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W obliczu dynamicznych zmian

Rynek contact center w latach 2024 i 2025 prze-
chodzi dynamiczne zmiany, napedzane gtownie
przez rozwoj sztucznej inteligencji (Al) oraz ro-

snace oczekiwania klientow w zakresie obstugi.
Ponizej przedstawiamy kluczowe trendy ksztat-
tujace ten sektor

JUSTYNA SZYMANSKA

Zaawansowane wykorzystanie
sztucznej inteligencji

Al przekszealca contact center,
przechodzgce od prostych chatbo-
tow do zaawansowanych agentow
zdolnych do prowadzenia skom-
plikowanych interakcji. Nowo-
czesne systemy Al analizujg dane

W czasie rzeczywistym, co pozwa-
la na lepsze zrozumienie potrzeb
klientdw i dostarczanie spersona-
lizowanych rozwigzan.

Hybrydowe modele pracy

Polgczenie pracy zdalnej i stacjo-
narnej staje si¢c normg w contact
center. Modele hybrydowe oferujg
clastycznos¢, pozwalajac  firmom
na skalowanie operacji bez ko-
niecznosci zwickszania przestrzeni
biurowej. Wymagajg one jednak
solidnych systeméw komunikacji

i zarzadzania, aby zapewni¢ spoj-
nos¢ obstugi klienta.

Zaawansowane

kierowanie polqczer'l

Nowoczesne systemy routingu wy-
korzystuj:g Al do analizy zapytaﬁ
klientdw i kierowania ich do naj-
bardziej odpowiednich agentow.
To skraca czas oczekiwania i zwiqk—
sza wskazniki rozwigzywania pro-
blemow przy pierwszym kontakcie,
co przek}ada si¢ na wyzsza satysfak—
cje klientow.

Wozrost znaczenia
. . 14

samoobstugi klientow

Klienci  coraz czesciej oczekujg
mozliwosci samodzielnego rozwia-
zywania  problemow. Implemen-
tacja zaawansowanych chatbotow
i portali samoobslugowych pozwa-

la na obstuge rutynowych zapytan,

odcigzajac agentow i umozliwiajgc
im koncentracj(; na bardziej zlozo-
nych sprawach.

Personalizacja obs]ugi dziqki Al
Wykorzystanie Al do analizy da-
nych klientow umozliwia tworzenie
spersonalizowanych  doswiadczen.
Systemy te mogy przewidywac po-
trzeby klientdw i dostarczaé dopa—
sowane rekomendacje, co zwigksza
lojalnos¢ i satysfakeje.

Integracja internetu rzeczy (IoT)
Poiqczone urzscdzenia IoT dostar-
czajg danych w czasie rzeczywi-
stym, co pozwala na proaktyw-
ne rozwigzywanie probleméw
klientéw. Na przyklad urzgdzenia
moga zglaszaé potencjalne awarie,
zanim do nich dojdzie, co umozli-
wia szybk% interwencj¢ i minima-
lizuje przestoje.

Poprawa doswiadczen
pracownikéw

Zadowolenie i zaangazowanie pra-
cownikow contact center majg
bezpoéredni Wplyw na jakoéé ob-
stugi klienta. Firmy inwestujg w na-
rzqdzia wspierajace pracownikc')w7
takie jak systemy zarzadzania per-
sonclem (WEFM), ktore pomagaja
w harmonizacji wymagaﬁ operacyj-
nych z potrzebami pracownikow,
zwiqkszaj:gc efektywnos’c’ i satysfak—
cje z pracy.

Podsumowujac, lata 2024 i 2025 przy-
nosz3 znaczjce innowacje w sek-
torze contact center, z naciskiem
na zaawansowane technologie Al
clastyczne modele pracy oraz zwigk-
szong personalizacje obslugi klienta.
Firmy, keore skutecznie wdrqu te
trendy, zyskaja przewage konkuren-
cyjng, oferuj'%c WYZSZ3 jakoéé uslug

i buduj ac trwale relacje 7 klientami.
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Rola czlowieka vs. maszyny

w obsludze klienta

Granica miedzy tym, co moze obstuzy¢ maszy-
na, a co wymaga interwencji cztowieka, nie jest
dzis kwestia technologicznych mozliwosci - bo
te rozwijaja sie btyskawicznie. To raczej kwestia
zaufania, emocji i kontekstu.

KRZYSZTOF WROBEL
Chief Development Officer
w Medusmo

Automatyzacja w  obstudze
klienta dziala najlepiej tam,
gdzie proces jest powtarzalny,
przewidywalny i moZliwy do
zamkniccia w ramach danych.
Chatboty, voiceboty, IVR czy
silniki decyzyjne $wietnie radz%
sobie z rutynowymi pytaniami,
autoryzacja, aktualizacj% da-
nych czy kierowaniem spraw do
odpowiednich dziatow. W tych
obszarach sztuczna inteligencja
poprawia efektywnos¢, skraca
czas reakcji i odciziza zespoly.

Granice technologii
Ale technologia ma swoje gra-
nice i wbhrew pozorom nie wy-

nikaj% one z braku funkcjo—
nalnosci, lecz z braku empatii.
Klient szukajgcy pomocy w sy-
tuacji stresowej, nietypowej lub
emocjonalnie natadowanej po-
trzebuje Czegoé wiccej niz po-
prawnej odpowiedzi. Potrzebu-
je zrozumienia, eclastycznosci,
tonu glosu, ktory mowi slysze
Ci¢”, a nie ,Twoje zgloszenie
jest dla nas wazne”.

Uwazam, 7ze najlepsze systemy
automatyzacji to te, ktore wie-
dza, kiedy powinny odda¢ glos
czlowickowi. Nie ma nic bardzicj
frustrujgcego niz system, ktory
Lwie lepicj”, a nie daje mozliwosci
kontakeu z doradea. To nie tylko
blad w UX - to uszezerbek w re-
lacji z mark%.

Hybrydowy model kontaktu

Dlatego wierz¢ w  hybrydowy
model kontakeu: czlowiek + tech-
nologia. Automatyzuje si¢ to, co
logiczne, mierzalne i masowe.
Czlowieka naleZy uwolni¢ do
tego, co emocjonalne, wyjatkowe

i wartosciowe.
Doswiadczenie uczy mnie,
ze przysztos¢ obstugi klienta nie

polega na wyborze: czlowiek czy
maszyna. Polega na umiethnoéci
ich wspolpracy. Wiasnie tam po-

wstaje prawdziwe doswiadczenie.
Technologia ma sens tylko wtedy,
gdy stuzy czlowickowi.

