25 lipca — 7 sierpnia 2025 . GAZETA FINANSOWA 31

CUSTOMER SERVICE

L T—

Automatyzacja - gamechanger w monitorowaniu
jakosci contact center

W dobie gwattownie rosnacych oczekiwan klien-
tow automatyczna karta oceny rozmowy oparta
na Al i ASR jest katalizatorem podnoszenia jako-

Sci obstugi.

Katarzyna Piskorska
dyrektor sprzedazy w Arteria

Tradycyjne badanie jakosci
obejmuje zaledwie 2-5 proc.
interakcji, co pozostawia mase
LSlepych punktow”. Dzieki ASR
wszystkie rozmowy sg transkry-
bowane i analizowane w czasie
rzeczywistym, a algorytmy Al
automatycznie punktujg klu-
czowe elementy: weryfikacje
tozsamosci, zgodnos¢ ze skryp-
tem, flow rozmowy oraz miek-
kie kompetencje.

Rosnace oczekiwania klientow

arola automatyzagiji

W efekcie doktadnos¢ oce-

ny wzrasta do ponad 90 proc,

a koszty spadajg o ponad 50 proc.

Petne pokrycie rozméw umozli-

wia wykrycie wzorcow negatyw-

nych sygnatéw, zanim eskaluja,
co przekfada sie na:

+ skrocenie Average Handle Time
nawet o 20 proc. dzieki natych-
miastowym podpowiedziomdla
konsultanta,

« wzrost First Call Resolution 0 5-7
p.p. dzieki lepszemu monitoro-
waniu standardéw,

«wzrost Customer Satisfaction
Score 0 22 proc. wskutek szyb-
szej korekty procesu obstugi.

Przetom dzieki Al i ASR
Dodatkowo  transparentnosc
wynikow motywuje agentow.
Integracja AlI-ASR z systemem
omnichannel pozwala na state
doskonalenie - automatyczne
scorecardy sygnalizuja spadki
jakosci, dzieki czemu mene-
dzerowie moga natychmiast
wdraza¢ mikro-szkolenia i wy-
mienia¢  najlepsze  praktyki.
Automatyczna karta oceny roz-
mowy to nie tylko narzedzie
kontroli. To przede wszystkim
proces pozwalajacy na ciagty
rozwoj naszych konsultantéw.
Petna analiza interakgji i natych-
miastowa informacja zwrotna
to klucz do budowania lojalnosci

i przewagi konkurencyjnej marki
oraz podnoszenia kwalifikacji ze-
spotu. Dzieki tym narzedziom nie
tylko podnosimy jakos¢ obstugi,
ale przede wszystkim dajemy lu-
dziom narzedzia utatwiajace im
codzienna prace.

Wdrozenie AI-ASR do monito-
rowania jakosci to strategiczny
krok: nie tylko podnosi efek-
tywnos¢ i satysfakcje klienta, ale
stanowi fundament silnej, przy-
sztosciowej marki — takze w kon-
tekscie jej rozwoju na rynkach
miedzynarodowych.

3¢ ARTERIA

materiat partnera



32

GAZETA FINANSOWA 25 lipca — 7 sierpnia 2025 r.

BIZNES RAPORT

GOSC W CENTRUM UWAGI

Wspotczesna obstuga goscia hotelowego to obszar,
w ktérym przecinaja sie dwa swiaty: cyfryzacja

i cztowieczenstwo.

Matgorzata Gipsiak

dyrektor generalna hoteli Arche
Krakowska i Arche Geologiczna
w Warszawie

Z jcdncj strony tcchnologia
umozliwia szybkic meldowanie,
zarzgdzanie preferencjami, ko-
munikach przez aplikacje czy
chatboty. Z drugicj — s3 rosngce
oczekiwania Cmocjonalnc goéci,
ktorzy chea czuc si¢ zrozumiani,
zauwazeni i traktowani indywidu-
alnie. To wlasnie w tym punkcic
przecigcia empatia, personalizacja
i czas reakeji zyskujg scrategiczne
znaczenie.

Cyfrowe rozwigzania pozwalajy

.
zautomatyzowac

wiele proce-

sOw, co jest niezwykle korzystne
W brzmiy hotclarskicj, poniewaz
pozwalajg skrocic czas oczekiwa-
nia, ograniczy¢ bledy i zwigkszy¢
skalg dzialania. Jednak im bar-
dziej interakeje stajg si¢ zautoma-
tyzowane, tym bardzicj klienci
poszukuja ,ludzkiej twarzy” mar-
ki. W hotelarstwie relacja z go-
$ciem to nie tylko obsluga - to
doswiadczenie. A doswiadczenia
tworzg si¢ tam, gdzic tcchnologia
spotyka si¢ z emocjami.

Empatia — przewaga, ktérej

nie da si¢ zaprogramowac
Empatia w tym kontekscie nie
oznacza jedynie uprzejmos’ci. To
zdolno$¢ do zrozumienia emocji
goscia i adekwatnego reagowania
— niezaleznie od tego, czy mamy
do czynienia z reklamaciy, pros-
b%, pytaniem, czy opinig. Gos¢
hotelowy czesto przyjezdza z kon-
krctnym nastawieniem emocjo-

nalnym: zmeczeniem,  stresem,
Ckscytacj%. To, jak pcrsoncl zare-
aguje na jego potrzeby i emocije,
moze przesadzi¢ o calym doswiad-
czeniu pobytu. W erze CyFrowej
empatia staje si¢c wyroznikiem
- Czynnikicm, ktércgo nie da si¢
skopiowac ani zaprogramowac.

Pcrsonalizacja Wykraczajqca

poza imi¢ w mailu

Roéwnie wazna jest pcrsonalizacja,
ktdra dzis musi iS¢ znacznie da]ej
niz uzycie imienia w wiadomosci
powitalncj. Chodzi o realne do-
pasowanie ustug i komunikacji do
historii, preferenciji i potrzeb kon-
kremego gos'cia. Systemy CRM
i narzedzia do zbierania danych
umoZliwiajz} hotelom poznanie
wezesniejszych wizyt, ulubionych
typow pokoi, godzin zameldowa-
nia czy preferencji ku]inamych.
Ale sama technologia nie wystar-
czy — 1iczy sie umicj(gtnos'é prze-
lozenia tych informacji na realne
dzialania. Personalizacja nie tylko
zwicksza komfort pobytu, ale tez
buduje relacje opartg na zaufaniu
i zaangazowaniu. Gos¢ czuje, ze

nie je%t kolejnym numerem rezer-
wacji, lecz osobg, ktorej potrzeby
s znane i szanowane.

Czas reakcji jako nowy

standard oczekiwan

Czas reakcji z kolei — w dobie na-
tychmiastowej gratyfikacji — nie
jest juz wartoscig dodang, to
oczekiwany standard. Go$¢ nie
pyta, czy hotel odpowie szybko
— on zaklada, ze tak bedzie. Dla-
tego kazda zwloka w odpowiedzi
lub brak reakeji moze prowadzi¢
do utraty zaufania. To szczegol-
nie istotne w branzy, gdzie kon-
takt z klientem odbywa si¢ czesto
Ltu i teraz”, a odpowiedz musi nie
tylko by¢ szybka, ale tez celna
i rozwigzujaca problcm. Szyb—
kos¢ nie moze jednak odbywac
si¢ kosztem jakos’ciA Kluczem jest
rownowaga — szybka reakcja, ale
zrozumiala, konkretna i nacecho-
wana empatia.

Wspéldziaianie
Empatia, persona]izacja i czas
reakcji majg najwieksza wartosc

Wtcdy, gdy dzialaj% Wspélnic.

Whasnie wtedy tworzy si¢ do-
swiadezenie, ktore zapada W pa-
migc. Ich efeke nie jest sumag, lecz
iloczynem — brak jednego zna-
€Z3co oslabia dzialanie pozosta-
tych. Technologia moze wspierac
kaidy Z tych obszarow, ale nie
moze ich zastgpic. Wysoka jakose
obstugi w hotelu nie polega dzis
wylacznie na komforcie pokoju
czy bogatej ofercie — polega na
tym, jak szybko, celnieiz wyczu-
ciem marka potraﬁ odpowiedziec
na potrzeby gosua

W cyfrowym swiecie, gdzie kon-
kurencja w  hotelarstwie jest
ogromna, a lojalnos¢ klienta co-
raz trudniejsza do zdobycia, to
wlasnie polaczenie technologii
z ludzkim podejécicm tworzy
przewage. Goscie  zapamigtu-
ja nie tylko miejsce, ale przcdc
wszystkim sposob, w jaki zosta-
li potrakcowani. Hotele, ktore
potrafig zbudowa¢ ten rodzaj
relacji — empatycznej, indywi-
dualnej i blyskawicznej — zy-
skuja cos znacznie cenniejszego
niz jednorazowy pobyt: zaufanie
i lo]alnosc

Wypalenie zawodowe coraz wigkszym problemem

Wypalenie zawodowe jest coraz wiekszym proble-
mem dla pracownikow - doswiadcza go ok. 25 proc.
Polakow. Kwestia ta jest takze ktopotliwa dla przed-
siebiorstw, ktore musza mierzyc sie z rotacja i po-
Swiecac czas na szkolenie nowych osob.

Tomasz Kalko

psycholog biznesu, strateg,
szkoleniowiec, autor ksigzki,Sztuka
madrego sporu”

D]atego ﬁrmy powinny robic¢
wszystko, aby wypalenie zawodowe
nie bylo spowodowane zlym zarza-
dzaniem i wadliwg kulturg pracy

wewnatrz organizacji.

Czym jest wypalenie zawodowe

i jak je rozpoznaé?

Polacy $3 ma pierwszym miejscu
w Europie, jesli chodzi o problem
Wypalenia Zawodowego. Dotyka on
od 25 proc. do 35 proc. z nas, a na-
wet 78 proc. odczuwa przynajmniej
jeden z elementow wypalenia, kto-

rych jest oczywiécie wiele. Bqdq to
min. przewlekly stres i przemecze-
nie, problemy ze snem, bezsilnosc,
strach przed pé]’éciem do pracy, bole
glowy, brzucha, a nawet zwigkszona
skfonnos¢ do siegania po ui}wki.
Czasami pracownik zaczyna byc
sarkastyczny wobec kolegow, a na-
wet szefostwa oraz staje sie biemy
i przestaje nalezycie wykonywac
swoje obowi;%zki. Najczgéciej na
wypalenie zawodowe narazeni sy
pracownicy, ktdrzy na co dzien
majg intensywny kontake z ludzmi,
a dany zaw6d wymaga duzego zaan-
gazowania.

Wypalenie zawodowe

problemem pracodawcow

Firmom powinno zalezed na tym,
aby pracownicy nie doswiadcza-
li wypalenia zawodowego. Powod
jest bardzo prosty. Przygotowanie
pmcownika do stanowiska to d}ugi
proces, zwlaszcza na tych bardziej
skomplikowanych zawodach. Czg-

sto trwa to dhuzej niz kilka miesiccy.

