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CONTACT CENTER

Utrzymac klienta na laczach

Dobry kontakt z klientem jest dzi$ kluczowym
elementem nie tylko w procesie jego pozyskania,
ale przede wszystkim w budowaniu lojalnosci.

KAMIL PADUCH
dyrektor sprzedazy Tide Software

Badania pokazuja, ze o$miu na
10 klientow czuje wiqksz% Wi(;i
z markami, ktore na biezaco re-
aguja na ich potrzeby (badanie
Khoros). Co wiecej, az ty]e $amo
oczekuje rozwigzania swojego
problcmu juz przy pierwszej
probie kontakeu. Tymezasem wg
wielu badan, w tym analiz Tide
Software, nawet ponad polowa
klientow weigz preferuje telefon
jako gléwng forme komunikacji
z obstuga klienta.

Niestety, infolinie firmowe czesto
budz% negatywne skojarzenia. Dlu-
gi czas oczekiwania, brak mozliwo-
sci dodzwonienia si¢ czy niejasne
komunikaty powodujg frustracje
i utratg klientow. Jak mozna to na-
prawié i przywro’cié zaufanie klien-
tow do tego kanatu kontakeu?

Dlaczego jakos¢ obstugi

klienta jest kluczowa?

Wiele firm koncentrujc swoje
dzialania na strategiach marketin-
gowych, ktére majg przyciagnac
nowych klientow. Bez odpowied-
nio zaplanowanej obstugi posprze-
daZowcj moga jcdnak latwo ich
stracic. Jak wskazuja analizy Sales-
force, 48 proc. klientéw zrezygnuje
z ustug marki, jesli znajdg lepszy po-
ziom obslugi u konkurenciji.

7 perspekeywy  klientow  szybka

rcakcja na zgloszenic i sprawne
rozwigzanie problemu sg kluczowe.
Nie zawsze jednak problemy z ob-
stuga wynikaja z braku zaangazo-
wania konsultantow. Przykladowo,
w godzinach SZCZYtu W ciggu godzi—
ny konsultanci odbierajg w firmach
tysigce polaczen. Wedlug raportu
Tide Software ,Skuteczna Komuni-
kacja z Klientem” w trakeie jednego
dnia pracy 100 analizowanych firm
otrzymuje srednio ok. 120 tys. po-
laczen telefonicznych, co daje nam
15 tys. polaczen na godzing. Kazda
nieudana proba kontakeu to ryzyko
utraty klienta. Wsparcie technolo-
giczne moze zatem poméc nie tylko
w ograniczeniu tego ryzyka, ale tak-
7e zwigkszcniu cfcktywnos’ci zespo-
low odpowiedzialnych za kontakt
z klientem. Jak w takim srodowisku
Zapewnié jakos’c’ i skutecznos¢ ob-
stugi klienta?

Klucz do sukcesu: dobra
organizacja i nowoczesne
technologie

1. Proakeywnos$¢ w obstudze
klienta, wirtualna centrala

Nie kazda firma moze sobie pozwo-
li¢c na calodobowy infolinig — czy
na pewno? Istnieja rozwigzania,
kedre pozwalajg klientom poczud,
ze firma Lroszczy si¢ o ich potrzcby
przez 24 godz. na dobe siedem dni
w tygodniu. Automatyczne powia-
domienia o godzinach pracy infoli-
nii, opcje oddzwonienia czy przesy-
lania SMS z propozycja dogodncgo
ferminu TOzZmMowy moga Znaczgco
poprawic komfort klienta. Co waz-
ne, wg danych Tide Software az
20 proc. ruchu telefonicznego odby-
wa si¢ poza standardowymi godzi—

nami pracy, dlatego warto rozwaZyé
elastyczne  systemy,  technologie
umoiliwiaj;}cc przckicrowanic po-
}qczeﬁ. Ciekawym rozwigzaniem
dla firm jest wirtualna centrala.
Wirtualna centrala to nowoczesny
system do zarzadzania kontaktem
telefonicznym z klientami. Pozwa-
la polaczy¢ numer firmy — zarow-
no stacjonarny, jak i GSM z telefo-
nami komérkowymi pracownikéw.
Dzicki temu mozna wykorzystac
jeden numer do umozliwienia kon-
taktu z ﬁrm;} r(’)inymi kanatami:
infolinia, SMS, WhatsApp, RCS
- czyli SMS 2.0.

Co wiecej, mozna ustawic automa-
tyczne odpowiedzi glosowe poza
godzinami pracy biura oraz prze-
kierowac polaczenia z jednego nu-
meru do wszystkich pracownikow
danego dziatu.

2. Efektywna organizacja

zespolu i tysigee rozmow
jednoczesnie z jednego numeru
Analiza danych o polaczeniach
pozwala z1dentvﬁkowa¢ godziny
szezytu i zwuzkszyc dostepnosé
konsultantow w tym czasie. Tech-
nologie, takie jak wirtualne centrale
czy SIP Trunk, umoi]iwiajq prowa-
dzenie wielu rozméw jednoczesnie
zZj ednego numeru, co Zwiqksza szan-
s¢ na skuteczny kontake z klientem.
SIP Trunk to gwarancja wysokicj
jakosci polaczen glosowych realizo-
wanych kanalem wirtualnym, czyli
po 1qczach intcrnctowych. W SIP
Trunk mozna postugiwac si¢ nume-
rami komérkowymi, stacjonarnymi
oraz zagranicznymi. To rozwigzanie
dedykowane jest m.in. dla call cen-
ter, poércdnikéw, dzialow obs}ugi
klienta, telemarketingu, telesprze-
dazy czy windykacji.

W polaczeniu z takimi ustugami,
jak rotacja numeracjy (czyli zmien-
na prezentacja numerow w pola-

czeniach wychodzqcych) czy dia-
ler  predykeywny  (automatyezne
wydzwanianie polaczen w czasie
najwiqkszego prawdopodobieﬁ—
stwa ich odebrania), firmy mogy
podnicéé poziom dodzwanialnosci
nawet 0 50 Proc.

3. RCS, czyli kolorowy SMS 2.0

— przyszlos¢ komunikacji nie

tylko w e-commerce i braniy
retail, ale réwniez w windykacji
RCS (Rich Communication Se-
rvices) to odpowiedi na rosngce
wymagania klientéw. Technologia
ta, zwana SMS-em 2.0, umozliwia
interakwwn} komunich'q keora
obejmuje wysylanie multimediow,
k 11kalnych elementéw czy mozli-
wos¢ dokonywania w beZPIGLZI’lV
sposob phtnosu z poziomu wia-
domosci.

RCS, dostepny na Androidzie, a od
niedawna takze na i0OS (zaczynajac
od wersji i0818) znacznie rozszerza
mozliwosci komunikacyjne miedzy
uiytkownikami indywidua]nymi,
ale takze micdzy uzytkownikami
i firmami, oferujgc interakcywne
element}@ takie jak karuzele Zdjqé,
linki, keore uatrakeyjniajg przekaz
i umozliwiaja realizacje zakupow
jednym kliknigciem.

Firmy moga mie¢ na swoim kanale
RCS zweryfikowang wizytowke”,
co zwicksza bezpieczenstwo komu-
nikacj 1. Dziqki temu uiytkownicy
poprzez RCS moga w prosty i bez-
pieczny sposob dokonywa¢ platno-
sci, zglasza¢ reklamacje, czy odpo-
wiada¢ na wiadomosci firmowe.
RCS daje mozliwose sprawdzenia,
czy wiadomos¢ zostala odezytana
— to istotne rnrzgdzic w sprzcdqiv
w wielu branzach, ale takze w pro-
cesic monitorowania aktywnosci
np. dluznika. Dziqki temu  dzial
windykacji moze skuteczniej ana-
lizowac¢ poziom  zaangazowania

i dostosowywac kolejne kroki do
reakeji odbiorey. Analogicznie do
customer experience takze w pro-
cesic windykaciji niezwykle wazne
jest budowanie pozytywnych relacji
z dluznikami i troska o tzw. debtor
experience.

Wielokanalowos¢ — klucz

do lojalnosci klienta

W erze dostepu do wielu nowo-
czesnych technologii kontaktu nie
wystarczy oferowac jednego kanatu
komunikacji. Konsumenci oczeku-
ja mozliwosci wyboru migdzy tele-
fonem, SMS-em, komunikatorami
czy e-mailami. UKE podaje, ze az
8o proc. Polakow korzysta z inter-
netu w telefonie do rozmow przez
komunikatory, co czyni je istotnym
uzupelnieniem tradycyjnej infoli-
nii. Alternatywne kanaly pozwala-
ja na qukSL% ehstyunost i dosto-
sowanie komunikacji do potrzeb
klientow. Automatyczne systemy
moga np. wvsvhm SMS 7 rozwig-
zaniem ploblemu lub umozliwia¢
kontakt w dogodnym momencie
poprzez e-mail. Takie podejécie nie
tylko zwigksza komfort klientow,
ale takze odcigza infolinie.

Sprawna komunikacja to nie tylko
szybka reakeja na problemy klien-
tow, ale takze ich przewidywanie
i zapobieganic im. Wykorzystanie
nowoczesnych technologii, takich
jak platforma CPaaS$ z opcjg korzy—
stania z wielu kanalow komunikacji
w zaleznosci od potrzcb, pozwala
na efektywne zarzgdzanie ruchem
telefonicznym i budowanie lojalno-
sci klientow.