REKLAMA

CCTRAINING

SZKOLENIA & DORADZTWO

UCZ SIE Z NAJLEPSZYMI NA RYNKU!

Skuteczni eksperci rynku call center i customer service
16 lat na rynku, 25 lat doswiadczen w branzy call center!

Najlepsi pracuja z najlepszymi!
Dotacz do grona naszych Klientéw, ktérzy doskonalg
jakosc¢ i podnosza skutecznosé!
Klient i jego doswiadczenia to nasza pasja!

2 Szkolenia obstugowe, sprzedazowe, cx dla wszystkich kanatéw kontaktu z Klientami.
Edukujemy kadre i zespoty trenerskie cc

2 Coaching pracownikéw cc i kadry cc

< Audyty i doradztwo call center

< Outsourcing procesu ‘Quality Monitoring’

< Budowanie narzedzi sprzedazowych i obstugowych

www.cctraining.com.pl
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Rynek contact center dynamicznie sie rozwija,
a kluczowa role odgrywaja firmy, ktore stawiaja
na technologie, jakosc obstugi i elastycznosé.

LIDERZY RYNKU CONTACT CENTER

EWA CZARNECKA

CEO OEX VOICE CONTACT CENTER

Z branza contact center zwigzana od
ponad 20 lat. Karier¢ rozpoczeta w Call
Center Poland, a od 2015 1. skutecznie
rozwija Voice Contact Center — naj-
pierw jako COO, od 2017 1. w zarzadzie,
a od 2019 1. jako prezes zarzadu. Kieruje
zespolem ponad 1700 0s0b i szescioma
centrami operacyjnymi, rea]izujqcymi
projekey CX i BPO dla blisko 100 firm

z roznych sektorow — m.in. finanse

Przedstawiamy lideréw branzy, ktérzy wyznaczaja
standardy i skutecznie wspieraja biznes w budowa-

niu relacji z klientami.

i bankowos¢, e-commerce&retail, opieka
zdrowotna, tclckomunikacja, ubczpic—
czenia. VCC wspolpracuje z markami
takimi, jak BNP Paribas, Allegro,
Afhidea, Rossmann czy Volvo. Konse-
kwentnie buduje i realizuje strategic
spélki, rozwija ofértq VCC, zarzz}dzajstc
projektowaniem i wdrazaniem szytych
na miare, Cz¢sto innowacyjnych rozwig-
zan, keore laczg technologie wspierane

przez Al z glebokim operacyjnym know-
-how i zaangazowaniem zespolu. Skupia
si¢ na dostarczaniu partnerom bizneso-
wym konkretnych efektow i rezulcatow,
doskona}ej jal{n)éé obs}ugi. Jej model
dzialania opiera si¢ na tmnsparentnoéci,
otwartosci, doradzewie ukicrunkowanym
na rozwoj i doskonalenie organizacji
oraz realna poprawe procesow CX, back-

-office i middle-office.

&
&/
’% /

MALGORZATA DLUZEWSKA

DYREKTOR OPERACY]JNY, PREZES ZARZADU PREMIUM CONTACT

Obecnie Zarzqdza projektami w cc Pre-
mium Contact, organizacji stworzonej
jako Wspélny projckt pasjonatéw i eks-
pertow branzy contact center. Wieloletni
menedzer zarzadzajacy strukturami
contact center w wielu grupach kapita]ro—
wych notowanych na gieldzie papierow
Wartoéciow>7ch. \X/yréiniona jcdnoglo—
snie przyznang nagroda dla najlepszego

menedzera call center w 2011 . w kon-
kursie Call Center Awards organizowa-
nym przez Institute for International
Rescarch. Specjalizuje sie w najbardziej
wymagajgcych, niestandardowych re-
a]izacjach. Zorientowana na osigganie
maksymalnych wynikow i realizacje KPI
przy jcdnoczcsncj optymalizacji kosztow.
Skutecznos¢ operacyjna to jej drugie

imie. Zarz:%dza}a centrami operacyjnymi
na maksymalnej skali 800 stanowisk.
Ma doswiadczenie w branzach, cakich
jak technologia, ubezpicczenia, finanse,
wydawnictwa, energetyka, telewizja

i media, telckomunikacja, motoryza-
cja, elektronika. Audytor w projekeach
doradczych usprawniajqcych dzialanie
strukeur cc.

MICHAEL GORA

PREZES ZARZADU GRUPY ALFAVOX

Ekspert transformacji cyfrowej7 Al oraz
Customer Care. Zarzadza projektami
wdrozen systcméw Al Wykorzystujqcy—
mi mechanizmy sztucznej inteligencii
piatej i széstcj generacji. Ma doswiad-
czenie w rea]izacji projektéw o charak-
terze migdzynarodowym, realizowanych
na takich rynkach, jak USA, Indie,
Argentyna, Meksyk. Jest autorem prze-
lomowych rozwigzan technologicznych,
W tym wirtua]nych oddziatéw obs}ugi
klienta dla branzy finansowej. Rozwig-
zania, ktore inicjuje i wdraza w Polsce

i na calym swiecie codziennie automa-

tyzujg, przyspieszaja i ulactwiajg obstuge

milionow klientow bankow, towarzystw
ubezpieczeniowych, firm telekomunika-
cyjnych, energetycznych oraz instytucji
publicznych. Wyznacza strategiczne
kierunki zmian w rozwoju systeméw
obs}ugi klientow.

Doceniajac ludzi i wartos¢ kapitalu ludz-
kicgo, uksztattowal Alfavox ] ako silncgo
gracza odnoszgcego sukcesy na mig-
dzynarodowych rynkach. Partnerstwo

z klientami i doskonate rozpoznawanie
potrzeb wpisal w misje i strategic dziala-
nia ﬁrmy. W efekcie jego pracy Alfavox
jako lider na rynku polskim dziata takze

w 12 krajach, realizujac projekey m.in. dla

Grupy Aviva, T-Mobile Ustugi Bankowe,
Alior Bank i firm z Grupy Virgin. Dzig-
ki konseknwencji W realizacji obrancj
strategii i wizji rozwoju, poprowadzit fir-
me do 5-krotnego wzrostu w ciggu 5 lat
czynige z Alfavox najwigkszego gracza

w Polsce na rynku Customer Experience,
Chatbot & Voicebots.