Pracownik musi pozna¢ ckosystem
danej firmy, organizacje dzialan,
zrozumie¢ ludzi wokol, keo, za co
jest odpowiedzialny. Musi zdobyc¢
wiedz¢ o klientach, poznac ich za-
chowania, procedury. Podobnie
z samym produktem lub ustuga, do
tego dochodza dostawcey czy znajo-
mos¢ konkurencii. Na to wszystko
trzeba poswieci¢ czas oraz srodki.
Jesli proces ten bedzie sie czesto po-
wearzal, zwlaszeza na kluczowych
stanowiskach, zaburzona zostaje
dynamika pracy calej firmy.

Kiedy firma posiada juz vawqhh—
kowanego pracowmk& nie moze go
zostawia¢ samego sobie. Potrzebne
jest odpowicdnia kultura pracy i za-
rzadzanie. Zbyt wysoki lub uwaga,
takze zbyt niski poziom wymagan,
doprowadza do rozsypania si¢ 0so-
bowosci tego czlowieka — pracow-
nika. Jest on gotowy do wspierania
firmy, jest sprawny w dzialaniach,
poznal i rozumie wszelkie tajniki
pracy w danym przedsiqbiorstwie
i nagle zaczyna doswiadcza¢ wypa-
lenia zawodowego. Dlaczego tak si¢
stalo?

B}qdy pracodawcéw

Wypalenia zawodowe moze byc¢
spowodowane wicloma czynnika-
mi. Moze tak si¢ dziac dhteéo e

wymaga si¢ od pracownika zbyt
wiele, poza jego obowiazkami, na-
ktada si¢ na niego zbyt duZa[ presje.
By¢ moze lamany jest jego system
wartosci.  Czasami powodujc je
tez toksyczny przefozony lub brak
whasciwego przywodzewa, co jest
bardzo problematyczne. Pracow-
nik nie ma wowczas mobilizacji,
widzi, Ze to wszystko nie dziala tak,
jak powinno. Wynikiem ]est sytu-
acja, w ktorej zamiast mie¢ w pehn
uksztaltowanego  pracownika, na
keorego poswigeilismy srodki i czas,
firma go traci.

Wypalenie zawodowe to inna sy-
tuacja niz przykladowo choroba
pracownika. W przypadku cho-
roby wiemy czego si¢ spodziewac,
przewaznie wigze si¢ to z czasows
nieobecnos’ci% firma musi zorga-
nizowaé zastgpstwo. Przy wypale-
niu pracownik nadal fizycznie jest
w pracy, ale mentalnie tak jakby go
nie bylo. Brakuje zaangazowania,
by¢ moze pracowmk staje si¢ wy-
cofany lub wreez sarkastyczny do
innych osob.

Higiena pracy, odpowiednia
kultura w firmie oraz

dobre przywodzewo

Co moze zrobi¢ pracodawca, aby
zminimalizowac rotacj¢ pracow-

nikow z powodu wypalenia? Nie-
zwykle istotne jest, aby firma dbala
o srodowisko i higienq pracy. Praco-
dawca musi dba¢ o kulturg zarza-
dzania w danym przedsigbiorstwie.
Czgsto wypalenie zawodowe nie
wynika jedynie z przepracowania,
zbyt wiclu obowigzkow, a wlasnie
z braku kuleury zarz%dzmm Nalezy
uczyc Cmenedzerdw zar zadzania pro-
jektami, ale przede wszystkim tez
pmcowmkamI, tego jak radzi¢ so-
bie z trudnymi sytuacjami. Méwiqc
najprosciej, firma powinna dbac
o to, aby nie bylo bledow w kulcu-
rze przywodzewa, Oczywiscie, gdy
pracownik ma np. depresje, proble-
my osobiste, wowczas faktycznie
firma nie moze tu wiele zadziatac.
Jednak w wigkszosci przypadkow,
przedsicbiorcy,  szefowie musza
dba¢ o higien¢ pracy. Nie chodzi
tu o to, Z¢ ma nie byé stresu, bo ten
zawsze bedzie, w kazdym zawodzie.
Ale gdy pracownik uzyska pomoc,
rozwigzanie, wie, gdzie moze si¢
Zwrocic po rade, to sprawia, ze jego
zadowolenie z pracy jest wicksze,
a do wypalenia zawodowego do-
chodzi rzadziej. Dlatego tak wazne
jest vamcowame wewnqtrmvch
procesow, keore bedg  wspierac
wszystkich pracownikow, aby czuli
si¢ bezpiecznie w danej organizacii.
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Zaangazowanie, ktore przeklada si¢ na dzialanie

W branzy PR nie sprzedajemy
produktow z katalogu - bu-
dujemy zaufanie, reputacje,
relacje.

Hanna Gehrke-Gut
dyrektor ds. PR w agencji GutPR

Stz}d juz na etapie ofertowania nie mo-
zemy sobie pozwoli¢ na obiecywanie
gruszek na wierzbie. Méwimy, co zro-
bimy —1ito robimy. Bez fajcrwerkéw na
slajdach. Zamiast efektownych obietnic
proponujemy solidna realizacjg, ktora
przek}ada si¢ na realne Wyniki.

Obsluga klienta w PR koncentruje si¢ nie tyl-
ko na firmach, ale takze na mediach. Klien-
tem jest zarOwno nasz partner biznesowy, jak
i dziennikarz. Dlatego customer service w na-
szej agencji uwzg]qdnia potrzeby obu grup.
Reagujemy szybko, konkretnie i z klasa.

Filary dobrej obstugi

Materialy prasowe wysylane sg na czas, od-
powiedzi na pytania przychodzz& niemal na-
tychmiast, a poprawki nanosimy ,od reki”.
Traktujcmy naszg clastycznos/c’ i natychmia—
stowg reakch jako jeden z filaréw dobrej
obstugi. W komunikacji wszystko moze si¢
zmieni¢ w jeden dzien, a nawet w ciggu go-
dziny. Dlatego nasz customer service dziala
blyskawicznie: od obstugi komentarzy w me-
diach spolecznosciowych, przez reakeje na
roznego rodzaju zapytania partnerow bizne-
sowych, po odpowiedz' na e-mail dziennika-
rza. Poprawki, uzupelnienia, finalne akcep-
ty? Robimy je od reki.

Kolejnym filarem jest ogromne zaangazowa-
nic — i nie s3 to puste stowa. Nie czekamy,
az klient si¢ przypomni. Uprzcdzamy pyta-
nia, dzielimy si¢ inspiracjami, sugerujemy,
co warto zrobié, a z CZego MOZNA ZIeZygno-
wac. Wspieramy, doradzamy, przewidujemy,
a efekeem naszego zaangazowania sa dzialania
nierzadko wykraczajace poza ramy umowy.
Jako ze swietnie rozumiemy rynek, na keorym
funkcjonujg nasi klienci, potrafimy propono-
wac rozwigzania, zanim pojawi sie prob]em.
Firm, ktore powierzyly nam obsluge PR,
nie traktujcmy jak pctcntéw, tylko jak
partneréw. Pracujemy rami¢ w ramie, bez
podzialu na ,zlecajgcy” i ,wykonawea”. Part-
nerstwo oznacza, ze szanujemy potrzeby
drugiej strony, stuchamy, jestesmy cierpliwi
i uprzejmie doradzamy -z dobrq energiy,
nawet pod presjg czasu.

Klienci oczekujq coraz wiecej

Z roku na rok klienci oczekujg coraz wigeej:
nie tylko efektywnosci i kreatywnosci, ale
réwniez ulatwiania pracy. Stad tez nie kom-

plikujemy, tylko upraszczamy, eliminujemy
zqune kroki, ulatwiamy i pomagamy — za-
miast obciané. Mamy swiadomos¢ tego, ze
firmy chcg realnej pomocy, a nie dodatko-
wej pracy. Nie odbijamy pileczki — a wreez
przeciwnie, przejmujemy ja i gramy do
przodu, nierzadko da]';}c 7 siebie wiecej, niz
zapisano w umowie.

I . I .
A]ednoczesme wierzymy w Otwartosc: mowimy

szezerze o budzecie, wyzwaniach, mozliwo-
sciach. Nawet jcs’li prawda bywa nicwygodna
— nie ukrywamy IGB tylko Wspélnie szukamy
rozwiazan, rozmawiamy otwarcie o wynikach
i ograniczeniach. Jesli cos nie ma sensu — po-
wiemy to, pokazemy, co dziata, co warto zmie-
nic i jakie s realne mozliwosci.

Tak rozumiany customer service naprawde
dziala i przynosi konkretne rezultaty. Mia-

rg sukcesu nie s3 wylgeznie zasiegi kam-
Ppanii, ale fajnc rcfcrcncjc, podzigkowania
od dziennikarzy za poziom materialow
i tempo ich nadestania oraz maile z wyra-
zami uznania od klientow, ktorzy doceniajg
jakos¢ obstugi i wracajg — nawet po wielu
lacach. No i polecenia, keore trafiaja do nas
nie d]atego, ze robimy PR, ale d]atego, ze

robimy to dobrze.

Wiecej niz energia — o relacjach,
ktére napedzajg biznes

Obstuga klienta w relacji sprzedawca energii - klient biznesowy to obszar, ktéry zyskuje
na znaczeniu jako element strategicznego zarzadzania w firmach. Przedsiebiorstwa coraz
czesciej poszukujag partnerow, ktérzy - poza konkurencyjng ceng - zapewniaja realne

Wspétpraca ze sprzedawcg energii czy
gazu wykracza poza podstawowe rela-
cje handlowe. Dzis liczy sie caty proces
- od analizy potrzeb, przez podpisa-
nie umowy, po doradztwo, dostep do
informacji i wsparcie w optymalizacji
kosztéw oraz efektywnosci energe-
tycznej.

Energia jako decyzja strategiczna

Zakup mediéw to decyzja wptywaja-
ca na stabilnos¢ finansowa, planowa-
nie dtugoterminowe i odpornos¢ na
zmiennos¢ cen. Coraz wiecej firm szu-
ka wiec nie tylko sprzedawcy, ale part-
nera, ktoéry rozumie potrzeby, wspie-
ra analiza danych, przewiduje ryzyka
i elastycznie reaguje na zmiany rynku.
Jeszcze przed podpisaniem umowy
wartoscig staje sie eksperckie wspar-
cie, ktére pozwala klientowi swiadomie
podejmowacé decyzje - dostosowane
do profilu dziatalnosci, sezonowosci zu-
zycia i specyfiki branzy. Kluczowa role
petni doradca energetyczny, ktéry taczy
wiedze techniczna i realia biznesowe.

Relacja nie konczy sie na umowie
Podpisanie umowy to poczatek. Klu-
czowa jest ciggtos¢ opieki - bieza-
cy kontakt, wskazywanie mozliwych
oszczednosci i gotowos¢ do reagowa-
nia na zmiany rynkowe i technologicz-
ne. Obstuga posprzedazowa to konty-
nuacja procesu doradczego, w ktérym
wazna role odgrywa inicjatywa, nie
tylko reakgcja.