Klienci oceniajg  firmy  glownie
w momentach, gdy napotykajg pro-
blemy. Efektywna komunikacja,
proaktvwnosc i wielokanalowos¢ to
fundamenty, keore pozwolq firmom
nie tylko utrzyma¢ klientow, ale
takze zdobyc ich zaufanie na lata.
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BIZNES RAPORT

Raport ,CONTACT CENTER” ma na celu analiz¢ dzialan liderow w branzy call
center. Wskazuje na wyzwania, przed ktérymi stojg menedzerowie, oraz na strategie,
ktdre pozwalajg na skuteczne zarzgdzanie zespotami i poprawe jakosci obstugi klien-

Liderzy Rynku Contact Center

cym si¢ sektorze.

ta. W niniejszym opracowaniu skupiono si¢ na najnowszych trendach, narz¢dziach
i umiethnos’ciach niezqunych do osiggania sukcesow w tym dynamicznie rozwijajg-

Nazwa Osoba 0golny opis firm Najwiekszy sukces 2024 Flagowe produkty/ innowacje/ projekty Kluczowi klienci
firmy zarzadzajaca
w Polsce
Armatis Krzysztof Armatis to firma wywodzaca sie z Franji, ktéra od ponad 30 lat Najwiekszym sukcesem Armatis w 2024 r. byto przejecie | Armatis stosuje wiele réznych innowacyjnych narzedzi, Firma ma w swoim
Polska Lewiniski tworzy rozwigzania outsourcingowe dla przedsiebiorstw. Dotycza | dziatu obstugi klienta polskiej Grupy eSky w Butgarii. ktore pomagaja w Swiadczeniu ustug. S to m.in.: GenAl portfolio wiele czotowych
one wielokanatowego wsparcia klienta, sprzedazy, helpdesku oraz | Byto to wynikiem decyzji eSky o zmianie modelu wspomagajacy prace agentow. Narzedzie ma postac czatu, | miedzynarodowych i polskich
innych rozwiazan B2 Ci B2 B, ktdre sa dostarczane w ponad zarzadzania i powierzeniu obstugi klientow z tego kraju | ktory utatwia pracownikom obstugi odnajdywanie odpo- | firm z nastepujacych
14 jezykach i zgodnie z wizja zawarta w hasle, Your customer first”. | zaufanemu partnerowi, jakim jest Armatis. Transakcja wiedzi na pytania klientow. Speech Analytics Al. Platforma | bran: e-commerce,
Oferte Armatis wyréznia przede wszystkim elastycznos¢, ktéra umozliwita eSky skupienie sie na podstawowej jest wykorzystywana po zakoriczeniu rozmowy do wielo- | linie lotnicze, turystyka,
umozliwia klientom tatwe i szybkie skalowanie zespotu obstugi dziatalnosci przy jednoczesnym zachowaniu obstugi wymiarowej analizy konwersacji zebranych z wszystkich transport, telekomunikacja,
klienta i sprzedazy stosowanie do potrzeb, ale takze know-how klienta w regionie na niezmienionym poziomie. kanatéw; automatycznie monitoruje pofaczenia, chatboty | bankowos¢, ubezpieczenia,
wynikajacy z ponad 30 lat dziatalnosci na rynku, innowacyjnos¢ | Zkolei dla Armatis byta to okazja do rozszerzenia i e-maile. Najlepsze praktyki mozna kopiowac i wykorzy- | sprzedaz detaliczna.
i wypracowane procesy zarzadzania. Armatis aktualnie zatrudnia | wspétpracy z eSky, a takze mozliwo$¢ dostepu do stywac do coachingu i szkolen, natomiast te zte mozna sku-
na catym Swiecie ok. 9 tys. 0s6b, a w Polsce ok. 2 tys. zasob6w ludzkich na nowym rynku pracy. Armatis tecznie wykrywac i eliminowac. Chatboty do samoobstugi.
planuje rozbudowac zespdt w Butgarii, ktéry docelowo Zaczynajac od tych najprostszych, ktdre odpowiadajg za ze-
bedzie takze pracowat dla innych klientéw firmy branie podstawowych danych, po te bardziej rozbudowane,
korzystajacych z ustug multilingualnych firmy. ktore samodzielnie rozwiazuje podstawowe zagadnienia.
Na infrastrukturze jednego z naszych klientdw zainstalo-
wany zostat réwniez voicebot, ktdry rozwiazuje zagad-
nienia podczas rozmowy telefonicznej z uzytkownikami.
Foundever | Monika Foundever Poland, bedac czescia globalnego lidera branzy W 2024 r. Foundever Poland intensywnie inwestuje W 2024 r. Foundever Poland, w obliczu dynamicznego Foundever Poland umacnia
Poland Réhr-tukasik (X, od dwéch dekad aktywnie przyczynia sie do rozwoju w rozwdj zespotu Mental Health. Ta decyzja okazata rozwoju technologii generatywnej sztucznej inteligengji SWoja pozycje na rynku,
sektora BPO w Polsce. W centrach operacyjnych w Warszawie, sie najwiekszym sukcesem 2024 r. Dzigki temu i duzych modeli jezykowych (LLM), zaprezentowata oferujac profesjonalng
Gdanisku i Lublinie firma zatrudnia blisko 1700 specjalistéw pracownicy zyskali staty dostep do profesjonalnej opieki | innowacje wspierajace transformacje cyfrowa gtéwnych obstuge i rozwoj wsparcia
reprezentujacych 80 narodowosci i postugujacych sie 35 psychologicznej, co stato sie kluczowym elementem marek. Kluczowe innowacje to: 1.Al copilot: Foundever dla sektora finansowego ze
jezykami. Foundever Poland tworzy kompleksowe rozwiazania wsparcia w trudnych czasach. Zespdt przeprowadzit wprowadza technologie Al copilot, ktdra wspiera szczeg6lnym naciskiem na rynki
w zakresie obstugi klienta, wdrazajac zaawansowane technologie | 91 godzin treningdw, w ktorych wzieto udziat 416 agentéw obstugi klienta poprzez dostarczanie sugestii i amerykanski i niemiecki. Dzigki
wspierajace transformacje cyfrowa, redefiniujac przysztos¢ pracownikéw. Tematyka szkoler obejmowata m.in. automatyzacje powtarzalnych zadan. Dzieki temu agenci | innowacyjnym rozwigzaniom
branzy CX. Dzieki wieloletniemu doswiadczeniu, globalnemu zarzadzanie emocjami zwigzanymi ze stratg oraz zatoba. | moga skupic sie na indywidualnych potrzebach klientdw, | i zespotowi ekspertow
zasiegowi oraz koncentracji na potrzebach klientéw Foundever W minionym roku zespét wykonat 155 interwendji co podnosi jakos¢ obstugi. 2.Boty Al i automatyzacja: w dziedzinie customer
dostarcza rozwiazania (X dla wiodacych marek z réznych kryzysowych, co uwydatnia skale probleméw, z jakimi Wprowadzenie botéw Al umozliwia automatyzacje experience firma dostarcza
sektordw, kierujac sie zasada ,We make things simple”. borykaja sie pracownicy, oraz podkresla koniecznos¢ rozméw z klientami, co przyspiesza rozwigzywanie ustugi, ktdre odpowiadaja na
istnienia zespotu Mental Health. Inicjatywa ta ma probleméw. Ludzie staja sie supervisorami Al, co specyficzne potrzeby klientéw
na celu nie tylko nauke radzenia sobie ze stresem i pozwala im skupi¢ si¢ na bardziej ztozonych zadaniach. z branzy finansowej.
zapobieganie wypaleniu zawodowemu, ale takze 3.Narzedzia Al dla przedsiebiorstw: Foundever rozwija
promowanie ogélnego dobrostanu pracownikéw. narzedzia Al, ktdre zwiekszaja wydajnos¢ pracownikéw
Foundever Poland pokazuje, jak wazne jest inwestowanie | poprzez spersonalizowane wsparcie, co wptywa
w zdrowie psychiczne, tworzac tym samym zdrowsze na lepsze samopoczucie i satysfakcje z pracy.
i bardziej zrownowazone Srodowisko pracy.
Lockus Beata 0d 2007 r. Lockus wspiera firmy w budowaniu wyjatkowych Rok 2024 przynidst Lockus wyjatkowy sukces — wygranie | Flagowe rozwiazania technologiczne firmy to przede Do grona kluczowych
Szynkowska doswiadczen klient6w, oferujac ustugi contact center na przetargu publicznego na obstuge infolinii PKP Intercity. | wszystkim Chat Boty i Voice Boty wykorzystujace sztuczng | partneréw firmy naleza
najwyzszym poziomie. Firma specjalizuje sie w obstudze infolinii, | Ten kontrakt o wartoéci ponad 12 min stanowi kolejny inteligencje, ktore znacznie podnosza efektywnos¢ obstugi | liderzy z branz transportowej,
wsparciu technicznym, prowadzeniu kampanii sprzedazowych krok w rozwoju firmy i umacnia jej pozycje lidera klienta, umozliwiajac szybkie i precyzyjne odpowiedzina | telekomunikacyjnej,
oraz rozpatrywaniu reklamagji. Jej kompleksowe rozwiazania w branzy outsourcingu contact center. W ramach projektu | zapytania. Dzieki technologii speech-to-text energetycznej,
obejmuja potaczenia przychodzace, wychodzace i badania NPS, firma uruchomi nowoczesng, wielokanatowg infolinie, zesp6t poprawia jakos¢ interakgji, zapewniajac biezaca cyberbezpieczeristwa oraz IT.
dostarczajac cennych danych na temat potrzeb rynku. Dzieki dostepna 24/7, ktdra zapewni kompleksowe wsparcie dla | analize rozméw. Wprowadza réwniez zaawansowane Wspdtpracuje ona réwniez
zespotowi doswiadczonych specjalistow firma jest w stanie pasazeréw. Zesp6t bedzie gotowy rozwiazywac problemy, | systemy CRM, ktére integruja dane z réznych kanatéw z firmami sektora publicznego
sprostac oczekiwaniom nawet najbardziej wymagajacych odpowiadac na pytania oraz dostarczac pasazerom komunikacji, umozliwiajac spersonalizowane podejscie i sprzedazy detalicznej, oferujac
klientow. Jej model outsourcingu pozwala partnerom pozytywnych doswiadczen w kazdym kontakcie. do klienta. Oferuje narzedzie do automatycznego rozwiazania dopasowane do
skoncentrowac sie na ich kluczowych celach, podczas gdy To nie tylko dowdd zaangazowania w $wiadczenie tagowania maili, ktére przyspiesza proces zarzadzania specyficznych potrzeb kazdego
organizacja zapewnia sprawng i profesjonalng obstuge przez ustug na najwyzszym poziomie, ale takze inspiracja korespondencj i pozwala na skuteczniejsza organizacje znich. Jej ustugi wspieraja
telefon, e-mail oraz live chat. Elastycznos¢ i zaangazowanie do dalszego rozwoju. Wspétpraca z PKP Intercity to pracy zespotdw. Dzieki temu rozwiazaniu firmy moga zaréwno duze korporadje, jak
w wysoka jakos¢ ustug pozwalaja budowac dtugotrwate relacje wyzwanie, ktére zespdt firmy z duma podejmujemy, lepiej kategoryzowac zapytania klientdw i sprawnie na i dynamicznie rozwijajace
miedzy partnerami a ich klientami. Zespét dazy do tego, aby gotowy sprostac oczekiwaniom miliondw pasazeréw. nie reagowac. Dodatkowo firma oferuje outsourcing sie firmy, ktdre szukaja
kazdy klient czut sie traktowany indywidualnie i nie miat spejalistéw IT, co zapewnia klientom elastycznos¢ skutecznych i innowacyjnych
wrazenia, ze kontaktuje sie z firma zewnetrzna. Celem firmy oraz optymalizacje kosztdw operacyjnych. Priorytetem rozwiazan w zakresie obstugi
jest stawanie sig integralng czescig zespotéw partnerdw. jest tworzenie pozytywnych doswiadczen klientéw klienta. W obszarze IT
dzieki nowoczesnym technologiom i profesjonalnej i cyberbezpieczeristwa pomaga
komunikacji, co wyréznia spétke na tle konkurencji. klientom odpowiadac na
zmieniajace sie potrzeby rynku,
zapewniajac elastyczne, szybkie
i niezawodne wsparcie. Stawia
na dtugotrwate relacje oparte na
zaufaniu i wspélnym sukeesie.
OEXVoice | Ewa(zarnecka | OEX Voice Contact Center (VCC) to firma specjalizujaca sie Nagrody i wyrdznienia: Contact Center Technology Award | Kompleksowe i skalowalne ustugi contact center Allegro, IKEA, BNP Paribas, Volvo,
Contact w nowoczesnych rozwiazaniach customer experience (CX), przyznana przez,CUSTOMER Magazine” za narzedzie zapewniajace wielokanatowa i wielojezyczng obstuge Affidea, Rossmann, Loreal, BIK
Center oferujaca wielokanatowe i wielojezyczne ustugi contact analityczne Boromir, wspierajace optymalizacje pracy klienta, wspierane innowacyjnymi szkoleniami,