Jest cztonkiem Rady Programowej Fin-
tech Digital Congress oraz Warsaw In-
ternational Banking Summit. Pasjonuje
go doswiadczanie kultur wszystkich
kontyncm(’)w, kolckcjonujc miasta z ca-
lego swiata, do dzis zwiedzit ich ponad
370 wliczajac swoj rodzinny Poznan.
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JACEK JACHEC

CZLONEK ZARZADU PIRIOS

Ekspert Z ponad 25—lemim doswiadcze-
niem menedzerskim w branzy I'T/ICT,
absolwent elektroniki i telekomunikacji
na Politechnice Wroctawskiej. Od lat
Zwigzany z rozwojem nowoczcsnych
us}ug teleinformatycznych i systeméw
wspierajgcych obstuge klienta. Specjali-
zuje sie w strategiach sprzedaiy, rozZwoju
produkcow i budowaniu przewagi ryn-

kowej opartej na technologii. Wspotewo-
rzyl i wdrazal innowacyjne rozwigzania
dla sektora publicznego, finansowego,
telekomunikacyjnego i energetycznego.
Karier¢ rozwijal m.in. w Polkomtel,
Exatel, Netii i Telefonii Dia]og7 zajmujac
stanowiska kierownicze w obszarach
sprzedaiy i marketingu. Od 2014 1. jako
wiceprezes w Pirios odpowiada za roz-

woj rynku, ekspansje produktows, nowe
kanaly dystrybucji oraz komunikacje

Z kluczowymi partnerami. Wspiera
firmy w transformacji cyfrowej i au-
tomatyzacji proccséw obshlgi klienta.
Doskonale rozumie potrzeby biznesu

i klientow koncowych, wyprzedzajgc
rynkowe trendy i przekuwaj acjew kon-
kretne, skalowalne rozwiazania.

MACIE] JANKOWSKI

DYREKTOR OBStUGI KLIENTA B2B W NETIA

Doéwiadczony menedzer z 12-letnim sta-
zem w branzy telekomunikacyjnej, obec-
nie pelnigcy funkeje dyrektora obstugi
klienta B2 B w Netia. Fizyk z pasja do
ekonomii i zarzgdzania, zdobyl dyplomy
Uniwersytetu Ekonomiczncgo w Kato-
wicach oraz Uniwersytetu Sl%skiego.
Karier¢ zawodows rozwijal w obsza-

rze zarzgcdzzmia contact center, gdzie

z sukcesem kierowal zespolami obslugi
klienta oraz wsparcia technicznego.

W Netii fgczy zarzadzanie wewngtrzny-
mi strukturami obs}ugi z koordynacj%
ustug outsourcingowych dla partnerow
bizncsowych. Jego dzialania skupiaj%
si¢ na optymalizacji procesow obstugi
klienta oraz wdrazaniu innowacyjnych
rozwigzan zarowno w strukcurach we-

Wn(;trznych, jak i outsourcingowych.

W trakcie swojej kariery realizowal
projekty dla réznych branz, w tym tele-
komunikacyjnej, kolejowej, bankowosci
oraz rekrutacii. Jego specjalizacje obej-
muja zarz%dzanic zcspolami, usprawnia-
nie procesow operacyjnych oraz imple-
mentacj¢ nowoczesnych technologii

w obstudze klienta.

Arteria Contact Center i TrimTab

— perfekcyjna synergia w obstudze klienta

0d projektowania szytych na miare systemow IT przez ich wdrozenie az po biezaca obstuge
- Arteria Contact Center i Trimtab oferuja peten zakres ustug, jakiego moze potrzebowac

Arteria Contact Center to
prawdziwy pionier outsour-
cingu obstugi klienta w Pol-
sce z ponad 25-letnig historia
sukcesow. Zatrudniajac prze-
szto 4500 specjalistow i ob-
stugujac ponad 140 klientow
z réznych sektoréw w wielu
jezykach, firma nieustannie
utrzymuje najwyzsze stan-
dardy jakosci. Ich oferta to
szeroki wachlarz ustug - od
kompleksowego  wsparcia
sprzedazy przez obstuge
posprzedazowg az po profe-
sjonalne doradztwo w pro-
jektowaniu i zarzadzaniu we-
whnetrznymi dziatami obstugi
klienta dla przedsiebiorstw,
ktore chcag budowac wiasne
struktury. Ale Arteria Contact
Center to wiecej niz tylko biz-
nes —z prawdziwa pasjg anga-
Zuje sie w organizacje wyda-
rzen kulturalnych, takich jak
niezapomniane koncerty wy-

wspotczesne contact center.

bitnych artystéw, np. JIMKA.
Te wyjatkowe inicjatywy ta-
czg pracownikoéw i klientow,
tworzac inspirujgce doswiad-
czenia, ktére wykraczaja poza
standardowe ramy wspotpra-
cy i dodaja jej wyjatkowego
charakteru.

TrimTab - technologia,
ktora zmienia regutly gry
TrimTab od blisko dwoch
dekad wspiera firmy nowo-

czesnymi rozwigzaniami T,
opartymi  na platformach
low-code i zaawansowanej
sztucznej inteligencji. Ich

flagowe narzedzia, takie jak
boty wykorzystujace techno-
logie NLP (Natural Language
Processing), potrafig nie tyl-
ko rozpoznawac pojedyncze
frazy, ale takze interpretowac
kontekst wypowiedzi, co za-
pewnia naturalng i efektywna
komunikacje z klientami. Ela-

styczny system CRM TrimTab
idealnie sprawdza sie w ztozo-
nych projektach omnichannel,
obstugujac interakcje w wielu
jezykach i kanatach jednocze-
$nie. Dodatkowo technologia
ASR (Automatic Speech Reco-
gnition) pozwala na automa-
tyczng ocene pracy konsul-
tantéw, co usprawnia procesy
i podnosi jako$¢ obstugi. Roz-
wigzania TrimTab to synonim
innowacyjnosci — automaty-
zuja rutynowe zadania, dajac
firmom przestrzenn na rozwoj
strategiczny.