Wspotczesne modele obstugi tacza
technologie z wiedzg ludzka - chat-
boty czy voiceboty zapewniajg do-
stepnos¢ 24/7, wspieraja codzienna
obstuge, ale to opiekun daje poczucie
bezpieczenstwa.

wsparcie i rozumiejg ich potrzeby.

- Gaz i energia to dopiero poczatek
wspolnej drogi z klientem. Nasza rola
jest nie tylko dostarcza¢ te media, ale
tez wspierac firmy od koncepcji, przez
pomoc w pozyskaniu finansowania, po
wdrazanie projektéw energetycznych
- moéwi Krzysztof Noga, prezes zarza-
du Elenger Polska, firmy nagrodzonej
w tegorocznej edycji Customer Servi-
ce - Lider Jakosci Obstugi Klienta.

- W ramach tylko jednego dziatania
- Kredytu Ekologicznego — pozyska-
lismy dla naszych klientéw ponad
14 mIn zt dofinansowania na 9 pro-
jektéw, ktore przyniosty oszczednosc
energii pierwotnej na poziomie ponad
12 GWh. Do tego dochodza dziesiatki
zrealizowanych audytéw, wsparcie
w raportowaniu ESG oraz doradztwo
dla klientéw z réznych branz - zaréw-
no w zakresie celéw biznesowych, jak
i Srodowiskowych. Taka kompleksowa
wspotpraca to nasz rynkowy stan-
dard i codzienna praktyka - dodaje
Krzysztof Noga.

Partnerstwo zamiast transakgji

Firmy oczekujg dzi$ nie tylko pro-
duktu, ale relacji opartej na przej-
rzystosci i gotowosci do dialogu.
Jasne zasady wspotpracy, cykliczne
analizy, mozliwos¢ rozmowy o zmia-
nach - to dzi$ rynkowy standard.
Sprzedawca petni role partnera, kté-
ry nie tylko przedstawia oferty, ale
dostarcza wiedze, pomaga identyfi-
kowac¢ ryzyka i wspiera decyzje biz-
nesowe. Dotyczy to zaréwno obszaru
optymalizacji kosztéw, jak i zagadnien
srodowiskowych, takich jak raporto-
wanie ESG, plany modernizacyjne czy
mozliwos¢ pozyskania zewnetrznych
Zrédet finansowania.

Krzysztof Noga, prezes zarzadu Elenger Polska

Partnerem tekstu jest Elenger
Elenger w Polsce to firma z ponad
25-letnim  doswiadczeniem. Wspiera
biznes w sprzedazy pradu i gazu oraz
transformacji energetycznej, oferujac
doradztwo i elastyczne rozwiagzania.
Nalezy do Grupy Elenger — najwieksze-
go prywatnego koncernu energetycz-
nego w regionie battycko-finskim. Dzia-
fa w Polsce, Estonii, na totwie, Litwie,
w Finlandii i Niemczech, obstugujac
ponad 450 tys. klientéw. Jej dziatalnos¢
obejmuje sprzedaz energii i gazu, za-
rzadzanie infrastrukturg oraz produkcje
biometanu i energii stoneczne;j. Elenger
zarzadza 9000 km gazociggow i dys-
ponuje nowoczesnym zapleczem lo-
gistycznym — w tym flotg autocystern
LNG i gazowcem Optimus. Oferuje row-
niez ustugi bunkrowania statkéw LNG
metoda truck-to-ship w polskich por-
tach. W 100 proc. nalezy do notowanej
na Nasdaq Tallinn spétki Infortar.
materiat partnera
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Szanowni Panstwo
W swiecie rosnacych oczekiwan konsumentow i dynamicznych
zmian rynkowych, jakos¢ obstugi klienta staje si¢ jednym z klu-
czowych Wyr(')inikéw konkurcncyjnych. W niniejszym raporcie
prezentujemy firmy, keore nie tylko nadgzaja za trendami, ale

czynig z troski o klienta swoj strategiczny priorytet. Analizujac
prakeyki, rozwigzania technologiczne i kulture organizacyjna,
wskazujemy liderow, ktorzy udowadniajg, ze doskonata obstu-
ga to nie koszt — to inwestycja w lojalnos¢ i zaufanie.
Redakcja

T M
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ZESTAWIENIE FIRM, KTORE DBAJA O NAJWYZSZA JAKOSC OBSLUGI KLIENTA

Nazwa firmy | Branza W jaki sposéb Paristwa firma dba o Produkt, ustuga lub dziat , ktére Co wyréznia firme na tle konkurencji pod wzgledem customer service?
najwyzisza jakos¢ obstugi klienta? zastuguja na szczegdlna uwage

Aforti Finanse / AFORTI.BIZ stawia na jakos¢ i szybkos¢ obstugi jako fundament Szczegélne wyrdznienie nalezy sie zespotowi Dealing Room AFORTI.BIZ wyréznia sie indywidualnym podejéciem oraz dbatoscia o kazdy

Exchange Wymianawalut | swojej przewagi konkurencyjnej. Kazdy klient otrzymuje — centrum transakcyjnemu AFORTI.BIZ, w ktorym dealerzy etap relagji z klientem. Kazda firma otrzymuje dedykowanego opiekuna
dedykowanego opiekuna, z ktérym moze skontaktowac sie petnig réwnoczesnie role opiekundw klientéw. Odpowiadaja zbezposrednim numerem telefonu — w przypadku jego nieobecnosci potaczenia
btyskawicznie dzigki kodom QR dostepnym na platformie. nie tylko za realizacje transakcji wymiany walut, lecz takze za s automatycznie przekierowywane na ogolng infolinie. Firma stosuje elastyczne
Firma reqularnie prowadzi badania satysfakgji (NPS), aby budowanie relacji, doradztwo oraz wsparcie w codziennym podejécie do wspétpracy — kursy walut negogowane s indywidualnie,
mierzy¢ poziom zadowolenia klientéw i stale doskonali¢ zarzadzaniu ryzykiem kursowym. Bezposredni kontakt niezaleznie od wolumenu transakgji. Klienci otrzymuja regularne informacje
oferowane ustugi. Uzytkownicy maja zapewniony staty dostep telefoniczny, mailowy oraz poprzez platforme, wysoka rynkowe za posrednictwem SMS-6w, e-maili, mediéw spotecznosciowych oraz
do aktualnych informacji rynkowych — za posrednictwem responsywnosc i doskonata znajomos¢ rynku przekfadaja sie na Portalu Informacyjnego. Oferuje unikalny na rynku internetowych kantoréw
SMS-6w, e-maili, mediéw spotecznosciowych oraz Portalu indywidualne podejécie, szybkos¢ dziatania i wymierne korzysci dla firm Program Lojalnosciowy, obejmujacy akcje specjalne, takie jak Happy
Informacyjnego. Platforma automatycznie powiadamia o dla przedsiebiorcéw. Dzigki ich zaangazowaniu klienci otrzymuja | Hours oraz sezonowe nagrody. Doceniana jest dtugofalowa wspétpraca — klienci
realizacji transakgji i istotnych zmianach. Dziatania AFORTI.BIZ codzienne, profesjonalne wsparcie na najwyzszym poziomie. moga liczy¢ na indywidualne promocje z okazji rocznicy wspdtpracy czy urodzin.
tacza nowoczesne technologie z indywidualnym podejsciem, Firma koncentruje sig nie tylko na transakgjach, ale przede wszystkim na
tworzac obstuge dopasowang do realnych potrzeb firm. relacjach — to one stanowia fundament jej trwatej przewagi konkurencyjnej.

Armatis (alli contact Armatis buduje jako$¢ swiadczonych ustug contact i call center SquAire-Al — rewolucyjne rozwiazanie Al dla maksymalizagji Wyrdznikiem oferty Armatis jest jej kompleksowos¢, elastycznos¢ oraz spojne

center w oparciu o filozofie:, Value, Impact, Now”. Dla swoich klientow wydajnosci zespotdw obstugi klienta. SquAire-Al to autorskie potaczenie rozwiazan opartych na sztucznej inteligencji, pracy ludzkiej

petni role partnera, ktdry wywiera pozytywny wptyw na ich rozwigzanie Armatis, ktdre w sposéb kompleksowy optymalizuje i eksperckiej wiedzy biznesowej. Celem firmy jest budowanie wartosci dla
procesy biznesowe, wykorzystujac potencjat ludzi, technologii oraz | prace agentéw i lideréw zespotéw obstugi. Rozwiazanie to klienta poprzez przejecie catoci proceséw zwigzanych z obstuga klienta
danych. Firma tworzy wartos¢ (,Value”) w kazdym powierzonym | wciela w Zycie idee potaczonej pracy ludzi i narzedzi opartych i sprzedaza — od pierwszego kontaktu, przez wsparcie zakupowe, az po
obszarze, dazy do realnego wptywu (,Impact”) na jakos¢ 0 Al w contact center, tak aby w sposéb maksymalny zwiekszy¢ opieke posprzedazowa. Armatis dziata w modelu omnichannel, $wiadczac
proceséw i doswiadczen, a wszystkie dziatania realizuje w duchu | jakos¢ ustug i efektywnos¢ pracy. Rozwiazanie sktada sie ustugi w ponad 20 jezykach i zapewniajac spéjna, skuteczng komunikacje na
tuiteraz” (,Now") -z energia i cyfrowa zwinnoscia. Najwyzsza | z czterech kluczowych modutéw: KNOWLEDGE — wykorzystuje kazdym etapie $ciezki klienta. Realizuje kampanie przychodzace, sprzedazowe,
jakos¢ obstugi klienta w Armatis opiera sie na ponad 30-letnim generatywna Al do inteligentnego zarzadzania wiedza, oferujac retencyjne i lojalnosciowe, elastycznie skalujac operacje dzieki potaczeniu
doswiadczeniu na rynku, innowacyjnosci oraz wypracowanych m.in. rekomendacje odpowiedzi i personalizowane $ciezki doswiadczenia zespotu doradcéw z zaawansowang technologig i analiza danych.
procesach zarzadzania. Kluczowa role odgrywa wykorzystanie szkoleniowe. INTERACTIONS — wielokanatowa platforma
autorskich rozwiazan Al, ktére redefiniuj standardy obstugi. zwiekszajaca produktywnos¢ przez scentralizowang baze wiedzy,
Dzieki holistycznemu podejéciu Armatis osigga wysoka ankiety satysfakgji i integracje z systemami zewnetrznymi.
efektywnos¢ operacyjng oraz zdolnos¢ szybkiego wdrazania PERFORMANCE — zaawansowane narzedzia oceny wydajnosci
zmian, co przektada sie na wyjatkowe doswiadczenia klientéw. zanalizami w czasie rzeczywistym, wykrywaniem sentymentu

i automatycznym profilowaniem klientéw dla cross-sellingu.

AUTOMATION — przyspieszenie procesow przez automatyczny

routing, boty, rozwiazania RPA i integracje z systemami CRM.