center. W zakres jej ustug wchodzg obstuga infolinii, e-maili,
chatéw, medidw spotecznosciowych, wsparcie sprzedazy,
back office, badania CATI oraz doradztwo CX. Firma oferuje
réwniez innowacyjne technologie automatyzagji, w tym
autorskie voiceboty. 0d 2009 r. firma dziata na rynku
krajowym i zagranicznym, oferujac elastyczne i skalowalne
rozwiazania. Dysponuje szeScioma centrami operacyjnymi
w Polsce, ponad 1100 stanowiskami pracy i zatrudnia ok. 1700
konsultantéw swiadczacych ustugi w 14 jezykach. VCC
obstuguje przedsiebiorstwa z branz, takich jak e-commerce,
medyczna, finansowa, ubezpieczeniowa, FMCG oraz
nieruchomosci, wspierajac je w budowaniu najlepszych
doswiadczen klientdw. Jakos¢ ustug i innowacyjnos¢ dziatan
firmy potwierdzaja nagrody, takie jak Diamenty Forbesa,
Gazele Biznesu oraz Polish Contact Center Awards.

zespotdw contact center. Nagroda w kategorii Najlepszy
manager projektu lub dziatu dla Eweliny Kowalczewskiej
w Polish Contact Center Awards. Wyréznienie w rankingu
,Diamenty Forbesa 2024" dla jednej z najdynamiczniej
rozwijajacych sie firm w Polsce. Rozwdj narzedzi contact
center: Firma skoncentrowata swoje dziatania na rozwoju
zaawansowanych technologii opartych na sztucznej
inteligengji, ktére znaczaco usprawniaja procesy obstugi
klienta. W ramach tych dziatari wdrozono kilkanascie
nowoczesnych voicebotéw, zapewniajacych szybsza

i bardziej efektywna komunikacje. Nowe projekty:

Firma nawiazata wspétprace z kluczowymi klientami,

w tym otworzyta biuro obstugi klienta dla jednego

z najwiekszych operatoréw telekomunikacyjnych.
Jubileusz: Jubileusz 15-lecia firmy stat sie symbolicznym
podsumowaniem jej dotychczasowych osiagniec.

ktdre koncentruja sie na budowaniu trwatych relacji
z klientami, oraz efektywnym zarzadzaniu centrami
operacyjnymi, opartym na starannie wypracowanych
procesach. Primebot to zaawansowane rozwiazanie
voicebotowe wykorzystywane do automatyzacji proceséw
obstugi klienta, ktére zapewnia szybkie i efektywne
wsparcie oraz przyczynia sie do obnizenia kosztéw
operacyjnych. Zaawansowane systemy analityczne,
takie jak Boromir, wykorzystywane do usprawnienia
pracy konsultantéw, optymalizacji operacji oraz
procesow administracyjnych w contact center.
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Generatywna Al to nie przyszlos¢
a terazniejszos¢

MAGDALENA
PISARCZYK-CZEKAJ
dyrektor sprzedazy w yarrl S.A.

W 2025 r. oraz latach nastep-
nych narzedzia Al dojrzejg i sta-
ng sie niezbednym elementem
strategii obstugi klienta (CX).
Dotychczas analizowane i te-
stowane technologie beda
szeroko wdrazane, wspierajac
banki m.in. w minimalizacji ro-
tacji klientow. Generatywna
Al umozliwi przewidywanie
probleméw  klientéw jeszcze
przed ich wystapieniem, co po-
zwoli na proaktywne dziatanie
i wzmocnienie lojalnosci.
Zmiany w obstudze klienta
i wspierajacych jg systemach
contact center napedzane
przez generatywng sztuczna
inteligencje to nie tylko stop-
niowe ulepszenia w systemach.
To transformacja w sposobie
myslenia. Nadchodzi czas,
w ktérym obstuga klienta be-
dzie jeszcze bardziej sperso-
nalizowana i dostosowana do
potrzeb. W centrum kontaktu
przysztosci agenci beda wspét-
pracowac¢ ze sztuczng inteli-
gencja, ptynnie faczac ludzka
kreatywnos¢ z cyfrowq doktad-
noscia i szybkoscia. To nie jest
odlegta przysztos¢, ten proces
juz sie zaczat.

Generatywna Al

w bankowosci: od chatbotow
po proaktywna obstuge
Obecne i przyszte mozliwosci
generatywnej Al wykracza-
ja poza chatboty i voiceboty.
Automatyczne  sporzadzanie
notatek z rozméw, analiza tre-
$ci e-maili czy identyfikowanie
nastrojow klientow to tylko
niektére z zaawansowanych
zastosowan. Gen Al bedzie po-
magata w lepszym i szybszym
zrozumieniu tego, co myslg
i czuja klienci. Oparte na sztucz-
nej inteligencji narzedzia do
zapewniania jakosci i monitoro-
wania potaczen nie tylko beda
analizowa¢ pofaczenia, ale
takze dostarcza menedzerom
szczegotowe wyniki dotycza-
ce efektywnosci pracownikdw,
zgodnosci z procedurami oraz

Bankowos¢ i sektor finansowy przechodzj intensywna transformacje
napedzang potrzeba poprawy doswiadczen klientow, redukcji kosztow
operacyjnych oraz usprawnienia procesow. Kluczowa role w tej ewolucji
odgrywa generatywna sztuczna inteligencja (Gen Al), ktora staje sie
fundamentem nowoczesnych contact center.

jakosci obstugi klienta. Nowo-
czesne, inteligentne systemy
zastepujace  tradycyjny VR
juz teraz wykorzystujg rozpo-
znawanie intencji i analityke
gtosowa do automatyzacji
przekierowywania  potaczen.
W przysztosci takie rozwiaza-
nia beda jeszcze bardziej intu-
icyjne, szybsze i dopasowane
do danej sprawy czy specyfiki
klienta. Personalizacja i efek-
tywnos$¢ stang sie kluczowymi
korzysciami.

Przyktadem narzedzia opar-
tego o generatywna sztucz-
na inteligencje, ktoére istotnie
usprawnia komunikacje jest
Agent Copilot udostepnio-
ny w systemie Genesys Cloud
CX. Genesys Agent Copilot
wyswietla konsultantom nie-
standardowe skrypty (sperso-
nalizowane pod katem pro-
wadzonej rozmowy), sugeruje
kolejne kroki i dostarcza od-
powiednie narzedzia w czasie
rzeczywistym. Copilot pomaga
tez okresla¢ intencje klienta,
wyswietlajac instrukcje, doku-
mentacje lub skrypty wspiera-
jace obstuge na kazdym etapie
przeptywu pracy.
Podsumowanie interakgji z klien-
tem jest zwykle czasochfonne,
a wyniki moga by¢ niespdjne.
Genesys Agent Copilot uspraw-
nia automatyczne tworzenie

podsumowania rozmowy, po-
danie powodu kontaktu, roz-
wigzanie zgtoszonego problemu
i sugeruje kody podsumowujace
kontakt z klientem. Nigdy nie za-
pomni o tym, co wydarzyto sie
podczas interakcji i pozwoli na
dodatkowa personalizacje przez
konsultanta. Natywne narzedzie
wspomagajace Genesys Agent
Copilot, zawierajace Genesys
Knowledge, intuicyjne $rodowi-
sko pracy, ktére wykorzystuje
sztuczng inteligencje, pozwoli
tworzy¢, strukturyzowad, ana-
lizowa¢ i optymalizowac¢ baze
wiedzy przydatng dla korzysta-
nia z Genesys Agent Copilot.

Wykorzystanie aplikacji Gene-
sys Agent Copilot wptynie na
lepsza motywacje i wydajnosc
konsultantéw poprzez automa-

%9

W miare jak centra
obstugi klienta
wdrazajg generatywnga
Al, kluczowe staje
sie jej wykorzystanie
do analizy danych
i przewidywania
zachowan klientow

tyzacje powtarzalnych zadan,
umozliwiajac im skupienie sie
na bardziej ztozonych proble-
mach.

Integrujac obstuge klienta call
center z mozliwosciami gene-
ratywnej sztucznej inteligencji,
banki uzyskajg szybszy dostep
do cennych informacji. To po-
zwolilepiej zrozumie¢ preferen-
cje klientéw, wzorce zachowan
i trendy, umozliwiajac tworze-
nie bardziej ukierunkowanych
strategii marketingowych.

Bezpieczenstwo

contact center w chmurze:
standard dla przysziosci
obstugi klienta

Transformacja systemow obstu-
gi klienta nie mogtaby odbywa¢
sie bez zapewnienia najwyz-
szych standardow bezpieczen-
stwa. Mozliwosci wykorzysta-
nia generatywnej sztucznej
inteligencji w Genesys Cloud
CX sg natywne dla platformy.
Przestrzegane sg rygorystycz-
ne standardy bezpieczenstwa,
prywatnosci, przejrzystosci. Za-
sady projektowania prywatno-
$ci chronig dane klientow. Wy-
tlumaczalnos¢ i przejrzystos¢
daja wglad w to, w jaki sposéb
algorytmy sg stosowane. Dzieki
temu zespoty bankowe moga
lepiej zarzadza¢ technologia
i jej wptywem na dziatalnosc.

Wiegkszo$¢ duzych bankéw na
Swiecie jest w trakcie przecho-
dzenia z technologii lokalnych
do rozwigzan w chmurze. Jest
to mozliwe dzieki zapewnieniu
wysokiego poziomu bezpie-
czenstwa, spetnieniu wielu za-
lecen i regulacji.

