich prakeyk wyma-
ga spojrzenia na klienta w sposob
holistyczny - uwzglqdnienia
nie tylko jego potrzeb, ale takze
emocji i oczekiwan. Klienci chcz}
byé Wys]fuchzmi, zrozumiani 1 za-
opickowani, a kazda interakcja,
niezaleznie od j€j formy, powin-
na wzmacnia¢ ich poczucie, ze
dokonali ~ wlasciwego ~ wyboru.
Jakic elementy skladajg si¢ na
taki standard? To harmonijne
polaczenie profesjonalizmu, em-
patii, innowacyjnosci i jakosci,
keore razem tworzg fundament
trwalych relacj i

Zrozumienie klienta jako
fundament pozytywnych relacji
Jednym z najwazniejszych filarow
y ! . ! .
pozytywnych doswiadezen klien-
tOw jest zrozumienic ich in-

dywidualnych potrzeb i prefe-

rencji. Kaidy klient jest inny,
rozni si¢ stylem zycia, fizycznym
Wygl;}dcm i ma inne oczekiwania
wobec produktu czy ustugi. Do
tego dochodzi element preferen-
cji cstctycznych. Podstaw% dobrcj
sprzedazy jest spersonalizowane,
uwzgledniajace detale, podejscie
do kaidego klienta.  Zrozu-
mienie  warunkéw  srodowiska,
w jakim przebywa nasz klient,
i wyobrazenie sytuacji, w jakich
bedzie wykorzystywal zakupiony
produke, wykracza daleko poza
standardowe dzialania — wymaga
akeywnego stuchania, zadawania
trafnych pytaﬁ iuwaznej obserwa-
¢ji. Dopiero wtedy mozna w pelni
poznaé, co jest dla dancj osoby
najwazniejsze, i zaproponowac
rozwiazanie, keore odpowie na jej
oczekiwania.

Personalizacja oferty to nie tylko
kwestia  dostosowania  produk-
tu do potrzeb klienta, ale takze
element budowania relacji. Przy-
kladowo, w salonie optycznym
odpowiednie dobranie szkiel czy
oprawek to jedno, ale rownie
istotne jest wyjasnienie klien-
towi, jakic korzys’ci przyniosg
konkretne technologie, np. po-
wioki antyrefleksyjne czy soczew-
ki progresywne, oraz jak 7z nich
korzystaé, by w pelni cieszy¢ sie
z ich whasciwosci.

Troska o szczegoly, takic jak
sposob prezentacii oferty, dbalos¢
o komfort klienta podczas pro-

cesu  zakupowego czy estetyka
wykonania ustugi, pokazuje, ze
firma trakeuje klienta wyjatkowo.
Tego typu podejécie nie tylko bu-
duje pozytywne doswiadczenia,
ale  takze zaufa-
nie i 10ja]no§é wobec  marki,

wzmacnia
zachecajge do powrotu.

Rola profesjonalnego zespotu

Zespol  pracownikow  odgry-
wa kluczowy role w ksztateo-
doswiadczen  klientow
w kaZdej branZy. To wlasnie oni
reprezentuja firme, prowadzac
klienta przez caly proces zaku-
powy, kreujz}c sytuacje, w jakich

waniu

on potrzebuje prawidlowego wi-
dzenia. Zgrany i aktywny team
nie tylko oferuje rozwigzania
i wsparcie po sprzedazy, ale takze
dba o dobrg atmosfer¢ w pracy.
Ich kompetencje i zaangazowanie
majg  bezposredni  wplyw na
to, jak klient  oceni swoje
doswiadczenie z firmg.

Profcsjonalizm pcrsonelu to nie
tylko  znajomos¢  oferowanych
produktow i ustug, ale rtakze
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Na dynamicznie
zmieniajacym sie
rynku sukces firmy
zalezy od umiejetnosci
budowania trwatych
i dtugotrwatych relacji
z klientami, ktore
wykraczajg poza jedno-
razowe transakcje.

umiethnos’c’ nawigzywania relacji,
budowania zaufania oraz radzenia
sobie w specyficznych warunkach,
kedre moga pojawié sie w trakeie
wspolpracy.

Nieodlgeznym
stosowania si¢ do zmieniajacych

elementem  do-

warunkow i wuzrastajgeych
wymagaﬁ klientow jest inwesto-
wanie w rozw0j specjalistow po-
przez regularne szkolenia, kursy,
warsztaty czy konferencje. Pra-
cownmy powinni by¢ przygotowa-
ni na rozne scenariusze i szybko
sic adaptowac do biezgeej sytuaci.
Rownie wazne jest, aby fir-
ma miala okreslone  wartosci,
a kazdy czlonek  zespolu sie
z nimi utozsamial. To dajc po-
czucie  przynaleznosci, pozwala
realizowaé wspolnie misje i daje
powtarzalnoéc’ obslugi klienta,
dzigki czemu klienci wiedzg, czego
sic moga spodzicwaé, odwicdzaj%c
nasz salon. Do tego docenienie
i szacunek okazywany pracow-
nikom motywuje ich i przeklada
si¢ na pozytywne nastawienie do
wykonywanych obowigzkow, co
czuja nasi klienci. Taka postawa
nie tylko buduje lojalnosc, ale
takze wzmacnia wizerunek ﬁrmy
jako profesjonalnej, przyjazne;j
i zaangazowanej.

Nowoczesny marketing

w stuzbie relacji

Wspolezesny marketing nie jest
juz tylko narzedziem do pozyski-
wania klientow — stat si¢ integral-
nym elementem ich doswiadezen.
Media spolccznoéciowc, newslet-
tery i lokalne kampanie rekla-
mowe to przestrzenie, w keorych
firma moze komunikowac sie
z klientami w sposdb nowoczesny
i angazujgcy.
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Zespot pracownikow
odgrywa kluczowa
role w ksztattowaniu
doswiadczen klientéw
w kazdej branzy.

Wazne jest jednak, aby podej-
mowane dzialania byly spéjne
z  rzeczywistoscig, pokazywaly
realne obrazy, a skladane online
obietnice by}y spe}nione. Kam-
panie promocyjne przedstawiane
w mediach muszg by¢ dostgpne,
a nie tylko stanowi¢ wabik dla
nowych klientow. Takie podejscie
wzmacnia 1‘elacje i buduje
zaangazowang spolecznos¢, keora
nas poleca, przez co wzrasta baza
lojalnych odbiorcow.

Transparentnos’c' i jakos’c’

w centrum uwagi

Niezaleznie od branzy konsu-
menci oczekujg pelnych i ja-
snych informacji  dotyczaeych
kosztow, korzyéci i potcncjal—
nych  ograniczen.  Przejrzysta
komunikacja pozwala unikna¢
nieporozumieﬁ, wzmacniajgc
poczucie, ze firma dziala w naj-
lepszym interesie nabyw—
cy. Transparentnoéé powinna
oquow1é WSZyStkiL etapy
Wspo}pracy - od pr7edstaw1ema
oferty przez proces zakupu, az
po obs}ugq posprzudazowq, tak%
jak serwisowanie produktow czy
mozliwos¢ zg}aszania reklamacji.

Jakos¢  produktow i uslug jest
rownie istotna, poniewaz to wlasnie
ona najczgs’cicj dccydujc 0 satysfak—
cji klienta. Przedsi¢biorstwo, ktore
konsekwentnie dostarcza spraw-
dzone towary oferowane przez
wyspecjalizowany zespol, buduje
reputacje wiarygodncgo partnera.

'I‘ransparenmos’c’ i jakoéé [Worzg
synergiczny efekt — klient, keory
widzi, ze firma dziala uczciwie,
a jednoczesnie oferuje produkty
spelniaj%cc najwyzsze standar-
dy, zyskuje pewnos¢ i poczucie
bezpieczenstwa.

Relacje z klientem majg
najwiqksze znaczenie
Na dynamicznie zmieniajgcym
sie rynku sukces firmy zalezy od
umiethnos’ci budowania trwalych
i dlugotrwalych relacji z klienta-
mi, ktore wykraczaja poza jedno-
razowe transakcje.
Tworzenie pozytywnych doswia-
dczen klienta wymaga ci%glcj pra-
cy i zaangazowania. Zrozumienie
jego potrzeb, wysoko wykwalifi-
kowany zespol, skuteczny marke-
ting i dbalos¢ o transparentnosc
to elementy, ktére skladaja sie
na sukces. W centrum kaidej
. . 1
strategii zawsze powinien stac
czlowiek, odbiorca naszych uslug
i produkeow, keory czuje si¢ zro-
zumiany i doueniony To wlaénie
troska o jego potrzeby i oczeki-
wania sprawia, ze firma wyréznia
sic na rynku, budujac reputacie,
keora przyciaga nowych klientow
i wzmacnia wi¢zi z obecnyrni.
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Twoje potrzeby, nasza misja. Jak wspotpraca
skoncentrowana na kliencie tworzy realna wartos¢

W czasach dynamicznych zmian i rosnacych oczekiwan kluczowym wyzwaniem

dla kazdej organizacji jest stworzenie kultury, ktora realnie stawia klienta w centrum uwagi.

WOJCIECH BEDNAREK
wiceprezes Polskiej Kancelarii
Brokerskiej

Jak powiedziat Jeff Bezos, za-
tozyciel Amazona, ,Obstuga
klienta nie powinna by¢ dzia-
tem. Powinna by¢ cafg firma".
To nie tylko modny trend, ale-
takze koniecznos¢, jesli firma
chce budowad trwate relacje
i odnosi¢ sukcesy na konku-
rencyjnym rynku. Im wieksza
organizacja, tym wiecej zespo-
tow, ktére nie majg bezposred-
niej relacji z klientem, a jednak
ich dziatania powinny by¢ po-
dyktowane misja organizacji
i oddawac jej kulture na rzecz
i w interesie klientéw.

Misja zorientowana
naklienta - ,,Zawsze
po Twojej stronie”
Droga zaczyna sie od misji, kté-
ra jest elementem kultury pracy
w kazdym dziale. - Klient musi
by¢ fundamentem kazdej decy-
zji i strategii biznesowej. W PKB
wierzymy, ze misja ,Zawsze po
Twojej stronie” nie jest tylko
sloganem - to zasada, ktéra
determinuje nasze dziatania. In-
spiracje czerpiemy od liderow,
ktérzy kazdego dnia udowad-
niaja, ze koncentracja na klien-
cie to nie wybodr, lecz koniecz-
nos¢. Wypracowanie wartosci,
takich jak transparentnos¢, em-
patia czy dostarczanie realnej
wartosci, buduje lojalnos¢ i za-
ufanie klientow - méwi Kamil
Izdebski, dyrektor regionu cen-
tralnego w Polskiej Kancelarii
Brokerskiej. Co to oznacza
w praktyce? - Tutaj nie ma go-
towej recepty. Stale stawiamy
sobie pytania i poszukujemy
odpowiedzi, jak dopasowacd
rozwigzania do indywidualnych
potrzeb klienta, jak efektywnie
prowadzi¢ skuteczne badanie
satysfakgji i jak szybko wprowa-
dza¢ usprawnienia — podkresla
Ewelina Koztowska z Polskiej
Kancelarii Brokerskiej. W efek-
cie takiego podejscia osiggane
sq cele nie tylko pozwalajace

odpowiada¢ na potrzeby, ale
takze je przewidywac, oferujac
wiecej, niz klient oczekuje.

Empatyczne przywoédztwo

Nurkowanie jaskiniowe nalezy
z pewnoscia do ekstremalnych
wyzwan. Wymaga nie tylko
starannego planowania, ale
przede wszystkim nieztomne-
go opanowania. — Gdy znaj-
dujesz sie w ciemnej jaskini
zatopionej pod wodg i ptyniesz
korytarzem, musisz polegac
na liderze ekspedycji, zespo-
le i planie. Promienie stonca
w oddali czesto nikng, a cat-
kiem nowy, podwodny S$wiat
zapiera dech swoimi tajemni-
cami i krajobrazem zatopionym
w ciszy. Tylko jeden btad dzieli
cie od tragedii, dlatego tak
wazny jest lider, czyli cztowiek
- empatyczny przywodca, kto-
remu powierzasz swoje zycie
- wyjasnia Pawet Janczak, wi-
zjoner od lat wspierajacy lide-
row w Grupie PKB. Empatyczne
przywoédztwo to przyktad pty-
nacy z goéry — menedzerowie,
ktérzy angazujg sie w proce-
sy obstugi klienta, pokazuja
zespotom, ze kazdy element
kontaktu z klientem ma zna-
czenie. Taki model inspiruje do
tworzenia relacji opartych na
autentycznym zaangazowaniu
i skutecznosci dziatania. Nie ma
kultury organizacyjnej skon-
centrowanej na kliencie bez za-
angazowanego przywoédztwa,
to klucz do budowania dtugo-
trwatych relacji. Wierzymy, ze
dobry lider to ktos, kto stucha
i inspiruje swoj zespét do dzia-
tania w duchu proklienckim.
Dlatego tak kluczowa jest in-
westycja w rozwoj kompetencji
miekkich pracownikéw, takich
jak aktywne stuchanie czy za-

rzadzanie relacjami - to réw-
nie wazne, o ile nie wazniejsze
niz wiedza merytoryczna. Re-
gularne warsztaty i rozmaite
szkolenia pomagaja zespotom
dostrzega¢ nowe perspektywy
i zotwartoscia reagowac na po-
trzeby klientow.

Technologie

wspierajace relacje
Wspotczesny klient oczekuje
czego$ wiecej niz standardo-
wej obstugi — chce partner-
stwa, personalizacji i wsparcia
opartego na nowoczesnych
technologiach. W erze cyfryza-
¢ji, gdzie czas jest najcenniej-
szym zasobem, technologia
jest kluczowym narzedziem
wspierajagcym obstuge klienta.
W PKB korzystamy z zaawan-
sowanych systemoéw CRM, kté-
re pozwalajg na personalizacje
kazdego kontaktu, szybsze
rozwigzywanie spraw i budo-
wanie dtugofalowych relagji.
W obszarze analizy danych
wspiera nas Al, petnigca funk-
cje Asystenta Procesu Bizneso-
wego FlowSense. Dzieki nie-
mu proces wdrozenia, analizy
potrzeb oraz harmonogram
dziatan sa w petni zoptymali-
zowane, szybkie i precyzyjne.
Z kolei najnowsza aplikacja
Moje PKB to intuicyjne narze-
dzie pozwalajace klientom na
petny wglad w posiadane poli-
sy. Aplikacja umozliwia zgtasza-
nie szkéd, monitorowanie ich
statusu oraz dostep do rapor-
tow w czasie rzeczywistym, co
Znaczaco przyspiesza komuni-
kacje i ogranicza formalnosci.
Skupiamy sie na integrowaniu
innowacyjnych  technologii,

w tym Al, aby zwieksza¢ efek-
tywnos¢ dziatania i skroci¢ czas
reakgji. Po co to wszystko? Nad-

rzednym celem jest, by klient
czut, ze ma petng kontrole nad
swoimi sprawami, a my jeste-
$my zawsze o krok przed jego
oczekiwaniami.

Transparentnos¢

w komunikacji

W relacjach z klientami sta-
wiamy na otwarto$¢ i szcze-
ros¢, zwiaszcza w trudnych
sytuacjach, ktére sg naturalna
czescig procesu ubezpiecze-
niowego, zwtaszcza w obsza-
rze likwidacji szkéd. Transpa-
rentna komunikacja to nie
tylko wyraz profesjonalizmu,
ale takze budowanie zaufania,
ktére jest fundamentem dtu-
gotrwatej wspotpracy. Podczas
powodzi uruchomiliémy Sztab
Kryzysowy i dodatkowe ka-
naty komunikacji z klientami.
Wszystko po to, aby by¢ z nimi
w tych najtrudniejszych mo-
mentach i stuzy¢ pomoca.
Wspotczesny klient nie chce
by¢ traktowany jak jedna z wie-
lu 0séb w ttumie - oczekuje in-
dywidualnego podejscia, ktére
uwzglednia jego potrzeby, styl
zycia i preferencje. Dlatego tak
istotne jest tworzenie indywi-
dualnych sciezek doswiadczen
klientéw, dopasowujac oferte
do ich konkretnych oczeki-
wan. Dzieki tak przyjetej stra-
tegii dziatania, kazdy kontakt
z firma staje sie wartosciowy,
a klient czuje sie zrozumiany
i zaopiekowany.

State monitorowanie
efektywnosci

Wszyscy gramy do jednej
bramki — ubezpieczyciel, bro-
ker i klient - dlatego misja
klientocentryczna wymaga nie
tylko wdrazania nowych roz-
wigzan, ale takze ciagtej ana-

lizy ich efektywnosci. — Mo-
nitorowanie opinii i wynikéw
pozwala na biezaco identyfi-
kowac obszary do poprawy, co
umozliwia szybkie reagowanie
na potrzeby klientéw. Efektem
jest nie tylko lepsza obstuga,
ale takze zadowolenie klien-
tow, ktére przektada sie na
lojalnos¢ i dtugofalowg wspot-
prace. Wspotczesny rynek nie-
ustannie sie zmienia, dlatego
state doskonalenie proceséw
i ustug to klucz do sukcesu
- moéwi Szymon Zielinski, eks-
pert IT w Polskiej Kancelarii
Brokerskie;j.

Budowanie kultury proklienc-
kiej to dtugofalowy proces,
ktéry wymaga zaangazowania
catej organizacji — od lideréw,
przez menedzeréw, az po kaz-
dego pracownika. Z pewno-
$cig nie jest to fatwe, czasami
wrecz karkotomne, ale wspél-
ny wysitek owocuje nie tylko
satysfakcja klientow, ale takze
silng pozycja firmy na rynku.
Kultura, w ktérej klient znaj-
duje sie w centrum wszystkich
dziatan, nie jest budowana
zdnia na dzien, ale ksztattowa-
na przez codzienne decyzje,
interakcje i troske o najmniej-
sze detale. - Kazda rozmowa
z klientem to okazja, by po-
zna¢ jego potrzeby i dostar-
czy¢ mu nieoczekiwang war-
tos¢. Kultura, ktorag budujemy,
to wspdlna odpowiedzialnos¢
kazdego cztonka zespotu. Tyl-
ko w ten sposéb mozemy osig-
gnac najwyzszy poziom satys-
fakgji i lojalnosci, co przektada
sie na sukces catej organizacji
- podkresla Adrianna Strze-
lecka, dyrektor ds. ubezpie-
czen majatkowych w Polskiej
Kancelarii Brokerskiej.
.Zawsze po Twojej stronie”
wykracza poza tradycyjng ob-
stuge klienta - to tworzenie
relacji, ktére sg oparte na za-
ufaniu, empatii i wzajemnym
szacunku. To petne zaanga-
zowanie kazdego dnia, ktére
sprawia, ze kazdy kontakt staje
sie czyms osobistym, opartym
na prawdziwej trosce i zro-
zumieniu. Inwestujmy zatem
w rozwdj, w ludzi, w techno-
logie, ktére umozliwiaja nam
dziatanie w sposéb coraz bar-
dziej efektywny i przyjazny
dla wszystkich. Kazdy dzien,
kazda rozmowa, kazda decy-
zja to krok w strone tworzenia
relacji, ktére wykraczaja poza
biznes, bo w koncu to ludzie
tworza marki.



14

GAZETA FINANSOWA  6-12 GRUDNIA 2024 R.

BIZNES RAPORT

Obstuga klienta stata si¢ kluczowym ele-
mentem budowania przewagi konkuren-
cyjnej w dzisiejszym $wiecie, gdzie ocze-
kiwania konsumentéw rosng w szybkim
tempie. W erze, gdy relacja miqdzy
klientem a firmg nierzadko zaczyna si¢
od klikniqcia w aplikacji lub wiadomo-
sci na czacie, wyjatkowe doswiadezenie
klienta nie jest juz tylko milym dodat-
kiem - to fundament sukcesu kazdego
przedsi¢biorstwa.

W raporcie Customer Service Wyro’i—
niamy firmy, keore nie tylko sprostaly
tym wyzwaniom, ale rowniez ustanowily
nowe standardy w podejéciu do obslugi

klienta. Nagrodzone organizacje udo-
wadniajg, ze traktowanie klienta jako
priorytetu przynosi wymierne efekey
— zarowno w budowaniu lojalnosci, jak
iw Wynikach ﬁnansowych. To one z
sukcesem lgezg empatie z technologig,
stawiajac na nowoczesne rozwigzania,
keore czynig obs}ugq szybszzb bardziej
dostgpny i spersonalizowana.