Arteria Obstuga klienta Podstawa sg ludzie. W obstudze klienta kluczowe jest budowanie | Automatyczna analiza rozméw. Fundamentem wysokiej jakosci Elastycznos¢ i kompleksowos¢. Mimo ze Arteria jest najwieksza firma Swiadczaca
dtugotrwatych relagji, ktore umozliwiaja realizacje celéw obstugi klienta sa odpowiednio przygotowane zespoty, wyposazone | wsparcie w zakresie obstugi klienta, nie zapomina o roli partnera dla swoich
biznesowych i statusowych wyznaczonych przez wspétpracujace | w stosowne narzedzia. Choc wiele prostych zapytai moze by¢ klientow, niezaleznie od miejsca prowadzenia przez nich biznesu. Dlatego
organizacje. Aby te relacje mogty by¢ trwate, niezbedne jest obstuzonych przez boty, przy bardziej ztozonych zagadnieniach oferuje customer service w ponad 20 jezykach. Firma wierzy w synergie nie
zapewnienie wysokiej jakosci obstugi klienta. W Pionie Contact inicjatywe przejmuja konsultanci. W zwiazku z tym niezbedne jest tylko miedzy swoimi zespotami i technologiami, ale rowniez we wspofprace
Center Grupy Kapitatowej Arteria stawia sie na synergiczne zapewnienie im odpowiednich warunkéw pracy oraz wsparcia z partnerami. Do Zadnego klienta nie podchodzi standardowo, majac na
potaczenie ludzi i technologii. Zespdt zdaje sobie sprawe, ze do merytorycznego i coachingowego. Dzieki automatycznej ocenie uwadze, ze potrzeby kazdego sa wyjatkowe. Wspdlnie dobiera sposréd
budowania relacji potrzebna jest ludzka empatia, jednoczesnie rozmow opartej na sztucznej inteligengji i ASR, mozliwe jest szerokiego wachlarza kompleksowych rozwiazar te, ktdre najlepiej odpowiadaja
dostrzegajac, ze efektywno$¢ pracy moze by¢ znacznie zwiekszona | monitorowanie praktycznie wszystkich rozméw prowadzonych przez | konkretnym wymaganiom klienta. Oprécz obstugi klienta, firma oferuje
dzieki automatyzacji i wykorzystaniu sztucznej inteligendji. zespoty, co pozwala na szybsza reakgje i identyfikacje obszarow szerokie wsparcie outsourcingowe, dzigki czemu do dziatan contact center moze
Mimo stosowania voicebotéw i chatbotéw, klientom zawsze wymagajacych poprawy u konsultantdw. To umozliwia zespotowi ds. | dofaczy¢ ekspertow z zakresu marketingu, IT, wsparcia sprzedazy czy logistyki,
rekomenduje sie Sciezke kontaktu umozliwiajac szybkie jakosci poswiecenie wiekszej uwagi przygotowywaniu warsztatéw | kompleksowo odpowiadajac na potrzeby zwiazane z customer service.
pofaczenie sie z konsultantem. Technologia traktowana jest jako | i coachingdw, zamiast odstuchiwania rozméw. Ponadto, analiza
wsparcie dla zespotdw, a nie ich zastepstwo. Takie potaczenie trendow pozwala na Sledzenie sentymentow klientéw oraz wspiera
pracy cztowieka i maszyn przynosi najlepsze efekty. rozwoj produktéw i ustug, nie tylko na poziomie obstugi klienta.

DPD Polska TSL DPD Polska opiera jakos¢ obstugi na gtebokim zrozumieniu DPD Polska stawia na harmonijne pofaczenie fizycznej infrastruktury | DPD Polska wyréznia sie elastycznym podejsciem do obstugi klienta, opartym

stylu zycia wspdtczesnych klientéw — zabieganych, ceniacych
czas, elastycznosc i wygode. Filozofia firmy koncentruje

sie na dostepnosd, bliskosci oraz dopasowaniu do potrzeb
odbiorcow. Dlatego DPD faczy tradycyjne ustugi kurierskie
(2DOOR) z nowoczesnymi formami dostaw poza domem
(00H), oferujac rozbudowana sie¢ punktéw i automatéw
paczkowych DPD Pickup oraz intuicyjng aplikacje DPD Mobile.
Sie¢ DPD Pickup obejmuje ponad 33 tysigce punktéw nadania
i odbioru, w tym blisko 11 tysiecy automatéw paczkowych,
umozliwiajacych wygodne zarzadzanie przesytkami. Klienci
maja petng kontrole nad dostawa dzieki aplikacji DPD Mobile,
ktdra utatwia $ledzenie i zarzadzanie przesytkami w czasie
rzeczywistym. State inwestycje w nowoczesne technologie,
rozwéj sieci 00H oraz wysoki poziom obstugi klienta pozwalaja
DPD Polska Swiadczy¢ ustugi na najwyzszym poziomie —
zaréwno dla odbiorcow indywidualnych, jak i biznesowych.

logistycznej z nowoczesnymi rozwiazaniami cyfrowymi. Kluczowym
elementem tego podejscia jest aplikacja DPD Mobile — kompleksowe
narzedzie, ktore umozliwia fatwe zarzadzanie przesytkami

i dostep do ustug DPD oraz sieci DPD Pickup. Uzytkownicy

moga w niej m.in. sledzic status paczek, przekierowywac je do
punktéw odbioru, otwiera¢ skrytki w automatach paczkowych,
kontaktowac sie z kurierem oraz przegladac historie przesytek

w sekgji, Archiwum”. W aplikacji dostepne sa réwniez atrakcyjne
oferty specjalne, m.in. nadania krajowe i miedzynarodowe

w korzystnych cenach, dedykowane wytacznie jej uzytkownikom.
W 2024 . aplikacja zostata wzbogacona o mozliwo$¢ udostepnienia
przesytki innemu uzytkownikowi — co pozwala na sprawny

odbidr paczki z punktu DPD Pickup lub automatu paczkowego

przez osobe inng niz adresat. Kolejng nowoscia jest opcja zakupu
ustugi kurierskiej bezposrednio w aplikacji, z mozliwoscia

platnosci przy uzyciu Google Pay, Apple Pay oraz BLIK.

na przekonaniu, ze kazdy powinien mie¢ mozliwos¢ wyboru formy dostawy
najlepiej dopasowanej do wtasnego stylu zycia. Firma oferuje zardwno
klasyczne doreczenia kurierskie ,do drzwi’, jak i nowoczesne rozwigzania out-
of-home (OOH). Klienci moga samodzielnie zdecydowac, czy chca odebrac
przesytke w domu, po drodze z pracy, czy podczas codziennych zakupdw. Petng
kontrole nad przesytka umozliwia aplikacja DPD Mobile, ktéra pozwala na
Sledzenie paczki, zmiang miejsca i czasu doreczenia oraz dostep do szeregu
dodatkowych funkcjonalnosci. To kompleksowe podejscie — taczace wygode,
nowoczesng technologie i dostepno$¢ — pozwala DPD Polska skutecznie
odpowiadac na zréznicowane potrzeby klientéw i utrzymywac wysoki
poziom obstugi na kazdym etapie procesu dostawy. Swiadczac swoje ustugi,
DPD Polska uwzglednia réwniez kwestie Srodowiskowe, aktywnie realizujac
strategie zrownowazonego rozwoju w ramach celu NET-ZERO 2040.
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Edenred
Polska

Ustugi benefitowe

Obstuga klienta na najwyzszym poziomie stanowi jeden

z gtdwnych filaréw strategicznych firmy oraz jest celem
kazdego departamentu, a takze pierwsza z pieciu wartosci
Edenred Group. Caty zespét Edenred wyznaje zasade ,Passion
for Customer”, a wskaznikiem regularnie monitorowanym
przez firme jest NPS wynoszacy 74 (dla klientéw), co jest
efektem troski kazdego zespotu Edenred o doswiadczenia
klientow i uzytkownikéw kart Edenred. Znaczenie pasji dla
klienta w Edenred potwierdza coroczne obchodzenie,,Customer
Experience Day” w kazdym oddziale firmy na Swiecie. Sukces
ten jest rezultatem wspdlnego wysitku wiozonego w dbatos¢
o klientdw. Standardy firmy odzwierciedlajg jakos¢, jakiej
moga oczekiwac klienci podczas kazdego kontaktu z Edenred.
Procesy sq stale monitorowane i usprawniane, a pracownicy
—nie tylko w Dziale Obstugi Klienta — rozwijaja swoje
kompetencje poprzez szkolenia. Wszystko to realizowane

jest zgodnie z misja firmy: Enrich connection. For good.

Regularny pomiar NPS, szkolenia dla pracownikéw firmy

oraz szkolenia dedykowane Dziatowi Obstugi Klienta, a takze
specjalistyczne aplikacje dla klientéw, ktére umozliwiaja

szybki i intuicyjny dostep do benefitow pracowniczych oraz
usprawniaja proces zamowien — to elementy sktadajace sie na
kompleksowe podejécie firmy. Dziat Obstugi Klienta tworzy zespét
z dedykowanymi konsultantami przypisanymi do poszczegdlnych
grup klientéw, w tym réwniez z obstuga VIP. Co najmniej raz

w roku kazdy pracownik Edenred Polska zobowiazany jest do
spedzenia jednego dnia na bezposredniej obstudze klientéw

i uzytkownikow, aby lepiej poznac ich potrzeby. Pracownicy
oceniajg te doswiadczenia jako niezwykle wartosciowe.

Firma, ktdra ma jasna misje: buduje wspdlnie z pracodawcami
dobra przerwe na lunch dla pracownikéw w Polsce oraz
wartosci, wsrdd ktdrych pasja do klienta jest filarem.