Jak generatywna Al pomaga
przewidywac i rozwigzywa¢
problemy klientow

W miare jak centra obstugi
klienta wdrazaja generatywna
Al, kluczowe staje sie jej wy-
korzystanie do analizy danych
i przewidywania zachowan
klientéw. Dzieki temu banki
moga szybciej reagowaé na
ich potrzeby, zyska¢ przewage
konkurencyjna i budowa¢ dtu-
goterminowe relacje z klien-
tami. Proaktywne podejscie
pozwala lepiej zrozumie¢ pre-
ferencje i wzorce zachowan, co
jest nieocenione w planowaniu
strategii biznesowych.

Czy generatywna Al

zastapi konsultantéw?

Mimo dynamicznego rozwoju
generatywnej Al zapotrzebo-
wanie na konsultantéow wciaz
pozostanie wysokie — chociaz
nie mozemy by¢ pewni szyb-
kosci dalszego rozwoju gene-
ratywnej sztucznej inteligencji
i jej implementacji w systemach
contact center. Rozmowy pro-
wadzone przez ludzi charakte-
ryzuja sie kreatywnoscia, emo-
cjami i niuansami, ktére trudno
zastapic algorytmami.

Wybor rozwigzania i partnera
wdrozeniowego to wyzwanie
Wdrozenie systemu contact
center wraz z elementami ge-
neratywnej Al wigze sie nie
tylko z korzysciami, ale i wy-
zwaniami. Nie mozna tak po
prostu wykorzysta¢ technologii
wyjetej z pudetka, aby to zrobic.
Liderzy biznesowi banku musza
starannie wybierac technologie
i partneréw, ktérzy sprostaja
wymaganiom branzy i dyna-
micznym zmianom. Kluczowe
pytania to: ktére rozwigzania
najlepiej integruja sie z istnie-
jacymi systemami? Ktére beda
rozwijac sie razem z potrzeba-
mi rynku?

Generatywna Al to nie

tylko przysztosc,

ale juz terazniejszosc.

W yarrl jestesmy dumni, ze mo-
zemy by¢ czescig transformacji
w obstudze klienta, dostarczajac
zarbwno rozwigzanie Genesys
Cloud CX, jak i budujac dodat-
kowe, wilasne rozwigzania,
W tym oparte o generatywna
sztuczna inteligencje i duze mo-
dele jezykowe.
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Pirios Pawet Olech, Pirios to lider w tworzeniu i integracji rozwiazan Jedna z najwiekszych grup ubezpieczeniowych w Europie | Grupa produktéw Contactis Pirios S.A. oferuje modutowy
Jacek Jache¢ teleinformatycznych, ktdre usprawniaja obstuge klienta Srodkowo-Wschodniej — omnichannel contact centerna | ekosystem produktéw, ktéry redefiniuje standardy
i zwiekszaja efektywnos¢ organizacji. Jako czes¢ Grupy Asseco, ok. 600 uzytkownikéw — w 2024 r. rozbudowa platformy | obstugi klienta end-to-end. Flagowe rozwiazanie,
najwiekszego dostawcy IT w Europie Srodkowo-Wschodniej, faczy | Contactis CC o dodatkowe 150 stanowisk. Najwiekszy Contactis Contact Center, to zaawansowany system
innowacyjnos¢ z niezawodnoscig i elastycznoscia. Specjalizuje sie | polski ubezpieczyciel — aplikacja do zarzadzania wielokanatowej komunikacji, ktdry stat sie fundamentem
w kompleksowych systemach contact center oraz modutowych zleceniami assistance powiazana z platforma CCklienta | nowoczesnej obstugi klienta. Firma obudowata go
rozwiazaniach automatyzujacych obstuge klienta, integrujacych | — obstuga ponad 2 tys. aktywnych pojazdéw (lawet). innowacyjnymi systemami, takimi jak chatboty
réznorodne kanaty komunikagji i wspieranych przez sztuczng Jeden z najwigkszych podmiotow energetycznych w kraju | i voiceboty wspierane przez Al, a takze dedykowanymi
inteligencje. Technologie firmy obejmuja m.in. automatyzacje — uruchomienie kolejnych 300 stanowisk w CC (facznie rozwigzaniami dziedzinowymi: Ticketing System, Help
proceséw hack-office, zarzadzanie zleceniami terenowymi oraz ponad 1300) oraz uruchomienie narzedzia rozpoznawania | Desk i Field Service Management. Zaprojektowane
wielokanatowa obstuge klientdw. Z rozwiazan Pirios korzystaja poczty gtosowej z wykorzystaniem sztucznej inteligencji. | w ten sposéb modutowe rozwigzanie tworzy elastyczne
firmy z sektordw takich jak energetyka, finanse, handel, Najwiekszy polski detalista w branzy handlowej Srodowisko, ktére faczy procesy front-office i back-
administracja publiczna czy stuzby mundurowe. Jego misja jest — omnichannel contact center, sprzedaz licencji na office, zapewniajac petng kontrole nad interakcjami
prostota i skutecznos¢ — tworzy systemy, ktére po prostu dziataja, | 45 stanowisk, planowana rozbudowa o kolejne 100. z klientami i automatyzacje proceséw wewnetrznych.
rozwiazujac problemy klientéw od poczatku do korica. Pirios: Jeden z trzech najwigkszych dostawcéw energii Rozwiazania Pirios umozliwiaja firmom dostosowanie
partner technologiczny, ktory zawsze wyprzedza oczekiwania. elektrycznej — podniesienie wersji systemu i rozbudowa | sie do specyficznych potrzeb réznych branz, od finanséw
0 kolejne 60 licengji — infolinia 991. Najwiekszy i energetyki, po administracje publiczng i handel. Pirios
Operator Systemu Dystrybucyjnego Gazu w Polsce stawia na dojrzatos¢ technologii, skalowalnos¢ i prostote
— hybryda contact center z konsolami dyspozytorskimi wdrozenia — tworzy systemy, ktdre dziataja jak precyzyjnie
— infolinia 992, rozbudowa o kolejne 40 stanowisk. zaplanowana uktadanka, dostarczajac wyjatkowe
doswiadczenia zardwno klientom, jak i organizacjom.
TELMON Artur Kapacki Telmon to profesjonalne contact center swiadczace ustugi z zakresu Duzym sukcesem w minionym roku byto pozyskanie Telmon specjalizuje sie gtéwnie w przeprowadzaniu Bank Handlowy Citi, PZU,
telesprzedazy oraz obstugi klienta. Firma powstata w styczniu 2011r. do grona swoich kluczowych klientéw firm kilku kampanii sprzedazowych i obstugowych IN/OUT dla ING Bank Slaski, Colonnade
w todzi. W 2014 . powstat oddziat w Toruniu, aw marcu 2022 r. powstat | firm oraz rozszerzenie wspétpracy z obecnym branzy bankowej, ubezpieczeniowej, multimedialnej, Insurance, Provident
oddziat w Sieradzu. Firma spejalizuje sie gtownie w przeprowadzaniu | klientem w ramach realizacji infolinii obstugowe;. telekomunikacyjnej i fotowoltaicznej. Grono Polska, Polenergia, Smart
kampanii sprzedazowych i obstugowych IN/OUT dla branzy partneréw firmy stanowia wyfacznie czotowe Marketing, MedicCenter
bankowej, ubezpieczeniowej, multimedialnej, telekomunikacyjnej przedsigbiorstwa w Polsce i na $wiecie, wspétpraca
i fotowoltaicznej. Grono partnerdw firmy stanowia wytacznie czotowe z nimi ma charakter dfugoterminowy, co stanowi
przedsiebiorstwa w Polsce i na Swiecie, wspdtpraca z nimi ma charakter najlepsze potwierdzenie jakosci ustug.
dtugoterminowy, co stanowi najlepsze potwierdzenie jakosci ustug
Telmon. Jako spétka z 14 letnim doswiadczeniem zapewnia dziatania
na najwyzszym poziomie i doskonate wyniki przeprowadzanych
akgji. Zapewnia biezacy dostep do wynikéw prowadzonych
kampanii. Przygotowuje analizy, raporty i statystyki, dzieki
ktdrym partnerzy moga na biezaco monitorowac przebieg projektu.
yarrl Stawomir Grupa kapitatowa yarrl, dziatajaca nieprzerwanie od 30 lat Realizacja jednego z najwiekszych wdrozen Genesys Flagowy produkt: System Genesys Cloud CX jest wiodacym | LPP, DHL eCommerce Polska
Potukord w Polsce, zrealizowata ponad 200 projektow dla sektordw Cloud CX w Polsce dla klienta z branzy e-commerce. na swiecie oprogramowaniem Contact Center. Rozwiazanie | Uniqa, BNP Paribas Bank Polska,
Bartosz Piasecki | prywatnego i publicznego. Spétka zadebiutowata na Uruchomienie produkcyjne systemu zaplanowane to cechuje nowoczesnosc i kompleksowa funkcjonalnosc. Allegro, bonprix, KIR, Plus Bank
Piotr Zukowski gtownym parkiecie GPW w 2006 r., a w pazdzierniku 2023 ., jest na poczatek 11Q 2025 r. W ramach projektu yarrl Jest ustuga typu SaaS dostepna z sieci publicznej
poprzez potaczenie Unima 2000 Systemy Teleinformatyczne dodatkowo zbudowat kilka aplikacji zintegrowanych Internet zbudowang na bazie infrastruktury chmurowe;.
oraz pTAG, powstat yarrl. Grupe yarrl tworza takze spotki z Genesys Cloud CX. Dalszy rozwdj projektu zwigzanego | Genesys Cloud CX wykorzystuje natywnie mechanizmy
Lockus (ustugi contact center) oraz Lockus K2 (organizacja z wdrozeniem i utrzymaniem Genesys Cloud CX sztucznej inteligencji w ramach catej platformy.
spejalistycznych konferenji). W dobie gwattownego w firmie LPP. Dostarczenie i wdrozenie autorskiej Innowacyjne rozwigzania: Innowacyjne, autorskie aplikacje
wazrostu liczby rozwiazan opartych na Al yarrl skupia sie na aplikacji Case Management oraz Mailbota. yarrl: Case Management — Aplikacja do efektywnego
selektywnym wykorzystaniu narzedzi do doskonalenia jakosci. zarzadzania sprawami. Bl Transfer — Aplikacja do
Dzigki wieloletniemu doswiadczeniu, yarrl dostarcza innowacyjne efektywnego zarzadzania danymi w Contact Center. Smart
i sprawdzone technologie, ktdre sg niezbedne w nowoczesnym CallBack — zaawansowane narzedzie do zarzadzania
zarzadzaniu contact center (CC). W dynamicznie zmieniajacym sie potaczeniami zamowionymi. Mailbot — automatyzuje
Swiecie Al yarrl pomaga organizacjom okresli¢, ktdre technologie obstuge przychodzacych wiadomosci e-mail dzieki
sq kluczowe, jakie narzedzia s3 nieodzowne, a ktére moga szybko wykorzystaniu zaawansowanych modeli jezykowych.
optymalizowac koszty i zasoby. Grupa kapitatowa yarrl jest nie
tylko dostawca technologii, ale takze strategicznym partnerem,
ktory pomaga klientom w adaptacji do przysztosci opartej na Al.