Synergia, ktora wyznacza
nowe standardy

Modelowa wspotpraca Arte-
rii Contact Center i TrimTab
w ramach Grupy Kapitatowej
Arteria to pofaczenie do-
$wiadczenia z technologia na
najwyzszym poziomie. Trim-
Tab dostarcza zaawansowane

systemy, ktére optymalizujg
procesy i zwiekszajg efek-
tywnos¢ operacyjna, podczas
gdy Arteria Contact Center
wnosi skalowalnos¢, eksperc-
ka wiedze o zachowaniach
klientow oraz zespoty wyso-
ce wykwalifikowanych w ob-
studze klienta specjalistow.
Dzieki temu partnerzy biz-
nesowi moga powierzy¢ ob-
stuge swoich klientéw Arterii
Contact Center i TrimTab, nie
tracac kontroli nad jakosciag
ani nie obcigzajac budzetu. To
idealne rozwigzanie dla firm,
ktére oczekuja szybkich reak-
¢ji, wysokiej satysfakgji klien-
tow i optymalizacji kosztéw
w dynamicznie zmieniajagcym
sie srodowisku rynkowym.

Kompleksowe wsparcie dla
nowoczesnego biznesu

Od projektowania szytych na
miare systeméw IT przez ich
wdrozenie az po biezacg ob-
stuge — Arteria Contact Center
i Trimtab oferujg peten zakres
ustug, jakiego moze potrze-
bowa¢ wspdtczesne contact
center. Ich podejscie, oparte na
synergii, wieloletnim doswiad-
czeniu i innowacyjnosci, defi-
niuje przyszto$¢ branzy w erze
cyfrowej transformaciji. Spofki te,
pracujace w ramach Grupya Ka-
pitatowej Arteria to niezawodny
partner dla przedsiebiorstw po-
szukujacych nie tylko skutecz-
nych rozwigzan outsourcingo-
wych, ale i inspiracji - zaréwno
w biznesie, jak i w kulturze!

whe i
3¢ ARTERIA & / TrimTab

Contact Center

materiat partnera
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ARTUR KAPACKI

PREZES ZARZADU TELMON SP.Z 0.0. S.K.A. I TELMON SP. Z O.0.

Powotany do zarzadu spotki przez ak-
cjonariuszy w grudniu 2010 1. Stworzyt
iprowadzi spélkg do dzis. Telmon to lider
na Polskim rynku Call Center wyrdzniony
wieloma nagrodami, jak Diamenty Forbe-
sa, Gazele Biznesu czy Outsourcing Stars.
Ukonezyl Politechnike Warszawska, Wy-

dzial Inzynierii Produkcji na kierunku

zarz%dzanie i marketing. Ma przesz}o
20-letnie doswiadczenie w pracy w te-
lemarketingu zarowno w call center
wewnetrznych, jak i outsourcingowych.
W latach 2002-2010 pehnit szereg funkcji
menedzerskich w branZy ubezpieczeniowej
i finansowej. Odpowiadat za rozwdj call
center LINK 4 TU, call center Provident

Polska sprzedajacego nowe produkty spol-
ki, oraz za stworzenie call center zajmuja-
cego sie sprzcdaiq produktéw BRE Ubez-
picczenia. Pracowal réwniez na stanowisku
kierownika projekcow w Telbridge.
Pasjonuje sic podro'Zami, lubi aktywnie
spedzac czas, np. wycieczki rowerowe,
narciarstwo czy gre w squasha.

MARCELA KASZA

ZARZADZAJACA CALL CENTER W MELLON POLAND

Mellon Poland spccjalizujc sie w outso-
urcingu proceséw biznesowych, W tym
takze realizacji kompleksowych ustug
contact center. Marcela Kasza odpo—

wiada za wdrazanie najwstzych stan-
dardéw dzialania w obszarze Zdalnej
komunikacji z klientami.

Z branz% contact center jest zwigzana

od ponad 11 lat. Aktywnie uczestniczy
w szkoleniach, stale poszerza kompeten-
cje i chetnie dzieli si¢ wiedza.

KRZYSZTOF LEWINSKI

PREZES ZARZADU ARMATIS POLSKA

Dola(czyl do organizacji w 2019 I., 10z~
wijajge ja w ciggu trzech lat o 100 proc.
Ma ponad 23 lata doswiadczenia na
stanowiskach kierowniczych zwiz}zanych
z Customer Experience i CRM, w tym
dzicwigc’ lat w sektorze outsourcingu

W g]oba]nych firmach. Ma doswiadczenie
w kierowaniu duzymi organizacjami, co
obcjmujc budowanie strategii, zarza(dza—
nie relacjami z klientem, zarzadzanie
finansami oraz rozwéj biznesu. Pracowal

dla takich marek, jak mBank, Nordea,
ITI Neovision, Teleperformance. Ma
dyplom MBA Rotterdam School of
Management.

Armatis to firma wywodzgca si¢ z Fran-
cji, keora od ponad 30 lat tworzy roz-
wigzania outsourcingowe dla przedsie-
biorstw. Dotyczg one wielokanalowego
wsparcia klienta, sprzedaiy, helpdesku
oraz innych rozwigzan B2C i B2B, kto-
re sa dostarczane w ponad 14 jezykach

i zgodnic 7 Wizj3 zawarta w hasle ,Your
customer first”. Oferte Armatis wy-
roznia przede wszystkim elastycznosc,
ktdra umozliwia klientom latwe i szyb—
kie skalowanie zespotu obstugi klienta

i sprzcdaiy stosowanie do potrzcb, ale
takze know-how wynikajacy z ponad 30
lat dzialalnosci na rynku, innowacyjnosc
i wypracowane procesy zarz%dzania. Ar-
matis aktualnie zatrudnia na calym swie-
cie ok. 9 tys. 0sob, a w Polsce ok. 2 tys.