Elenger Polska | Energetyczna 0d ponad 25 lat firma stawia klienta w centrum uwagi, budujac Dziat Contact Center odgrywa kluczowa role w utrzymaniu wysokiej | Firma wyrdznia sie ponad 25-letnim, konsekwentnym podejsciem
sp.z0.0. relacje oparte na partnerstwie i dostarczajac rozwiazania jakosci obstugi, bedac najczestszym punktem kontaktu klientéw klientocentrycznym oraz realnymi dziataniami przekfadajacymi sie na
i Elenger dopasowane do indywidualnych potrzeb. Uwaznie wstuchuje sie zfirma. To whasnie tam budowane s relacje, ktére wptywaja na wysoka satysfakcje klientéw. Obstuga prowadzona jest kompleksowo — od
Dystrybucja w opinie klientow i wdraza innowacje, ktdre nierzadko wyprzedzaja | postrzeganie marki — zaréwno w obszarze sprzedazy, jak i obstugi doradztwa, przez sprzedaz, az po opieke posprzedazowa — we wszystkich
sp.z0.0. rynkowe standardy. Systematycznie rozwija nowoczesne narzedzia | posprzedazowej. W Elenger Contact Center petni strategiczng kanatach komunikaji: telefon, e-mail, Messenger, eBOK, czatbot, voicebot
kontaktu — od catodobowych voicebotéw, przez nowa strone funkeje w ksztattowaniu pozytywnych doswiadczen klientéw. oraz kontakt bezposredni. Contact Center firmy stanowi nie tylko punkt
internetowa, po centrum obstugi klienta online (eBOK). Obstuga Dzieki nowoczesnym narzedziom, takim jak czatboty, voiceboty, kontaktu, lecz takze serce relagji z klientem. Zespé6t doradcéw wspierany
odbywa sie w modelu wielokanatowym — poprzez telefon, e-mail, | narzedzia Al czy eBOK, dostepnosc¢ ustug w tych kanafach jest jest przez nowoczesne narzedzia, automatyczne analizy rozméw oraz
Messenger, czathot, voicebot oraz bezposredni kontakt. Réwnolegle | zapewniona catodobowo, 7 dni w tygodniu, co gwarantuje regulame szkolenia. Sita organizaji jest synergiczne potaczenie technologii
firma stawia na zespét doswiadczonych i dobrze przeszkolonych spjnosc i szybkos¢ obstugi. Doradcy zatrudnieni w Contact Center (Al, omnichannel, dostepnos$¢ 24/7) z empatycznym, ludzkim podejsciem,
doradcéw, swiadomych, ze wysoka jakos¢ obstugi to nie tylko to wykwalifikowani profesjonalisci, ktorzy nie tylko udzielaja poniewaz nawet w petni zautomatyzowany proces zaczyna sie i koriczy
sprawna odpowiedZ, ale przede wszystkim umiejetnos¢ budowania | odpowiedzi, ale przede wszystkim doradzajg oraz budujq relacje na cztowieku. Relacje z klientami sa budowane $wiadomie — firma
relacji. W celu statego podnoszenia jakosci zautomatyzowano proces | oparte na zaufaniu. Firma regularnie prowadzi badania NPSinaich | stucha ich potrzeb, regularnie bada NPS i wdraza zmiany, dzieki czemu
odstuchu rozméw, co umozliwia szybka identyfikacje obszarow podstawie wdraza dziatania majace na celu podnoszenie satysfak¢ji | obstuga nie tylko odpowiada na potrzeby klientdw, ale je wyprzedza.
wymagajacych poprawy. Firma opiera swoje dziatania na ciagtym klientéw. Codzienny kontakt z klientami czyni Contact Center
doskonaleniu — regularnie analizuje gtos klienta, zarowno w ramach | réwniez Zrédtem cennych informadji i inspiragji, ktére wspieraja
badar NPS, jak i opinii pozostawianych po zakoriczonym kontakcie. | rozwdj produktéw, ustug oraz proceséw w catej organizagji.
Fortum Sprzedaz energii | Firma kieruje sig wartosciami AIM HIGH, WITH CARE oraz WIN Firma wyréznia sie tym, ze dziata w niej wiele zespotdw, Organizacja praktykuje oddzwanianie na nieodebrane pofaczenia, co
Marketing and | elektrycznejigazu | TOGETHER. Mierzac wysoko, koncentruje sie na tym, coistotne, ktére na co dzief wktadaja ogrom pracy w zapewnienie Swiadczy o tym, ze kazdy klient jest dla niej wazny, a zaden kontakt nie

Sales Polska

nieustannie doskonalac swoje dziatania. Z troska i odwaga stawia
zofa wyzwaniom, ktére pojawiaja sie na jej drodze. Sukces osiaga
dzieki wspdtpracy z klientami, wspdtpracownikami i partnerami.
Dziaty Jakosci oraz Customer Experience odpowiedzialne s za
monitorowanie jakosci kontaktow, ze szczegdlnym naciskiem na
pozytywne doswiadczenia klientéw. Analizuja zgromadzone dane,
reaguja na pojawiajace sie wyzwania oraz prowadzq badania
satysfakcji klientow. Wnioski z analiz s3 regularie omawiane

i przektadane na konkretne dziatania doskonalace. Firma dba takze
0 rozwdj konsultantéw, organizujac warsztaty,, Doswiadczenia
Klienta’, ktore maja na celu lepsze zrozumienie perspektywy klienta
i poprawe jego doswiadczen w kontakcie z firma. Realizowany

jest rowniez projekt, Korzer", skoncentrowany na analizie

sytuacji, w ktérych oczekiwania klientow nie zostaty spetnione.

wysokiej jakosci ustug. Szczegélne wyrdznienie nalezy

sie jednak infolinii — zespotowi, ktry taczy empatyczne
podejscie z ekspercka wiedza. Konsultanci nie tylko szybko

i skutecznie rozwiazuja zgtoszenia, ale przede wszystkim
aktywnie stuchajg klientéw, wykazujac petne zrozumienie

ich sytuadji. W kazdej rozmowie dbaja o profesjonalizm, jasna
i otwarta komunikacje oraz budowanie pozytywnych relagji.
Zesp6t infolinii realizuje réwniez, Welcome Calls” do klientéw
biznesowych, dzieki czemu od pierwszego kontaktu zapewniaja
klientom poczucie zaopiekowania, przekazuja kluczowe
informacje i buduja solidne fundamenty dalszej wspétpracy.

pozostaje niezauwazony. Konsultanci infolinii maja dostep do historii
kontaktéw klienta, co skraca czas obstugi i pozwala prowadzi¢ rozmowy
efektywnie, bez koniecznosci powtarzania informacji przez klienta. Klientom
biznesowym firma oferuje bezptatne audyty umozliwiajace optymalizacje
kosztéw, natomiast klienci indywidualni moga liczy¢ na wsparcie ekspertéw,
ktdrzy pomagaja nie tylko w biezacych sprawach, ale takze poszukuja
najlepszych rozwiazan dostosowanych do potrzeb kazdego klienta.

Intrum Zarzadzanie W Intrum jakos¢ obstugi klienta opiera sie na trzech filarach: Ustugi zarzadzania wierzytelnosciami. Intrum to czotowy Intrum wyrdznia sie potaczeniem wieloletniego doswiadczenia z nowoczesnym,
wierzytelnosciami | empatii, transparentnosci i odpowiedzialnosci. Kazdy europejski partner w zakresie ustug wspierajacych odpowiedzialne | empatycznym podejéciem do obstugi klienta. Firma faczy skale dziatania oraz
kontakt z 0soba zadtuzona jest traktowany indywidualnie, zarzadzanie finansami i naleznosciami. Kazdego dnia wspieramy wiedze o lokalnych rynkach z realnym zrozumieniem sytuacji oséb zadtuzonych.
zuwzglednieniem jej sytuacji zyciowej i finansowej. Doradcy firmy w utrzymaniu ptynnosci finansowej i budowaniu Dziatania Intrum opieraja sie na szacunku, transparentnej komunikacji
firmy s regularnie szkoleni w zakresie komunikacji, prawa odpowiedzialnych praktyk ptatniczych, a osobom prywatnym i indywidualnym podejéciu — niezaleznie od kanatu kontaktu. Kluczowym
oraz standardéw etycznych, aby zapewniac profesjonalne, pomagamy uporzadkowac sprawy finansowe i odzyskac kontrole elementem tej strategii jest platforma Ophelos, ktéra jest stopniowo wdrazana
zrozumiate i wspierajace podejscie. Firma nieustannie nad domowym budzetem. Wychodzimy z zatozenia, ze przejSciowe | na rynkach europejskich. To innowacyjne narzedzie upraszcza kontakt z firma
rozwija kanaty samoobstugowe, umozliwiajac klientom ktopoty finansowe nie powinny definiowac przysztosci. Dlatego windykacyjn i umozliwia klientom samodzielne zarzadzanie sptat zadtuzenia
wygodne i bezpieczne zarzadzanie zobowigzaniami online. nie ograniczamy sie do odzyskiwania naleznosci — wspieramy —w tempie dostosowanym do ich mozliwosci. Dzigki temu Intrum tworzy nowy
Dazy do tego, by proces windykagji byt nie tylko skuteczny, proces powrotu do réwnowagi, tworzymy warunki sprzyjajace standard obstugi klienta, taczacy technologie, dostepnosc i zrozumienie.
ale takze zrozumiaty i oparty na wzajemnym szacunku. stabilnym przeptywom pienieznym i pomagamy ludziom
oraz firmom z wieksza pewnoscig patrze¢ w przysztosc.
Lockus Telekomunikagja | Jakos¢ obstugi w firmie opiera sie na jasno okreslonych procesach: Na wyréznienie zdecydowanie zastuguje zespét technologii Przewaga firmy s3 wiasne technologie, ktdre projektuje, wdraza i rozwija

kazdy konsultant przechodzi onboarding, ktdry obejmuje elementy
shadowingu, symulaji rozméw oraz testéw wdrozeniowych.
Regularnie prowadzone s szkolenia z zakresu komunikacji
empatycznej, pracy z emocjami, technik aktywnego stuchania,
jezyka korzysci oraz radzenia sobie z obiekcjami. Jakos¢ rozméw
weryfikowana jest poprzez odstuchy i arkusze oceny, ktore powstaja
na podstawie analizy wszystkich rozméw przeprowadzonej

przez sztuczng inteligencje. Feedback udzielany jest co tydzier
podczas indywidualnych sesji, opartych na automatycznie
generowanych raportach i zestawieniach. Trener prowadzi
szkolenia dostosowane do zgtaszanych potrzeb oraz organizuje
spotkania indywidualne, aby omdwic konkretne obszary

rozwoju. Zespoty dobierane sq projektowo i rozwijane zgodnie
zwymaganiami klienta. Klientom biznesowym zapewniane s3
raporty SLA, planowanie KP!, cykliczne spotkania oraz petna
przejrzystosc dziatan, co pozwala na dynamiczng optymalizacje
procesow i utrzymanie wysokiego standardu obstugi.

wspierajacych konsultantéw contact center. Firma projektuje
whasne chatboty i voiceboty, ktdre przejmuja rutynowe zapytania i
skracajq czas oczekiwania. Stosuje Al-based speech-to-text, dzieki
zemu wszystkie rozmowy s3 automatycznie transkrybowane i
analizowane pod katem zgodnosci ze standardami. Dziaty jakosci
otrzymuja gotowe raporty z btedami jezykowymi i proceduralnymi,
co umozliwia skupienie sie na wnikliwej analizie i precyzyjnym
feedbacku. Al wspiera rowniez dynamiczne bazy wiedzy (m.in.

z wykorzystaniem RAG), dostarczajac kontekstowe odpowiedzi

w czasie rzeczywistym. Firma réwnolegle prowadzi intensywne
prace nad wdrozeniem Al-asystenta konsultanta, ktdry w czasie
rzeczywistym bedzie wspierat rozmowe, rekomendujac procedury
i uczac sie z kazdej interakji. Wszystko po to, by konsultanci

mogli dziata¢ szybciej, skuteczniej i z wiekszym spokojem.