Agent Al do zadan specjalnych

Badanie Salesforce State of the Al Connected

Customer pokazuje, ze poziom zaufania konsu-
mentow do marek jest obecnie rekordowo niski,
a dynamiczny rozwoj sztucznej inteligencji do-
datkowo go zwieksza. Az 60 proc. konsumentow
twierdzi, ze postep w obszarze Al sprawia, iz
zaufanie staje sie kluczowym czynnikiem przy
podejmowaniu decyzji zakupowych.

Wsrod  glownych powodow, dla
keorych konsumenci odwracajy si¢
od marek, jest juz nie tylko wysoka
cena (66 proc.), ale takze niski po-
ziom obslugi (43 proc.), keory wy-
przedzi} nawet niskq jakos’c’ towa-
ru czy ushugi (40 proc.). Pokolenie
Z i milenialsi cheg korzystac z do-
brodziejstw sztucznej inteligencii,
bo chetnie po nig siggajg w innych
obszarach swojego zycia.

Jednak mimo wyzwan badanie
wskazuje na realn% szanse dla firm
- dz1§k1 wiarygodnym agentom
Al mogg one odbudowac relacje
z klientami. Szczcgélnic otwarte
na t¢ technologic jest pokolenie
Z — niemal jedna trzecia przed-
stawicieli tej grupy dek]aruje, 7e
bylaby sktonna powierzy¢ zakupy
agentom Al

Kluczowe wnioski z badania

Al Connected Customer”
Konsumenci uf‘ajq mniej,
oczekujge wigeej

Zaufanie konsumentéw do marek
osiagnelo najnizszy poziom w ostat-
nich latach, a rozwoj sztucznej inte-
ligencji sprawia, ze jego odbudowa
staje si¢ priorytetem.

« Az 72 proc. konsumentéw dekla-
ruje, ze ufa firmom mniej niz rok
temu.

« 65 proc. obawia sig, ze firmy nie-
wiasciwie zarzadzajg ich danymi.
Cho¢  atrakeyjne  oferty  ceno-
we mogg przeckona¢ klientow do
sprawdzenia oferty nowej marki, to
whasnie jakos¢ obstugi, wygoda za-
kupow i niezmienna jakosc produk-
tow lub ustug sa kluczowe dla bu-
dowania lojalnoéci na diuiszz} mete.

* 43 proc. konsumentow twierdzi,
ze staba obsluga klienta powstrzy-
ma ich przed ponownym dokona-
niem zakupu od dancj ﬁrmy lub
marki.

« Ponad jedna trzecia konsumen-
tow  twierdzi, ze niedogodnos’ci,
takie jak trudny proces zwrotu lub
niewygodny proces zakupu, spo-
woduja, ze marki ich straca.

Mlodsze pokolenia bardziej
otwarte na agentow Al

7 badania wynika, ze pokolenie
Z i milenialsi s3 znacznie bardziej
otwarci na wykorzystanie agentéw
Al w obstudze klienta niz ich starsi
rowiesnicy.

Mlodsze generacje oczekuja  od
firm nie tylko Wstzych standar-
dow w dostosowywaniu ustug do
ich potrzeb, ale takze umiejetnosci
przewidywania tych potrzeb.

+ 43 proc. przedstawicieli pokolenia
7 i milenialséw uwaza, 7e sztuczna
inteligencja  podnosi  poprzeczke
w zakresie obstugi klienta. Dla po-
rownania, tylko 32 proc. przedsta-
wicieli pokolenia wyzu demogra-
ficznego (baby boomers) podziela
te opinie.

Dodatkowo konsumenci z mlod-

szych pokolen czgsciej dostrzegajg
kor7ysc1 plynace z zastosowania
agentow Al w procesach obslugi
klienta, co otwiera nowe mozliwo-
sci dla marek, keore chea skutecz-
nie odpowiada¢ na ich potrzeby.

Przejrzystos¢ jako fundament
zaufania konsumentow

w erze agentow Al

Cho¢ mlodsze pokolenia wykazujg
Wiqksze zainteresowanie sztuczng
inteligencjg, wielu konsumentow
nadal nie ma jasno okreslonego
zdania na temat jej Wp})wu na
zycie osobiste i zawodowe. Prawie
polowa badanych pozostaje niczde-
cydowana, co poquuje ze firmy
majg duza przestrzen do edukacii
i budowania zaufania.

Wiclu  konsumentow  postrzega
sztuezng inteligencje z mieszanka
podejrzliwosci (44 proc.) i cicka-
wosci (41 proc.), co stanowi dla
marek unikalng okazjq do ukazania
realnych korzysci, jakie moga przy-
nies¢ agenci Al

« Ponad jedna trzecia konsumen-
tow deklaruje, ze wolataby wspot-
pracowaé z agentem Al zamiast
z czlowiekiem, aby unikng¢ ko-
niecznosci powtarzania informacji.

« 30 proc. konsumentow ogotem,
a wsrod pokolenia Z i milenial-
sOw az 37 proc. tej grupy, preferuje
agenta Al ktér}f zapewni}by szyb—
sz obsuge.

« Jedna czwarta badanych bylaby
sklonna  udostepnic  swoje dane
osobowe agentowi Al jesli pozwo-
litoby to lepiej przcwide&c’ ich
potr7ebv W przypadku mlodszych
pokolen odsetek ten wzrasta do
okolo jednej trzeciej.

Budowanie zaufania do agentow
Al wymaga od firm pdm] trans-
parentnosci i uczciwego komu-
nikowania sposobu, w jaki sg oni
Wykorzy<tvwani Klienci oczckuj}
jasnych informacji, keore pozwolg
im lepiej zrozumie¢ funkcjonowa-
nie tej technologii.

Transparentne podejscie nie tyl-
ko wzmacnia zaufanie, ale takze
umozliwia  konsumentom
dome korzystanie z technologii.
Dzigki temu firmy moga budowac

leJ:

silniejsze relacje z kllentaml, jedno-
czesnie efekeywnie wykorzystujac
potencijal agentow Al

Metodologia: Dane pochodzq z podwdjnie sle-
pej proby przeprowadzonej wsrod 15 015 kon-
sumentow miedzy 16 lipca a 16 sierpnia 2024

TOI\’M.
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Pie¢ skutecznych metod na usprawnienie obstugi
klienta w sektorze ubezpieczen

W branzy ubezpieczeniowej,
gdzie oczekiwania klientow

sg coraz wyzsze, firmy musza
szybko reagowac, aby pozosta¢
konkurencyjnymi. Dzieki nowo-
czesnym technologiom ubez-
pieczyciele moga teraz ofero-
wac ustugi, ktore sa zarowno
szybsze, jak i bardziej dostoso-
wane do indywidualnych po-
trzeb klientow.

W ponizszym artykule przedstawiamy pie¢
metod, ktére mogq znaczaco poprawic ja-
kos¢ obstugi klienta. Sa one stosunkowo
proste do wdrozenia i moga zrewolucjo-
nizowa¢ sposob, w jaki firmy ubezpiecze-
niowe komunikuja sie ze swoimi klientami,
budujac przy tym silniejsze i bardziej war-
tosciowe relacje.

Dlaczego dobra obstuga klienta

w branzy ubezpieczeniowej jest wazna?
W branzy ubezpieczeniowej obstuga klien-
ta bezposrednio wptywa na decyzje zaku-
powe. Az 96 proc. klientéw uznaje jakos¢
obstugi za decydujacy czynnik przy wybo-
rze marki (badanie HubSpot).

Dobra obstuga to nie tylko szybka odpo-
wiedz na zgtoszenia, ale przede wszystkim
poczucie bezpieczenstwa i zaufania, ktére
firma buduje z klientami.

Negatywne doswiadczenia, takie jak ano-
nimowe traktowanie czy dtugie oczeki-
wanie na pomoc, moga skutkowac utrata
klientéw. Tymczasem personalizacja i do-
stepnos¢ ustug przez réznorodne kanaty
komunikacji zwiekszaja zadowolenie i lo-
jalnos¢ klientéw.

1. Identyfikacja obszaréw

wymagajaca poprawy

W branzy ubezpieczen, gdzie regulacje
i polisy stale sie zmieniaja, niezmiernie waz-
ne jest, aby firmy byly zawsze gotowe na
szybkie dostosowywanie swoich dziatan.
Bardzo wazne jest ciagte doskonalenie ja-
kosci wsparcia, aby zapewni¢ klientom naj-
wyzszy poziom obstugi.

Centralnym punktem komunikacyjnym
kazdej firmy ubezpieczeniowej jest con-
tact center. Stosowanie nowoczesnych
narzedzi analitycznych, takich jak tech-
nologie rozpoznawania mowy, moze
znaczaco wpltyna¢ na poprawe jakosci
obstugi. Automatyczne transkrypcje roz-
mow i analiza mowy pozwalaja na iden-
tyfikacje kluczowych stéw, zrozumienie
emodji i intencji klientéw, a takze ocene
wydajnosci agentow.

To nie tylko umozliwia lepsze zrozumie-
nie potrzeb klientéw, ale takze wspiera
agentéw contact center, dajac im narze-
dzia do skuteczniejszego radzenia sobie
w trudnych interakcjach.

Regularna analiza efektywnosci contact
center umozliwia firmie szybkie reago-
wanie na zmiany w regulacjach i ocze-

kiwaniach klientéw, co jest wazne dla
utrzymania wysokiego standardu obstugi.
Dzieki temu zaréwno klienci, jak i pracow-
nicy otrzymuja potrzebne wsparcie w od-
powiednim momencie, co zwieksza efek-
tywnos¢ operacyjna i satysfakcje klientow.