Nie sposob dzis mowi¢ o obstudze
klienta bez odniesienia do technologii.
Sztuczna inteligencja, chatboty, anali-
za danych w czasie rzeczywistym czy
aplikacje mobilne sg narzedziami, keore
zmieniajg oblicze tej dziedziny. Dzicki

nim ﬁrmy $3 W stanie reagowaé na po-
trzeby swoich klientéw w sposéb niemal
natychmiastowy, a jednoczesnie dostar-
czaé rozwigzania dopasowane do indy-
Widualnych oczekiwan. Ale techno]ogia
to tylko narzedzie — prawdziwy sukces
thwi w kulturze organizacyjnej, gdzic
klient jest zawsze na pierwszym miejscu.
Raport Customer Service wyroznia firmy,
keore pokazuj%, jak zbudowa¢ autentycz-
ne, trwale relacje z klientami. Ich dziata-
nia s3 dowodem na to, Ze zaawansowane
technologie i ludzkie podejscie moga two-
rzy¢ idealne polaczenie, ktore inspiruje

innych do podqiania t3 samg drog:}.
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ZESTAWIENIE FIRM, KTORE DBAJA O NAJWYZSZA JAKOSC OBSLUGI KLIENTA

Nazwa Firmy Jak dbaja Paristwo o najwyzsza jako$c obstugi swoich klientow? Realizowane rozwigzania, narzedzia i innowacje w obstudze klienta
e Podczas wdrazania nowych projektéw firma Scisle wspotpracuje z ekspertami ds. jakosci oraz z kontrahentami, Jedna ze sktadowych customer success firmy jest wprowadzanie nowoczesnych rozwiazan — faczy operacje
aby precyzyjnie okresli¢ oczekiwania i dostosowac¢ wskazniki efektywnosci do specyfiki kazdego zadania. znajnowszymi technologami, co pozwala wyprzedzac potrzeby klientow. Usprawnia komunikagje dzieki narzedziom
Tworzy tez dedykowane narzedzia i procesy, ktére pozwalaja doktadnie $ledzi¢ i oceniac jakos¢ we wszystkich do automatyzadji, takim jak ChatBot Al, VoiceBot Al czy dwukierunkowe kampanie SMS. Wdraza rozwiazania
stosowanych kanatach komunikagji. Satysfakcja i zadowolenie klientéw to absolutny priorytet, dlatego oparte na sztucznej inteligengji, ktére wspieraja procesy wewnetrznego dziatu DKJ pod wzgledem oceny rozméw
wdraza w organizacji szereg dziatan, ktore maja na celu biezace monitorowanie i doskonalenie proceséw specjalistow. Autorskie narzedzia, stuzace do analizy zachowania uzytkownikéw na stronie partnerdw, pozwalaja
zwiazanych z customer service. Pozwala to w szybkim czasie reagowac na zmiany i wprowadzac niezbedne promowac odpowiednie informacje w odpowiednim momencie. Firma korzysta tez z rozwigzan pozwalajacych na
usprawnienia. Oprocz tego regularnie przeprowadza dla konsultantéw szkolenia i testy wiedzy, wspierane elastyczne zarzadzanie ruchem przychodzacym w celu zapewnienia jak najszybszej i najskuteczniejszej obstugi.
przez modele Al, zapewniajac im zasoby do statego podnoszenia kompetencji. Firma wierzy w kompleksowe
podejécie do zarzadzania jakoscia — monitoruje procesy na kazdym szczeblu i kazdym etapie projektu, aby
nieustannie podnosi¢ jako$¢ pracy i spetniac oczekiwania nawet najbardziej wymagajacych klientéw.
CityFit/ CityFit nieustannie dazy do doskonatosci w obstudze klienta. Regularne szkolenia zespotéw rozwijaja kluczowe CityFit korzysta z innowacyjnych rozwiazan, ktdre utatwiaja obstuge klienta. Aplikacja firmy oraz strefa klienta
CityFit Blue kompetencje, niezbedne do zapewnienia najwyzszej jakosci ustug. Wewnetrzne standardy w firmie weryfikuje umozliwiaja zarzadzanie cztonkostwem w dowolnym miejscu i czasie, bez koniecznosci wizyty w klubie. Do
sie za pomoc hadan takich jak tajemniczy klient, dzieki czemu klubowicze moga mie¢ pewnos¢, ze w kazdym obstugi spraw klubowiczow wykorzystywana jest sztuczna inteligencja, np. chatbot i Asystent Klubowicza
klubie obowiazuja spéjne zasady obstugi. Spétka dba o wygode klubowiczow, udostepniajac aplikacje, ktéra w strefie klienta, dostepne 24/7. Rozbudowane FAQ pozwala na szybkie rozwiazywanie najczestszych problemow.
umozliwia samodzielne zarzadzanie cztonkostwem i sprawia, Ze wiele spraw mozna zatatwic bez udziatu Klubowicze maja do dyspozydji przystepne formy ptatnosci, takie jak BLIK, karty pfatnicze czy Przelewy24, co
pracownika. W przypadkach wymagajacych pomocy zespotu stosuje standard rozwiazania zgtoszed w mniejniz24 | zapewnia wygode zakupu karnetéw bez wychodzenia z domu. Automatyczne systemy przypominaja o pfatnosciach
godziny. Klubowicze moga kontaktowac sie zarowno w Klubie, jak i przez social media, telefon czy e-mail. Firma i priorytetyzuja zgtoszenia, gwarantujac szybka reakgje. Firma dziata réwniez poprzez infolinie dostepna
dba o otwarta i szczera komunikacje, a uzyskany feedback wykorzystuje do nieustannego doskonalenia ustug. w dogodnych godzinach. Spétka wprowadza nowoczesne narzedzia wspierajace Dziat Obstugi Klienta, co pozwala
W CityFit wysoka jakosc to nie tylko cel sam w sobie, ale standard, ktdry przekfada sie na satysfakcje klientéw. na efektywna komunikacje wewnetrzng, aktualizowanie statusdw spraw w czasie rzeczywistym oraz uzyskanie
niezwykle krotkich czasow obstugi. Firma dziata szybko, skutecznie i zgodnie z oczekiwaniami klientow.
Edenred Polska Obstuga klienta na najwyzszym poziomie to jeden z gtéwnych strategicznych filaréw firmy i el dla Regularny pomiar NPS, szkolenia dla pracownikéw firmy, szkolenia dedykowane dla Dziatu Obstugi Klienta,
kazdego departamentu, a takze pierwsza z pieciu wartosci Edenred Group. Passion for Customers wyznaje dedykowane aplikacje dla klientow pozwalajace na szybki i intuicyjny wglad w benefity pracownicze,
caty zespdt Edenred, a wskaznikiem, ktdry regularnie monitorujemy, jest NPS=73 (dla klientéw) i jest a takze usprawniajace proces zaméwienia. Dodatkowo Dziat Obstugi Klienta to zespét z dedykowanymi
wynikiem troski kazdego zespotu Edenred o doswiadczenie klienta i uzytkownika kart Edenred. O tym, konsultantami dla grup klienckich, a w tym obstuga VIP. Przynajmniej raz w roku kazdy pracownik
jak wazna dla klienta Edenred jest pasja, $wiadczy tez fakt, ze kazdego roku w kazdym oddziale Edenred Edenred Polska ma obowiazek spedzi¢ jeden dzien, obstugujac klientow i uzytkownikow (tak, by realnie
na swiecie ohchodzony jest Customer Experience Day. Firma jest przekonana, Ze sukces zalezy od poznac ich potrzeby). W ocenie pracownikéw firmy to szalenie wartosciowe doswiadczenia.
wspdlnego wysitku wtozonego w dbatos¢ o klientéw. Jej standardy odzwierciedlaja jakos¢, jakiej moga
oczekiwac klienci podczas kazdego kontaktu ze spotka. Stale monitorowane sg procesy usprawniania
proceséw Customer Experience, pracownicy szkola sie, budujac kompetencje swoich pracownikéw
— nie tylko w Dziale Obstugi Klienta. Wszystko w mys| misji: Enrich connections. For good.
Fresh Logistics Firma przede wszystkim stucha potrzeb klientow. Organizuje regularne spotkania z nimi, a takze dedykowane Gtéwnym narzedziem wspierajacym obstuge klienta w firmie jest zintegrowana platforma cyfrowa umozliwiajaca
Polska warsztaty, podczas ktdrych wspdlnie projektowane sg indywidualne rozwiazania i doskonalone procesy m.in. sktadanie zlecen transportowych i magazynowych, zarzadzanie dostawami do magazynéw, $ledzenie

zgodnie  filozofig lean. Na biezaco monitorowane sg wskazniki dotyczace jakosci i efektywnosci procesow.
Pracownicy codziennie odbywaja spotkania tablicowe, na ktorych omawiaja wyniki z poprzedniego dnia,
aby ich praca byta jeszcze bardziej efektywna i odpowiadata na biezace wyzwania i potrzeby klientéw.
Regularnie, od 10 lat, firma realizuje badania satysfakji klientow. Co roku mierzy poziom zadowolenia ze
swoich ustug. Analizuje wszelkie uwagi i podejmuje dziatania korygujace — zaréwno lokalnie, jak i w skali
catej firmy, jesli sytuacja tego wymaga. Angazuje sie we wspélne inicjatywy spoteczne z klientami, takie
jak m.in. wspieranie Bankéw Zywnosdi, czy lokalnych akeji charytatywnych. Organizuje webinary, aby
wymieniac sie wiedza, np. w obszarze realizowanych dziatar na rzecz zréwnowazonego rozwoju.

przesytek czy sktadanie reklamacji. Firma korzysta tez z nowoczesnego systemu CRM do zarzadzania relacjami
z klientami wspieranego przez sztuczng inteligencje. Dla produktéw $wiezych bardzo istotna jest odpowiednia
temperatura — firma kontroluje i monitoruje jej zakres zarowno w magazynach, jak i naczepach. System
zarzadzania transportem firmy pozwala na monitoring floty w czasie rzeczywistym, dzieki czemu moze

ona z wyprzedzeniem reagowac na nieprzewidziane sytuacje i informowac o tym klientéw. Dodatkowo
system pozwala tez na automatyczne obliczanie emisji (02 na poziomie kazdej przesytki. W ramach
projektu,,paperless” wszystkie procesy wewnetrzne realizowane sa online, bez wykorzystania papieru.

Generali TU Zycie,
GeneraliTU SA

Firma dba o najwyzsza jako$¢ obstugi klienta na kazdym etapie wspotpracy. Zawarcie umowy praktycznie w kazdej
linii biznesowej (ubezpieczenia na zycie, grupowe, majatkowe, komunikacyjne, AGRO) dostepne jest w formie
tradycyjnej, ale rowniez zdalnej, w ktdrej nie ma potrzeby drukowania, podpisywanie dokumentéw i fizycznej
obecnosci w biurze. Szczegdlnie cenne jest to dla polis zyciowych, gdzie praktycznie jako jedyna na rynku firma
stosuje zdalny proces wystawienia polisy w ubezpieczeniach grupowych dla MiS. Aneksowanie uméw odbywa sie
w portalu klienta lub w portalach sprzedazowych u agenta réwniez w trybie bez podpisu i wysytki dokumentéw.
Klienci od 2024 r. w ubezpieczeniach na zycie moga zwieksza¢ sume ubezpieczenia i zakres ubezpieczenia
praktycznie w kazdym momencie i on-line, co jest zdecydowanym wyrdznikiem na rynku. Zgtoszenie szkody
odbywa sie poprzez sprawdzong platforme claim-on-web, gdzie w prosty i intuicyjny sposob mozna dokonac
zgtoszenia i obserwowac postep catego procesu az do wyptaty pieniedzy. Firma posiada réwniez, np. w zakresie
ubezpieczenia mieszkari, rozwiazania end-to-end, w ktérych klient od poczatku do korica procesu sam moze
likwidowac szkode. Firma jest dostepna dla klientow — jezeli chodzi o mozliwos¢ zakupu polis ze wszystkich linii
biznesowych w ramach rozwiazania e-shop — 24/7. Jest to sklep z polisami, ktéry jest dostepny na stronie www,
ale takze na serwisach agentéw wspétpracujacych z firma. Rozwiazanie to aktualnie jest w fazie pilotazu, a od
2025 r. bedzie dostepne dla wszystkich. Proces AML (przeciwdziatanie praniu brudnych pieniedzy) i aktualizagji
danych dla klientow w ubezpieczeniach zyciowych — zgodnie z przepisami prawa klienci posiadajacy umowe
ubezpieczenia na zycie powinni cyklicznie aktualizowac lub potwierdzac aktualnos¢ swoich danych na polisach.
W Generali nie musza wypetniac skomplikowanych formularzy i odsytac ich poczta lub skanem. Dostepny jest
e-formularz z mozliwoscia weryfikacji tozsamosci i aktualizacje danych. Bez zadnej wysytki dokumentéw.

Zdalna weryfikacja tozsamosci on-line. Konto klienta on-line. Mozliwos¢ dokonania wszystkich operacji u agenta

bez wysytania dokumentéw. Mozliwos¢ zawarcia polisy zdalnie, bez wydruku i koniecznosci fizycznej obecnosci

w biurze. Wykorzystanie robotow (RPA) w procesach obstugowych i szkodowych. Przejrzysty serwis www z podstrong
obstuga klienta. Zgtoszenie szkody on-line bez koniecznosci wysytki fizycznej dokumentdw, wraz z dostepnoscia
e-ogledzin i wycen szkody. Multikanatowa obstuga klienta — telefon, www, konto klienta, agent z modutem
obstugowym w portalu sprzedazowym, chat, agenci wytaczni. Stosowanie rozwiazan data science do obnizenia

ilosci wysytki korespondencji papierowej (obnizenie wysytki o ponad 35 proc. w ciagu ostatnich dwdch lat).

Grupa Brokerska
0Odys

Jakos¢ obstugi klientow gwarantowana jest dzieki wszechstronnemu przygotowaniu pracownikéw,
doswiadczeniu zdobytemu przez nich w zaktadach ubezpieczen oraz statemu podnoszeniu kwalifikacji
poprzez uczestnictwo w szkoleniach. Kazdy klient obstugiwany jest przez zespét specjalistow,
tworzony specjalnie dla niego sposréd osdb posiadajacych dowiadczenie i wiedze w obstudze danej
branzy. State wsparcie zapewniaja radcowie prawni, specjalisci do spraw zaméwien publicznych,
pracownicy Biura Ubezpieczeri na Zycie oraz fachowcy w dziedzinie likwidacji szkéd.

Spétka wzmacnia, poprzez zwiekszenie zasob6w ludzkich oraz nowe oprogramowania, dziat obstugi szkdd
partnerdw biznesowych. Kadra bardzo mocno angazuje sie w szkolenia klientéw. Spétka ktadzie szczegélny nacisk na
dostosowanie narzedzi informatycznych do specyfiki pracy i potrzeb klienta, caty czas udoskonala autorska platforme
informatyczna, umozliwiajaca klientom staty wglad w ich polisy i szkody tzw. strefe klienta. Dotaczenie w 2024 r. do
miedzynarodowej grupy GGW dato spétce nowe mozliwosci opracowywania najlepszych rozwiazan dla klientow.
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Nazwa Firmy

Jak dbaja Panstwo o najwyzsza jakos¢ obstugi swoich klientow?

Realizowane rozwiazania, narzedzia i innowacje w obstudze klienta

Grupa Kodano

Grupa Kodano stawia na kompleksowa obstuge klienta, oferujgc najwyzszy standard zaréwno w kanale online,

jak i offline. Kodano.pl zapewnia atrakcyjne ceny soczewek kontaktowych i okularow korekcyjnych, a takze
udogodnienia takie jak wirtualna przymierzalnia, mozliwos¢ zwrotu okularéw z petnym zwrotem kosztéw czy
odbidr zaméwier w salonach Kodano Optyk. Aplikacja mobilna umozliwia szybkie ponowienie zaméwienia
soczewek, przymierzanie okularéw, rezerwacje wizyt, a takze korzystanie z programu lojalnosciowego,
obejmujacego wszystkie kanaty sprzedazy: Kodano.pl, Kodano Optyk oraz soczewkomaty. W salonach stagjonarnych
zlokalizowanych w najwiekszych miastach Polski firma oferuje profesjonalng i wyszkolong obstuge, ktdra

wykonuje badania wzroku przy uzyciu nowoczesnych urzadzen. Soczewkomaty firmy zapewniaja dostep do
soczewek kontaktowych 24/7, oferujac szybkie i wygodne rozwiazanie dla klientéw ceniacych sobie mobilnosc.

Grupa Kodano wdraza innowacyjne rozwiazania, aby zapewnic klientom wygode i najwyzszg jakos¢ obstugi.

W kanale online oferuje konkurencyjne ceny oraz unikalne funkcjonalnosci, takie jak wirtualna przymierzalnia
okularéw, mozliwo$¢ zwrotu z petnym zwrotem kosztow czy odhidr zamdwien w salonach. Aplikacja mobilna
pozwala klientom szybko ponowi¢ zaméwienia, umdwic sie na badanie wzroku, przymierzac okulary online,

a takze korzystac z programu lojalnosciowego w ramach Kodano Optyk, Kodano.pl i soczewkomatéw. W kanale
offline posiada sie¢ salondw w najwiekszych miastach Polski, gdzie klienci moga liczy¢ na profesjonalng obstuge,
kompleksowe badania wzroku i fachowe doradztwo. Dzigki wprowadzeniu pétautomatycznych urzadzen
badawczych umozliwia dostep do wysokiej jakosci ustug réwniez w mniejszych miastach. Soczewkomaty to
autorskie rozwiazanie, ktére gwarantuje szybki, catodobowy dostep do soczewek kontaktowych. Wszystkie te
dziatania wspieraja dazenie do integracji kanatow sprzedazy i budowy unikalnego doswiadczenia zakupowego.