w ramach Grupy Kapitatowej. Dzieki temu mozliwa jest btyskawiczna

reakja na potrzeby klientéw oraz elastyczne dopasowywanie rozwigzan do
konkretnych projektow. Firma oferuje nie tylko chatboty i voiceboty, lecz takze
zaawansowane systemy wspierajace konsultantow, dziaty jakosci oraz zespoty
odpowiedzialne za dziatania rozwojowe. Podczas gdy rynek analizuje wybrane
prébki, wykorzystywana Al przetwarza 100 proc. rozméw — badajac ich tres¢,
ton, strukture i zgodnos¢ z procedurami. To pozwala uzyskac petny obraz jakosci,
szybciej wykrywac obszary wymagajace optymalizacji oraz swiadczy¢ obstuge

na najwyzszym poziomie. Tworzone jest zintegrowane $rodowisko wspierajace
konsultantéw, dziaty jakosci i zespoty rozwojowe. Najwieksz3 sita firmy sg jednak
ludzie — ich rozwéj wspierany jest poprzez kursy, studia i szkolenia, co przektada
sie na niska rotacje oraz wysokie zaangazowanie. Jakos¢ definiowana jest jako
potaczenie technologii i cztowieka, stawiajac na wspétprace i ciagte doskonalenie.
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Mellon Poland | Ustugi Mellon Poland stawia na empatie, profesjonalizm Na wyréznienie zastuguje infolinia obstugujaca osoby Firme wyréznia potaczenie nowoczesnych technologii z prawdziwg troska
outsourcingowe | izrozumienie potrzeb odbiorcéw. Zespoty sa regularnie z niedostuchem, gtdwnie senioréw. Konsultanci przechodza o klienta. Tworzy dedykowane zespoty, ktdre rozumieja specyfike branzy
szkolone, a kazdy projekt opiera sie na analizie danych spegjalistyczne szkolenia, a obstuga realizowana i potrzeby odbiorcéw. Obstuge traktuje jak realne wsparcie, a nie tylko formalnosc.
i realnych oczekiwaniach klientéw. Dzieki temu firma jest zgodnie ze standardami certyfikowanymi przez
oferuje nie tylko skuteczne, ale i przyjazne rozwigzania. Instytut Gospodarki Senioralnej. Firma zapewnia
spokojna, zrozumiaty i wrazliwa komunikacje.
Monting Nieruchomosci Zadowoleni, dobrze przygotowani i zmotywowani pracownicy Zesp6t, ktory zastuguje na szczeg6lng uwage ze wzgledu na Rzetelna i szybka obstuga klienta, ktdra nie jest jedynie funkcja pomocnicza, lecz
Development obstuguja klientéw w sposéb bardziej efektywny, szybciej wyjatkowa zdolnos¢ do wspétpracy i efektywnej komunikadji. strategicznym narzedziem budujacym przewage konkurencyjng oraz pozytywny
i skuteczniej rozwiazujac ich problemy. Kluczowe znaczenie Dzigki temu potrafig szybko i skutecznie realizowa¢ nawet wizerunek firmy, a powracajacy klienci sg najlepszy dowodem dziatan spétki.
ma réwniez kreatywne stuchanie oraz empatia — umiejetnos¢ najbardziej wymagajace projekty. Wyrdzniaja sie kreatywnoscia
precyzyjnego rozpoznawania potrzeb klienta, parafrazowania oraz otwartoscia na nowe pomysty, co przektada sie na
wypowiedzi i okazywania zrozumienia, co przektada sie na innowacyjne rozwiazania dostosowane do zmieniajacych sie
lepsza komunikacje i wyzszy poziom zadowolenia. Klienci potrzeb. Kazdy cztonek zespotu wnosi unikalne kompetencje
cenia sobie takze szybko$¢ reakcji i responsywnos¢, oczekujac i doSwiadczenie, co pozwala im wspélnie pokonywac
sprawnego rozwigzywania spraw, czesto juz przy pierwszym wyzwania i osiggac ambitne cele. Ich pasja i zaangazowanie
kontakcie, co buduje ich lojalnos¢ wobec firmy. Istotna jest sprawiaja, ze nie tylko realizuja powierzone zadania, ale
réwniez spéjnos¢ i personalizacja komunikacji — zapewnienie réwniez tworzq wartos¢ dodang dla catej organizacji.
jednolitego, przyjaznego przekazu we wszystkich kanatach
oraz dostosowywanie komunikatow do indywidualnych
oczekiwan klienta. Nowoczesne technologie, takie jak makieta
3D dostepna w biurze sprzedazy, umozliwiajq atrakcyjne
prezentowanie mieszkar wraz z widokiem z kazdego
lokalu, co wzmacnia pozytywne doswiadczenie klienta.
PIB Broker Ubezpieczenia W PIB Broker stawia sie na partnerska relacje, indywidualne Na szczegdlng uwage zastuguje Dziat Wsparcia Likwidacji Szkdd, W PIB Broker customer service to znacznie wiecej niz standardowa obstuga
/ Broker podejicie oraz petne zaangazowanie na kazdym etapie ktdry zapewnia klientom realng pomoc w najtrudniejszych — to realne wsparcie na kazdym etapie wspotpracy. Jako czes¢ PIB Group
Ubezpieczeniowy | wspétpracy. Kazdemu klientowi zapewnione jest wsparcie momentach. Klienci nie s3 pozostawiani sami sobie — zespot i Uniba Partners firma zapewnia dostep do miedzynarodowych standardéw
dedykowanego zespotu — brokera, opiekuna polis oraz dziatu aktywnie wspiera ich w catym procesie. Dziat zna specyfike obstugi, taczac je z relacyjnym podejéciem oraz znajomoscia lokalnych
prawnego i compliance, ktéry czuwa nad jakoscig wdrazanych wielu branz i dziata szybko, skutecznie oraz z petnym realiow. Dziata szybko, skutecznie i z petnym zaangazowaniem. Wykorzystuje
rozwigzan. Firma negocjuje warunki ochrony, analizuje ryzyka zaangazowaniem. Klienci doceniaja go za dostepnosc, nowoczesne narzedzia — autorski system CRM, dedykowane serwisy
i optymalizuje relacje zakresu do sktadki. Klienci s wspierani klarowna komunikacje oraz reprezentowanie ich interesow internetowe oraz uproszczone procesy, ktére utatwiaja zarzadzanie ochrona.
takze w procesie likwidacji szkéd. Wykorzystywane sa nowoczesne | na kazdym etapie sprawy. Dzigki doswiadczeniu i wsptpracy
narzedzia, takie jak wiasny system CRM oraz dedykowane z dziatem prawnym, dziat pomaga zabezpieczy¢ interes klienta
serwisy internetowe. Dzieki wewnetrznemu dziatowi marketingu | takze w sytuacjach spornych. Celem jest nie tylko wsparcie
oraz szkoleniom budowana jest $wiadomos¢ wdrazanych procesu likwidacji szkody, ale takze przywrdcenie poczucia
programéw. Filozofia obstugi opiera sie na dostepnosd, bezpieczeristwa. W praktyce oznacza to mniej formalnosci
rzetelnosci i realnym wsparciu przez caty okres trwania ochrony. po stronie klienta oraz szybsze rozwigzanie sprawy.
Raben TSL Organizacja dazy do bycia zaufanym partnerem logistycznym Wyrdznikiem organizacji s dedykowani opiekunowie klienta Najwiekszym wyréznikiem organizadji jest, logistyka z ludzka twarza”. Kazdy
Logistics dla swoich klientéw na kazdym etapie wspétpracy. Wspiera — profesjonalisci, ktdrzy na co dzier wspieraja partnerow klient otrzymuje dedykowanego Opiekuna, ktdry nie tylko zna jego potrzeby,
Polska ich zaréwno w codziennej obstudze operacyjnej, jak i w biznesowych na kazdym etapie procesu logistycznego. Sato osoby | ale takze dogtebnie rozumie specyfike jego biznesu. Dzigki temu zespét moze
pokonywaniu wyzwar zwigzanych z faricuchem dostaw, z duza wiedza, dowiadczeniem i pasja, ktdre rozumieja potrzeby elastycznie reagowac na dynamiczne zmiany i szybko dostosowywac rozwiazania
jednocze$nie pomagajac w realizacji celéw biznesowych. klientéw, dziataja proaktywnie i proponuja rozwiazania wspierajace | do indywidualnych wymagan. Eksperci aktywnie wspieraja klientow na kazdym
Zapewnienie najwyzszej jakosci obstugi klienta stanowi priorytet | rozwdjich biznesu. Codzienne dziatania opieraja sie na trzech etapie procesu — nie czekaja na problemy, lecz proaktywnie je rozwiazuja,
i fundament codziennej wspotpracy. Dziaty Obstugi Klienta oraz filarach: partnerstwie, wspotpracy i zaufaniu. Wartosci te stanowig | optymalizuja operacje i tworzg realng wartos¢ dodang. Firma stawia na
dedykowani opiekunowie z petnym zaangazowaniem nadzoruja | integralng cze$¢ kultury organizadji, a troska o satysfakgje klienta jest | partnerskie relacje, transparentng komunikacje oraz niezawodnos¢, co przektada
prawidtowy przebieg proceséw logistycznych, reagujac na wpisana w DNA Dziatu Obstugi Klienta — co potwierdzaja regularnie | sie na wyjatkowe doswiadczenie wspdtpracy i przewage konkurencyjna klientow.
potencjalne zagrozenia i nieprawidtowosci oraz prowadzac prowadzone badania jakosci obstugi. W dobie dominacji chatbotéw, | Rdwnoczesnie inwestuje w nowoczesne technologie, w tym rozwigzania
proaktywna i otwarta komunikacje. W codziennej pracy wspiera | anonimowych infolinii i bezosobowych centréw kontaktu, oparte na sztucznej inteligencji, ktre zwigkszaja efektywnos¢ i umozliwiaja
ich Kodeks Doskonatosci i Przywddztwa w Obstudze Klienta indywidualny opiekun przypisany do klienta stanowi wartos¢ coraz | szybsze reagowanie na potrzeby rynku. To potaczenie zaangazowanego zespotu
(CEAL) — kompleksowy zestaw narzedzi, wytycznych i dobrych rzadsz — i tym bardziej ceniona. Dziat Obstugi Klienta to nie tylko i innowacji gwarantuje najwyzsza jakosc ustug, bezpieczeristwo i zaufanie.
praktyk, opartych na podejsciu skoncentrowanym na kliencie. zespot specjalistow, ale przede wszystkim People with Drive.
SATIS GPS Telematyka W firmie SATIS GPS stawia sie na partnerskie i indywidualne Na szczegdIng uwage zastuguje aplikacja SATIS Mobile, ktéra Firma SATIS wyréznia sie kompleksowym podejsciem do obstugi klienta,
podejécie do potrzeb kazdego klienta. Filozofia firmy opiera znaczaco zwieksza mobilnos¢ i efektywnos¢ zarzadzania opartym na realnym wsparciu, a nie jedynie reakgji na zgtoszenia. taczy
sie na trzech filarach: stuchaniu, reagowaniu i doskonaleniu. flota w czasie rzeczywistym. Umozliwia podglad kluczowych technologiczng niezawodno$¢ systemu SATIS z responsywnym zespotem
Zapewniane jest wsparcie techniczne, szybki czas reakdji oraz parametrow pojazddw, tras, zdarzen oraz statuséw kierowcow wsparcia, ktéry doskonale rozumie specyfike branzy. Stosowany jest
stata opieka posprzedazowa. Regularnie zhierane s3 opinie w intuicyjnym interfejsie. Zostata zaprojektowana z mysla o proaktywny model obstugi — monitorowane s kluczowe wskazniki dziatania
uzytkownikéw, ktore wykorzystywane sq do rozwoju systemu, uzytkownikach operacyjnych i menedzerskich, zapewniajac systemu, co pozwala na biezaco wychwytywac potencjalne problemy.
dzieki czemu firma odpowiada na realne wyzwania branzy szybki dostep do danych, powiadomieri oraz raportéw. Klienci cenig firme za elastycznos¢, dostepnos¢ merytorycznych konsultacji,
transportowej. Ponadto oferowane sa szkolenia oraz udostepniana | Dzieki wykorzystaniu nowoczesnych technologii aplikacja w tym szkolen, oraz kr6tki czas reakgji. SATIS buduje dtugofalowe relacje,
dokumentacja techniczna, co pozwala uzytkownikom efektywnie | dziata stabilnie na systemach Android i i0S, zachowujac oferujac nie tylko produkt, ale takze statg wartos¢ dodana w codziennym
wykorzystywac wszystkie dostepne funkcjonalnosci. Zespot wysokie standardy bezpieczeristwa. Czeste aktualizacje oraz uzytkowaniu. Dzieki rozlegtej wiedzy branzowej aktywnie doradza
specjalistow codziennie dba o to, aby korzystanie z systemu byto | integracja z modutami systemu SATIS czynia ja niezbednym i inspiruje klientdw, dobierajac najbardziej optymalne rozwiazania
maksymalnie intuicyjne, efektywne i wartosciowe dla klienta. narzedziem do sprawnego zarzadzania flota pojazdow. technologiczne dopasowane do ich konkretnych potrzeb operacyjnych.
Smartney Pozyczkowa Filozofia obstugi klienta w tej firmie opiera sie na podejéciu Na szczegdlng uwage zastuguje empatyczny i sprawny Firma wyréznia sie prostota rozwiazan oraz przejrzystoscia serwisu
Grupa Oney DA SIE”— przekonaniu, Ze zawsze mozna zrobic co$ lepiej. Serwis Center oraz nowa odstona Strefy Klienta. Rozwdj i przekazywanych informacji — klient doktadnie wie, z jakich ustug