2. Wielokanatowos¢

i ulepszenie komunikacji

Klienci ubezpieczeniowi szukaja wygody:
chca mie¢ mozliwos¢ wyboru miedzy in-
terakcjami online a bezposrednimi. W sy-
tuacjach, ktére tego wymagaja, oczekuja
tatwego dostepu do samoobstugi, jednak
rownie wazne jest, aby mogli liczy¢ na bez-
posrednie wsparcie od cztowieka — w biu-
rze czy przez aplikacje mobilna.
Ubezpieczyciele, chcac odpowiada¢ na
te potrzeby, powinni rozwija¢ systemy
w modelu omnichannel. Tworzac system,
ktory wykorzystuje rézne kanaty komuni-
kacji, np. telefon, e-mail, media spotecz-
nosciowe, chatboty, mozna zagwaranto-
wac, ze klient jest dobrze obstuzony na
kazdym kroku - od pierwszego zapytania
az po rozwigzanie sprawy.

Integracja wszystkich kanatéw sprzedazy
i punktéw kontaktu pozwala na zbieranie
ujednoliconych danych o klientach. In-
formacje te s3 gromadzone przy kazdym
kontakcie i przechowywane w systemie.
Dostep do nich majg wszyscy pracowni-
cy, co utatwia nie tylko obstuge klienta,
ale takze dziatania marketingowe, sprze-
dazowe i wsparcie.

Przyjmujac strategie wielokanatowa, firmy
ubezpieczeniowe moga tworzy¢ ptynne
i spojne sciezki dla klientéw, niezaleznie
od wybranego przez nich sposobu kon-
taktu. Takie podejscie nie tylko usprawnia
obstuge, ale takze buduje silniejsze relacje
z klientami, dzieki czemu firma moze sie
wyréznic na tle konkurencji.
Wielokanalowos¢ w praktyce: scena-
riusz klienta

Zatézmy, ze klient, pan Adam, potrzebuje
wykupi¢ nowe ubezpieczenie komunika-
cyjne. Na poczatku korzysta ze strony in-
ternetowej firmy ubezpieczeniowej, aby
zapoznac sie z dostepnymi opcjami. Po
wstepnym przegladzie informacji decydu-
je sie na kontakt telefoniczny, aby omowic¢
szczegoty i ewentualne znizki zagentem.
W trakcie rozmowy agent informuje go
o mozliwosci dokoriczenia procesu zakupu
bezposrednio przez aplikacje mobilna, co
pozwala na tatwe przestanie dokumentéw
i finalizacje umowy.

Po kilku dniach pan Adam otrzymuje po-
wiadomienie przez e-mail z przypomnie-
niem o zblizajacej sie dacie pierwszej pfat-
nosci oraz linkiem do panelu klienta, gdzie
moze zarzadza¢ swoimi pfatnosciami.
Dodatkowo, po kilku tygodniach, wyko-
rzystujac chatbot dostepny na stronie in-
ternetowej firmy, zgtasza drobne zapytanie
dotyczace zasad korzystania z assistance.
Odpowiedz otrzymuje natychmiast.

3. Inwestycja w technologie
Wprowadzenie nowoczesnego oprogra-
mowania moze znaczaco przyspieszyc

i usprawni¢ obstuge klienta w firmach
ubezpieczeniowych. Automatyzacja ruty-
nowych zadan, takich jak odpowiedzi na
czesto zadawane pytania czy ocena rosz-
czen, nie tylko utatwia prace, ale takze po-
zwala na lepsze wykorzystanie zasobow
operacyjnych.

Na przyktad chatboty oparte na sztucznej
inteligendji (Al) moga przejac cze$¢ zadan,
ktére do tej pory wymagaly interwencji
zywych agentéw. Dzieki nowoczesnemu
oprogramowaniu firmy ubezpieczeniowe
mogg réwniez uprosci¢ wewnetrzne pro-
cesy i zyskac¢ dostep do cennych informacji,
ktére pomagajg w podejmowaniu strate-
gicznych decyzji. Automatyzacja pozwala
na przyspieszenie wielu operacji, ktére tra-
dycyjnie byly czasochtonne i powtarzalne.
Interesujacym przyktadem innowacji w tej
dziedzinie jest dziatanie firmy UNIQA, kt6-
ra na koniec 2023 r. jako pierwsza na pol-
skim rynku ubezpieczeniowym uruchomita
w petni zautomatyzowang ocene szkdd zy-
ciowych w zakresie uszczerbku na zdrowiu.

4, Profesjonalny system

obstugi zgtoszen

Wprowadzenie systemu helpdesk w firmie
ubezpieczeniowej to cos wiecej niz tylko
usprawnienie obstugi klienta. To sposéb
na skuteczne zarzadzanie zapytaniami i za-
pewnienie, ze kazde zgtoszenie jest trakto-
wane priorytetowo i rozwigzywane szybko.
Dzieki systemowi obstugi zgtoszen pra-
cownicy maja jasny obraz tego, co dzieje
sie z kazdym zapytaniem - od chwili, gdy
wptynie, az do momentu jego zamkniecia.
To nie tylko czyni prace bardziej przejrzysta,
ale tez pozwala na lepsza organizacje pracy
zespotow. Wspdtpraca miedzy nimi staje sie
tatwiejsza, bo wszyscy maja dostep do tych
samych informacji w czasie rzeczywistym.
System helpdesk jest takze narzedziem,
ktére pomaga wylapywal powtarzajace
sie problemy. Analiza danych z systemu
moze pokaza¢, gdzie sg najczestsze zato-
ry, co klienci zgtaszaja najczesciej, a nawet
jakie sa nastroje i opinie klientéw. To cenna
wiedza, ktéra pozwala nie tylko reagowac
na biezace wyzwania, ale takze przewidy-
wac i eliminowac przyszte problemy, zanim
jeszcze wptyna jako zapytanie.

Decydujac sie na takie rozwigzanie, firma
nie tylko podnosi jakos¢ swojej obstugi
klienta, ale tez buduje lepsze relacje z klien-
tami. Ludzie cenig sobie szybka i kom-
petentng pomoc - system helpdesk to
umozliwia. To takze solidna przewaga nad
konkurencja, ktéra jeszcze nie zdecydowa-
fa sie na takie udogodnienia. Zainwesto-
wanie w dobry system obstugi zgtoszen to
krok, ktory z pewnoscia sie optaci zaréwno
w krotkiej, jak i dtugiej perspektywie.

5. Feedback to podstawa

Firmy ubezpieczeniowe moga skutecznie
zbierac opinie klientéw, korzystajac z pro-
fesjonalnych systeméw obstugi klienta. Po
kazdym kontakcie — czy to rozmowie tele-
fonicznej, mailu, czy sesji na czacie - auto-
matycznie wysyfane ankiety pozwalaja na
zbieranie biezacych informacji o doswiad-

Skontaktuj sie z naszymi specjalistami, aby dowiedziec sie wiecej o tym, jak Pirios moze pomaéc Twojej firmie.

@ www.pirios.com

& info@pirios.com
& piotr.bruzi@pirios.com

+48 122119211
+48 512191 215

KOMENTARZ EKSPERTA

BUDOWANIE ,
DOSWIADCZEN KLIENTOW
W ERZE AUTOMATYZACJI

PIOTR BRUZI
dyrektor ds. sprzedazy na rynku finansowym
i ubezpieczeniowym w Pirios S.A.

Wspotczesny klient w branzy ubezpie-
czeniowej oczekuje prostych, a jedno-
czesnie skutecznych rozwigzan. Auto-
matyzacja obstugi to juz nie luksus, ale
standard, ktéry decyduje o satysfakgji
klientéw i efektywnosci firmy. W Pirios
S.A. wierzymy, ze nowoczesne techno-
logie moga byc¢ sita napedowa branzy
ubezpieczeniowej - od chatbotow
i voicebotdw, ktére odciazajg agentow,
po systemy back-office wspierajace
szybkie przetwarzanie zgtoszen.
Jednoczesnie nie zapominamy, ze
kluczowym elementem kazdego
procesu obstugi pozostaje cztowiek.
Nasze rozwigzania zostaty zaprojek-
towane tak, aby technologie wspie-
raty agentdw w najbardziej wyma-
gajacych zadaniach, dajac im czas
i narzedzia na budowanie autentycz-
nych relacji z klientami.

Nasze rozwiagzania pomagajg firmom
wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom klien-
téw, umozliwiajac integracje procesow
end-to-end - od pierwszego kontaktu
po finalizacje sprawy. To podejscie nie
tylko zwieksza zadowolenie klientow,
ale takze pomaga firmom budowa¢
przewage konkurencyjna w dynamicz-
nie zmieniajagcym sie sSrodowisku.

czeniach klientow.

Takie bezposrednie informacje od klientow
pomagaja firmie szybko reagowac na ich
oczekiwania i wprowadza¢ zmiany, ktére
realnie poprawiajg jakos¢ obstugi. Dzieki
temu klienci czuja, ze ich gtos ma znacze-
nie, co sprzyja budowaniu trwatej relacji
i zaufania.

Wykorzystywanie danych z ankiet pozwala
nie tylko na udoskonalanie biezacych pro-
cedur, ale takze na wyprzedzanie konku-
rencji przez oferowanie ustug, ktore lepiej
odpowiadaja na potrzeby klientow.

Popraw obstuge klienta w firmie
ubezpieczeniowej dzieki Pirios
Automatyzacja obstugi klienta to wiecej
niz tylko oszczednos¢ czasu i zasobow. To
strategiczne narzedzie, ktére pozwala na
zapewnienie doskonatego doswiadczenia
klienta, redukcje kosztéw i efektywne za-
rzadzanie procesami.

Materiat partnera
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Technologia prawa reka przedsiebiorcy

W erze cyfrowej transformacji przedsiebiorcy
coraz czesciej siegaja po rozwigzania techno-
logiczne oparte na sztucznej inteligencji (Al),
ktore umozliwiaja skuteczniejsze zarzadza-

nie biznesem.

MACIEJ WAWRZYNIAK
wspdttworca aplikacji Taxon

Wedlug  tegorocznego  raportu
PwC' ponad 75 proc. polskich firm
wdraza rozwigzania Al, by spro-
stad wyzwaniom zwigzanym z au-
tomatyzacja, oszczednoscig czasu
i optymalizacjg kosztow. Wsrod ob-
szarow, w keorych sztuczna inteli-
gencja moze zrewolucjonizowaé co-
dzienne prowadzcnic dziatalnosei,
cksperci wskazujg ksiggowosc, za-
rzadzanie relacjami z klientami czy
tworzenie  tresci. Przedstawiamy
pig¢ innowacyjnych i prakeycznych
narzedzi, w keorych Al odgrywa
role ,prawej reki” p17ed51§blorw
Firmy na calym swiccie coraz cz¢-
sciej siegaja po narzedzia oparte na
Al keore pozwalaja na optymali-
zacje codziennych zadan i zwigk-
szenie przewagi konkurencyjnej.
Zastosowanie sztucznej inteligencji
znajduje odzwierciedlenie w rdz-
nych aspekeach prowadzenia biz-
nesu — od ksiggowoéci, przez za-
rzadzanie relacjami z klientami, po
tworzenie tresci. W Polsce, gdzie
mikro- i male przcdsiqbiorstwa
stanowia ponad 99 proc. wszyst-
kich firm, takie technologie nabie-
raja s7c7eg61nego znaczenia, wspie-
rajgc rozwdj lokalnych bizneséw
w czasach postepujacej cyfryzacii.
Wedlug raportu PwC ,Gotowi na
sztuczng - inteligencje™ 40 proc.
prezesow firm uwaza, ze w ciagu
najblizszych trzech lat sztuezna in-
teligcncja ZNaczaco zmieni sposéb,
w jaki ich organizacja tworzy, do-
starcza i pozyskujc wartosc.