International 20-letnie doswiadczenie w obszarze dziatalnosci brokerskiej, poparte praktyka i wiedza zdobyta podczas pracy Rozwigzania firmy, gwarantujace wysoka jakos¢ obstugi klientéw, opierajq sie na indywidualnym
Risk & Corporate | u ubezpieczycieli, s3 najlepsza gwarancja jakosci obstugi klientéw firmy zarowno w zakresie negocjacji i organizacji | i szczegélnym podejsciu do kazdego projektu, zapewnieniu petnej informacji, wszelkich wyjasnien
Advisory (IRCA) ochrony ubezpieczeniowej, jak i w obszarze obstugi szkéd. Zespét IRCA tworza specjalisci w poszczegdinych i dostepnosci, zaréwno w trakcie trwania procesu negocjacyjnego, jak i w przypadku zaistnienia zdarzenia
dziedzinach. Pracownicy IRCA to absolwenci czotowych uczelni krajowych i zagranicznych, sa licencjonowanymi szkodowego. W przypadku szkody klienci potrzebuja szczegdinego wsparcia, sprawnosci obstugi.
brokerami, oraz specjalistami w zakresie ubezpieczen z doSwiadczeniem w krajowych i miedzynarodowych Rozwigzania organizacyjne w IRCA zapewniaja im opieke i petng, biezaca informacje, z jednoczesnym
spétkach dziatajacych w branzy ubezpieczeniowej, brokerskich, jak i w towarzystwach ubezpieczen. Maja przejeciem wszystkich mozliwych dziatan zmierzajacych do sprawnej realizacji odszkodowania. Jako
doswiadczenie w obstudze podmiotéw o réznej wielkosci i réznej strukturze, z ryzykami wytacznie w Polsce, jak profesjonalista firma przejmuje odpowiedzialnosc za pefen tekst umowy ubezpieczenia, takze wszelkie
rowniez uplasowanymi w wielu krajach, w tym poza Europa. Potwierdzeniem jakosci pracy firmy jest ponad sto zapisy szczegdlne i tzw. drobny druczek. Odpowiedzialnos¢ firmy nie koriczy sie na wynegocjowaniu
listow referencyjnych otrzymanych od klientéw, ktdrych obstuguje w szerokim zakresie ubezpieczer majatkowych, umowy i doprowadzeniu do zawarcia polisy — w imieniu klientéw zajmuje sie wsparciem w dochodzeniu
odpowiedzialnosci cywilnej jak rowniez w zakresie petnego spektrum programéw dla pracownikdw. odszkodowan, w szczegélnosci w tych przypadkach, gdy ubezpieczyciel kwestionuje zasadnos¢ wyptaty.
Kaczmarski Group | W Kaczmarski Group najwyzsza jakos¢ obstugi klienta jest efektem potaczenia profesjonalizmu, Kaczmarski Group integruje nowoczesne rozwiazania technologiczne z indywidualnym podejéciem do klienta,
indywidualnego podejscia oraz dbatosci o rozwdj kompetencji i komfort pracy naszych doradcéw. Doradcy tworzac relacje oparte na zaufaniu, profesjonalizmie i skutecznosci dziatania. Istotnym narzedziem pracy jest
maja bezposredni kontakt z klientami, zapewniajac im wsparcie oraz dobdr produktow i rozwiazan JIRA Service Desk, ktdre usprawnia zarzadzanie zgtoszeniami i pozwala na biezaco rozwiazywac problemy
precyzyjnie dopasowanych do ich potrzeb. Kluczowa role odgrywa budowanie dtugofalowych relacji klientéw. Dzieki stronom internetowym, aplikagom mobilnym, panelom klienta oraz aktywnosci w mediach
opartych na zaufaniu i zrozumieniu oczekiwan klientéw. Aby zagwarantowac najwyzsze standardy spotecznosciowych, klient ma zapewnione wsparcie i dostep do informacji 24/7. Infolinia jest obstugiwana przez
customer service Kaczmarski Group, nieustannie inwestuje w kompleksowe szkolenia wdrozeniowe doswiadczonych doradcéw, ktorzy dbaja o potrzeby kazdego klienta. W trosce o jakos¢ obstugi Kaczmarski Group
i rozwijajace, ktdre doskonala umiejetnosci pracownikéw, m.in. w zakresie negocjacji, zarzadzania czasem umozliwia klientom dokonywanie oceny poprzez SMS oraz udziat w badaniach satysfakgji. Organizuje webinary
oraz rozpoznawania potrzeb klienta. Wielka role w firmie odgrywa dobrostan pracownikéw i pozytywna i szkolenia, a takze inwestuje w rozwdj pracownikéw poprzez réznego rodzaju programy motywacyjne.
atmosfera w miejscu pracy — zgodnie z dewiza ,Zadowolony pracownik to zadowolony klient”. W bezposredni
spos6b przekfada sie to na lepsza jako$¢ obstugi oraz zaangazowanie w realizacje potrzeb klientéw.
Krajowy Rejestr | Krajowy Rejestr Dtugdw Biuro Informacji Gospodarczej dba o najwyzsza jakos¢ obstugi klienta, opierajac W kontekscie innowacji firma wdrozyta nastepujace rozwiazania: JIRA Service Desk do zarzadzania zgtoszeniami
Dtugéw Biuro swoje dziatania na rozbudowanej strukturze organizacyjnej, w ktdrej istotn role odgrywa Centrum klientow, co pozwala na szybkie i efektywne rozwiazywanie probleméw. Zintegrowane kanaty komunikacji, w tym
Informagji Obstugi Klienta. W realizacji tego zadania wspiera je wiele innych jednostek z obszaru Back Office: od strony internetowe z funkgja chatu, panele klienta oraz aplikacje umozliwiajace korzystanie z ustug 24 godziny
Gospodarczej departamentu IT, ktdry odpowiada za ciggtos¢ i bezpieczeristwo rozwiazan technologicznych, przez na dobe. Firmowe profile w mediach spotecznosciowych, takich jak Facebook, LinkedIn, Twitter, umozliwiajace

departament CRM, odpowiedzialny za procesy zarzadzania danymi, departament przetwarzania
dokumentéw, dbajacy o sprawny obieg korespondencji, departament komunikacji i analiz rynkowych
oraz marketing, ktre buduja spojny przekaz i efektywna komunikacje z klientami, az po departament
prawny i compliance, czuwajacy nad zgodnoscia wszystkich dziatari z obowiazujacymi procedurami.
W pofaczeniu z nowoczesnymi rozwigzaniami i innowacyjnymi narzedziami (jak np. zintegrowane
kanaty komunikacji, opieka indywidualnego doradcy klienta, webinary i szkolenia czy reqularny
monitoring $wiadczonych ustug), stanowi to gwarancje najwyzszych standardéw customer service.

aktywna i biezaca komunikacje z klientami. Infolinia, dostepna od poniedziatku do piatku w godzinach 7:30—
18:00, ktorej efektywnos¢ mierzona jest przy pomocy SLA na poziomie 98-99 proc. Zapewnienie opieki
indywidualnego doradcy klienta oraz dostep do doradcy terenowego dla kazdego klienta. Mozliwos¢ oceniania
jakosci rozméw z doradcami poprzez SMS-y i comiesieczne badania NPS prowadzone przez zespét badan i analiz,
ktdre dostarczaj cennych informacji zwrotnych. VoiceBoty do monitorowania pfatnosci, w celu automatyzacji

i usprawnienia komunikacji oraz zarzadzania naleznosciami. Regularne webinary i szkolenia tematyczne dla
klientow. Cykliczne szkolenia i programy motywacyjne dla pracownikéw firmy w zakresie jakosci obstugi.

Logistyka przysztosci — jak stuchac klientéw
| wspolnie budowad sukces

Satysfakcja klientow odgrywa kluczowa role

dla sukcesu operatorow logistycznych. Badania
opinii, regularny dialog oraz dostosowywanie
oferty do zmieniajacych sie potrzeb rynku to ele-
menty, ktore umozliwiaja efektywny rozwoj.

ANNA POSTAWA
menedzer ds. obstugi klienta,
Fresh Logistics Polska, Raben Group

Wspotczesny klient oczekuje bo-
wiem nie tylko jakosci, ale takze
transparentnosci i elastycznosci.
Firmy logistyczne, ktére potrafia
taczy¢ zaawansowane rozwig-
zania technologiczne z indywi-
dualnym podejsciem do klienta,
stanowia silne ogniwo taincucha
wartosci, a takze majg wieksza
szanse na budowanie trwatej
przewagi konkurencyjnej.

Logistyka produktéw Swiezych
to spore wyzwanie. Zywnos¢
wymaga specjalistycznych
rozwigzan, takich jak chtodnie
czy transport w kontrolowanej
temperaturze. Dodatkowo pro-
dukty te majg krotka trwatosé,

co wymaga szybkiego dostar-
czenia zaméwionych towarow.
W odpowiedzi na te wyzwania
klienci oczekuja, ze procesy lo-
gistyczne beda nie tylko szyb-
kie, lecz takze dokfadne, bez
ryzyka utraty jakosci towaru.
Stad wynika ogromna rola,
jaka odgrywa nowoczesna ob-
stuga klienta, ktéra musi faczy¢
efektywnos¢ operacyjng z pet-
nym zrozumieniem potrzeb
klientow.

Ustalic priorytety

Regularne spotkania operacyj-
ne oraz staty kontakt z kontra-
hentami pozwalajg na wspélne
ustalanie priorytetéow i wdraza-
nie rozwigzan dopasowanych
do specyfiki ich dziatalnosci.
Warsztaty z klientami oraz
wspotpraca z konsultantami
zewnetrznymi pozwalaja na
szeroka analize tafcucha do-
staw, uwzgledniajaca zaréwno
dziatania operatora logistycz-
nego, jak i jego partneréw.
Takie podejscie umozliwia

lepsze zrozumienie oczekiwan
i dostosowanie proceséow. Ma
to kluczowe przetozenie na
wzrost satysfakcji z obstugi,
dlatego istotne jest regularne
badanie opinii m.in. poprzez
NPS (Net Promoter Score) i CSI
(Customer Satisfaction Index),
ktore umozliwiaja identyfikacje
zarébwno obszaréw wymagaja-
cych poprawy, jak i tych juz do-
cenianych przez klientow.

Innowacje technologiczne

Istotng role w obstudze klienta
stanowig tez innowacyjne roz-
wigzania technologiczne. No-
woczesne platformy cyfrowe,
integrujace funkcje, takie jak
sktadanie zaméwien, sledzenie
przesytek czy optymalizacja
proceséw operacyjnych, przy-
czyniajg sie do podnoszenia
standardéw obstugi. Umozli-
wiaja one takze sledzenie pro-
cesdw w czasie rzeczywistym,
dzieki czemu mozna na biezaco
reagowac i wspdlnie z klienta-
mi efektywnie wdraza¢ dziata-
nia korygujace. Automatyzacja
oraz robotyzacja systeméw
wspierana sztuczng inteligencja
nie tylko zwiekszaja efektyw-
nos¢ obstugi po stronie klien-
ta, ale takze z punktu widzenia
pracownikéw poprzez odcigze-

nie ich od rutynowych zadan,
dzieki czemu moga z jeszcze
wiekszg troskg dba¢ o relacje
z kontrahentami. Wspieraja tez
dziatania proekologiczne, po-
zwalajac na eliminacje stoso-
wania papieru.

Edukacja i transparentnos¢

Nie nalezy zapomina¢ o edu-
kacji i transparentnosci — szcze-
golnie w dobie dynamicznych
zmian na rynku, takze z perspek-
tywy zrbwnowazonego rozwoju.
Klienci coraz czesciej oczekuja
informacji na temat dziatar po-
dejmowanych przez dostawcow
na rzecz $rodowiska czy spote-
czenstwa. Wazne jest zatem, aby
w kontekscie efektywnosci ope-
racyjnej uwzgledniac réwniez te
aspekty. Monitorowanie i dzie-
lenie sie danymi, chocby pozio-
mu emisji CO, w transporcie,
odgrywa coraz wieksza role. Ko-
nieczna jest tez wzajemna edu-
kacja, by zrozumie¢, jak mozemy
zmienia¢ nasze procesy tak, aby
np. nie stwarzaty zagrozenia dla
zdrowia pracownikéw poprzez
poprawne przygotowanie palet.
Marnowanie zywnosci réowniez
stanowi wyzwanie i wspdlnie
z klientami warto prowadzi¢ dia-
log oraz wspierac ich w realizacji
dziatan ograniczajacych skale

zjawiska, np. poprzez wspotpra-
ce z Bankami Zywnosci.

Obecne wyzwania gospodar-
cze wymagajg od branzy logi-
stycznej elastycznosci i goto-
wosci do wprowadzania zmian.
Kluczowe jest zapewnienie cig-
gtosci wysokiej jakosci ustug,
wyrazanej m.in. w terminowo-
$ci dostaw, co w duzej mierze
zalezy od optymalizacji pro-
cesow. Filozofia lean manage-
ment, skupiajaca sie na elimina-
¢ji marnotrawstwa i tworzeniu
wartosci dodanej dla klienta,
zyskuje coraz wieksze znacze-
nie w tym kontekscie. Optyma-
lizacja to nie tylko dazenie do
szybszego dziatania, ale takze
przede wszystkim do madrzej-
szego podejscia do zarzadzania
zasobami i procesami.
Rozwdj logistyki to proces dtu-
gofalowy, wymagajacy stra-
tegicznego podejscia i kon-
sekwentnej realizacji dziatan.
Inwestowanie w doskonalenie
ustug oraz angazowanie pracow-
nikéw to nie tylko odpowiedz
na potrzeby klientéw, ale takze
sposob na budowanie przewagi
konkurencyjnej, ktéra pozwala
stawia¢ czofa nawet najwiek-
szym wyzwaniom rynkowym.
Materiat partnera
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Nazwa Firmy Jak dbaja Panistwo o najwyzsza jakos¢ obstugi swoich klientow? Realizowane rozwiazania, narzedzia i innowacje w obstudze klienta

Kramp Kramp dba o najwyzsza jakos¢ obstugi klienta, wdrazajac strategie oparta na personalizacji, empatii oraz Kramp wprowadza szereg innowacyjnych narzedzi, aby usprawni¢ obstuge klienta i dostosowac sie do
technologicznych innowacjach. Integracja wielokanatowej komunikacji — telefon, e-mail, czat — zapewnia dynamicznych potrzeb rynku. Zintegrowana komunikacja faczy rézne kanaty w jednym systemie, co
szybki i wygodny kontakt z obstuga. Zespét profesjonalistéw wspiera klientow z petnym zaangazowaniem, umozliwia spojna i efektywng obstuge niezaleznie od medium. Systemy CRM pozwalaja na gromadzenie
wykorzystujac narzedzia takie jak systemy CRM czy zaawansowane platformy zakupowe. Dbatos¢ i analizowanie danych, dzieki czemu mozliwa jest petna personalizacja oferty oraz szybkie reagowanie
o klienta wyraza sie takze poprzez proaktywny kontakt telefoniczny, pozwalajacy przewidywac i spetniac na potrzeby klientéw. Firma rozwija platformy zakupowe z funkcjami self-service, ktére utatwiaja
oczekiwania uzytkownikow. Klienci moga liczy¢ na pomoc techniczna, wsparcie w rozwiazywaniu probleméw klientom modyfikowanie danych kontaktowych czy dokonywanie zakupow. Sztuczna inteligencja
oraz wysoka jako$¢ obstugi niezaleznie od okolicznosci. Opinie klientéw s3 na biezaco analizowane, wspomaga automatyzacje standardowych proceséw, odciazajac konsultantéw, ktérzy moga skupic sie
co pozwala stale doskonali¢ procesy i produkty. Dzigki silnemu zaangazowaniu zespotu Kramp buduje na bardziej ztozonych przypadkach. Regularne szkolenia zespotéw oraz inwestycje w zaawansowane
lojalnos¢ i zaufanie, zapewniajac swoim partnerom biznesowym najwyzszy standard wspotpracy. technologie, takie jak chatboty i narzedzia analityczne, wspieraja efektywnosc obstugi. Kramp faczy

cyfrowe innowacje z ludzkim podejsciem, budujac przewage konkurencyjng na rynku B2B.

Merydian Group | Firma dba o najwyzsza jakos¢ obstugi klientéw, stosuje kompleksowe i systematyczne podejécie. Regularnie W obstudze klienta firma stawia na nowoczesne rozwigzania i innowacyjne narzedzia IT, ktore usprawniaja
organizuje spotkania z klientami, aby weryfikowac realizowane ustugi i wstuchiwac sie w ich potrzeby oraz wspétprace oraz podnosza komfort i bezpieczenistwo uzytkownikéw. Oferuje klientom intuicyjny system do
sugestie. Przeprowadza audyty wewnetrzne, ktére pozwalaja monitorowac jakos¢ swiadczonych ustug oraz zgtaszania szkod, ktéry pozwala na szybkie i wygodne przekazywanie informacji. Znaczaco skraca to czas reakji
efektywnos¢ procesow, a takze identyfikowac obszary wymagajace usprawnien. Od wielu lat posiada certyfikat na zgtoszenia. Zapewnia rdwniez dostep online do danych dotyczacych zawartych ubezpieczen, dzieki czemu
150 9001 w zakresie obstugi brokerskiej, co potwierdza zaangazowanie w utrzymanie wysokich standarddw. klienci maja stata kontrole i petng transparentnos¢ w zakresie realizowanych uméw. Dodatkowo, wychodzac
Firma opracowata szczegétowe procedury i dokumentacje, ktre wspieraja spéjnosc i profesjonalizm w obstudze naprzeciw potrzebom sektora medycznego, udostepnia bezpfatnie narzedzie do rejestracji zdarzen niepozadanych,
klientow. Podejmuje dodatkowe inicjatywy, takie jak organizacja konferengji i szkoler, ktdre nie tylko podnosza wspierajac podmioty lecznicze w identyfikacji oraz analizie ryzyka, co przektada sie na poprawe jakosci
kompetencje klientéw, ale réwniez wspierajg ich w rozwoju i skutecznym zarzadzaniu ryzykiem w zmieniajacym sie | Swiadczeri medycznych. Rozwiazania firmy sa projektowane z mysl3 o prostocie uzytkowania, efektywnosci
otoczeniu biznesowym. Dziatania firmy s skierowane na budowanie dtugoterminowego zaufania i partnerstwa. proceséw i zwiekszaniu satysfakcji klientow i wspieraniu ich w budowaniu przewagi konkurencyjne;j.

NFG W NFG priorytetem jest komunikacja z klientem. Tym, co wyrdznia firme na tle wspotczesnego ekosystemu W zakresie narzedzi i innowacji firma oferuje klientom catodobowy dostep do platformy online umozliwiajacy

startup6w, jest strategia komunikagji H2H — firma Swiadomie zrezygnowata z automatyzacji w postaci
chathotdw i voicebotdw, kierujac sie wynikami licznych badan i sondazy przeprowadzonych wsrdd klientow,
ktdrzy preferuja kontakt z zywa osoba. Regularnie organizuje szkolenia dla doradcéw, koncentrujac ich
uwage na efektywnej obstudze i zrozumieniu realnych potrzeb klientdw, zamiast na prowadzeniu rozmowy
sztywno opartej na ustalonym wczesniej scenariuszu. Prowadzi réwniez cykliczne spotkania z partnerami
biznesowymi (takimi jak Santander Bank Polska czy Expander Polska), aby wymieniac sig wiedza

i doswiadczeniem w tym zakresie. Ponadto aktywnie prowadzi profile w mediach spotecznosciowych (np.
LinkedIn i Facebook), co umozliwia biezaca komunikacje z klientami i szybkie reagowanie na ich potrzeby

zarzadzanie finansami firmy w dogodnym dla nich czasie. Stosuje takze systemy motywacyjne dla
pracownikéw oraz regularnie organizuje szkolenia dla doradcow klienta w celu podnoszenia jakosci obstugi.
Klienci maja mozliwos¢ skorzystania z infolinii dostepnej od poniedziatku do piatku, a na zyczenie jest
réwniez dostep po godzinie 16 oraz w weekendy. Firma zapewnia indywidualnego opiekuna oraz monitoruje
ptynnos¢ finansowa klientow, dbajac o ich wierzytelnosci. Dazac do poszanowania czasu klientéw, oferuje
petne finansowanie przez Internet, bez zbednych formalnosci. Aktualnie rozwija program Fakturatka.pl,
ktory umozliwia rozktadanie firmowych wydatkéw na raty. W ten sposéb klienci, mimo rosnacych kosztow
dziatalnosci, nie muszq martwic sie o utrate ptynnosci finansowej w tych niepewnych dla biznesu czasach.

Polska Kancelaria

PKB wierzy, ze misja Zawsze po Twojej stronie to zasada, ktora determinuje dziatania firmy, bo klient jest

Polska Kancelaria Brokerska od lat ptynnie porusza sie réwniez w $wiecie IT, tworzac wiasne innowacyjne

Brokerska fundamentem kazdej decyzji i strategii biznesowej. Zbudowanie kultury klientocentrycznej to dtugofalowy narzedzia, ktére pozwalaja jej harmonijnie rozwija¢ produkty i spetnia¢ oczekiwania zaréwno wobec klientéw
proces, ktéry wymagat zaangazowania catej organizacji — od liderdw, przez menedzerdw, az po kazdego jak i dostawcéw pokrycia ubezpieczeniowego. Najnowszym rozwiazaniem jest aplikagja Moje PKB — intuicyjne
pracownika. To wspélny wysitek, ktory zaowocowat nie tylko satysfakcja klientow, ale takze silng pozycja narzedzie pozwalajace klientom na petny wglad w posiadane polisy, dokumenty i historie wspétpracy. Aplikacja
firmy na rynku. Kultura, w ktdrej klient znajduje sie w centrum wszystkich dziafan, nie jest budowana umozliwia zgtaszanie szkéd, monitorowanie ich statusu oraz dostep do raportéw w czasie rzeczywistym,

z dnia na dzien, ale ksztattowana przez codzienne decyzje, interakcje i troske o najmniejsze detale. To, co €0 znaczaco przyspiesza komunikacje i ogranicza formalnosci. W obszarze analizy danych od klienta firme
wyréznia spotke, to umiejetno$¢ stuchania i reagowania na potrzeby klientéw, zanim jeszcze je wyraza. wspiera Al petnigca funkcje Asystenta Procesu Biznesowego FlowSense. Dzieki niemu proces wdrozenia, analizy
Wypracowanie wartosdi, takich jak transparentnos¢, empatia czy dostarczanie realnej wartosci, buduje lojalnos¢ potrzeb oraz harmonogram dziatar jest w petni zoptymalizowany, szybki i precyzyjny. PKB korzysta takze

i zaufanie klientéw. Dlatego dziatania firmy to co$ wiecej niz standard — to kompleksowe zabezpieczenie z zaawansowanych systeméw CRM, ktdre pozwalaja na personalizacje kazdego kontaktu, szybsze rozwigzywanie
intereséw klienta. W PKB jako$¢ obstugi to nie jednorazowy akt, ale ciagty proces doskonalenia, ktéry spraw i budowanie dtugofalowych relacji. Celem firmy jest, by klient czut, Ze ma petna kontrole nad swoimi
przynosi realng wartos¢. Celem jest zachwycanie klientdw, ktdrzy na swoich warunkach, szybko i w fatwy sprawami, a firma jest zawsze o krok przed jego oczekiwaniami, zgodnie z misja Zawsze po Twojej stronie.
spos6b, otrzymaja doktadnie to, czego potrzebuja, bo motto firmy brzmi: Zawsze po Twojej stronie.