KATARZYNA PISKORSKA

PREZESKA CONTACT CENTER SP. Z O.0. | DYREKTORKA ZARZADZAJACA PIONEM CONTACT CENTER

GRUPY KAPITALOWE] ARTERIA

Wysokiej klasy ekspertka z ponad 25-letnim
doswiadczeniem. Polski rynek call center
zna od podszcwki, jako 7e praktycznic go
wspoltworzyla, przechodzge w nim wszyst-
kie szczeble karieru — od stanowisk opera-
cyjnych przez dyrektorke sprzedazy az po
prezeske i dyrekeorke zarzgdzajgca Pionem

Contact Center w Grupie Kapita’fowej Ar-
teria. Od 15 lat koncentruje si¢ na budowa-
niu rclacji z klientami poprzez pomaganie
im w ramach dziatan sprzedazowych, w wy-
borze najlepszych rozwiazan contact center
dla ich biznesu. Jest absolwentkac prawa
Uniwersytetu Warszawskiego i posiadaczky

prestizowego tytu]fu MBA. W pracy stawia
na budowanie trwalych relacji biznesowych
— otacza si¢ zaufanymi, kompctcntnymi
ludzmi. Kluczowe dla niej sg relacje i rozwoj
zespolow. Prywatnie spetniona mama dwoj-
ki dzieci, udanie faczgca pasje zawodowy

z zyciem rodzinnym.
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DYREKTORKA ZARZADZAJACA FOUNDEVER

Od 17 lat Zwigzana jest z Foundever
Poland, gdzie z sukcesem przeszta przez
Wszystkic szczeble karicry — od kon-
sultantki telefonicznej po dyrekeorke
regionalna. Biegle postuguje si¢ trze-
ma jgzykami, ma duze doswiadczenie

w sektorze BPO, obejmuj;}ce zardwno

obszar B2C, jak i B2B. Pod jej kierow-
nictwem firma zdobyta licznych no-
wych klientow, zwigkszyla zatrudnienie
o blisko 1 tys. 0sob oraz otworzyla dwie
nowe lokalizacje w Polsce.

Jako ekspertka w zakresie innowacji

i efekeywnosci operacyjnej nieustannie

stawia zardwno na rozwéj biznesu, jak

i kompetencji pracownikow. Jest glebo-
ko przekonana, ze kluczem do sukecesu

kazdej organizacji jest inwestowanie

W nieprzerwany rozwéj personalny ze-

spo}u, co stanowi fundament jej autor-
skiej misji #InspireGrowth.

KRZYSZTOF WROBEL

CHIEF DEVELOPMENT OFFICER W MEDUSMO

Doswiadczony menedzer z ponad 18-let-
nim doswiadczeniem w branzy customer
experience i contact center. Kariere roz-
poczal w Grupie Arteria. Obecnie jako
CDO w Medusmo odpowiada za strategic
rozwoju spotki i wdrazanie ustug opar-

tych na Al oraz automatyzacji proceséw
w kanatach voice, e-mail i digital. Two-
rzy rozwiazania, ktore tacza empatic z
technologi:&, a operacyjnos'é 7 Wizjq przy-
szlosci. Wspéltworzy projckty dla marek
takich, jak Ergo Hestia, BNP Paribas,

Polskie e-Platnosci, Intrum, Unum czy
Krajowy Instytut Mediow. Wyrdznia

sie re]acyjnym podejs’ciem, zwinnos’ci%
dzialania i przekonaniem, ze prawdziwa
innowacja zaczyna si¢ tam, gdzic techno-
logia spotyka cztowieka.
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CONTACT CENTER W DOBIE Al
WAZNIEJSZE NIZ KIEDYKOLWIEK.

TLUMACZE, DLACZEGO

Jesli myslisz, ze rozwéj sztucznej inteligencji

i mediow spotecznosciowych oznacza, ze telefo-
niczny kanat obstugi klienta powoli odchodzi do
lamusa, to jestes w duzym btedzie. Przeciwnie,
dzieki nowym technologiom stat sie on wazniej-
szy i bardziej potrzebny niz kiedykolwiek.

Online tak, ale przy

wsparciu cztowieka

Na poczatku tego roku najwiek-
sza w Polsce internetowa plat-
forma samochodowo-leasingo-
wa przeprowadzita badanie na
temat preferencji dotyczacych
zakupu samochodu. Okazato
sie, ze ponad 40 proc. poten-
cjalnych nabywcéw chciatoby
sfinalizowac¢ transakcje online,
z czego zdecydowana wiek-
szo$¢ przy wsparciu doradcy.
To najlepiej pokazuje znaczenie
interakcji z cztowiekiem w pro-
cesie podejmowania decyzji
i rozwigzywaniu probleméw
konsumentéw w coraz bardziej
cyfrowych czasach.

Mimo bardzo szybkiego roz-
woju technologii Al i social
mediow w 2024 r. az 81 proc.
wszystkich interakcji pomie-
dzy marka a konsumentem
odbyto sieza posrednictwem
kanatu gtosowego. Telefonicz-
ny kontakt z konsultantem od-
powiadat za 59 proc., a kontakt
z konsultantem z wykorzysta-
niem czatu na zywo za 22 proc.
interakcji. Wedlug raportu
przygotowanego przez ICMI,
firme specjalizujaca sie w szko-
leniach contact center, kanat
e-mail odpowiadat zaledwie za
12 proc. interakgji, najmniejszy
udziat miaty media spotecz-
nosciowe i aplikacje, takie jak

WhatsApp czy Messenger - od-
powiadaty za zaledwie 7 proc.

Miodzi chca rozmawiac
Badania przeprowadzone przez
McKinsey na grupie 3 500 kon-
sumentow z réznych grup wie-
kowych pokazuja, ze telefon
znajduje sie wsrod najbardziej
preferowanych kanatéw kon-
taktu niezaleznie od kategorii
wiekowej. Co jednak wazne,
dotyczy to takze Gen Z, czyli
0s6b w wieku 18-28 lat uzna-
wanych za digital natives. Jedna
z firm z sektora finansowego
wskazuje, ze w przypadku klien-
téw z pokolenia Gen Z praw-
dopodobienstwo kontaktu za
posrednictwem telefonu jest
nawet od 30 do 40 proc. wyz-
sze w poréwnaniu do millenial-
sOw i baby boomers. Rowniez
segment klientébw premium
preferuje kontakt telefoniczny,
tlumaczac, ze to jedna z tych
rzeczy, za ktére wtasnie dodat-
kowo ptaci.