Automatyzacja procesow
ksiqgowych i fakcurowania
Zarzadzanie finansami to jeden
z  najbardziej  czasochlonnych

aspektdw  prowadzenia  biznesu.
Automatyzacja  tych  procesow
pozwala plzedslgblorcom skupic
si¢ na rozwoju firmy zamiast na pa-
pierkowej pracy. Dlatego tez naryn-
ku pojawia si¢ coraz wigeej przelo-
mowych rozwi;}zaﬁ opartych na Al,
ktore stanowig znaczace odcigzenie
organizacyjne dla przedsiebiorcow.
Ostatnio jedna VA polskich spélek
wprowadzila na rynek aktualizacje
aplikacji do wystawiania fakeur,
dzicki keorej czynnos¢ t¢ mozna
wykonac z predkosciy... dzwigku.
Wystawianie faktur za pomo-
cg prostych komend glosowych
w sposob przelomowy przyspiesza
caly proces. Dajemy uzytkownikom
mozliwos¢ zarzgdzania finansami
7 dowolnego miejscaio dowo]nym
czasie. Zastosowanie sztucznej inte-
ligencji nie tylko usprawnia proce-
sy finansowe, ale takze pr 7vc7yma
si¢ do poprawy efekeywnosci ope-
raLancj przcdsiqbiorstw Zadbali-
smy o to, aby dostarczy¢ przedsie-
biorcom przyjazny mterfe]s oraz
intuicyjng i przejrzysty nawigacje
tak, aby wystawianie fakcury bylo
niemal niczauwaialn% czZynno-
scig. Podobne, istniejace na rynku
rozwigzania, np. QuickBooks, po-
zwalaj% z kolei na monitorowanie
wydatkow,  generowanie  rapor-
tow finansowych i przewidywanie
przyszlych trendéw na podstawie
mahzy danych historycznych. Dla
mikro- i ma}ygh przedsigbiorstw sg
to narzedzia, ktdre znacznie redu-
kujz} czas poéwiqcany na zarzz}dza—
nie ksiggowosci.

Optyma]izac]'a sprzedaiy

i marketingu

Sztuczna imcligcncja dostarcza
rowniez narzedzia z obszaru sprze-
dazy i marketingu, ktore pomagaja

lcpicj zrozumiec¢ potrzcby klientow
oraz skuteczniej dociera¢ do nich
z oferta. Personalizacja komuni-
kacji, oparta na analizie zachowan
odbiorcow, to obecnie standard,
keory pozwala budowa¢  dlugo-
trwale relacje z klientami. Firmy
korzystajace  z takich narzedzi
moga lcpicj alokowa¢ swoje zaso-
by, osiagajac wyzszg efektywnosc
sprzedaiy. Narzgdzia te moga byé
szezegOlnie przydatme w e-com-
merce, gdzie analiza zachowan za-
kupowych kliencow przek}ada sie
bezposrednio na wzrost konwersji.
Przykladem moze by¢ placforma
HubSpot, ktora analizuje dane
klientow w czasie rzeczywistym,
Wskazujqc najbardziej obiccuj%cc
leady i automatyzujgc kampanie
marketingowe.

Efektywna obstuga klienta

Rclacjc z klientami odgrywuj% klu-
czowy role w sukeesie firmy, dlate-
g0 automatyzacja w tym obszarze
rowniez staje si¢ coraz bardziej
popularna. Systemy, takic jak Zoho
Desk, W\korzystuj}AI do automa-
tycznego przypisywania zgloszen
klienta odpowiednim dzialom oraz
sugerowania  personalizowanych
odpowiedzi. Dzicki temu przedsic-
biorey mogy smbciej reagowac na
potrzeby odbiorcow, jednoczesnie
zwigkszajac ich saty sﬁlkgq Anali-

za danych zgromadzonych w tych
systemach pozwala rowniez iden-
tyfikowa¢ najczestsze  problemy
i wdraza¢ zmiany, ktore poprawiajg

jakos¢ obstugi.

Usprawnienie komunikacji
wewnetrznej i zarzqdzania
projektami

Sztuczna  inteligencja  znajduje
rowniez zastosowanie w obszarze
zarzgdzania zespolem i organizacjg
pracy. Narzedzia, takie jak Asana
czy Monday.com, Wykorzystuj% Al
do automarycznego planowania za-
dan, monitorowania postepu pro-
jektow i przewidywania potencjal-
nych op6znien. Dzigki temu firmy
moga lcpicj zarzqdzaé swoimi za-
sobami, a zesp()][y pracuja efékt}m—
niej, majgc jasny podzial obowigz-
kéw i dostgp do danych W czasie
rzeczywistym. To szczegolnie waz-
ne w srodowiskach, gdzie zarzqdza—
nie wieloma projektami jednocze-
$nie jest codzicnnos’ci:%.

Wsparcie w tworzeniu tresci

i komunikacji Zewnetrznej
Komunikacja, zaréwno zewnetrz-
na, jak i wewnetrzna, to kolejny
obszar, w ktorym sztuczna inteli-
gencja przynosi wymierne korzysci.
Narzedzia, takie jak Grlmmarly,
pomagaja w tworzeniu popraw-
nych i spojnych tekstow, co ma

znaczenie zaréwno w przypadku
oficjalnych dokumentow, jak i pu-
blikacji w mediach spolecznoscio-
Wych. Dzigki analizie kontekstu Al
moze zasugerowac zmiany w stylu
czy tonie wypowiedzi, dostosowu-
jac komunikacje do oczekiwan od-
biorcow. W czasach, gdy tresci stajg
si¢ jcdnym 7 najwainicjszych ele-
mentow  strategii marketingowej,
takie wsparcie pozwala firmom
budowa¢ profesjonalny wizerunek
bez potrzeby angazowania dodat-
kowych zasobow.
Technologie oparte na Al przyno-
sza firmom realne korzysci w po-
staci oszezednosci czasu, automa-
.. ,
tyzacji procesow oraz poprawy
relacji z klientami. Wspomniane
narzedzia to tylko przyklady roz-
Wizgzaﬁ, keore pomagaja przcdsig—
biorcom dziata¢ szybciej i skutecz-
niej. Warto jednak pamigtal, ze
kluczem do sukcesu jest wybor na-
rzedzi dostosowanych do specyfiki
i potrzeb konkretnej firmy. Dzigki
odpowiednio dobr;mym rozwigza-
niom biznes moze nie tylko lepiej
odpowiada¢ na wyzwania codzien-
nej pracy, ale takze rozwi]’aé sie
w zgodzie z globalnymi trendami
tcchnologicznymi‘
vheeps:/fwww.pwepl/pl/publikacje/gotowi-na-
SZ[uCZna’i”[(’li&?ﬂfj@‘fﬂpOTE h”ﬂ Z?u tm_source-
=chatgpt.com

2. jw.

Klienci wola kontakt z czlowickiem niz z botem w contact center

Az 89 proc. klientow jest gotowych zrezygnowac
z ustug marki z powodu ztej obstugi klienta,

a 78 proc. zaptaci wiecej za produkt, jesli wigze
sie on z lepszg obstuga - wynika z badania prze-
prowadzonego przez firme Intradiem. W obliczu
tak duzego znaczenia jakosci obstugi klienta
niepokojacy wydaje sie ujawniony w tym samym
badaniu rozdzwiek miedzy strategiami firm

w zakresie wykorzystania sztucznej inteligen-
cji a preferencjami konsumentéw dotyczacymi
tego, kto ma ich obstugiwac.

Podczas gdy przedsi¢biorstwa co-
raz czgécicj stawiajg na rozwigza-
nia oparte na Al w celu zwiqksze—
nia efektywnosci obstugi, klienci
zdecydowanie preferuj:} kontakt

z czlowiekiem niz z botem. Za-
deklarowalo tak az 92 proc. re-
spondentow. Ten konflikt miedzy
dazeniem firm do automatyzacji
a oczekiwaniami konsumentow

moze mie¢ powazne konsckwencje
dla relacji z klientami.

- aniki tego badania potwier-
dza]% to, co obserwujemy na co
dzien w branzy obstugi klien-
ta. Mimo rosngcego entuzjazmu
firm wobec sztucznej inteligencii
klienci nadal najbardziej cenig so-
bie ludzki kontakt i empatyczne
podejscie do ich problemdw. Zbyt
szybkic i zbyt szerokie wdrazanie
rozwigzan opartych wylacznie na
Al moze prowadzié do spadku
satysfakeji klientow i ostabienia
ich wi¢zi z marka — komentuje
Krzysztof Lewinski, CEO Armatis
Polska, czotowego outsourcera ob-
stugi klienta i sprzedazy.

Jak zwraca uwage przedstawiciel
Armatis, badanie Intradiem zo-
stalo Wprawdzie zrealizowane na

konsumentach w USA, ale na-
stawienie do botdw jest podobne
w Polsce. Pokazala to trzecia cdy—
cja badania Armatis Customer
Experience Index, wg ktorego
niemal trzy czwarte Polakow wo-
latoby zaczekac w kolejee na ob-
lugg przez czlowicka, niz zostaé
natychmiast obstuzonym  przez
bota. Co wigcej, kontaktom z bo-
tami czgs’cicj towarzyszg nega-
tywne (42,6 proc.) niz pozytywne
(17,1 proc.) emocje.

— Al w call center to nie kwestia
zastapienia ludzi, ale znalezienia
optymalncj réwnowagi migdzy
technologia a ludzkim czynnikiem.
Przyszlos’é to synergia migdzy Al
a ludzkim doswiadczeniem. Al nie
zastapi ludzi, ale zmieni charakeer
ich pracy, umoi]iwiaj:%c skupienie

sie na zadaniach wymaga]z&cych
empatii i zloionego rozumowania
- przcwidujc CEO Armatis Polska.
Badanie Intradiem pokazalo row-
niez, ze 90 Pproc. konsumentow
jest bardziej lojalnych wobec
marek, ktore inwestujg w obstu-
ge klienta. Wsréd doswiadezen,
ktore mogg zniecheci¢ konsumen-
ta do powrotu do marki, najwy-
z¢j plasuj% sie wielokrotne bh;dy
w rozliczeniach oraz konieczno$¢
wykonania wielu polaczen w celu
rozwigzania prob]emu.