Stellantis Stellantis Financial Services ktadzie duzy nacisk na najwyzsza jakos¢ obstugi swoich klientéw, dbajac o to, by kazda Stellantis Financial Services wprowadza innowacyjne rozwiazania, by zapewnic klientom wygode i komfort

Financial Services

interakcja byta jak najbardziej efektywna i komfortowa. Jej priorytetem jest szybka reakcja na potrzeby klienta

— firmie zalezy, aby sprawy byly zatatwiane juz przy pierwszym kontakcie. Mierzy czas reakdji oraz liczbe kontaktéw
wymaganych do rozwiazania problemu. Dzigki innowacyjnemu portalowi klienta moze zaprezentowac wszystkie
niezbedne informacje w sposéb przejrzysty, oszczedzajac czas klientéw, ktérzy moga zatatwic sprawy w dogodnym
dla siebie czasie, bez koniecznosci kontaktowania sie bezposrednio z firma. Jakos¢ obstugi monitoruje za pomoca
ankiet po kazdym kontakcie, analizujac wszystkie kanaty komunikagji i reqularnie sprawdzajac rozmowy doradcéw.
Zdaje sobie sprawe, Ze klienci s3 coraz bardziej Swiadomi wyboru partneréw biznesowych, a reputacja firmy w siedi,
oparta na ocenach klientéw, ma kluczowe znaczenie. Stellantis Financial Services zdobywa najwyzsze oceny na
Google w swojej branzy, uzyskujac $redni ocene 4,6/5, co potwierdza wysoka jakos¢ obstugi i zaufanie, jakim darza
ja klienci. Realizuje réwniez strategie paperless, oferujac w petni cyfrowa obstuge na kazdym etapie wspétpracy,

w tym cyfryzacje procesow windykacyjnych, co wpisuje sie w jej dziatania na rzecz ochrony Srodowiska. Stosuje
nowoczesne rozwigzania technologiczne, w tym automatyzacje / robotyzadje, ktdra wspiera zespét na zapleczu
technicznym, pomagajac w analizie danych i przyspieszajac procesy. W rozmowach z klientami jednak zawsze obecni
53 pracownicy — firmie zalezy, by klienci czuli sie bezpiecznie, a ich potrzeby byty zatatwiane przez profesjonalistéw.

obstugi. 2022 r. uruchomiono Portal Klienta MyFinance, ktory umozliwia dostep do petnych informagji

o ptatnosciach, dokumentach oraz formularzach dyspozydji. Klienci moga sktadac dyspozycje, ktére
realizowane sq w czasie rzeczywistym, 24h/7, jak np. upowaznienie do wyjazdu samochodem leasingowym
za granice. Dodatkowo firma oferuje czat, ktéry umozliwia bezposrednia rozmowe z doradcg — zawsze

z cztowiekiem, nie z robotem. Wprowadzono takze sprzedaz i finansowanie online, umozliwiajac zakup
samochodéw dostepnych od reki z petnym podpisem elektronicznym i szybka akceptacja wnioskéw — blisko
80 proc. akceptowanych jest w ciagu godziny bez zbednych formalnosci. Firma optymalizuje réwniez
kontakt telefoniczny, zapewniajac notyfikacje o waznych datach i usprawniony proces w trakcie trwania
umowy. Wszystkie te innowacje maja na celu skrocenie czasu obstugi i zwiekszenie satysfakcji klientow.

Symfonia Symfonia priorytetowo traktuje jakos¢ obstugi klienta. Firma osiaga to poprzez ustalenie jasnych standardéw Symfonia inwestuje w innowacyjne rozwiazania dla lepszej obstugi klienta. Firma wprowadzita
obstugi (szybkos¢ odpowiedzi, profesjonalizm, rozwiazywanie probleméw). Regularnie bada satysfakcje kompleksowy system wsparcia. Zaawansowany system zgtoszen: szybka reakcja na potrzeby
klientéw za pomoca ankiet i analizy nagrar rozméw. Wykorzystuje wskaznik NPS do pomiaru lojalnosci klientéw klientow. Baze wiedzy: samodzielne znajdowanie odpowiedzi na pytania. Spotecznos¢ uzytkownikow:
i identyfikacji obszaréw wymagajacych poprawy. Ciagle doskonali procesy wewnetrzne oraz inwestycje wspdtpraca i wymiana doswiadczen. Gtosowanie na nowe funkcjonalnosci: bezposredni wptyw na
w nowoczesne narzedzia (chatboty, CRM, portale samoobstugowe). Wielokanatowa obstuga klienta zapewnia rozwoj produktow. Czat z Al: natychmiastowa pomoc dostepna 24/7. Gtéwna platforma telefoniczna:
wygode i dostepnosc. Dzieki tym dziataniom Symfonia buduje trwate relacje z klientami i umacnia swoja pozycje na | wysoka jakos¢ potaczen i szeroki zakres funkcji. CRM: petny obraz kazdego klienta (360 st) dla
rynku, a az 93 proc. ocenianych zgtoszen obstugowych, w biezacym roku, otrzymato pozytywne oceny klientow. spersonalizowanej obstugi. Samoobstuga: klienci samodzielnie rozwiazuja proste problemy oraz realizuja
wiele procesow, a takze dokonuja samodzielnego zakupu na platformie. Dzieki tym rozwigzaniom
Symfonia zapewnia wysoka jako$c¢ obstugi (szybkie i skuteczne rozwiazywanie probleméw),
zwiekszone zadowolenie klientdw (spersonalizowane podejécie i proaktywne wsparcie) i trwate relacje
biznesowe (budowanie zaufania i lojalnosci klientow). Symfonia wykorzystuje najnowsze technologie,
takie jak sztuczna inteligencja, aby zapewnic klientom najlepsze mozliwe do$wiadczenia.
TuzZ Priorytety firmy w obszarze jakosci obstugi klienta to: szybkos¢ odpowiedzi konsultanta na infolinii Osoby zorientowane technologicznie coraz czesciej szukaja rozwiazan typu,zréb to sam’, dlatego wychodzac

Ubezpieczenia

i pozytywne doswiadczenia klientdw w zakresie obstugi. Wprowadzenie odpowiednich rozwiazan na infolinii
pozwala odbierac znaczng wiekszos¢ potaczen w czasie do 30's, z drugiej strony cykliczna weryfikacji jakosci
prowadzonych rozméw pozwala zachowac najwyzsze standardy. Po zakoriczeniu kazdej rozmowy klient
przeprowadza ankiete NPS dotyczaca oceny jakosci oraz polecalnosci ustug. Analiza negatywnych ocen klientéw
pozwala zrozumie(, ktre aspekty wymagaja poprawy. Firma rozumie tez, ze z punktu widzenia klienta

istotna moze hy¢ dostepnos¢ réznych form komunikacji, dlatego udostepnia klientom mozliwos¢ kontaktu
telefonicznego, zgtoszen poprzez formularz online dostepny na stronie internetowej, mailowego, a w obstudze
agentow rowniez chatu umozliwiajacego szybka i sprawng pomoc od razu po wysyce zgtoszenia.

naprzeciw tym oczekiwaniom, firma umozliwia wysytke wszelkiego rodzaju zgtoszen online, udostepniajac
jednoczednie szczegdtowy poradnik lub FAQ. Dzieki temu klient moze samodzielnie, bez potrzeby kontaktu
zinfolinia, rozwiazac swoj problem, unikajac przy tym btedow, ktérych mégtby sie obawiac. Caty czas
poszukuje lepszych rozwiaza¢ i usprawnien w obstudze klienta. Aktualnie jest na etapie wdrazania
wsparcia sztucznej inteligencji w procesie rejestracji zgtoszen klientéw. To nowe rozwiazanie pozwoli
szyhciej realizowac zgtoszenia, jak i rowniez ograniczy btedy popetniane z uwagi na czynnik ludzki.

Voice Contact
Center

Priorytetem dla firmy jest zawsze cztowiek i podejscie zorientowane na klienta. O najwyzsza jakos¢ obstugi dba,
taczac prace wykwalifikowanych zespotéw, budowanie wartosciowych relacji z klientami oraz efektywnym
zarzadzaniem centrami operacyjnymi. Relacje konsultantéw z klientami sa fundamentem budowania zaufania,

a regularne szkolenia dla konsultantéw i lideréw pozwalaja podnosic ich kompetencje i dostosowywac je do
najnowszych trenddw w branzy contact center. To wtasnie czynnik ludzki gwarantuje wysoka jakos¢ obstugi

i zadowolenie klientéw. Wykorzystuje réwniez zaawansowane technologie, takie jak sztuczna inteligencja (Al), ktdra
odgrywa kluczowa role w automatyzacji rutynowych zadan, integracji kanatéw komunikacji i optymalizacji operagji
contact center. Dzieki pofaczeniu technologii z ekspertyza CX zapewnia najwyzsze standardy obstugi klienta.

OEX VCC to firma specjalizujaca sie w nowoczesnych rozwigzaniach customer experience (CX), skierowanych
na rynek polski i zagraniczny. Oferuje wielokanatowe i wielojezyczne ustugi contact center, takie

jak biura obstugi klienta, infolinie, obstuge e-maili, chatéw, social media, wsparcie sprzedazy, back

office oraz badania CATI. Dostarcza réwniez ustugi konsultingowe CX oraz innowacyjne rozwiazania
technologiczne oparte na sztucznej inteligencji. Autorskie narzedzia, takie jak Primebot — rozwiazanie
voicehotowe — automatyzuja obstuge klientdw, zapewniajac szybkie i efektywne wsparcie. Dodatkowo
firma oferuje zaawansowane systemy analityczne, takie jak Boromir, ktére wspieraja prace konsultantow

i optymalizuja operacje w contact center oraz procesy administracyjne, zwiekszajac efektywnos¢
operacyjna. Dzieki rozwiagzaniom firma pomaga nie tylko w komunikacji z klientami, ale takze

w usprawnianiu dziatan zaplecza, co pozwala jej partnerom osiggac wymierne rezultaty biznesowe.
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Banki zyskuja przewage dzi¢ki Al i no-code

Siedem na 10 instytucji sek-
tora finansowego w Polsce
(73 proc.) planuje zwiek-
szenie wydatkéw na rozwadj
technologii zwigzanych

z obstuga klienta - wynika
z Monitora Transformacji
Cyfrowej Biznesu 2024.

Banki zdaja sobie sprawe, ze skupianie si¢
wylacznie na dostarczaniu ustug i produk-
tOw juz nie wystarczy, by utrzymaé klientow.
Konieczna jest personalizacja obslugi i do-
pasowanie oferty do konkretnych potrzeb,
w czym przydaja si¢ m.in. narzedzia no-co-
de i generatywna Al Ta ostatnia pomoze
zalozy¢ konto bankowe, odpowie na pyta-
nia klientow, a nawet przyspieszy decyzje
0 przyznaniu pozyczki.
Jak podaje G’Iéwny Urzz%d Statystyczny, Zyski
netto sekeora bankowego w Polsce w 2023 .
Wyniosly 27,6 mld zl2. To ponad 2,5 raza wigcej
niz w roku poprzednim. Banki coraz czesciej
musza jednak konkurowac o uwage klientow
z pozostalymi instytucjami finansowymi. Jesli
cheg przyciggnac nowych klientow i zwickszyc
poziom lojalnosci obun\mh powinny ciagle
ulepszac nie tylko proponowang oferte, ale tak-
ze dostepne kmaly kontakeu i jakos¢ komuni-
kacji. Kluczowa w tym staje si¢ rola systemow
do zarzgdzania relacjami z klientami (customer
relations management, CRM), ktdre pozwa-
1aj9[ m.in. automatyzowaé procesy sprzedaiy,
wspieraja obsluge na czacie czy analizujg efek-
tywnos’é dzialan marketingowych. 7. najnow-
szego raportu KPMG ,Monitor Tmnsformaqi
Cyfrowej Biznesu” wynika, ze prawie polowa
p17edslqblorstw w Polsce (46 proc.) juz wdro-
zyta oprogramowanie CRM lub jest w trakeie.
Co pigte (20 proc.) przymierza siq do wdroze-
nia w ciggu najblizszych 12 miesiecy.

Al pozwala lepiej dotrze¢ do klientow
Rozwigzania CRM sg coraz bardziej ztozony-
mi platformami, ktore w sektorze bankowym
mogg wspiera¢ marketing i obstuge klienta, ale
tez personalizowac ustugi bankowosci pod do-
swiadczenia konkremego uZytkownika.

- Ulepszone systemy CRM oparte na zaawan-
sowanej analityce i generatywnej sztucznej in-
teligencji (GenAl) umozliwiaig ja bankom gleb-
szy wglad w zachowania, plcfcrcnqc i nawyki
Klientdw. Dzicki temu mogg one ﬂkuteume]
dostosowywac swoje oferty, a takze zwigkszac
zaangazowanic i lojalnos¢ konsumentéw — ko-
mentuje Andie Dovgam Chief Growth Officer
w firmie Creatio.

\X/Ldlug prZLWidV\V an malityl\éw McKinsey
wykorzystanie GenAl umozliwi zmniejszenie
Wvdatkow operacyjnych w sektorze banko-
wym 0 200-300 mld dol. rocznie na calym swie-
cie3. Technologia ta moze zosta¢ pol aczona
z rozwiazaniami no-code, ktore pozwalajg bly-
skawicznie prototypowac', testowac i Wprowa-
dza¢ do uzytku nowe aplikacije. Przedsigbior-
stwa z sektora finansowego maja w ten sposob
szanse realnie zwigkszy¢ przychody, optymali-
zowa¢ koszty i umoenic przewage konkuren-
cyjng na rynku.

Szybsze reakcje na zmiany

dzi¢ki no-code i GenAl

Aby korzysmé z narzqdzi no-code i tworzyé
z ich pomocy aplikacie, nie trzeba miec wiedzy
i umiejgtnosci z zakresu kodowania. Proste, wi-
zualne interfejsy oraz kreatywne narzedzia do
analizy danych, przewidywania trendow i ge-
nerowania pom}'sléw ZNacz3co ulatwiaj 3 pro-

ces budowy aplikacji. Wystarczy wprowadzic
do plqtformv dane, a na ich podstaww system
zaproponuje konkretne dzialania lub nawet
samodzielnie stworzy potrzebne bankowi pro-
gramy I'T.

Sztuczna inteligencja przywita klienta,
otworzy rachunek, przyzna pozyczke?
Juz teraz technologii GenAl uzywa si¢ do au-
tomatyzacji i ulepszania onboardingu nowych
klientow. Z jej pomocg mozna tez tworzy¢

szezegotowe profile konsumentow, co ulatwia
ich dokhdnicjszl segmentacjg i ersomhzaq((
oferty sposrod dostepnych ustug, Al przyspie-
sza TOwniez proces rozpatrywania wnioskow
kredytowych — moze blyskawicznie przeana-
lizowaé zlozone zbiory danych, jednoczesnie
zapewniajac zgodnoéé Z przepisami.

Dzigki polgczeniu technologii no-code i Ge-
nAl przyspieszony i bardziej przyjazny dla
klienta moze tez staé si¢ proces otwierania
rachunkow bankowych. — Warto pamietac, ze

oprocz wielu przykladéw usprawnien kontak-
tow na linii klient-bank, generatywna sztuczna
inteligenc’q zwicksza takze wydajnosc pro-
cesow wewnetrznych, Chodzi o tzw. procesy
back-office, wspicerajgce codzienne funkcjono-
wanie biznesu w obszarach zwigzanych muin.
z administracjg, ksiegowoscia czy dzialaniami
HR - zauwaza Andie Dovgan. Potwierdzajg
to szacunki agencji McKinsey — wykorzysta-
nie GenAl w bankowosci ma w skali globalnej
podniesc produktywnosc o 3-5 proc.

Rola empatii i emocji w obstudze klienta
— stowa ulatujg, emocje zostaja

Wspotczesny klient oczekuje od firmy nie tylko spraw-
nego rozwiazania jego problemu, ale takze zrozumienia,
zaangazowania i indywidualnego podejscia. Jak wynika
zraportu ,,State of the Connected Customer” opubliko-
wanego przez Salesforce, az 73 proc. klientow oczekuje,
ze firmy beda rozumiec ich unikalne potrzeby. W tym
kontekscie empatia i zdolnos¢ zarzadzania emocjami

w obstudze klienta staja sie kluczowymi elementami bu-
dowania przewagi konkurencyjnej.

AGNIESZKA MAZUR
kierownik sekcji klienta
biznesowego, Kaczmarski Group

Empatia to zdolnos¢ rozumienia emocji
i perspektywy drugiej osoby. W kontek-
Scie obstugi klienta oznacza to umiejet-
nosc¢ zrozumienia, co klient czuje w da-
nej chwili, oraz reagowanie w sposéb,
ktory pozwala mu poczuc sie wystucha-
nym i docenionym. W erze automaty-
zadji, chatbotoéw i sztucznej inteligencji
empatyczne podejscie moze by¢ klu-
czowym czynnikiem odrézniajacym fir-
me od konkurenciji.

Okoto 86 proc. konsumentéw na catym
Swiecie twierdzi, ze firma jest tylko tak
dobra, jak jej obstuga (Genesys ,The
State of Customer Experience”). Z kolei
az 80 proc. respondentéw uwaza, ze
zmienitoby firme na konkurencyjng po
wiecej niz jednym ztym doswiadczeniu
z marka - wynika z najnowszych ba-
dan Qualtrics. Klienci sg nawet sktonni
zapfaci¢ wiecej za produkty lub ustugi,
jesli towarzyszy temu lepsze doswiad-
czenie obstugi. Nie pamietajg tego, co
im powiedziano, ale przede wszystkim,
jak sie przy tym czuli - to wtasnie emo-
Cje pozostajg z nimi najdtuzej.

Inteligencja emocjonalna sktadowa
sukcesu sprzedazowego

Obstuga klienta to praca, w ktérej emo-
cje odgrywajg podwdjna role. Klient,
ktory kontaktuje sie z firma, czesto jest
sfrustrowany, zdenerwowany lub za-
niepokojony. Jesli w gre wchodzi jego
bezpieczenstwo finansowe — a z takimi
sytuacjami mierzymy sie w Kaczmarski
Group, dziatajgc w branzy obstugi wie-

rzytelnosci, informacji gospodarczej,
monitoringu oraz finansowania przed-
siebiorstw — to zdolno$¢ doradcy do
zarzadzania tymi emocjami jest jednym
z najwazniejszych czynnikéw wptywa-
jacych na jakos¢ obstugi, a tym samym
na konkurencyjnos¢ firmy na rynku.
Metaanaliza przeprowadzona przez
Customer Service Institute wykazata,
ze zespoty obstugi klienta, ktére prze-
chodzg szkolenia z zakresu inteligencji
emocjonalnej, osiggajg o 20 proc. lep-
sze wyniki w rozwigzywaniu zgtoszen
przy pierwszym kontakcie (First Contact
Resolution). Co wiecej, wzrasta takze ich
satysfakcja z pracy, co przektada sie na
mniejsza rotacje w zespotach.

Empatii mozna sie nauczy¢

Co wazne i moze nawet pocieszajace,
empatia nie jest wrodzong cechg - moz-
na jg rozwijac¢ poprzez szkolenia i prak-
tyke. Firmy inwestujgce w rozwéj umie-
jetnosci  miekkich swoich zespotéow
obstugi klienta czerpia z tego wymierne
korzysci. Szkolenia z zakresu komuni-
kacji emocjonalnej, aktywnego stucha-
nia czy zarzadzania stresem pozwalaja
pracownikom efektywniej radzi¢ sobie
z trudnymi rozmowami, a jednoczes$nie
zwiekszajg zadowolenie klientow.
Przyktadem dobrych praktyk moga by¢
firmy, ktore faczg technologie z empa-

99

Warto zauwazy¢, ze narzedzia
takie jak chatboty, systemy
do analizy sentymentu czy
uczenie maszynowe moga

wspiera¢ empatie, pomagajac

pracownikom szybciej
zrozumiec kontekst sytuacji czy
stan emocjonalny klienta.

tig, np. wykorzystujac systemy CRM do
lepszego zrozumienia historii klienta,
a nastepnie dostosowujgc ton i spo-
s6b rozmowy do jego indywidualnych
potrzeb. Empatyczne podejscie wy-
maga réwniez od firm przemyslanego
projektowania proceséw obstugi — od
jasnej komunikacji po dostepnos¢ réz-
nych kanatéw kontaktu. W Kaczmarski
Group taki projekt ma najwyzszy prio-
rytet i nosi nazwe ,Zadowolony Klient”.