Przedsiebiorstwo nieustannie monitoruje poziom zadowolenia
klientéw na kazdym etapie kontaktu oraz systematycznie
udoskonala procesy obstugowe i rozwija kanaty self-service,
analizujac zaréwno opinie klientéw, jak i dane systemowe.
Stawia na empatie, uwaznos¢, zrozumiatos¢ oraz indywidualne
podejscie. Odpowiedzi udzielane klientom nie s powtarzanymi
szablonami, lecz spersonalizowang pomocg dostosowang

do konkretnej sytuacji. Kazdy kontakt traktowany jest jako
okazja do realnego wsparcia, a nie jako mechaniczna formutka
wygtaszana przez automat. Zespoty sa reqularnie szkolone,
miedzy innymi z zakresu prostego jezyka, a jakos¢ obstugi jest
stale monitorowana i udoskonalana. Dziki temu firma utrzymuje
wysokie oceny satysfakgji i buduje trwate relacje z klientami.

Strefy Klienta jest efektem ilosciowej i jakosciowej analizy
sugestii przekazywanych przez klientéw podczas biezacych
kontaktéw. Wychodzac naprzeciw zgtaszanym potrzebom,
platforma zostata przebudowana tak, aby umozliwic klientom
samodzielne i maksymalnie automatyzowane zarzadzanie
pozyczka 24/7 — bez koniecznosci drukowania formularzy czy
wysytania maili. Dzieki Strefie klient moze m.in. odstapic od
umowy kilkoma kliknieciami, edytowac parametry pozyczki czy
sprawdzi¢ historie ptatnosci. To intuicyjne, szybkie i bezpieczne
rozwiazanie, ktore odpowiada na realne potrzeby uzytkownikow
i jest kolejnym urzeczywistnieniem podejscia, DA SIE”.

korzysta i nie napotyka zadnych barier. Duzy nacisk ktadzie sie na czytelne
przedstawienie oferty oraz petng i klarowna komunikacje, dzieki czemu

klient jest swiadomy zakresu $wiadczonych ustug. Informagje nie s3

ukrywane, a brak kruczkdw potwierdzaja opinie klientw, ktdrzy cenia

firme za transparentnos¢ i brak ukrytych kosztéw. Klient ma petna kontrole
nad swoimi sprawami, a funkcjonalnosci nowej Strefy Klienta umozliwiaja
samodzielne zarzadzanie pozyczka 24/7, m.in. poprzez odstapienie od umowy,
wezesSniejsza sptate pozyczki czy sprawdzenie historii sptat — wszystko to

w kilku kliknieciach. Procesy zostaty zautomatyzowane, eliminujac koniecznos¢
sktadania pism czy uzasadnien, co sprawia, Ze s3 wygodne i zrozumiate.
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Filary dobrego customer service w przemysle

Customer service w przemy-
$le nie ogranicza sie do ze-
stawu dziatan operacyjnych
- to sposob myslenia, ktory
przenika cata organizacje.

Michat Nowrotek
prezes zarzgdu MAAG Polska

Juz dwie dekady temu, gdy standardem byly
kilkudniowe terminy realizacji, wprowadzi-
1i§my doqtawx w ciggu 24 godzin Zamodwie-
nie zlozone do godziny 14:00 wysylane jest
tego samego dnia i trafia do odbiorcy nastep-
nego ranka. Dzis to rozwigzanie powszechne,
ale 20 lat temu, gdy zaczynalismy dzialalnosc,
stanowilo istotng zmian¢ w podejsciu do ob-
stugi klienta. Taki model wymaga oczywiscie
odpowiedniego zaplecza magazynowego i cig-
glosci zaopatrzenia, ale w praktyce oznacza po
prostu, ze klient moze polega¢ na sprawnym
systemie dostaw.

Nie tylko kwestie logistyczne
Customer service obejmuje jednak znacznie
wiceej niz kwestie logistyczne. To takze spo-
sob komunikacji, reagowania na potrzcby
i upraszczania proceséw. Pracownicy dziatu
handlowego powinni nie tylko przyjmowac
zamoOwienia, ale tez rozumice¢ skréty mys’lowe
klientow, przekladac¢ ich jezyk na formalny
opis produktu, przewidywac pytania, uprze-
dzac oczekiwania. Prakeyka pokazuje, ze dzis
coraz czesciej liczy sie nie uprzejmos¢, lecz
szybkoéé odpowiedzi, klarowno$¢ komuni-
katow i ulatwianie codziennej pracy. Stad
uproscilismy m.in. sposob zamawiania obrze-
zy — wystarczy numer plyty, bez koniecznosci
znajomosci indeksu produketu.
Transparelltnoéé informacji to kolcjny filar
dobrego customer service. Jesli produke jest
niedostgpny, klient musi wiedzie¢ o tym od
razu. Pomocny jest takze link do $ledzenia
przesytki, keory pozwala na biezgco spraw-
dzac jej 1okalizacj ¢, rowniez w razie opo'z'nicr/l.
Takie dziatania wzmacniaja zaufanie, podob-
nie jak komunikowanie z wyprzedzeniem
istotnych zmian — na pr7yl<}ad WZrostu cen.
Inform: acja przekazana wezesniej umozliwia
odbiorcy racjonalne planowanic zakupow,
a sprzedajacemu — unikniccie niepotrzebnych
L
napiec.
[stotnym elementem obslugi klienta w braniy
przemystowej jest tez dostep do dokumenta-
cji technicznej. Karty produktow, certyfikaty,
specyﬁkacje - o materia][}; ktore musza byé
zawsze dostepne, no i oczywiscie akcualne.

Nie tylko zestaw procedur
Nasi klienci to nie incydentalni odbiorcy.
To firmy, ktore regularnie wracajg. W ta-

kim modelu bardzo wazna jest obstuga
posprzcdaiowa i szvbkic rozpatrywanie
reklamacji - wed}uéy przejrzystych proce-
dur. Liczy si¢ tez forma kontaktu. Nie sto-
sujemy chatbotéw czy Al w komunikacji

z klientem — i jest to swiadoma decyzja.
Nasi odbiorcy wola kontakt bezposredni:

mailowy lub telefoniczny. Stad wdrozone
systemy informatyczne wspierajg obstuge
klienta, ale jej nie zast¢puja. Automaty-
zacja pojawia si¢ w logistyce i dostepie do
danych, ale empatia i zrozumienie nadal
nalezg do ludzi.

Na kOl’liCCZ dObl’y customer service w bran~

zy przemystowej to nie tylko zestaw proce-
dur. To kultura firmy. To przekonanie, ze
klient nie jest przeszkoda do osiggniccia
celu, lecz jego wspoleworea. Gdy z takim
nastawieniem budujemy relagje, klienci nie
tylko zostaja, ale tez polecajg nas dalej. I to
wlasnie jest najcenniejsze.

Raben East: obstuga klienta
fundamentem marki

Obstuga klienta jest fundamentem budowania wizerunku marki
i ciesze sie, ze pomimo rozwijajacej sie automatyzacji procesow,
nasi pracownicy wiedza, jak wazna jest personalizacja inte-
rakcji, sztuka dostrzegania emocji i stuchania potrzeb. Patrzac
na trudny i dynamicznie zmieniajacy sie rynek logistyczny, to
wtasnie empatyczne podejscie bedzie wptywato na budowanie

dtugofalowych relacji.

Zofia Wisniewska

Customer Service Manager
w Raben East

Ostatnie lata to czas intensywnej cy-
fryzacji, rozwoju sztucznej inteligencji
i bezkompromisowego skupiania sie
firm na liczbach i wynikach. Magiczne
stowo ,budzet” stato sie kompasem
dziatan, a my - jako pokolenia uczace
sie i aspirujace do globalnych rynkow
- zaczeliSmy mysle¢ w kategoriach
«Wwiecej, szybciej, lepiej”. ,Wiecej” - za-
rowno w skali przedsiebiorstw, jak i zy-
ciu prywatnym. W pewnym momencie
zachtysneliémy sie nowosciami i swia-
tem, jaki moze nam wygenerowac
Al. Nie wychodzac z domu, mozemy
sprawdzi¢ status swojego zlecenia,
porozmawiac z chatbotem o tym, co
dalej. Jak powyzsze zmiany przekta-
daja sie na prowadzenie biznesu? | czy
firmy powinny nastawi¢ sie na rozwoj
i powrét do klasycznej formy obstugi
klienta?