Al w contact center

Kanat telefoniczny zyskuje na
znaczeniu takze dzieki nowym
technologiom, ktére bezpo-
$rednio wptywaja na obnizenie
kosztéw i zwiekszenie jakosci
obstugi klienta. Nie bez powodu
wg réznych badai juz ponad
60 proc. contact center wdrozyto
lub wdraza rozwigzania Al. Dzie-
ki analizie danych w czasie rze-
czywistym Al pozwala szybciej
rozwigzywac problemy, sugeru-
jac odpowiedzi czy proponujac
kolejne kroki. Potrafi tez rozpo-
znawa¢ emocje klienta i dosto-
sowywac ton rozmowy, a takze

%

Wedtug réznych
badan juz ponad
60 proc. contact
centerwdrozyto lub
wdrazarozwigzania Al

MARCELA KASZA
zarzadzajaca call center w Mellon Poland

przewidywa¢ powody kontaktu
na podstawie wczedniejszych
interakcji, co znacznie popra-
wia jakos¢ proaktywnej obstugi
klienta. Znaczaca ewolucje prze-
szly tez systemy Interactive Voice
Response (IVR). Potrafig one ro-
zumie¢ mowe naturalng, analizo-
wac intencje i kierowaé rozmowy
bez koniecznosci przechodzenia
przez skomplikowane menu. Za-
awansowane systemy IVR moga
rowniez rozpoznac¢ klienta po
numerze telefonu i automatycz-
nie potaczy¢ go z odpowiednim
dziatem lub zaproponowa¢ roz-
wigzanie problemu.
Zastosowanie Al, chatbotow
i IVR zmniejsza liczbe potaczen
do konsultantéw, skraca czas ob-
stugi i redukuje koszty. To jeden
z powododw, dla ktérych contact
center nie zniknie - bedzie ewo-
luowato w strone hybrydowych
modeli: Al + agent. Telefon i live
chat pozostang gtéwnymi kana-
tami interakgji z klientem.

materiat partnera
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Kliknij, napisz, zadzwon — komunikacja,
ktora dziala, to omnichannel

W erze cyfrowej transformacji, kiedy klienci
oczekuja natychmiastowej reakcji, dostepnosci

i elastycznosci, tradycyjne podejscie do komuni-
kacji przestaje byc wystarczajace.
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KAMIL PADUCH
dyrektor sprzedazy Tide Software

Kanaly kontakcu uzupetniaja sig,
by uzytkownik — klient, plynnie
przechodzit pomigdzy np. SMS-
-em, polqczcnicm tclcfonicznym
a wiadomoscig na komunikato-
rze. Firmy, ktore potrafia po-
laczy¢ rozmowy telefoniczne,
e-mail, czat, media spoleczno-
sciowe, SMS i RCS w jeden spoj-
ny system — wygrywaja z konku-
rencjg.

Dlatego przyszlos¢ nalezy do ko-
munikacji omnichannel, a jej ,ser-
cem”, centrum dowodzenia moze
byc platforma CPaaS (Communi-
cation Platform as a Service), keo-
ra laczy wszystkie kanaly komu-
nikacji w jednym miejscu. Marki
wybierajg wige zgodne z oczeki-
waniami ich klientow masowa wy-

sylke SMS, telefoniczng rozmowe
czy interaktywny RCS dzia]fajaccy
jak SMS z funkcjonalnosciami ko-
munikatordw.

Od polgczenia do

konwersacji — oczekiwania
klientow si¢ zmieniajg

Drzisiejszy klient chee mie¢ odpo—
wiedz od marki tu i teraz, w spo-
sob wygodny i dopasowany do jego
prefercncji. Dla jcdnych quzie
to szybki telefon, dla innych wia-
domos¢ RCS lub rozmowa przez
czat. Whrew pozorom nie ma
jednej najlepszej formy kontakeu.
Z danych zcbranych przez. Tide
Software i Orange Polska w rapor-
cie ,Przyszlos¢ komunikacji firm
z klientami” wynika, ze 76 proc.
konsumentow preferuje komuni-
kacjg tekstowz& zamiast g}osowej,
aw przypadku pokolenia Z ten od-
setek siega az 82 proc.

7 drugiej strony rozmowy tele-
foniczne wcigz 53 niezastgpione
— szezegolnie dla starszych grup
wickowych. Wsrod baby boomers
(60+) niemal co trzeci badany woli
kontakt telefoniczny, a w poko-

leniu X (44-59) niemal co czwarty
klient wybiera rozmowe jako pod-
stawowy kanal kontaktu. Co wig-
cej, az polowa klientow kontakeuje
si¢ z infoliniq po dokonaniu zaku-
pu, np. w sprawie reklamacji lub
potrzeby doprecyzowania szczegd-
low uslugi.

Kiedy klienci kontaktujq sig z ﬁrmq?
7 badania przeprowadzonego przez
Tide Software i Orange Polska wy-
nika, ze klienci najchgtnicj oczeku-
ja kontaktu ze strony marek w dni
robocze i Weekendy w godzinach
12-20. Duze firmy — marki odbie-
rajg nawet tysigce polqczcﬁ w ciggu
jednej godziny. To pokazuje skalfg
wyzwania, przed ktorym stojg dzia-
ly obsiugi klienta i contact center.

Inne dane pokazuja, ze rowniez
w soboty liczba polgczen utrzymuje
si¢ na wysokim poziomie — stanowi
az 50 proc. ruchu z dnia robocze-
£o. Klienci dzwoni%, kicdy majq
czas — a ﬁrmy muszg byé gotowe,
by odebrac, nawet jesli oznacza to
przckicrowanic rozZmowy poza go-
dzinami pracy czy wsparcie auto-
matycznych asystentow glosowych.

Dlaczego omnichannel

to przyszlos’c’?

Komunikacja omnichannel polega
na plynnej integracji wielu kana-
low kontaketu, tak aby klient mog}

rozpoczg¢ interakeje w jednym
kanale, a zakoﬁczyé ja w innym
— bez koniecznosci powtarzania
historii i danych. Na przykiad
klient moze rozpoczqc’ rozmowe
przez czat, przelycezy¢ si¢ na e-ma-
il, a nastepnie otrzymaé potwier-
dzenie SMS-em, RCS-em lub po-
przez komunikator.