Cenne wyroézniki

Cho¢ rola technologii w obstudze klien-
ta stale rosnie, empatia pozostaje nieza-
stgpiona w sytuacjach wymagajacych
personalizacji i zaangazowania. Auto-
matyzacja procesdbw moze przyspie-
szy¢ obstuge, ale liczne raporty rynko-
we ujawniaja, ze wielu klientéw wcigz
preferuje kontakt z ,zywym” doradca
w sprawach bardziej skomplikowanych
lub emocjonalnych. Przyktadem firmy
skoncentrowanej na tego rodzaju ob-
studze jest start-up NFG - fintech nale-
zacy do Kaczmarski Goup — w ktérym
rezygnacja z chatbotéw i voicebotéw
byfa swiadoma decyzja biznesowa, po-
dyktowang wynikami wewnetrznych
badan i sondazy. Klienci deklarowali
w nich, ze preferujg kontakt z zywa oso-
ba zamiast kontaktu ze sztuczna inte-
ligencja. Kluczowym i wyrézniajacym
czynnikiem w NFG stafa sie wiec komu-
nikacja H2 H (Human to Human).
Jednoczesnie warto zauwazy¢, ze narze-
dzia takie jak chatboty, systemy do anali-
zy sentymentu czy uczenie maszynowe
moga wspiera¢ empatie, pomagajac pra-
cownikom szybciej zrozumie¢ kontekst
sytuacji czy stan emocjonalny klienta.
Wykorzystywanie takich narzedzi chce
rozwija¢ Krajowy Rejestr Dtugéw, aby
jeszcze bardziej personalizowac oferty,
lepiej dopasowywac propozycje bizne-
sowe, przyspieszac obstuge.

Zréwnowazona przysztosé

Empatia i zarzadzanie emocjami beda
odgrywac coraz wieksza role w obstu-
dze klienta w nadchodzacych latach.
| cho¢ z jednej strony jestesmy swiad-
kami postepujacej automatyzacji w biz-
nesie, to z drugiej — mamy do czynienia
z rosnacymi oczekiwaniami klientow.
Firmy beda musiaty znalez¢ sposéb na
zrownowazenie technologii z ludzkim
podejsciem. Dbatos¢ o rozwdj tych
umiejetnosci w zespotach obstugi klien-
ta to inwestycja, ktora przynosi korzysci
zaréwno klientom, jak i organizacjom.
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Usprawnic obsluge

W czasach powszechnej komunikacji elektro-
nicznej, ktora w wielu obszarach stata sie czyms
najbardziej naturalnym, pojecia takie jak aplika-
cja pocztowa czy klient poczty, najczesciej koja-
rza sie z wysytaniem e-maili. Tymczasem roz-
wigzania te s3 stosowane rowniez w przypadku
tradycyjnej korespondenc;ji listowej, a technolo-
gia nie tylko automatyzuje proces nadawczy, ale
takze usprawnia prace samego nadawcy.

JANUSZ KONOPKA
prezes zarzadu Speedmail

Aplikacje do korcspondencji biu-
rowej, sledzenie doreczen w czasie
rzeczywistym 1 generowane auto-
matycznie raporty z wykonania
ustugi pomagaja zarzadzac zwlasz-
cza duiymi wolumenami. Wiele
z tych procesow klient moze kon-
trolowac osobiscie, co ulatwia jego
obstugg operatorowi pocztowemu.
Wyshanie listu poleconego z umo-
wy czy faktura zdecydowanie rozni
sic od wystania prywatnej kartki
7 zyczeniami na éwiqta - przede
Wszystkim skal:z. Podmioty, takie
jak banki, urzqd}a ﬁrmy Windyka—
cyjne czy operatorzy telekomuni-
kacyjni, $3 czesto zobowiqzani do
tego, by ich korespondencja miata
forme drukowana. Wysylane przez
nie listy liczone s3 wige w dziesiat-
kach, a nawet setkach tysigcy mie-
siecznie. Obs]fuga takiego procesu
z oczywistych wzgledow nie moze
odbywaé si¢ recznie, dlatcgo CZEesto
jest powierzana operatorowi pocz-
towemu, keory poza doreczeniem
moze zrealizowac takze czynnosci
zwiazane z drukowaniem, koperto-

waniem czy Ctykictowanicm prze-
sylek. Operator musi jednak zajac
si¢ takze obslugg samego nadaw-
cy, keory zleca ustuge. Pomagaja
w tym technologia oraz narzedzia,
dzigki ktérym klient ma pcwnoéé,
ze jego przesytki bezpiecznie dotrg
we whasciwe miejsce i we wlhasci-
wym czasie.

Automatyzacja oszczqdza czas

i daje wigkszg kontrole
Standardowo  calosciowy proces
nadawczy obejmuje takie elemen-
ty, jak przygotowanie dokumentu,
kopcrtowanic, adresowanie oraz

wypetnienie ksigzek nadawczych.

Lacznie oznacza to szereg powta-
rzalnych czynnosci, keore przy
wysokich wolumenach przesylek
. L . .
wymagaja poswiccenia  znacznej
ilosci czasu. Prace, ktorg musi wy-
kona¢ nadawca, ulatwiajg jednak
cyfrowe platformy do zarzadzania
korespondencjg. Umozliwiaja one
np. automatyczne —generowanie
danych do wydrukow na podsta-
wie wczeéniej przygotowanych
przesylek czy elekeroniczne przy-
gotowanie i drukowanie ksigzek
nadawczych w podziale na opera-
tora i datq nadania.
Aplikacje  pocztowe  ularwiajg
prace nadawcom, ktorzy musza
sprosta¢ wysylce duzych wolume-
now. Narzedzia tego typu oferuja
klientowi szereg funkcjonalnos’ci
usprawniajzgcych nadanie 1 auto-
matyzuja[cych proces. Sg to m.in.:
prowadzenie osobistej ksiazki ad-
resowej nadawcow i odbiorcow,
generowanie ksiazek nadawcezych,
tworzenie wydrukow ZPO (prze-
sylki za potwierdzeniem odbioru),
nadrukow na koperty, a takze ety-
kiet na druki samoprzylepne.

Dzigki aplikacjom pocztowym,

ktore czgsto sa  zintegrowane
Z systemami do sledzenia prze-
sylek, takimi jak track and trace,
klient przez caly czas ma petna
kontrole nad procesem. W ten
sposob moze on szybko wyszuka¢
dowolnq przesylkq i sprawdzié, na
jakim ctapie dorgczenia si¢ ona
znajduje.  Uzytkownik aplikacji
caly czas ma przy tym dostep do
systemu raportowania z rozbu-
dowanymi zestawieniami, ktore
zawierajg koncowe zdarzenia za-
rejestrowane dla poszezegdlnych
przesylek.

Technologia procesu

nadawczego buduje re]acje
Zapewnienie bezpieczeﬂstwa prze-
sylki, niezawodnos¢  dorgezenia,
umozliwienie kontroli nad kazdym
etapem nadania czy dostarczenie
danych do analizy to elementy,
ktore pozwalaj% Operatorowi pocz-
towemu budowa¢ re]acje ze swoimi
klientami. To takze wartos¢, keora
przek}ada si¢ na relacje nadawcow
z ich odbiorcami koncowymi. Trze-
ba pamigtaé, Z€ OPCrator pocztowy
jest w tym procesie jedynie pos’red—

nikiem pozostajacym w tle. Zazwy-
czaj jest tak, ze o jego skutecznosci
éwiadczy to, gdy pozostaje niewi-
doczny. O firmie pocztowej najcze-
sciej mowi si¢ dopiero weedy, gdy
jest jakis problem z przesylkg. To
jednak Zdecydowanic nie przek}a—
da si¢ na budowe zaufania i warto-
sciowych relacji.

Tym, co ularwia operatorom pocz-
towym  skuteczne dzialanie na
rzecz swoich klientow, jest roz-
woj technologiczny. Choc  wicle
z wprowadzanych przez branze
pocztowy rozwigzan jest dla od-
biorcow  niewidoczna, pozostaja
one kluczowe dla  zapewnienia
sprawnej i niezawodnej obstugi.
N arzgdzia, takie jak kody kreskowe
czy QR, umozliwiajace identyfika-
cje, przesylki sa od lat standardem.
Czgsto jako pierwsza wprowadza—
fa je branza kurierska, keora np.
umozliwila klientom monitorowa-
nie drogi przesylki od momentu
nadania do miejsca odbioru. Dzis
dzigki tcchnologii GPS online ist-
nieje mozliwos¢ sledzenia przesyl-
ki nawet w czasie rzeczywistym.
Nowos’ci% pomagajaca w obstudze
odbiorcow jest natomiast system
Elcktroniczncgo Potwierdzenia
Odbioru, keory umozliwia skta-
danie podpisu biometrycznego na
urz%dzeniu mobilnym.

Wdrazane przez branz¢ pocztows
technologie i rozwigzania niosa
wicle korzysci dla kazdego zaanga-
zowanego w proces nadawczy, ula-
twiajgc tym samym proces obs}ugi.
Nadaweca — dzigki wigkszej kontro-
lii dost(zpic do analityki — moze
podnosi¢  skutecznos¢ i bezpie-
czenstwo przesylek, a jednoczesnie
Optymalizowaé proces. Odbiorca
otrzymuje przesytke niezawodnie
iw spodzicwanym terminie. Ope-
rator pocztowy, dzigki rozwigza-
niom technologicznym, moze z ko-
lei Zautomatyzowaé proces obslugi
swoich klientow.

Obowiazki raportowania ESG dla MSP

W dobie bardzo trudnych czasow dla firm trans-
portowych staraja sie one chronic przed upadkiem,
poszukujac nowych, innych zrodet zysku lub utrzy-
mac obecne. Szukaja rozwiagzan, ktére zmniejsza
koszty, zeby utrzymac sie na rynku. Jest to chyba
ostatni dzwonek, zeby przyjrzec sie ESG.

|"'§' ¥
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WOJCIECH ROMANIUK
prezes MaWo Group
i wspotzatozyciel Stowarzyszenia
Ambasador Polskiego Transportu

ESG, czyli srodowisko naturalne,
spoleczenstwo i tad korporacyjny.
ESG (ang. environmental, social

and corporate governance) doty-
ka obszaréw zwi%zanych z ochro-
na srodowiska naturalnego, odpo-
Wiedzialnos'ci% spolecznq i fadem
korporacyjnym.

Na pierwszy rzut oka mozemy
stwierdzi¢, ze ESG dotyka wiclkich
korporacj i, co moze sugerowaé po-
zycja méwi%ca o ladzie korporacyj—
nym. Nic bardziej mylnego.
Oczywis'cic, g}éwny raport bgd%
zdawa]y duze korporacje, ale bq—
dzie si¢ on opieral rowniez na
tym, co si¢ dziejc u podwyko—

nawcow. Jak dbajg o srodowisko?

Jak wyglada kultura organizacyj-

na w firmie? Jest to bardzo waz-
ne. Jezeli popatrzymy na branze
(ransportows, to duiy wplyw na
raport ma to, czy sprawy zwigza-
ne z pracownikami zatrudniony-
miw dancj firmie, s3 prowadzonc
bez zastrzezen.

Problemy w MSP w transporcie
Tematy dotyczgce wynagrodzenia
kierowcow s$3 wazne i wielokrotnie
poruszane przez branze, gdyz gene-
rujg bardzo duzo kosztow. Kazda
firma starajgca sie znalezé oszczqd—
nosci w dzialaniu, jest narazona na
rozne propozycje, czesto niczgodnc
Z prawem, a mimo to przyjmowa-
ne przez whascicieli firm transpor-
towych, kedre to 7aczynaja dziala¢
w tych blednych schematach. Dla-
czego tak si¢ dzicje?

Nikt z nas nie moze powiedziec,
ze zna si¢ na wszystkim. Jezeli
przyjdzie do nas osoba proponu-
jaca nam rozwigzania, ktore przy-
nosz3 oszczgdnoéci, uwiarygadnia
sie, pokazuj%c rézne interpretacje
(cz¢sto w innym temacie), to wha-
$ciciele firm transportowych nie
majgy wiedzy, zeby podwazyc takie
stanowisko i zaczynajg dzialac.

I tu do tej pory problemem byly
stuzby kontrolujace, kedre mogly
podwaiyé takie czy inne roz-
wigzanie optymalizacyjne, a od
niedawna wida¢ coraz wicksza
aktywnos’é satd(')w, gdzie pojawig
sic pozwy kierowcow o zlej wy-
p}acic Wynagrodzcnia. Moze to
miec jui Wp}yw nie ty]ko na to,
ze firma musi doplaci¢ wynagro-
dzenie i zwigzane z nig skladki
ZUS i Pit-4, ale réwniez moze
przez takie dzialania straci¢ kon-

trake, na keorym bardzo dobrze
zarabiala. Dlatego tak wazne
jest wlasciwe prowadzenie kadr
w kazdej firmie, aby uniknac
péz’nicjszych proccséw bgd:}cych
wynikiem nieprawidlowego szu-
kania oszczgdnosci.

Musimy tez pamicztac’ 0 réwnym
traktowaniu. Jezeli chodzi o wy-
nagrodzenia kierowcow, jest to
sprawa marginalizowana, a jed—
nak bardzo czesto istniejgca. Kaz-
dy kierowca bez wzgledu na ple,
powinien by¢ rowno trakcowany
pod kazdym wzgledem — nie tylko
wynagrodzenia, ale takze warun-
kow pracy.

Dwa aspekty opisane powyzej
maja bardzo duzy wplyw na kul-
ture organizacyjng w firmie, a to
jest jednym z glownych czynni-
kow ESG. Warto je wprowadzaé
i respektowaé takze w MSP.
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Technologia czy budowanie relacji?

Czasy dtugiego stania w kolejkach i bezosobowego podejscia
do klienta to przesztos¢ - na szczescie! W dzisiejszym swiecie
biznesu produkt to dopiero poczatek, a kluczem do sukcesu
staje sie najwyzszej jakosci obstuga, z naciskiem na persona-
lizacje i nowoczesne technologie.

User experience, niegdyé zarezerwowane
dla wielkich korporacji, teraz staje sie co-
dziennoscig rowniez w malych firmach,
kedre muszg nadqiaé za dynamicznic
zmieniajacymi si¢ oczekiwaniami konsu-
mentow. Dlatego tak wazne jest, by stale
obserwowa¢ rynkowe trendy i szybko re-
agowac na potrzeby klientow.

Jeszcze kilka lac cemu udogodnienia, takie
jak kasy samoobstugowe, ptatnosci odroczo-
ne, chatboty czy aplikacje mobilne umozli-
wiajace zbieranie punktéw i wymienianie
ich na kody rabatowe, byly czyms, co wyroz-
nialo dang firme na tle innych. Dzis jest to
standard, must have dla kazdej marki, kcora
nie chee pozostaé w tyle. Klienci, zwlasz-
czaciz pokolcnia 7/, oczckujzg jcdnoczcénic
sprawnego wykorzystania technologii i bu-
dowania relacji z firmg. Istotne s3 dla nich
roéwniez prezentowane przez markg warto-
sci. To jednak nie wszystko. Jakie trendy rzg-
dza obecnie w customer experience?

Hiperpersonalizacja, czyli

personalizacja to za malo

Kubek z imieniem klienta lub mozliwos¢
stworzenia wlasnego nadruku na koszulke to
przyk](ady personalizacji — dostarczenia da-
nej osobie dopasowanych do jej potrzeb pro-
dukeow lub uslug. W dobie zbierania danych
takie dzialania moze podj%c' kazda firma.
Czes¢ z nich idzie jednak o krok dalej i sta-
wia na hiperpersonalizacj¢ — wykorzystuje
m.in. informacje o historii zakupdw klienta,
stronach intcrnctowych, keore odwiedza,
czy aktualnej lokalizacji, by stworzy¢ jego
indywidualny profil i proponowa¢ mu tylko
takie produktyi us]fugi, keore go zainteresuj3.
Cho¢ trend ten wymaga nieco wigcej zaan-
gazowania i znacznego udziatu tcchnologii,
juz 24 proc. ckspertow deklaruje, ze korzysta
z hiperpersonalizacji w swoich firmach'. Jak
ja wdrozy¢, by pokazac klientowi, ze firmie
zalezy na dostosowaniu si¢ do jego potrzeb?
Warto np. tworzy¢ spersonalizowane rekla-
my lub wysyla¢ newslettery o produktach,
keore zainteresuja dana osobe. Okazuje sie,
7e konsumenci lubiq byé zaskakiwani tym,
co firma o nich wie. Hiperpersonalizacja to
zdccydowanic trend przysz}oéci - bgdzic on
rozwijal si¢ w kierunku coraz wickszego zin-
dywidualizowania ofert i dostosowywania
komunikacjiz.

Buy now, pay later, czyli kup

teraz, zaplac pozniej

To kolejny trend w obstudze klienta, kto-
ry zyskuje na popu]arnoéci. W Polsce jedn%
z pierwszych branz, w ktorej si¢ rozwijal,
byla branza mcdyczna. Dzi$ mozna z niego
skorzystac nie tylko w klinikach czy gabi-
netach lekarskich, ale takze w sklepach in-
tcrnetowych czy u mechanika. Co wiecej,
systemy platnosci odroczonych s na bie-
zaco udoskonalane, by jeszcze efekeywniej
wspomaga¢ firmy w swiadezonych przez
nie ustugach.

— Platnosci odroczone s3 dostgpne na ryn-
ku juz od kilku lat, ale w ostatnim czasie
obserwujemy coraz wigksze zainteresowa-
nie ta opcja. Przede wszystkim cheg z niej
korzysta¢ mlodsi konsumenci — wolg oni
mie¢ mozliwosé zapiacenia za ushlgq, np. za

30 dni lub rozlozenia oplat na
wygodne raty — méwi Jakub
Czarzasty, CEO LM PAY, li-
dera wsrod platnosci odroczo-
nych za ustugi health & beauty.
— Obserwujge potrzeby klientow
placéwck, Z ktérymi Wspélpracujemy, wi-
dzimy, ze poszukujg oni rozwigzan umoz-
liwiajacych jeszcze szybsze finansowanie
us}ug. Nieustannie pracujemy wiec nad ta-
kimi metodami. Ostatnio stworzylismy np.
bramke do platnosci odroczonych na stro-
nie internetowej partnera, by klienci mogli
dokona¢ platnosci za ustuge w ciagu mak-
syma]m'e dwdch minut — dodaje ekspert.

Autentycznos'c' i wartosci spéjne

z oczekiwaniami klientow

Wspolezesni klienci lubig wiedzie¢, od
kogo kupuj% i jakie wartosci prezentuje
marka, z keorej ustug korzystaja. Dlatego
CZesto obscrwuj% j€j dzialania w mediach
spolecznosciowych. Nie wystarczy jednak
publikowac posty o poszanowaniu praw
pracownikéw czy zréwnowazonym rozwo-
ju. Odbiorcy potrzebuja dowodow, liczb,
ktore unaocznig im, jak firma dba o srodo-
wisko, ile 0sdb naleia(cych do mm’ejszos’ci
zatrudnia. Niezwykle wazne jest rowniez,
by w kontakcie z klientami byé autentycz-
nym i w praktyce stosowac si¢ do deklaro-
wanych wartosci. To wiasnie dzigki temu
buduje sie zaufanie do marki.

EDI, czyli equality, diversity
i inclusivity w obstudze klienta

Jednym z trendow, keory prawdopodobnie

stanie si¢ przysz]os’ciat customer experience,
jest EDI (equality, diversity i inclusivity).
Klienci Chcq mied przyjcmnos’c’ 2 obcowa-

.

nia z dang marka bez wzgledu na swoja na-

rodowosc, plec, wick, status spoleczny czy
miejsce zamieszkania. Liczg na to, ze firma
zrozumice ich potrzeby na kaidym 7 eta-
pow nabywania produkeu lub korzystania
7 uslugi i dostosuje sie do ich indywidu—
alnych wymagan. Warto jednak podkre-
slié, 7e kwestie Zwigzane z réinorodnos’ci%
nalezy podejmowac z duza delikatnoscia
i transparentnos/cizy.