Co ciekawe, badanie wykazato
rowniez, ze dla 6o proc. klientow
jakos¢ obstugi jest wazniejsza niz
sam produkt, co podkresla kluczo-
wa role efekeywnej obstugi klienta
w budowaniu dlugotrwalych rela-
cjiz mark%.
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Agenci Al w sektorze finansowym
— zagrozenie czy koniecznos¢?

Funkcjonujac w dobie wszechobecnej cyfryzacji, rozwoj i adaptacja do
wciaz zmieniajacych sie warunkow jest koniecznoscia, z jaka mierzy sie
kazda firma. Szeroko rozumiane instytucje finansowe czesto stajg sie
prekursorami nowych technologii, wdrazajac nowatorskie rozwigzania,
a tym samym wytyczajac Sciezke dla pozostatych branz. Biorac pod uwage
dynamiczne realia rozwoju Al na przestrzeni ostatnich kilku lat, zdaje sie,
ze powyzszy schemat raz jeszcze zatoczy swoj krag.

BARTEOMIEJ MIKODA
Strategic Account Director, Poland/
Lithuania w Salesforce

Weigz rosngee bazy danych oraz
oczekiwania klientow wymagaja
nowoczesnego podejscia, keore
pozwoli na zachowanie konku-
rencyjnoéci przy jednoczesnym
utrzymaniu, a najlepiej redukcji
kosztéw. Chociaz obecnie nie-
malze kazda branza jest w stanie
znalez¢ efektywne zastosowanie
dla <ztuczne] inteligencji, to
zgodnie z roznymi szacunka-
mi w Polsce zaledwie niewielki
odsetek firm zdecydowal si¢ na
wdrozenie rozwigzan opartych
o Al — jak podaje ckspert Uni-
wersytetu SWPS, liczba ta (dla
2023 1.) oscylowala w granicach
od 3,7 proc. do 19,3 proc.’
Nasuwa si¢ wiec pytanie, czy wy-
soce uregulowany sektor finan-
sow, bankowosci i ubezpieczen
jest gotowy na technologiczng
ewolucje, ktorg oferuje sztuczna
inteligencija. Ogmmn)m prio-
rytetem dla calego sektora jest
bezpieczenstwo danych wrazli-
wych oraz tajemnic firmowych,
a niski poziom obeznania pra-
cownikéw z narzedziami Al do-
datkowo poteguje brak zaufania
wobec tej technologii. Ponadto,
uzytkowanie ogélnodostepnych
aplikacji przez personel stwa-
rza zagrozenie wycieku danych,
jezeli sg one przesylane bez-
posrednio do przegladarkowej
chmury narzedzia. Perspekeywa
ta moze zdawac si¢ ryzykowna
i odstraszajaca.

Z drugiej strony, statystyki zda-
jg sie byé nieub]ragane - zgodnie
z danymi zebranymi przez Sa-
lesforce, 72 proc. klientow ustug
finansowych oczekuje, ze ich
problcmy zg}aszanc na infolinii
lub w oddziale zostana rozwigza-
ne natychmiast, z czego 38 proc.
wprost okresla przedzial 10 min
jako maksymalny czas trwania
procesu. POl’l"ldtO dzialy obslugi
klienta czesto cierpig na braki
kadrowe przez niedobér kompe-
tentnych kandydacow na rynku
pracy. Instytucje finansowe po-
trzebujg wiee kompleksowego,
sprawdzonego i pewnego narzg-
dzia, zdolnego do efekeywnej
analizy danych, s}uz%ccgo wspar-
ciem dla  konsultantow przy
mnogich procesach, a przy tym

99

Agent sprawdzi sie
Swietnie jako osobisty
asystent konsultantow,
ale tez ich zastepstwo

przy pierwszym
kontakcie z klientem

nienaruszajgcego iadnej Z norm
prawnych. Odpowicdziz} na te
potrzebe s3 agenci AL

Czym jest agent Al?

Przy rosngcej liczbie klientow
oraz ich oczekiwan zwigkszenic
efektywnosci  dzialow  obslugi
klienta bez koniecznosci posze-
rzania zespolu to jedno z klu-
czowych wyzwan dla bankow
czy firm  ubezpieczeniowych.
Agentforce oferuje mozliwos¢
stworzenia spcrsonalizowancgo
agenta opartego nNa Sztucznej
inteligenciji, ktory wspomoze
wybrzme procesy i odci%iy kon-
sultantow, oszezedzajac ich czas
oraz redukujgc catkowite koszty.
Agent nie jest jednak tylko bo-
tem, co wprowadzito dotychezas
wiele firm. To autonomiczne
rozwigzanie bazujz;ce na genera-
tywnej Al zdolne do wytwarza-
nia odpowiedzi i Wykonywania
zadan we wlasnym zakresie.
Moze pol;&czyc/ si¢ z dowolnq
bazg danych i zosta¢ zapro-
gramowany do  realizowania
niemalze dowolnego p10jektu
gwarantujgc przy tym pelng po-
ufnodé oraz zachowanie wszel-
kich informacji wewngtrz firmy.
Agentforce ma gotowe szablony
unkcjonowania dedykowane
sektorowi finansowemu, ale nic
nie stoi na przeszkodzie, aby

skonfigurowa¢ agenta pod ka-
tem indywidualnych potrzeb
przedsi¢biorstwa.

Co wiccej, moze on przngé do-
wolng forme, wystepujac pod
postacig  tekstowy, glosowa,
chatu lub pelnego automatu.
Konfiguracja agenta jest pro-
sta, gdyz nie wymaga iadnych

.9 ;.

umicjetnosci  programistycz-
nych — wystarczy sformulowac
oczekiwanie w naturalnym
jezyku mowionym, a wgrany
w program model jezykowy
(LLM) przetworzy jego kon-
tekst i zajmie si¢ realizacja. Sta-
nowi to ogromng przewagg nad
tradycyjnymi chatbotami, keo-
re wymagaly precyzyjnego do-
strajania, d}ugof‘alowego ucze-
nia oraz rozumialy jezyk ludzki
w bardzo W%skim zakresie.

Dobry agent Al to agent
dbajqcy o bezpieczeﬁstwo
danych firmowych

Aspcktcm najwyzszej  wagi
w branzy finansowej jest bezpie-
czenstwo danych wrazliwych,
zarOwno samej instytucii, jak
i tych nalezacych do khentow
Agentforce  jako rozwigzanic
wewnetrzne (zintegrowane
z bazg danych/CRM firmy) jest
zupelnic be7pleg7ny Nie wypro-
wadza informacji poza system
oraz wykorzystuje funkcje ma-

skowania danych. Minimalizu-
je to ryzyko ich upublicznienia
w porownaniu z chocby kon-
kurencyjnymi rozwigzaniami
dostepnymi w sieci, z ktorych
pracownicy moga korzysta¢ na
wlasng reke celem przyspiesze-
nia swojej pracy. Zgodnie Z po-
htvkq Trusted Layer, na ktércj
opiera si¢ caly ckosystem Sales-
force, gwarantuje zerowg reten-
cje danvch

Dodatkowo Agentforce jest do-
stosowany do  restrykeyjnego
przestrzegania norm miqdzy—
narodowych, takich jak chocby
GDPR (RODO).

Co agent moze zrobi¢ dla
sektora finansowego?
Onboarding klienta to jego
pierwszy kontake z firma, a za-
razem proces, ktory potrafi
by¢  niezwykle czasochtonny
i zmudny. Jego optymalizacja,
szczegolnie pod katem zbiera-
nia niczbgdnych danych oraz
dokumentow do  procedury
KYC (Know Your Customer),
pozwala na zaoszczedzenie za-
sobow przy jednoczesnej po-
prawie doswiadczenia wprowa-
dzanej osoby.

Agent moze réwniez wspoméc
procedure analizy pod kjtem
zdolnosci kredytowej lub ubez-
pieczeniowej, dokonujqc precy-

zyjnej oceny ryzyka na podsta—
wie danych i historii klienta.
Jednym z najczestszych zadan
napotykanych przez pracowni-
kow obstugi klienta jest koor-

ynacja procesu rcklamacyjnc—
go. Niezaleznie od jego natury
rozwigzanie od Salesforce moze
przeprowadzaé analizg W czasie
rzeczywistym, np. nas}uchujqc
rozmowy, dostarczac sugestii
w kontekscie potencja]nych T0Z-
wi:{zaﬁ i ostatecznie Wplynz}é na
calo$ciowe zadowolenie oraz za-
ufanie klienta.

%9

Instytucje finansowe
potrzebuja
kompleksowego,
sprawdzonego
i pewnego narzedzia,
zdolnego do efektywnej
analizy danych,
stuzacego wsparciem
dla konsultantéw
przy mnogich
procesach, a przy tym
nienaruszajacego zadnej
z norm prawnych

Pracownicy  moga Wykorzy—
stywac Al do wertowania baz
danych w  poszukiwaniu po-
trzebnych  dokumentow  czy
elementow oferty. Agent spraw-
dzi si¢ swietnie jako osobisty
asystent konsultantow, ale tez
ich ZAStEPStWo przy pierwszym
kontakcie z klientem. Przyjmie
zgloszenie, zaproponuje klien-
towi optymalne rozwigzanie,
aw przypadku koniecznosci in-
terwencji konsultanta wyposazy
g0 W tresciwe podsumowanic,
przyspieszajgc tym samym roz-
wiazanie problemu.

W' tym miejscu warto wspo-
mnie¢ o kluczowym problemie
z  wickszoscia  generatywnych
narzqdzi — majg one czesto ten-
dencj¢ do zmyslania i  halucy-
nacji”, jezeli nie s3 w stanie od-
powiedzie¢ na zadane pytanie.
Srodkiem zapobiegawczym bylo
wprowadzenie do  Agentforce
systemu ,automatycznej oceny
toksycznos’ci”, ktércgo zadaniem
jest ponowna weryfikacja tresci
przed jej opublikowaniem. Sta-
nowi on dodatkowg warstwe
zabezpieczenia, gwarantujqc rze-
telnosé przcdstawianych wyni-
kow, tak istotng w przypadku
procedur finansowych.

1. Zrdlo: hetps://bank.pl/bankowosc-i-fina-
nse-technologie-sztuczna-inteligencja-czy-

jestesmy-na-nia-gotowi/
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