Taka mozliwos¢ daje  platfor-
ma CpaaS - technologia, ktora
pozwala  zarzadzaé wszystkimi
formami kontaktu z klientami
z jednego panelu. Dzicki niej fir-
my moga automatyzowa¢ wysyltki
wiadomosci, rejestrowaé statusy
dostarczenia, analizowa¢ dane
zZ kampanii i dynamicznic reago-
wa¢ na zachowania klientow.

RCS - rewolucja

w wiadomosciach tekstowych

RCS (Rich Communication Se-
rvices) to alternatywa dla tra-

99

Klienci najchetniej
oczekuja kontaktu ze
strony marek w dni
robocze i weekendy
w godzinach 12-20.

dycyjnego SMS-a, ktora oferuje
znacznie wiecej — grafike, przyci-
ski call to action, np. kup teraz,
katalogi produkcdw, formularze
czy potwicrdzcnia dostarczenia
i odczytania wiadomosci. Co naj-
wazniejsze — nie wymaga zadnych
instalacji, czyli dziala natywnie
w telefonie.
RCS oferuje wszystko, co sprawdza
sic w aplikacjach i komunikato-
rach, ale w znacznie prostszej for-
mie, bez koniecznosci instalacji.
+ Nawet cztery razy wyzszy CTR
(wspofezynnik  kliknig¢)  niz
w przypadku klasycznych narzedzi
do komunikacji tekstowe;.
« Pelna sciezka zakupowa w jednej
wiadomosci — mozliwos¢ dodania
produkeu do koszyka, pobrania ku-
AT
ponu czy umowienia wizyty.
+ Weryfikacja nadawcow i wigksze
bezpieczenstwo — istotna elimina-

cja problcmu phishingu i fa}szy—

Wych SMS-ow.
Raport Tide Software i Orange
Polska ,Przysztos¢  komunika-

qji firm z klientami” wskazujc, 7e
srednioroczny wzrost rynku RCS
w Polsce prognozowany jest na po-
ziomie 126 proc. w latach 2025-2030,
a jego wartos¢ ma siggna¢ blisko
0,5 mld zL

Waznym czynnikiem w populary-
zacji RCS jest jego wejécie na iPho-
nely wraz z systemem iOS18 (od
M1 kw. 2024 1.), co docelowo moze
zwigkszy¢ liczbe uzytkownikow tej
technologii w Polsce 0 7 mln.

Telefon, ktéry dziala

razem z RCS-em

Nie chodzi o to, aby wybrac¢ jeden
kanat komunikacji. Chodzi o syner-
gie, w ktorej to klient wybiera, jak
chee si¢ kontaktowaé, a firma po
prostu odpowiada w tym samym
kanale, bez zwloki i koniecznos$ci
szukania w historii kontakeu.
Whasnie dlatego tak wazne jest, aby
ﬁrmy nie traktowaly komunika-
cji jako zbioru osobnych kanatow,
a jako zintegrowany system.
K]ikm'j, napisz, zadzwon — kaz-
da z tych form ma dzis znaczenie.
\X/spé}czcsny klient nie chce cze-
ka¢, nie chce byé przekierowwva—
ny i nie chee instalowac dziesigeek
aplikacji. Chee szybko, Wygodnie
i bezpiecznie zatatwic sprawe, a fir-
my, kedre to rozumicjq, zdobywaj%
lojalnos¢ klienta.

Dlatego przyszlos¢ komunikacji to
nie wybor kanalu, tylko zbudowa-
nie calego, spojnego  ckosystemu
kontakeu z klientem, w kedrym
telefon dziala obok RCS-a, czat
wspicera e-mail, a wszystko to do-
stepne jest z poziomu jcdnej p]at—
ormy. To wlasnie jest wielokana-
fowa komunikacj a, keora dziala. To
wlasnie jest omnichannel.
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Nasze przekonania a zaufanic do chatbotow

- |

Automatyzacja i sztuczna inteligencja rewolu-
cjonizujg obstuge klienta. Chatboty, voiceboty

i inne systemy oparte na Al staja sie coraz bar-
dziej powszechne. Kluczowym wyzwaniem jest
jednak zdobycie zaufania uzytkownikéw do tych
technologii. Okazuje sie, ze jednym z kluczowych
czynnikéw zrozumienia akceptacji klientow
wzgledem automatyzacji jest poziom ich specie-
cyzmu, czyli przekonania o wyzszosci ludzi nad
innymi gatunkami i technologia.

Speciecyzm, czyli uprzedzenia
gatunkowe, odgrywa kluczowg
ro]q w akceptacji automatyzacji
w obstudze klienta. Do takich
wnioskow doszedt zespol, w sktad
keorego wchodzg dr hab. Artur
Modlinski z Wydzialu Zarzg-

dzania  Uniwersytetu Lodzkiego
i prof. Rebecca K. Trump z Loyola
University Maryland w Stanach
Zjednoczonych. Zespot przepro-
wadzil swoje badania na grupie
525 uczestnikow w trzech ekspe-
rymentach, ktore objely zarowno

_ ity

dr hab. Artur Modlinski z Wydziatu Zarza-
dzania Uniwersytetu £6dzkiego

polskich, jak i amerykanskich re-
spondentéw.

Kto i jak postrzega
automatyzacje?

Wykazano, ze osobom wierzg-
cym w wyzszos¢ ludzi nad inny-
mi gatunkami tatwiej jest zaufa¢
chatbotom, szczegolnie gdy au-

tomatyzacja jest prezentowana
jako usprawnienie proceséw
rutynowych.  Wyniki badania
pokazaly, ze czesciej postrzega-
j3 one automatyzacje jako ko-
rzystna, WidZ%C W niej sposéb na
odciazenie ludzi od rutynowych,
,niegodnych” czlowieka zadan.
U tych osob chatboty wzbudza-
ly wigksze zaufanie, szczegolnie
jesli komunikaty marketingowe
podkres’]a’ry, 7e technologia Lod-
cigza ludzi od mnicj wartoscio-
Wych obowiqzkéw”.

7 drugiej strony osoby o mnicj-
szej sklonnosci do takiego my-
slenia czqéciej obawiaj% sie au-
tomatyzacji, dostrzegaj%c W niej
zagrozenie dla ludzkiej autonomii
i zatrudnienia. Niiszy poziom
speciecyzmu wigzal sie z wick-
szym oporem wobec automatyza-
¢ji — badani czesciej postrzegali ja
jako zagrozenie dla zatrudnienia,
a chatboty jako narzqdzia odbie-
rajace ludziom kontrole.