Omnichannel

Ostatnie lata pokaza}y, 7e kontake osobisty
z klientem jest cenny, ale nie powinien by¢
jedynym kanatem komunikacji. Strona in-
ternetowa, media spolecznos’ciowe czy in-
folinia to podstawa. Klienci coraz czgsciej
ZWracaja jcdnak uwage na to, czy marka
jest w stanie zapewnié im zintegrowane
doswiadczenia na kazdym etapie sprzedazy
i poprzez kaidy lanal. Zachy im na spraw-
nej obstudze zarowno podezas rozmowy
telefonicznej z konsultantem, jak i w czasie
wizyty w oddziale ﬁrmy. Warto pamiqtaé,
ze cho¢ mlode pokolenie coraz czgsciej ko-
rzysta z pomocy chatbotow i Wirtualnych

asystcnto’w klienta, starsi nadal WO]% osobi-
stg rozmowe ze sprzedawcy.

— Nie wyobrazam sobie juz dzis jakoscio-
wej obs}ugi klienta bez udziatu technolo-
gii, ktora nie tylko ulatwia nam kontake,
ale takze pozwa]a na zrozumienie potrzeb
odbiorey produktow czy ustug. Nie wy-
obrazam sobie jej jednak rowniez bez czlo-
wicka po drugiej stronie, poniewaz to on
odpowiada za relacje, jakie z marka cheg
budowaé konsumenci. Z doswiadczenia
wiem, ze najlepiej polaczyc te dwa obsza-
ry, dlatego na infolinii LM PAY pracujg
realne osoby — konsultanci, keorzy zawsze
s3 gotowi, by poméc klientowi i wyjasnic
mu Zagadnicnia zwijgzane z p1atno§ciami
odroczonymi — mowi Jakub Czarzasty.
— Podkreslam tez, ze customer experien-
ce to obszar, ktéry zmienia si¢ niezwy-
kle dynamicznie. Jestem przekonany, ze
najwi(gkszc innowacje jeszcze przcd nami
- podsumowuje ckspert.

1. Raport ,Epoka nowych doswiadczen”, 2023, s. 13, dostep:
heeps:/fwww.pzu.pl/raportex

2. Customer service trends and predictions 2024, s. 9.

3. Customer service trends and predictions 2024, s. 6.
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Cyfrowe strategie napedzaja zadowolenie klientow

Ustugi finansowe przenikaja coraz wiecej aspek-
tow zycia klientow, integrujac sie z szeroka
gama produktow i ustug. Wspotczesne banki nie
tylko oferuja spersonalizowane doswiadczenia
dla zamoznych klientow, ale takze stawiaja na

inkluzje finansowa.

Priorytety braﬂi}f przesuwaja sie
w stron¢ unikalnych doswiadezen
cyfrowych, ofert akt)wow cyfro-
wygh oraz programow buduncvch
lojalnos¢. Jakie nowe trendy ksztal-
tujq przyszlos¢ sektora finansowego
i przyciggaja uwage 7arOWNo specja-
listéw, jak i kliencow?

W sektorze  finansowym  coraz
wickszy nacisk ktadzie si¢ na zwick-
szenie zaangazowania klientow. Ta
strategiczna wizja pozwala instytu-
cjom fiansowym budowac blizsze
relacje z klientami i dotrzymywac
tempa gigantom technologicznym,
gieldom cyfrowym i nowym gra-
czom w dynamicznie zmieniajacym
si¢ ckosystemie  technologicznym.
Glowne trendy, ktore ksztaleujg
przyszlosc  doswiadezen klientow
w sckeorze fiansowym, to hiper-
personalizacja, wsparcie klienta
ulepszone przez generacywng Al

skupienie na dobrostanie finanso-
wym oraz uslugi finansowe wbudo-
wane w codzienne aplikacje.

Oferta wlasnie dla ciebie

W ciggu nadchodz%cych lat insty-
tucje finansowe, takie jak banki,
firmy ubezpieczeniowe oraz zarza-
dzajgce majatkiem, skupig si¢ na
hiperpersonalizacji ustug.  Dzigki
temu klienci beda mogli cieszy¢
si¢ produktami i ustugami dosto-
sowanymi do ich indywidualnych
potrzdo Kluczowa rolg odegra tutaj
sztuczna inteligencja oraz analityka
dmych Banki beda mogly np. ofe-
rowac precyzyjnie dopasowane do
sytuacji klienta oferty kredytowe,
ubczpwgzxcwlu za¢ dostosowane
polisy, a firmy zarzadzajgce majat-
kiem — indywidualne strategie in-
westycyjne.

— Oczywiscie, obecnie tego rodzaju

oferty s3 na rynku, ale dostep do
nich majg Wybrani klienci o naj-
wyzszych dochodach w ramach
tZW. ushlg premium. Do tej pory
w g}éwncj mierze oparte b\ 15 na
analizie wykonywanej przez eksper—
tow i ekspertki. Dzicki wykorzysta-
niu zaawansowanej analizy danych,
keora umozliwiaja Al oraz phkl co-
okies, wysoki stopien personalizacii
uslug quﬂe dostepny dla znacznie
szerszego grona odbiorcow. Skorzy-
staja na tym nie tylko klienci, keo-
rzy otrzymajy lepiej dopasowane
oferty, ale takze instytucje fman-
sowe, ktore [WOrz3c blizsze relacje
z klientami, beda mogly liczy¢ na
ich lojulnos'é, a same odnios% pro-
fic dzigki trafieniu ze swoimi pro-
duktami do odpowiednicj grupy
docelowej. Pracownicy Capgemini
Financial Services majg juz okazje
wspiera¢ swoich klientéw w roz-
wijaniu tych nowoczesnych tech-
nologii — mowi Macicej Olszanski,
Financial Services Manager w Cap-
gemini Polska.

Twoj doradca robot

Integracja generatywnej sztucznej
inteli gencjiz samoobs}ugowymi sys-
temami Al zrewolucjonizuje komu-

nikacje firm finansowych z klienta-
mi. Chatboty nowej generacji beda
W stanie przejéé od prostych odpo—
wiedzi do realizacji zaawansowa-
nych instrukcji ﬁnansowych, pre-
cyzyjnie dostosowanych do potrzeb
uzytkownikow. Dzigki temu chat-
boty bedg mogly nie tylko rozwia-
zywa¢ zlozone problemy, ale takze
przcwidywaé potrzcby klientow,
podnoszac jakos¢ obstugi i efekeyw-
¥ .

nos¢ operacyjng.

Al analizuj aca dane glosowc potraﬁ
rowniez ocenic ton i nastroj klien-
tow, umozliwiajgc bardziej sperso-
nalizowane i empatyczne reakcje
agentow. To z kolei pozwala bu—
dowac relacje z klientem, a w kon-
sekwencji lojalnos¢ wobec marki.
Wprowadzcnic generatywnej Al
w samoobstugowych systemach to
znaczacy krok w strong bardziej in-
tuicyjnej i zorientowanej na khenta
obstugi, ktora nie tylko spelnia, ale
i przewyzsza oczekiwania w dyna-
micznie zmieniajacym si¢ srodowi-
sku finansowym.

Wellness w finansach

W nadchodzacych latach instytu-
cje finansowe skoncentrujz} sie nie
tylko na maksymalizacji zyskow

dla swoich klientow, lecz takze
na poprawie ich ogélnego dobro-
stanu finansowego. Oznacza to
np. uruchomienie innowacyjnych
programow edukacyjnych, stwo-
rzenie zaawansowanych narzqdzi
do budzetowania oraz proakeyw-
ne doradztwo w zakresie zarzg-
dzania dlugiem i celami oszczed-
nosciowymi. Dzi¢ki temu klienci
beda mogli lepiej zarzgdzac swo-
imi finansami, podejmujgc bar-
dziej swiadome i przemyslane de-
cyzje, co w dluzszej perspekeywie
przyniesie korzys’ci zarowno im,
jak i samym instytucjom.

Zintegrowane finanse

Ustugi fiansowe s dla nas obecnie
dostepne w roznych aspektach co-
dziennego zycia, wkomponowane
w inne aplikacje i serwisy. Dzigki
dalszemu TOZWOjOWi  tego trendu
bedziemy mogli nie tylko szybciej
realizowa¢ biezace platnosci czy
automatyzowa¢ oplaty w oparciu
o wykorzystanie ustug, ale rowniez
otrzymywa¢ porady inwestycyjne
na podstaww regularnie sledzonych
trendow  wydatkow.  Przykladem
zastosowania zmtegrowanvch f1-
nansow sg aplikacje mobilne, keore

Réznorodnosc pozwala efektywnie wspierac
klientdw na catym Swiecie

[

ECCCSA to prestizowe nagrody
na arenie miedzynarodowej.
Co dla CCIG Group

znaczy ich zdobycie?

Jako firma, ktéra stawia na ludzi,
traktujemy obie nagrody i dwa
wyréznienia jako dowdd na to,
ze nasze podejscie do wspotpra-
cy z klientami jest efektywne. To
dla nas ogromny sukces i przede
wszystkim  potwierdzenie, ze
idziemy w dobrym kierunku.
Kilka lat temu postanowilismy
stac sie contact center pierwsze-
go wyboru na kazdym rynku, na
ktérym dziatamy, zaczynajac z kil-
kunastoma konsultantami wielo-
jezycznymi. Wierzyliémy, ze nasze
unikatowe podejscie - oparte
na elastycznosci i otwartosci na
Zmiany — moze przyczynic sie do
zadowolenia klientéw naszych
partneréw  biznesowych.  Dzi$
zatrudniamy blisko 400 konsul-
tantéw obstugujacych wszystkie
jezyki europejskie i dostarczamy
najwyzszej jakosci ustugi na skale
miedzynarodowa. Bycie uznanym
za najlepsze europejskie wielo-
jezyczne contact center, wyprze-
dzajac przy tym wielkie miedzyna-
rodowe korporacje, to dla nas nie

Z Dorota Witkowska, Key Account Director
w CCIG Group, rozmawia Justyna Szymanska.

tylko powod do dumy, ale przede
wszystkim takze motywacja, aby
nadal podnosi¢ poprzeczke.

Jak wygladat proces
przygotowania do udziatu

w konkursie ECCCSA? Co byto
dla Paistwa najwiekszym
wyzwaniem w tym procesie?
Na poczatku przygotowan do
konkursu ECCCSA zorganizowa-
lismy wewnetrzne preselekcje,
podczas ktorych liderzy réznych
dziatéw zgtaszali inicjatywy i pro-
jekty, majace najwiekszy wptyw
na rozwdj organizacji lub wyni-
ki naszych partneréw w ciggu
ostatnich 12 miesiecy. Sposrod
zgtoszonych propozycji w drodze
gtosowania wewnetrznego wy-
bralisSmy cztery inicjatywy, ktére
zgtosilismy do konkursu. Kazda
z kategorii otrzymata dedyko-
wanego koordynatora odpo-
wiedzialnego za przygotowanie
zgtoszenia, a ja miatam przyjem-
nos¢ nadzorowac i koordynowac
caty proces.

Ocena w konkursie byfa nie-
zwykle skrupulatna - wymagata
szczegOtowego  opisania  ini-
Cjatyw, przedstawienia danych
i przejscia audytu. Sedziowie po-
szukiwali projektéw z jasng wizja,
dobrze przemyslang strategia
i mierzalnymi rezultatami, a takze
takich, ktére wyrdzniaja sie inno-
wacyjnoscig oraz moga stuzy¢

jako przyktad najlepszych prak-
tyk. Dzieki naszemu zaangazo-
waniu wszystkie zgtoszone inicja-
tywy trafity do finatowej 6semki,
co juz stanowito dla nas ogromny
sukces, biorac pod uwage tysiace
innych zgtoszen.

Najwiekszym wyzwaniem byto
pogodzenie intensywnych przy-
gotowan z codziennymi obowigz-
kami oraz spetnienie wymagan
dotyczacych limitéw  znakéw
i czasu na prezentacje. Caty proces
byt jednak niezwykle motywu-
jacy, dajac nam mozliwos¢ pod-
kreslenia naszych osiggnie¢ oraz
umocnienia naszego zespotu.

Jakie innowacyjne rozwigzania
w zakresie obstugi klienta,
ktére zostaty docenione

przez jury ECCCSA,
wprowadzita CCIG Group?
ZostaliSmy wyrdznieni za nasze
autorskie rozwiazania technolo-
giczne, ktére rozwijamy w ramach
programu opartego na sztucznej
inteligencji - CC BrAln. Dzieki
niemu usprawnilismy kluczowe
procesy, takie jak zarzadzanie
jakoscig i wydajnoscig, a takze
wprowadzilismy zaawansowane
narzedzia analityczne, wspiera-
jace codzienng prace naszych
zespotéw. Nasza rewolucja w sys-
temach raportowych i analitycz-
nych pozwala klientom na szybki
dostep do szczegdtowych danych

i analiz, co ufatwia podejmowa-
nie decyzji opartych na realnych
wskaznikach i prognozach.

Najwiekszym atutem, ktéry zdo-
byt uznanie jury ECCCSA, jest
jednak nasz miedzynarodowy
zespot. Tworza go specjalisci
z ponad 30 krajéw, obstugujacy
klientéw w 40 jezykach. To oni
dostarczajg elastyczne, sperso-
nalizowane rozwiazania, ktore
sg nie tylko zgodne z oczeki-
waniami klientéw, ale réwniez
dostosowane do ich preferencji
kulturowych. Taka réznorodnos¢
pozwala nam efektywnie wspie-
ra¢ klientdw na catym Swiecie,
oferujgc ustugi na najwyzszym
poziomie w kazdej strefie czaso-
wej i w dowolnym jezyku.

Jakie wartosci przyswiecaja
CCIG Group w codziennej
pracy z klientami i jak
przektada sie to na

jakosc obstugi?

Naszg misjg jest faczenie $wia-
téw naszych kontrahentéw i ich
klientow w sposob, ktory prze-
kracza ich oczekiwania. Jedna
z naszych wartosci jest praca
z klientem w taki sposéb, zeby
cieszyt, sie, ze to whasnie z nami
realizuje swoje cele. Taka filo-
zofia pozwolita nam zbudowac
kulture organizacyjna opartg na
ciaglym rozwoju, poszukiwaniu
innowacji oraz udoskonalaniu
proceséw — nawet tych, ktére juz
funkcjonuja sprawnie.

Jestesmy elastyczni, otwarci na

zmiany i celebrujemy réznorod-
nos¢. Wierzymy, ze to dzieki temu
udato nam sie stworzy¢ zespdt
peten pasji i niekonczacych sie
pomystéw. Opinie naszych klien-
téw, ktorzy okreslajg nas jako
sprawdopodobnie  najbardziej
elastyczne Contact Center w Eu-
ropie’; sg najlepszym dowodem
na to, ze potrafimy dostosowac
sie do zmieniajacych sie potrzeb
rynku i klientéw. Nie narzucamy
gotowych schematéw, ale two-
rzymy rozwiazania dopasowane
do unikalnych wyzwan i oczeki-
wan kazdego z nich, co czyni nas
prawdziwym partnerem w bizne-
sie i wyrdznia sposrod dziesigtek
dostawcéw ustug contact center
na rynku.

Czy planujecie udziat

w kolejnych edycjach

ECCCSA? Jakie cele stawiacie
sobie na przysztos¢?

Tak, planujemy udziat w kolej-
nych edycjach ECCCSA. Mamy na
liscie celéw kilka kategorii, w kt6-
rych chcielibysmy wygrac gtéwna
nagrode. Zartobliwie méwimy, ze
czekamy na gale, na ktérej nie be-
dziemy musieli schodzi¢ ze sceny
miedzy odbieraniem poszczeg6l-
nych nagréd. Pamietamy jednak,
ze nagrody sa jedynie wisienkg
na torcie, a prawdziwa satysfakcje
czerpiemy z tego, ze we wspot-
pracy z naszymi partnerami pod-
nosimy standardy obstugi klienta
— juz nie tylko w Polsce, ale takze
w catej Europie.
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INNOWACYJNOSC I ROZNORODNOSC
JAKO PRZEWAGI K()NKURENCYJNE

Jak dowodzq badania Harvard Business Review, przedsie-
biorstwa, ktore uwzgledniaja roznorodnosé ptciowa w swojej
polityce zatrudnienia, maja o 12 proc. wyzsza rentownos¢

i 0 19 proc. wyzsze dochody z wprowadzanych innowacji.
Takie dane sprawiaja, ze rozmawiamy juz nie tylko teoretycz-
nie o wartosciach ptynacych z angazowania kobiet w rozwéj
organizacji, ale o konkretnym potencjale biznesowym, ktory

nalezy wykorzystywac.

MAGDALENA SWIERCZYNSKA
Senior Consultant, Sales&Marketing
w Wyser Executive Search

Czy kompetencje majg plec".’

Kompetencje nie maja plci i zdaje sie, ze
biznes w Polsce dostrzegl to juz jakis czas
temu, czego dowodem moze by¢ rosngca
liczba kobiet obejmujgcych strategiczne
stanowiska w firmach. Réznice nadal s3
jednak znaczgce. Jak wynika z raportu Pol-
skiego Instytutu Ekonomicznego ,Biznes
na Wysokich obcasach”, w Polsce $rednio
25 proc. zarzgdow firm stanowig kobiety
(wobec 34 proc. w Unii Europejskicj). Jesz-
cze nizszy odsetek kobiet zasiada we wla-
dzach spolek gietldowych — w 140 najwigk-
szych firmach notowanych na warszawskicej
GPW stanowig one tylko 12 proc. cztonkow
zarzadow i 17 proc. rad nadzorczych. Tak-
ze i w tym przypadku to mniej niz unijna
srednia dotyczaca spolek gietldowych.
Dysproporcja ta zmniejszy si¢ w 2026 T.
Zgodnie z dyrektywa parytetowy Parlamen-
tu Europejskiego ,\Women on Boards” do
konca czerwca 2026 1. przynajmnicj 40 proc.
czlonkow organdw zarzgdzajacych spotkg
lub 33 proc. wszystkich stanowisk kierow-
niczych w spotkach gieldowych musza obej-
mowac¢ osoby nalezgce do niedostatecznie
reprezentowancj p}ci.

Szklane s'ciany

Kobiety sa ambitne, pewne siebie, doskonale
wyksztalcone — ponad 51 proc. z nich ma wyz-
sze wykszta}cenie (w poréwnaniu Z 31,2 proc.
mezezyzn). | chociaz znacznie rzadziej decy-
duj% si¢ na prowadzcnie wlasncj dzialalnosci
gospodarczej, badanie Dun&Bradstreet Po-
land potwierdza, ze firmy prowadzone przez
kobiety odnotowuj% srednio 33 proc. wzrostu
przychoddéw i wzrost zysku netto na pozio-
mie 78 proc. na przestrzeni roku. Z czego
wynika wige zjawisko ,szklanych scian”, czyli
ograniczania mozliwosci zawodowych kobiet
i zatrudniania ich gk')wnic na stanowiska po-
mocnicze, administracyjne czy wspierajgce?
Nawet duze organizacje, ktore uwzgledniaja
parytety w swojej strategii budowania struk-
tur, najczqéciej powierzaja kobietom WyZsze
ﬁmkcjc kierownicze jcdynic w obszarze HR
czy komunikagji.

Po poddaniu tego pytania pod dyskusje po-
jawiaja sie glosy 0 rc’)wnym dostqpie na ryn-
ku pracy dla obu plei, wszak kobiety same
dccyduj% si¢ aplikowaé na te stanowiska”,
,widoeznie nie cheg one awansowac na wyz-
sze stanowiska, skoro ich tam nie ma”. Kazdy
decyduje samodziclnie o swojej sciezee karie-
Iy, to oczywiste, ale warto zastanowic sie, jak
dalece manifestowanie takich ocen to mery-

toryczny wniosek, a nie efeke stereotypéw
i kuleurowych oczekiwan wobec plei.