— Nasze badania pokazuj%, ze
postawy wobec technologii  sg
gleboko zakorzenione w przeko-
naniach o roli czlowicka w $wie-
cie. Speciecyzm wplywa nie tylko
na to, jak postrzegamy zwierzeta,
ale réwniez na nasze podejscie do
maszyn i tcchnologii. Zrozumie-
nie tych mechanizmow poZWa]a
projektowac rozwigzania, keore
odpowiadaj% na potrzcby 167~
nych grup uiytkownikéw — za-
uwaza dr hab. Artur Modlinski,
wspotautor badan.

Zwickszy¢ zaufanie

konsumentow do tec]mologii
Wyniki badania majg szczegdlnie
istotne znaczenie dla firm wdraza-
j%cych automaryzacje w obstudze
klienta. Segmentacja klientéw na
podstawic ich przckonaﬁ 0 miejscu
czlowicka w swiecie pozwala dosto-
sowa¢ komunikaty marketingowe
i strategic wprowadzania techno-
1ogii Al zwigkszajacc ich skutecz-
nos¢. Klienci majgey przekonanie
o wyzszosci czlowieka wobec in-
nych gatunkéw chqmicj zaakccptu—
ja automatyzacie, gdy zostanie ona
przedstawiona jako narzedzie uwal-
niajace ludzi od rutynowych zadan,
natomiast osoby sceptyczne wy-
magajq bardzicj transparcntnych
rozwigzan i dodatkowej edukacii,
keora rozwieje ich obawy. Ponadto
projektowanie systeméw VA wigk—
sza przejrzystoscig i mozliwoscig
kontroli przez uzytkownika moze
zwickszy¢ zaufanie konsumentow
do technologii. Wyniki badan ofe-
rujg biznesowi nowe narzgdzia do
personalizacji strategii wdrazania
Al co pozwala lepiej odpowiadac
na zréznicowane potrzeby klien-
tow i zwigkszac ich satysfakeje.
Wyniki badania zostaly opubli-
kowane w czasopismie Journal
of Service Thcory and Practice”.
Zrddlo: Modliriski, A. and Trump, RK. (2025),
The impact of speciesism on customers’ accep-
tance of service automation”, Journal of Service
Theory and Practice, Vol. ahead-of-print No.
ahead-of-print.  heeps://doi.org/10.1108/|STP-

06-2024-0200

Al w telekomunikacji: Nowa era obstugi klienta

Branza telekomunikacyjna, dotychczas postrze-
gana jako konserwatywna, wchodzi w ere re-
wolucji napedzanej sztuczng inteligencja (Al).
Firmy telekomunikacyjne dostrzegaja potencjat
nowych technologii w poprawie jakosci obstugi
klienta i spetnianiu rosnacych oczekiwan kon-
sumentow. Problemy techniczne, rachunkowe

i zwigzane z jakoscia ustug staja sie kluczowymi
wyzwaniami, ktore wymuszaja innowacje.

MONIKA ROHR-EUKASIK
dyrektorka regionalna Foundever

Z danych wynika, Zze techniczne
trudnosci i spory dotyczace ra-
chunkéw stanowia jedng trzecia
kontaktéw z operatorami. Trady-
cyjne metody, takie jak zwieksza-
nie zatrudnienia, nie sg juz wy-
starczajace. W odpowiedzi na te
problemy branza stawia na inteli-
gentne systemy, ktore skutecznie
zarzadzaja rosnaca liczba zapytan.

Nie czy, ale jak

Z raportu ,Dialing into telecoms
CX” opublikowanego przez Fo-
undever wynika, ze 56 proc.
globalnych firm telekomunika-
cyjnych wdrozyto Al i automa-
tyzacje, co czyni branze liderem
W przyjmowaniu nowoczesnych
technologii majacych na celu po-
prawe jakosci obstugi klientow.
Obecnie kluczowym pytaniem
nie jest, ,czy” wdrozy¢ Al, ale ,jak”
to zrobi¢ efektywnie. Chatboty
dostepne 24/7 oraz opcje samo-
obstugi sg istotnymi elementami
nowoczesnej obstugi klienta. Przy
odpowiedniej implementacji sys-
temy te mogg zarzadzac setkami
zapytan jednoczesnie, osiggajac
skutecznos¢ do 95 proc., co po-
zwala na oszczednos¢ czasu i za-
sobow oraz szybsze odpowiedzi
dla klientéw.

Al powinna jednak wspiera¢, a nie
zastepowac pracownikéw, gdyz
ludzki kontakt jest niezbedny
w bardziej ztozonych sprawach.
Najlepsze  rozwigzania t3cza
technologie z osobistg obstuga,
co umozliwia Al rozwigzywanie
prostych probleméw, a pracow-
nikom skoncentrowanie sie na
trudniejszych.

Skuteczna implementacja

Aby skutecznie wdrozy¢ Al, fir-
my muszg podejs¢ do tego stra-
tegicznie, identyfikujac obszary,
w ktérych technologia moze po-
prawi¢ doswiadczenie klienta,
oraz integrujac ja z istniejgcymi
systemami CRM. Monitorowa-
nie wydajnosci i ciggte dosko-
nalenie technologii sa kluczowe
dla utrzymania wysokiej jakosci
obstugi.

Firmy, ktére skutecznie imple-
mentujg Al, zyskuja przewage
na rynku, poprawiajac jakosc¢
ustug i lojalnos¢ klientéw. Z ko-
lei te, ktore zignoruja ten trend,
ryzykuja utrate konkurencyjno-
$ci oraz zadowolenia klientow.
Nowe technologie juz istnieja,
a wyzwaniem dla branzy jest ich
wiasciwe zastosowanie.

Dla konsumentéw ta zmiana
oznacza koniec dlugiego ocze-
kiwania na infolinii oraz koniecz-
no$¢ wielokrotnego wyjasniania
swoich problemoéw. Dla firm te-
lekomunikacyjnych Al to szansa
na budowanie nowoczesnego
wizerunku marki, ktéra aktyw-
nie rozwigzuje problemy swoich
klientéw, co tworzy korzystna
sytuacje dla obu stron.

materiat partnera
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