W tym Lkontekscie ciekawe 3 Wyniki badania
IMAS Kobiety w biznesie” przeprowadzone
na zlecenie Rzetelnej Firmy, keore prezentu-
je percepcje przedstawicicli obu plci mikro-,
malych i srednich przedsigbiorstw w obszarze
siedmiu cech: uczciwos¢, terminowosé, ko-
munikatywnoéé, odpowiedzia]nos’é spo}eczna,
innowacyjnos¢, zaufanie i rzetelnos¢. Okazuje
si¢, ze o ile rzetelnos¢ i zaufanie $9 postrzegane
na zblizonym poziomie, o tyle dla az czterech
aspekeow liczba wskazan na rzecz kobiet jest
WYZSZa — Zostaly ocenione jako bardziej uczci-
we, terminowe i komunikatywne. Najbardziej
istotng réZnicq odnotowano w krytcrium od-
powiedzialnosci spolecznej — az 0 8,7 pp. wig-
cej wskazan na kobiety jako bardziej uwzgled-
niajace interes spoleczny.

A co z innowacyjnoéci%? Respondenci oce-
nili jako bardziej innowacyjnych mezezyzn
(758 proc. wobec 71,1 proc. w przypadku ko-
biet). Moze to by¢ jednak efektem przewagi
tej plci w braniy tcchnologiczncj, kedra bez-
posrednio kojarzy si¢ z wdrazaniem innowacji.

Jak wykorzystac potencjal?

Jesli zatem nasze postrzeganie roli plei w biz-
nesie jest obarczone sporym ,,b}(gdcm kultu-
rowym” czy — mowigc wprost — jest podyk-
towane w olbrzymiej mierze zakorzenionymi
stereotypami, a z kolei badania potwierdzaj a,
ze roznorodnosé w zarzz}dzaniu organizacja,
tworzeniu technologii i wdrazaniu innowacji
jest korzystna, to jak rynek powinien wyko-
rzysta¢ potencjal kobiet?

Firmy czesto deklaruja gwarantowanie ko-
bictom réwnych szans i mozliwosci pod
Wzglgdcm p}ac, awansow 1 sciezki rozwo-
ju w kierunku menedzerskim. Jednak to,
czy organizacje rzeczywiécie wdraiaj% stra-
tegie réwnosci i rdznorodnosci znajduje
odzwierciedlenie w faktach i w realnych
rozwi%zaniach pozwalaj%cych na godzcnic
zycia Zawodowego i prywatnego, minima-
lizowaniu zjawiska tzw. kary za macierzyn-
StwO, otwartosci na Wigkszc zaangazowanie
ojcow w opicke nad dziecmi. Pojdzmy krok
dalcj i zastanéwmy sig, jak przdoiyé dekla-
racje firm na realng rownos¢ w dostepie do
awansow oraz tworzenie warunkéw do bu-
dowania przez kobiety doswiadczen na tym
samym poziomie co mqiczyz’ni. \X/ez’my jako
przyklad innowacyjnoéé. Biznes powinien
promowac zwickszenie udziatlu kobiet w za-
rzadach organizacji o profilach badawczo-
—rozwojowych w dzialach B+R oraz anga-
zowac je w zarzadzanie procesami cyfrowej
transformaciji w rolach strategicznych, a nie
wy’qcmle opemcy]nyd] lnnowacy]nosc to
jednak nie tylko technologia. Kobiety z po-
wodzeniem wprowadz;% udoskonalenia do
istnicjaeych produkeow i ustug, przekszeal-
ca model biznesowy, wdrozg automatyzacje
w procesach Wewngtrznych organizacji czy
zarzadzy innowacyjnymi projektami podno-
szacymi jakos’c’ obslugi.

Duze znaczenie dla umacniania pozycji ko-
biet na rynku pracy majg inicjatywy wspie-
rajgce kobiecy przedsigbiorczose i rozwoj
karicry. Sukees pisany szmink:%, Woman in
Tech czy Sie¢ Pr7edsi§biorc7ych Kobiet to
przyklady projektow, kedre promuja akeyw-
nos¢ zawodows kobiet i ich zaangazowa-
nie w obszarze zarzadzania i przywodztwa.
Wszystkie elementy sa wazne: edukacja w za-
kresie przywédztwa, komunikacja, mento-
ring, networking czy promowanie ekspertek

Czy ignorowac wigc roznice?

Czy skoro kompetencje nie majg plei,
powinnis’my ignorowaé roznice? Wrecz
przeciwnie, roznorodnos¢ w organizacii
przyniesie korzys'Ci wlasnie ze wzglgdu
na chocby inng perspektywe w szukaniu
rozwiazan. Z moich doswiadczen rekruta-

cyjnych w Wyser jasno wynika, 7e kobiety

wykazujg naturalng sklonnos¢ do budowa-
nia chpolo'w i motywowania pracownikéw.
Docenia si¢ ich umiejetnosci mickkie, jak
komunikacja, kreatywnos¢, empatia i ela-
stycznoéé. W po][acczeniu zZ potwierdzonz&
badaniami wysokg skutecznoscig bizneso-
w3 oraz rcalizacj% odpowicdzialnos'ci spo-
lecznej kobiety stanowig dla gospodarki
nicoceniony zasob, takze w obszarze budo-
wania innowacyjnych rozwiqzaﬁ.

Jako headhunter zajmujacy si¢ rekrutacjy
na wyzsze stanowiska kierownicze Wyrai—
nie zauwazam dysproporcje w udziale ko-
biet w gronie kadry zarzadzajacej w Polsce,
chociaz panie majg pelne predyspozyc'e aby
petni¢ takie funkcje. Z drugle] strony cieszy
to, ze firmy coraz czgsciej widzg korzysci
wymka]%CG z budowania réznorodnej kul-
tury organizacyjnej, dostrzegaj ac — wreszcie

- nicbagatcln% rolg kobiet.

REKLAMA

PASSION
FOR
CUSTOMERS

Jestesmy oddani firmom, pracownikom i partnerom
biznesowym, aby jak najlepiej rozumiec i przewidywadc
ich potrzeby oraz dostosowywac nasze ustugi

i programy do ich zmieniajgcych sie potrzeb.

Dqazymy do dopracowania nawet najmniejszeqo
szczeqoly, tak aby 100% naszych klientow polecato
nas osobom ze swojeqo otoczenia.

Wartosci Edenred

Passion for customers
Respect

Imagination
Simplicity
Entrepreneurial spirit

Misja: Enrich connections. Fer good.

Poznaj nas i wejdz na edenred.pl
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BIZNES RAPORT

KorzySci biznesowe z zaangazowania
w dzialania proekologiczne

s»sThere is no business on a dead planet”, czyli
»,Nie ma biznesu na martwej planecie” - to moc-
ne i inspirujace hasto, ktérego autorem jest Da-
vid Brower, zatozyciel Sierra Club, jednej z naj-
bardziej wptywowych organizacji ekologicznych
na Swiecie. Przestanie to podkresla, ze dtugo-
terminowe przetrwanie dziatalnosci biznesowej
jest Scisle uzaleznione od jakosci i stabilnosci
srodowiska naturalnego, a dziatania proekolo-
giczne to nie tylko koniecznos¢, ale takze wyraz
odpowiedzialnosci firm wobec spoteczenstwa

i przysztych pokolen.

1ZABELA
WALCZEWSKA-SCHNEYDER
ekspert ACCA, wspétzatozycielka
Grupa Oryx

Organizacje, keore wlaczaja ochro-
ne srodowiska do swoich strategii,
pokazuja, ze ich misja wykracza
poza generowanie zyskow i obej-
muje budowanie bardziej zrowno-
; L

wazonego swiata.

Przyk}adcm globalncj inicjacywy
wspierajacej Flrmy dziahjqce na

g . .

IZeCZ ZIOWNOWAZONego rozwoju jest
ruch B Corp. Organizacje posiada—
jace certyfikat B Corp zobowigzuja
si¢ do przestrzegania najwyzszych
standardow spo}ecznej i srodowi-
skowej odpowiedzialnosci. Certy-
fikat ten oznacza, ze firma dqiy do
rownowazenia zyskow z dobrem
spolecznym i ochron% srodowiska.
Wedtug danych z listopada 2024 .
na calym Swiccie istnicje 9187
firm posiadajacych certyfikat B
Corp, dziatajacych w 161 branzach
w216 km' ach. W Polsce ruch B
Corp rowniez zyskuje na popu-
larnosci. Pierwsze polskie firmy
uzyskaly certyfikacje w2018 =,
a do 2024 1. liczba certyfikowa-
nych przedsighiorstw wzrosta do
siedmiu, z lxolejn>mi 100 firmami
w procesie certyfikacii. Dla tych or-
ganizacji ochrona érodowiska i po-

zytywny wplyw spoleczny s3 tak
samo wazne, jak osigganie wynikow
finansowych.
Jednoczesnie  firmy stajg - wobec
70S174] s[C}TCh sie Wymog(')w regu-
lacyjnych, ktdre zmuszaja przedsie-
biorstwa do raportowania swoich
dziatan na rzecz srodowiska. Obo-
wigzek raportowania ESG (srodo-
wisko,  spoleczenstwo,  zarzadza-
nie) staje si¢ standardem w wielu
branzach na ca}ym swiecie. W Unii
Europejskiej wdrozono  Dyrekty-
we CSRD  (Corporate  Sustaina-
bility Reporting Directive), ktora
od 2024 . wymaga od duzych firm
szczcgélowcgo raportowania dzia-
lan prockologicznych, spolecznych
i fadu korporacyjnego.
W swietle EVLh wyzwaﬁ i rcgula—
cji firmy, ktére umicjetnie znajdy
kou)sm biznesowe w dzialaniach
prockologicznych, mogg  zdobyc¢
przewage konkurencyjna. Laczenie
ckologii z efekeywnoscig operacyj-
ng, oszczednosciami czy budowa-
niem wizerunku staje si¢ podstawa
do opracowania dlugoterminowej
strategii rozwoju. Takie podejscie
pozwa]a nie tylko spe}m’é wymogi
regulacyjne, ale takze wzmocnic po-
zycje rynkows i budowac trwale re-
lacje z klientami oraz inwestorami.

Redukcja kosztow

operacyjnych i zwickszenie
ef'ektywnos'ci operacyjnej

Jednym z najbardziej namacalnych
efekedw dzialan proekologicznych
jest mozliwos¢ obnizenia kosz-

tow  operacyjnych.  Wspolezesne
przedsigbiorstwa czesciej
dostrzegajq, 7e eko]ogia moze byé

coraz

motorem oszczqdnoéci. Inwestycje
w technologie oszezedzajgce ener-
gic oraz zasoby naturalne prowadza
jednoczesnie do obnizenia kosztow
operacyjnych ipoprawy cfektywno—
sci procesow biznesowych.
Wdrozenie efektywnosci - energe-
tycznej poprzez insta]ac]'q pane]i
fotowoltaicznych,  modernizacje
systeméw os'wietleniowych czy
optymalizacje procesow produk-
cyjnych, moze znaczaco obnizy¢
zuzycie energii. Raporty wskvu]},
7e flrmy keore konsekwentnie in-
westujg w technologie oszczedza-
jace energie, mogy zaoszczedzic od
10 proc. do nawet 30 proc. rocznych
kosztow operacyjnych.

Firmy transportowe inwestujace
w pojazdy elekeryezne czy hybry-
dowe nie tylko zmniejszaja swoja
emisje, ale rOwniez oszczedzaja
na kosztach paliwa, keore w wielu
przypadkach stanowig istotng czes¢
budzetu. W branzach produkeyj-
nych coraz wicksza popularnos¢
zyskuja rozwigzania umozliwiajgce
ponowne W\kOW\ stanic odpadow
jako surowcow do dalsze] produk-
cji. Takie podejscie, oprocz redukeii
kosztow, zwicksza rowniez efek-
t)'wnos'é proceséw i minimalizuje
wplyw na srodowisko.

Poprawa wizerunku i zwiqkszenie
konkurencyjnosci

Dzialania  prockologiczne  maja
rowniez bezpos’redni Wplyw na wi-
zerunck przedsi¢biorstwa. \X/spé}—
czesni konsumenci coraz czesciej
zwracajg uwage na to, czy firma,
z ktorej uslug kouysm]% dziala
w sposob zrownowazony i etycz-
ny. Badania wykazuja, ze w Polsce
poparcie dla dzialan ekologicznych
rosnie — az 72 proc. konsumentow
deklaruje, ze chetniej wybiera
produkty firm zaangazowanych
w ochrong srodowiska.
Zaangazowanie w ekologiczne ini-
cjatywy, takic jak zmniejszanie
emisji dwutlenku wegla, eliminacja
p] astiku czy ochrona réznorodnosci

biologicznej, buduje zaufanie kon-
sumentow. Dla firm oznacza to nie
tylko wzrost lojalnosci klientow, ale
takze mozliwos¢ zwigkszenia sprze-
dazy, szczegolnie wstdd milodszych
pokolen, ktore przywigzujg duza
wage do wartosci srodowiskowych.
Spoleczna odpowiedzialnoéé biz-
nesu (CSR) oraz dzialania procko-
logiczne pozytywnie wplywaja na
po<tr7egame firmy przez klientow
i partnerow biznesowych. Wspol-
czesny konsument coraz czgs’cicj
zwraca uwage na to, czy firma po-
dejmuje kroki w kierunku ochrony
srodowiska. Badania przeprowa-
dzone w 2023 . przez firme Delo-
itte Wskazuj%, ze 72 proc. klientow
w Europie jest sklonnych zaplaci¢
wiccej za produkty marek angazuja-
Cych siew dziatania proeko]ogiczne.
Marka postrzegana jako odpowie-
dzialna i prockologiczna zyskujc na
wiarygodnosci i wyroznia si¢ na tle
konkurencji.

Proeko]ogiczna strategia bizne-
su moze by¢ tez impulsem do
Wprowadzani.i innowacyjny rch
rozwigzan. Firmy, keore angazuja
sic w dzialania ekologmme majg
wigksze szanse na zdobycie prze-
wagi konkurencyjnej dzigki opra-
cowywaniu nowych produkeéw
i us}ug, ktore spe}niaj:% wymagania
zmieniajgcego sie rynku. Powstajg
cale nowe kategorie produktow,
takie jak roslinne zamienniki mie-
sa, ubrania z materiatow rccyklin—
gowych czy zamienniki plastiku.
W branZy spozywczej rosnie zainte-
resowanie produktami ekologicznﬂf—
mi, a w scktorze technologicznym
klienci coraz czgsciej poszuku-
ja urzgdzen energooszezednych.
Przedsiebiorstwa, ktore inwestujg
w takie rozwn}z ania, moga nie tylko
przyciagng¢ nowych klientow, ale
takze zdoby¢ uznanie na rynkach
mi¢dzynarodowych.

Przyktad takich ﬁrm jak Patagonia
czy IKEA, pokazuje, ze dzialania
prockologiczne nie tylko zwigksza-
ja zaufanie klientow, ale takze wy-
r(’)iniajq markq na tle konkurencji.
IKEA zainwestowala w odnawialne
zrodha energii, takie jak farmy wia-

trowe, oraz Wprowadzi}a w swoich
sklepach inicjatywy zwigzane z re-
cyk]ingiem. Dzigki takim dziafa-
niom firma nie tylko zmniejszyta
swoj slad weglowy, ale takze zdoby-
la reputacje lidera w zréwnowazo-
nym rozZwojul.

Budowanie odpornos'ci biznesowcj
na przyszlosc i ograniczenie ryzyka
regulacyjnego

Kryzys klimatyczny i zwigzane
z nim zagrozenia, takie jak eks-
tremalne zjawiska pogodowc czy
wyczerpywanie si¢ zasobOw natu-
ralnych, stawiajg przed biznesem
nowe wyzwania. Zmiany klima-
tyczne moga zaklocac tancuchy
dostaw i zwicksza¢ koszty ubez-
pieczeﬁ. Firmy, keore integruja
cele srodowiskowe w swoich stra-
tcgiach, s3 lcpicj przygotowane na
przyszlosc.

Zaostrzone  przepisy  dotyczace
emisji gazow c1eplarmanych mog3
zwickszy¢ koszty operacyjne firm.
Organizacje, l\tore juz teraz redu-
kujg emisje, minimalizuja ryzyko
nag}ych zmian rcgulacyjnych.

Dostep do finansowania

i przycigganie inwestorow
Wspolpraca z inwestorami i in-
stytucjami fiansowymi staje sie
latwicjsza dla firm, kedre angazujg
si¢ w dziatania prockologiczne. Co-
raz wiecej ﬁmduszy inwcstycyjnych
i bankoéw wprowadza kryteria ESG
(environmental, social, governance)
jako warunck udziclania wspar-
cia fiansowego. Przedsicbiorstwa
spclniaj ace te krytcria majg Wigkszc
szanse na uzyskanie korzystnych
warunkow kredytowych oraz przy-
ciggnigcie inwestorow.

Wedlug danych Morningstar glo-
balny rynek inwestycji zgodnych
z zasadami ESG w 2023 1. osiggnal
wartos¢ 35 bln dol. To pokazuje,
Ze inwestorzy postrzegaja dziala-
nia prockologiczne jako wskaznik
stabilnosci i odpowiedzialnoéci, co
przyciaga kapital i wspiera rozwoj
przedsigbiorstw.

Przedsiqbiorstwa aktywnie wdraza-
jace strategie ESG osiggaja wyzsze
wyceny rynkowe. Inwestorzy do-
strzegaja ich zdolnos¢ do zarzgdza-
nia ryzykiem i dlugoterminowego
planowania. Na przyklad indeksy
gie}dowe, takie jak MSCI ESG Le-
aders, pokazuja, ze firmy o wyso-
kich wynikach ESG czgsto osigga-
ja lepsze wyniki finansowe niz ich
konkurenci.

Podsumowanie

Zaangazowanie w dzialania pro-
ckologiczne to nie tylko kwestia
spolecznej odpowiedzialnosci, ale
takze Huczowy element strategii
biznesowej. Przedsigbiorstwa, ktore
dbaj:} o srodowisko, nie tylko re-
dukujg koszty i budujg pozytywny
wizerunek, ale tez przygotowujy si¢
na wyzwania przyszlosci, zyskujac
loj: alnod¢ klientdw i przewage kon—
kurencyjng.

W obliczu globalnych wyzwan, ta-
kich jak zmiany klimatycznc iutra-
ta bioréznorodnosci, przedsi¢bior-
stwa majg szans¢ odegra¢ kluczows
role w budowaniu bardziej zrow-
nowazonego swiata — zarowno dla

siebie, jak i przysz}ych pokolcﬁ.
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CZLOWIEKA TO P()DSTAWA

W dziatach obstugi klienta nigdy nie powinno
zabraknac cztowieka - to sygnat, ktory wysytaja
do ustugodawcow sami konsumenci.

JAKUB ANDRZEJEWSKI

Business Development Manager for
Poland & CIS

Wedlug  opublikowanego  przez
firm¢ Cogito raportu LAl Can-
not Replace Human Interaction”
w przypadku natkniecia si¢ na
kompleksowy problem 53 proc.
klientow woli rozmawiaé bezpo—
srednio z pracownikiem niz z chat-
botem. Jednoczeénie jednak blisko
polowa konsumentéw  zaznacza,
ze nie ma nic przeciwko, aby ob-
s}uguj%C}f ich specja]iéci wspiera]i
si¢ sztuczna inteligencja, jezeli ta
ma szansg poprawié ich doswiad-
czenie. Al faktycznie ma ku temu
predyspozycje, czego przykladem
jest zjawisko hiperpersonalizacji.
Moze ono zrewolucjonizowaé Spo-
sob, w jaki ﬁrmy porozumiewajgq si¢
z klientami.

Ogrom mozliwosci

Sztuczna inteligencja jest w stanie
Wyposaiyé korzystaj;}cc Z niej ﬁrmy
W ogrom mozliwosci, pod warun-
kiem Ze zostana one zidentyfikowa-
ne w poprawny sposéb. Konwersa-

cyjna Al (chatboty) z pewnoscig nie
zniknie ze sfery obslugi klienta, gdyz
w wielu scenariuszach wCigz quz%
one przydatme, ale to oferowana
przez sztuczng intcligcnch zdolnos¢
do przewidywania dziatan kliencow
da przedsiebiorstwom  prawdziwa
przewage nad konkurencja.

Hiperpersonalizacja

Persona]izacja w k]asycznym ujeciu
odnosi si¢ do procesu wykorzysty-
wania podstawowych informacj ina
temat konsumentow — takich jak
imie, nazwisko, picé, wiek, przy-
naleznos¢ do  konkretnych grup
- w celu doboru odpowiednich
dla nich tresci. Ma ona charakeer
bardzo ogolny, a przez to czgsto
nieskuteczny, nie pozwala bowiem
na fhktyczne zrozumienie klienta
ijego potrzeb. Generatywna sztucz-
na inteligencja rcwoluc]omzu]c ten
proces. Korzystajace z niej firmy
moga zaoferowad swoim khmtom
tzw. hiperpersonalizacje, do ktorej
wykorzystuje si¢ znacznie Szerszy
zakres danych. Pod uwage brana
jest tu m.in. aktywnos¢ konsumen-
ta na stronach internetowych oraz
w mediach spolecznosciowych, hi-
storia jego zakupow, a takze infor-
macje na temat zglaszanych przez
niego rek]amacji. Dziqki analizie
tych danych systemy bazujace na
generatywnej sztucznej inteligencji

sa w stanie przewidywaé potrzeby,
prcferencje oraz zachowania kon-
sumentow. Przedsi¢biorstwa korzy-

stajgce z tej technologii moga wige
tworzy¢ prawdziwie indywidualne
rekomendacie dla swoich klientéw
w czasie rzeczywistym.

Hiperpersonalizacja ma pozytywny
wplyw na lojalnos¢ klientow — dzie-
ki niej znacznie 1atwiej jestim trafi¢
na produkty i ustugi odpowiadajgce
ich potrzebom. Co istotne, techni-
ka ta umozliwia takze wykluczenie
konsumenta z konkretnych kam-
panii firmy. Jest to przydame np.
w sytuacii, gdy klient przed chwila
zakupil reklamowany produke lub
przeciwnie — dokonal jego rekla-
macji. Liczba komunikatow, keore
klient moze uzna¢ za nieprzydat-
ne, drastycznie wowczas spada, co
poprawia jego Ogélnc doswiadcze-
nie i opini¢ o marce. Warto takze
podkresli¢, ze hiperpersonalizacja
wspiera  proces u]epszam'a pro-

dukeow oferowanych przez firmy.
Otrzymujg  one bowiem wglqd
w  faktyczne, indywidualne po-
trzeby swoich klientow, z ktorych
uwzglednieniem moga nastepnic
dostosowywac swoje katalogi.

Przetwarzanie na brzegu sieci

Rewolucje w kontekscie persona-
lizacji przyniesic takze polgczenie
Al oraz przetwarzania na brze-
gu sieci. Ta kombinacja sprawi,
ze dane bedy przecwarzane blizej
uzytkownika koncowego,
wysylane do chmury lub odleglego
centrum danych. Dzicki temu algo-
rytmy sztucznej inteligencji zyskaja
mozliwos¢ dostosowywania tresei,
interfejsow i nie tylko do indywi-
dualnych preferencji i zachowan

a nie

uzytkownikow w niemal natych-
miastowym tempie. Dla przykladu
— znajdujgce sic w telefonach i lap-
topach algorytmy Al bedg mogly

samoczynnie uruchomi¢ si¢ i doko-

nywac stosownych obliczen lokal-
nie, bez koniecznosci przesylania
ich przez siec.

Wspieraé klientow

w poszukiwaniu odpowiedzi
Mowige o obstudze klienta oraz
udziale Al w tym procesie, nie
sposob  poming¢  konwersacyjnej
sztueznej inteligencii, czyli tzw.
chatbotdw. Zaawansowane mode-
le moga jak najbardziej wspierac
klientow w poszukiwaniu odpo—
wiedzi na proste zapytania oraz
finalizowaniu mniej skomplikowa-
nych dzialan, takich jak otwarcie
nowego konta w banku. Ich nie-
zaprzeczalng zalety jest stala do-
stepnos¢. Ponadto moga wspierac
proces personalizacji ustug firmy.
Na przyklad, jezeli konsument
prowadzacy rozmowe z banko-
wym chatbotem pyta o oprocen-
towanie jego konta depozytowego,
istnicje  duze prawdopodobien-
StWO, 7ze d%iy do uzyskania jak
najwickszego zwrotu z oszezedno-
sci. W odpowiedzi bank powinien
zaproponowac takiemu klientowi
podjecie dzialan majacych na celu
maksyma]izacjg jego zysku. Na]eiy
jednak pamictac, ze znaczna czes¢
konsumentéw nadal  poszukuje
kontaktu z drugim cztowiekiem.
Al w zadnej formie nie powinno
byé wiec postrzegane jako techno-
logia, keora zastapi konsultantow.
Z pewnos’ciz} jest to natomiast na-
rz¢dzie, kedre moze ich wesprzec
oraz podnicéé poziom satysfakcji
konsumenta.

Ewolucja obstugi klienta:
do sztucznej inteligencji

Obstuga klienta przeszta znaczaca ewolucje

w ciggu ostatnich dekad. Od klasycznych wizyt
w punktach obstugi czy rozméw telefonicznych,
przez komunikacje e-mailowa, az po wspétcze-
sne rozwigzania cyfrowe, takie jak chatboty czy
zaawansowane systemy obstugi zgtoszen /| CRM.

SEBASTIAN GOSK
dyrektor dziatu wsparcia klienta
w Symfonii

Dzi§ kluczowym celem kazdej
firmy jest nie tylko zadowolenie
klienta, ale réwniez budowanie
dhugotrwatych, lojalnych relacji
w oparciu o dane. Jak wyglada
ta ewolucja i jaka role odgrywa
w nigj sztuczna inteligencja (Al)?

Tradycyjne podejscie

i jego ograniczenia

W przesztosci obstuga klienta
opierafa sie gtéwnie na bezpo-
$rednich kontaktach i rozmo-
wach telefonicznych. Chociaz
te metody pozwalaty na perso-

nalizacje, to byly czasochtonne
i ograniczone pod wzgledem
dostepnosci. Brak spojnosci
i trudnosci w monitorowaniu
jakosci obstugi sprawiaty, ze sa-
tysfakcja klientéw bywata rézna.

Wielokanatowos¢ - pierwszy
krok ku nowoczesnosci
Wprowadzenie wielokanatowe;j
obstugi klienta byto przetomem.
E-maile, czaty na zywo, media
spofecznosciowe i portale sa-
moobstugowe pozwolity fir-
mom na wiekszg elastycznosc
i dostepnos¢. Klienci zyskali
mozliwos¢  wyboru  prefero-
wanego kanatu komunikacji,
€o znaczaco poprawito ich do-
Swiadczenie. Firmy zaczety takze
korzystac¢ z narzedzi do analizy
danych wskaznikéw, takich jak
CSAT (customer satisfaction) czy
NPS (net promoter score), aby
jeszcze lepiej rozumiec potrzeby

od tradycyjnych kanatow

klientéw i identyfikowac obsza-
ry wymagajace poprawy.

Sztuczna inteligencja

w obstudze klienta

- nowy standard

Wspdiczesne podejscie do obstu-
gi klienta opiera sie na wykorzy-
staniu zaawansowanych techno-
logii, w tym sztucznej inteligengiji.
Al pozwala na automatyzacje
wielu proceséw — od prostych
odpowiedzi na pytania po skom-
plikowane analizy predykcyjne
dotyczace zachowan klientow
czy wsparcie procesow zarzadza-
nia kolejkg zgtoszen w oparciu
o kompetencje i doswiadczenie
konsultantéw. Chatboty, voice-
boty i wirtualni asystenci dostep-
ni 24/7 znaczaco skracajg czas
oczekiwania na pomoc, a systemy
CRM zintegrowane z Al oferujg
petny obraz klienta, umozliwiajac
spersonalizowang obstuge.

Za przykfad skutecznego wdro-
zenia kompleksowych rozwia-
zan mogg postuzy¢ firmy inwe-
stujagce w dedykowane systemy
wsparcia. Kluczowe elementy
nowoczesnej obstugi  klienta,
bedace juz dzisiaj swego rodzaju
standardem, obejmuja:

Portale samoobstugowe i bazy
wiedzy, ktére umozliwiaja klien-
tom samodzielne rozwigzywanie
problemdw.

Spotecznosci  uzytkownikow,
gdzie klienci moga wymieniac sie
doswiadczeniami i pomystami.
Systemy glosowania na nowe
funkcjonalnosci, dzieki ktorym
klienci maja realny wptyw na roz-
woj produktéw i ustug.

Voicebot oraz czat oparty na Al
zapewniajagce  natychmiastowg
pomaoc, niezaleznie od pory dnia,
a w razie potrzeby skutecznie
kierujace klienta do konsultanta,
znaczaco podnoszg efektywnosé
obstugi.

Zaawansowane systemy zgto-
szen gwarantujgce agregacje
zgtoszerr klientéw z wielu ka-
natéw i zapewniajace szybkos¢
i profesjonalizm obstugi.

Korzysci plynace z Al

i nowoczesnych technologii
Technologie, takie jak Al, rewo-
lucjonizuja doswiadczenia klien-
téw. Wieksza personalizacja,
proaktywne wsparcie, analiza
zachowan i mozliwos¢ automa-
tycznego rozwigzywania proble-
mow sprawiaja, ze firmy moga

oferowac obstuge na najwyzszym
poziomie. Dla klientéw oznacza
to wieksza wygode, oszczednos¢
czasu oraz dostep do pomocy
w kazdym momencie i z dowol-
nego miejsca.

Co wiecej, integracja Al z syste-
mami CRM umozliwia lepsze zro-
zumienie klientéw, co przektada
sie na budowanie zaufania i lojal-
nosci. Ostatecznie takie podejscie
wspiera trwate relacje biznesowe,
ktére sg kluczowe w coraz bar-
dziej konkurencyjnym $rodowi-
sku rynkowym.

Ewolucja, ktora trwa

Przysztos¢ obstugi klienta to dal-
sza integracja Al z codziennymi
procesami, rozwdj interfejséw gto-
sowych, a takze wiekszy nacisk na
analizy predykcyjne. Firmy, ktére
zrozumiejg znaczenie technologii
w budowaniu relacji z klientami
i beda gotowe inwestowac w no-
woczesne rozwigzania, zyskajg
przewage konkurencyjna.
Obstuga klienta przestata by¢
tylko dodatkiem do oferty - dzis
jest jednym z kluczowych ele-
mentéw budujacych wizerunek
marki i decydujacych o jej suk-
cesie na rynku.
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JOANNA ZDANOWICZ
dyrektor HR w Gi Group Holding
Poland

Wigcej kobiet w Zarzqdach

i radach nadzorczych

W ostatnich dekadach rézno-
rodnos¢ w zarzadach i radach
nadzorczych stala si¢ jednym
z kluczowych tematow dysku-
$ji 0 nowoczesnym zarzqdzaniu,
Rola kobiet w biznesie stopnio-
wo rosnie, jednak nadal w struk-
turach  zarzadezych jest ich
znacznie mniej niz mezczyzn. ]ak
wynika z raportu Polskiego In-
stytutu Ekonomanego ,Biznes
na wysokich obcasach”, w 2023 1.
stanowily one sredmo 25 proc.
czlonkow zarzadow firm w Pol-
sce. To ponizej sredniej Unii Eu-
ropejskiej, WYNoszacej 34 proc.,
co wskazuje na potrzebe dalszych
dziatan wspieraj z}cych ich rozwéj
zawodowy.

Sytuacja ta zmieni si¢ w ciggu
najblizszych lat, m.in. za spra-
wa uwarunkowan prawnych.
Zgodnie z dyrektywa paryteto-
wy uchwalon% przez Parlament
Europejski do 30 czerwea 2026 1.
duze spolki gieldowe musza za-
pcwnié €O najmniej 40 Pproc.
stanowisk dyrektorow niewy-
konawczych lub 33 proc. wszyst-
kich stanowisk kierowniczych
osobom nalezgeym do plei nie-
dostatecznie reprezentowane;.

Wplyw kobiet na strategie
organizacyjng
Dane z raportow globalnych,
takich jak Women in the Bo-
ardroom: A Global Perspec-
tive” Deloitte czy ,Women
in the Workplace” McKinsey
dowodzy, ze firmy z wyzszym
udzialem kobiet w zarzqdach
osiggaja lepsze wyniki finanso-
we, charakteryzu]% si¢ wicksza
innowacyjnoscia oraz skutecz-
niej zarzadzaja ryzykiem.
Kobiety w zarzagdach i radach
nadzorczych  wnosza unikalng
perspektywq, ktora sprzyja two-
rzeniu bardziej zrownowazonych
i innowacyjnych strategii. Kilka
aspektow jest tu szezegolnie god-
nych uwagi.
1. Lepsze zrozumienie rézno-
rodnych potrzeb rynku. Ko-
biety reprezentujg  istotny
segment konsumentow i in-
teresariuszy, co pozwala na
lepsze dostosowanie strategii
biznesowych do realiow ryn-
kowych. Czgsciej identyfikuja
nisze rynkowe i tworzyg pro-
dukty dostosowane do roz-
nych grup konsumentow.
2. Zrdznicowane pcrspekty—

Wplyw kobiet na strategie
i kulture organizacyjna

Obecnos¢ kobiet na najwyzszych stanowiskach wptywa nie tylko na stra-

tegie organizacyjna, ale takze na kulture korporacyjna. Badania i praktyka

biznesowa jednoznacznie wskazuja, ze roznorodnos¢ ptci w strukturach
firmy jest nie tylko kwestig etyczna, ale takze czynnikiem wptywajacym
na wzrost konkurencyjnosci i zrownowazony rozwoj organizacji.

wy jako motor innowacji.
\X/spéiczcsnc rynki s9 zlo-
zone i wymagaja podejmo—
wania decyzji z uwzglednie-
niem réZnorodnych punkto’w

widzenia. Kobiety wnoszg
Czesto Swieze pomysiy iin-
nowacyjne podejs’cie, kedre
pozwalajg firmom dostoso-
waé si¢ do zmicniaj%cych si¢
warunkow rynkowych.

. Zréwnowazony rozwoj jako

fundament strategii. Badania
wskazujg, ze kobiety w zarzy-
dach czqécicj zwracajg uwage
na d}ugoterminowe cele, takie
jak odpowiedzialnos¢ spolecz-
na, ochrona srodowiska czy
transparentnosc. Takie podej-
$cie moze przeioiyé si¢ na za-
ufanie klientdw, inwestorow
i spolecznosci lokalnych.

. Efekcywne  zarzadzanie ry-

zykiem. Kobiety czesto wy-
kazuj% Wi(szZ% 0Stroznos¢
w  podejmowaniu  decyzji
strategicznych. Zarzady zrdz-
nicowane pod wzglqdcm plci
rzadziej podejmujg decyzje
wynikajgce z tzw. groupthin-
king (grupowego myslenia),
co pozwala na dokladniejsza
analizq ryzyk i unikniqcic po-

chopnych dziatan.

Wplyw kobiet na kulturg

organizacyjng

Obecnos¢ kobiet na najwstzych
szczeblach zarzadzania kszeateuje
kulturg organizacyjng w sposéb,
ktory sprzyja budowaniu bar-
dziej inkluzywnego i otwartego
srodowiska pracy.

1. Budowanie kultury inklu-

zywnej i otwartej. Kobie-
ty Cczesto promujg wartosci
zwigzane z inkluzywnoscia
i ro’wnos’ci%. Organizacje za-
rzz}dzane przez zrdznicowane
zcspoly tworza srodowisko,
w ktorym pracownicy czujg
si¢ bardziej docenieni i zaan-
gazowani. To z kolei przck}a—
da si¢ na wzrost satysfakeji
i efektywnosci zespolow.

. Kobiety zajmujgce wysokie

stanowiska stajg si¢ wzorami
do nasladowania, inspirujac
inne pracownice do dazenia
do awansu i podejmowania

WyZW'Aﬁ ZaWOdOVV_YCh.

3. Empatia jako kluczowa kom-

petencja lidera. Kobicty cze-
sciej wdrazajg styl zarzadzania
oparty na empatii, dialogu
i wspé1pracy. Takie podejs’cie
sprzyja  budowaniu  relacji
Z pracownikami, CO pozZytyw-

%9

Firmy z wyzszym
udziatem kobiet
w zarzadach
0siagaja lepsze
wyniki finansowe,
charakteryzuja
sie wieksza
innowacyjnoscia oraz
skuteczniej zarzadzaja
ryzykiem.

nie wplywa na ich lojalnosc
i zaangazowanie. Przywédz—
tWO empatyczne jest szczegél—
nie wazne w czasie kryzyséw,
gdy kluczowe staje si¢ wspar-
cie emocjonalne i zdolnos¢ do
szybkiego reagowania na po-
trzcby pracownikéw.

4. Wzmocnienie znaczenia men-
torstwa i rozwoju talentow.
Obecnos¢ kobiet w zarzadach
moze inspirowa¢ mlodsze po-
kolenia kobiet do podcjmo—
wania wyzwan zawodowych.
Programy mentoringowe,
W ktc’)rych liderki dzie]:i sie
swoja wiedzg 1 doswiadeze-
niem, przyczyniajg si¢ do bu-
dowania kadry Zarzzidzajz}cej
0 Wi(;kszcj roznorodnosci.

5. Zwickszanie innowacyjno-
sci. Roéznorodne zespoly sa
bardziej kreatywne i inno-
wacyjne. Odmienne punkty
widzenia Sprzyjajg genero-
waniu  nowyc pomys}ow
oraz szybszemu adaptowa-
niu si¢ do zmian w otoczeniu
biznesowym.

Wyzwania na drodze do réwnosci
Cho¢ wplyw kobiet peiacych
wazne Funkcje W Zarz%dzam'u jest
niezaprzeczalny, ich udzial weigz
napotyka liczne baricry.

1. Spoleczne stereotypy. Ko-

biety CZESto  Mmuszy zmagaé
si¢ z przekonzmiami, ze przy-
wodzewo jest domeng mez-
czyzn. Takie myélcnic moze
negatywnic wplywa¢ na po-
strzeganie ich  kompetencji
oraz decyzje rekrutacyjne.

Kobicety nadal muszg udowad-

. . I
niac swoja wartosc czgsciej niz
mgiczyini.

2. Nierownosci w dostgpie do
sieci kontaktow. Profesjonal-
ny network, keory odgrywa
kluczowg role w procesach
nominacji do zarzadow, jest
CZESto  mniej dostqpny dla
kobiet. To ogranicza ich moz-
liwosci awansu na najwyzsze
stanowiska.

3. Wysokie oczekiwania spolecz-
ne. Kobiety czesciej niz mez-
czyzni facza karier¢ zawodowa
V7 odpowicdzialnos'ci% za zycie
rodzinne. To moze ograniczac
ich dostepnos¢ do pehienia

ﬁmkcji zarz%dczych.

Dobre praktyki w budowaniu

roznorodnosci

Aby zwickszy¢ udzial kobiet

w Zarzz}dach i radach nadzor-

czych, organizacje oraz decyden-

ci moga podj%c' konkretne dzia-
tania.

1. Programy mentoringowe
i coachingowe. Wsparcie ko-
biet na roznych etapach ka-
riery zawodowcj moze poméc
im pokona¢ bariery i zdoby¢
doswiadczenie niezbedne do
pclnicnia rol kicrowniczych.

2. Transparentne procesy rekru-
tacyjne. Wdrozenie jasnych
zasad w procesach nominacyj-
nych pozwala wyeliminowa¢
uprzcdzcnia plciowc i zwigk—
szy¢ udzial kobiet w zarzg-
dach.

3. Kampanie edukacyjne pod—
kreslajace wartos¢ roznorod-
nosci w zarzgdzaniu.

4. Promowanie work-life balan-
ce. Firmy, ktore wspierajg ela-
styczne formy pracy i polityki
prorodzinne, utatwiajg kobie-
tom godzenic obowiqzko’w
zawodowych i prywatnych co
sprzyja ich roZWOojowi zawo-
dowemu.

Przyszlos'c' kobiet w Zarzqdzaniu
W miarg jak organizacje qu%
coraz bardziej docenia¢ wartos¢
roznorodnosci, rola kobiet w za-
rzadach i radach nadzorczych
bgdzic systematycznie rosta.
Przyk}ady liderow ryrlku po-
kazujg, ze firmy zrdznicowane
plciowo $3 lepiej przygotowane
na wyzwania przyszlosci.
Wykorzystanie pelnego poten-
cja]fu kobiet w biznesie wymaga
jednak nie tylko zmian struk-
turalnych, ale takze zmiany
mentalnosci. Edukacja na temat
korzysci wynikajacych z rézno-
rodnosci, promowanie WZOTrCcOW
do nasladowania oraz elimino-
wanie barier systcmowych sq
kluczowe dla budowania bar-
dziej otwartego i efektywnego
srodowiska biznesowego.
Roznorodnosc to nie tylko etyka
— to takze strategia na sukces.
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