Kluczowe znaczenie

Jako Customer Service Manager
w spoétce Raben East, kazdego dnia
mam okazje spotykac sie z r6znorod-
nymi klientami - z ich oczekiwaniami,
pytaniami, wyzwaniami i historiami.
Sama jestem klientem i wiem, ze spo-

séb obstugi ma dla mnie kluczowe
znaczenie. Spotka Raben East zajmuje
sie organizacja transportéw do kra-
jow wschodnich, takich jak Ukraina,
Turcja, Motdawia, Gruzja, czy nawet
dalsze kierunki, jak Armenia i Kazach-
stan. Organizacja logistyki poza te-
renem Unii Europejskiej wymaga nie
tylko wiedzy zwigzanej z procedurami
celnymi, ale $cistego kontaktu z na-
szymi klientami odnosnie poprawne-
go przygotowania dokumentéw. Na-
sze podejscie biznesowe od poczatku
byto nastawione na relacyjnosc.
Mamy swiadomos¢, ze dla naszych
partneréw biznesowych wysytka do
odbiorcy w Tadzykistanie to niekiedy
ich pierwsza stycznos¢ z procedurami
celnymi i to wtasnie od nas zalezy, czy
ten proces przebiegnie sprawnie, bez
stresu i niepotrzebnych komplikacji.
To my jestesmy przewodnikiem klien-
ta w tej podrézy. Od jakosci naszego
wsparcia zalezy nie tylko sukces po-
jedynczej dostawy, ale tez przysztosc¢
relacji miedzy nadawca a odbiorca,
a co za tym idzie — decyzja klienta,
czy powierzy nam kolejne zlecenia.
Cieszy mnie fakt, ze cho¢ konkurencja
na rynku logistycznym z roku na rok
sie zwieksza, to cena przestaje juz by¢
gtébwnym determinantem wyboru.
Klienci patrza szerzej i zaczynajg do-
cenia¢ i wraca¢ do klasycznej formy
komunikacji. Chca mie¢ po drugiej
stronie osobe, ktéra im pomoze, wes-
prze, wytlumaczy. Naszym celem nie-
zmiennie pozostaje budowanie wiezi.
Wierzymy, ze lojalnos¢ klientéw nie
jest jednostronna - to efekt wspdl-
nego zaangazowania i wzajemnego

zrozumienia, na tych fundamentach
rozwijaja sie firmy, ktére nie tylko do-
starczajg ustugi, ale tworza trwate re-
lacje.

Stawiamy na relacyjnos¢

W Grupie Raben od zawsze stawiamy
na relacyjnos¢ — na budowanie wie-
zi z klientami i podkreslanie roli ludzi
w rozwoju firmy i marki. To podejscie
znajduje odzwierciedlenie w naszych
hastach, takich jak ,Logistyka z ludz-
ka twarzg’, ,People with drive” czy ,We
Care”. Kazde z nich niesie ze sobg ja-
sny przekaz: za kazdym procesem, za
kazda dostawy, za kazda decyzja stoja
ludzie - ich zaangazowanie, pasja i od-
powiedzialnos¢. W codziennej pracy
stawiamy na innowacje, usprawnienia,
dazymy do tego, aby by¢ liderem na
kazdym rynku, na ktérym prowadzimy
dziaftalnos¢, a co za tym idzie, dajemy
klientom narzedzia poprawiajace kom-
fortich pracy, ale ciggle pamietajac, jak
wazny jest kontakt bezposredni i bu-
dowanie relacji.

Ludzie maja tendencje do zapamiety-
wania tego, co wydarzylo sie na koni-
cu. Dlatego sposéb, w jaki prowadzi-
my zlecenie az do ostatniego etapu
oraz ogolne wrazenie po zakonczeniu
wspotpracy, czesto decydujag o tym,
jakie emocje zostang z klientem na
dtuzej. To whasnie te emocje wplywaja
na decyzje, czy wrdci, czy poleci nasze
ustugi dalej, czy zapamieta nas jako
partnera, ktéremu warto zaufac.

Obstuga klienta jest zatem funda-
mentem budowania wizerunku marki
i ciesze sie, ze pomimo rozwijajacej sie
automatyzacji proceséw, nasi pracow-
nicy wiedza, jak wazna jest personali-
zacja interakgji, sztuka dostrzegania
emocji i stuchania potrzeb. Patrzac na
trudny i dynamicznie zmieniajacy sie
rynek logistyczny, to witasnie empa-
tyczne podejscie bedzie wptywato na
budowanie diugofalowych relacji.
materiat partnera
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Prawo w erze sztucznej inteligencji — jak Al
zmienia codzienno$¢ prawnikow

Rewolucja w branzy prawniczej staje sie faktem. Sztuczna inteligencja nie tylko wspiera prace kancelarii,
ale realnie demokratyzuje dostep do wiedzy prawniczej. O tym, jak wyglada transformacja sektora prawnego w Polsce,
z Michatem Gaszewskim, ekspert ds. Al i tworcg LEOLEX Al, rozmawia Justyna Szymanska.

Skqd Wziql si¢ pomysl na
stworzenie wyspecjalizowanego
narzedzia Al stworzonego

Z mys'lq ) prawnikach?

Realnie to nie byl pomysl, tylko
potrzeba. Korzystalem wczeéniej
z modeli ogolnych, jak ChatGPT,
ale one nic stawaly na wysokosci
zadania. Wiedzialem, ze mozna to
zrobi¢ znacznie lepicj.

LEOLEX Al to efeke wielu lat do-
swiadezen — zarowno programi-
stycznych, jak i sgdowych. Tworca
narzqdzia, qu%c przedsiqbiorc%,
nicjednokrotnie musial mierzy¢ sic
z meandrami prawa. Jak sam przy-
znaje, polgczenie wiedzy technicz-
nej z koniecznoscia radzenia sobie
w Swiecie paragraféw zainspirowa-
lo go do stworzenia rozwigzania,
keore dzis wspiera zarowno kance-

larie, jak i osoby prywatne.

W jaki sposéb technologia

moze wspiera pracg kancelarii
prawnych i zwigksza¢

dostgpnos’c' prawa?

Prawo to jezyk. A sztuczna inte-
1iger1cja jest dzis najpotezniejszym
narz¢dziem jezykowym, jakie zna
ludzkos¢. Tam gdzie pojawia si¢
jgzyk, tam Al moze znalezé za-
stosowanie — a prawo jako system
jgzykowy7 oparty na precyzji i in-
terpretacji, jest wreez idealnym
srodowiskiem dla tego typu tech-
nologii.

Ogromna baza wiedzy — obejmu-
jaca setki tysiecy orzeczen, ustaw,

%9

Ogolne Al daje
odpowiedzi na
podstawie danych
zinternetu. My
pracujemy na wtasnych,
wewnetrz nych bazach:
kodeksach, ustawach
i orzeczeniach. Forma
i treS¢ od powiedzi sg
od poczatku tworzone
zmySla o prawie.

kodeksow — byla dotychczas nie
do zapamigtania dla pojedynczego
prawnika. Teraz, dzigki Al mozli-
we jest kontekstowe Wyszukiwanie
informacji. Wystarczy opisac swoja
potrzebe czy sytuacje, by system
odnalazt odpowiedni przepis, orze-
czenie, czy fragment uzasadnienia.
Rewolucja polega na tym, ze nie
musimy juz uzywa¢ stow kluczo-
wych, ani prébowaé zgadn%c', jakich
sformulowan uzyl sad. Opisujemy,
czego potrzebujemy, a Al rozumie
kontekst i blyskawicznie odnajduje
wlasciwe zrodlo prawa.

To nie tylko ogromna oszczgdnos’c’
czasu, ale tez otwarcie mozliwosci
dla 0sob, kedre nie maja wykszeal-
cenia prawniczego. Al staje si¢ thu-
maczem z jqzyka prawniczego na

ludzki.

Czy Al w zawodzie prawnika
oznacza automatyzacjg

i redukcj¢ etatow, czy raczej
wzrost efektywnosci pracy?

To jak z programistami. Kiedyé ze-
spotjuniorow pisat cos tydzien, dzis
Al tworzy to w kilka sekund. Ale
dobrzy programisci weiaz sa roz-

chwytywani —ci, ktérzy korzystaj%
znowych narzedzi.

Al nie odbiera pracy — zmienia jej
charakeer. W kancelariach coraz
mnicj miejsca bedzie na Zmudne,
powtarzalne dzialania: przeszuki—
wanie akt, poréwnywanie orzeczen,
reczne weryfikowanie tresci doku-
mentow. Te procesy zostang zauto-
matyzowane.

Prawnik przyszloéci to strateg,
analityk, doradca. Osoba, ktora
nie traci czasu na formalnosci, lecz
koncentruje si¢ na tym, co najwaz-
niejsze — czyli dzialaniu w interesie
klienta. Al nie zastepuje czlowicka,
ale pozwala mu dziala¢ szybciej
i skuteczniej.

Jakie zadania w kancelariach
najczqéciej Pprzejmujg algorytmy?
Najwiqksza zmiana to kontekstowe
wyszukiwanie  informacji  praw-
nych, w szczegélnoéci orzeczen.
Prawnik nie musi juz zgadywac,
jakich stow kluczowych u2y1 sqdzia.
Wystarczy naturalny opis proble—
mu — Al odezyta intencje i znajdzie
whasciwe rozstrzygniccie.
Wezesniej analiza orzeczen polega-

%

Al nie zastapi
porady prawnika
w skomplikowanej
sprawie, ale
z powodzeniem rozwigze
problemy codzienne,
z ktorymi zmagaja sie
obywatele.

ta na Zzmudnym przekopywaniu si¢
przez teksty. Teraz kazda decyzja
sadu to pigutka wiedzy — streszeze-
nie, kluczowe punkty, powigzania
z przepisami. Al dostarcza to na-
tychmiast, oszczedzajgc  godziny
pracy.

Kolejnym obszarem s3 narzedzia
do  generowania  dokumentéw
— umow, pism procesowych, analiz
Zgodnoéci z przepisami. Al moze
takze przeprowadzié wstepng ana-
lize stanu faktycznego: uzytkownik
opisuje sytuacje, a system na pod—
stawie tego opisu wskazuje mozli-
we konsekwencje prawne, przepisy
i orzecznictwo.

To ogromna pomoc, zardwno
w analizach prawnych, jak i pod—
czas pierwszego kontakeu z klien-
tem. Dzi¢ki temu prawnik moze
1epiej przygotowaé sie do Sprawy,

a klient zrozumiec¢ swoje polozenie.

Na czym polega roznica migdzy
ogolng Al a wyspecjalizowanymi
narzqdziami zaprojektowanymi

z myslg o prawnikach?

Réznica jest fundamentalna. Ogél—
ne Al daje odpowiedzi na pod-
stawie danych z internetu. My
pracujemy na wlasnych, wewnetrz-
nych bazach: kodeksach, ustawach
i orzeczeniach. Forma i tres¢ od-
powiedzi sa od poczatku tworzone
z mysla o prawie.

Tego typu narzqdzia majq wbudo-
wane streszczenia orzeczen, mecha-
nizmy analizy kontekstu, sledzenie
historii rozmowy oraz zdolnos¢
adaptacji do polskiego systemu
prawnego. Odpowiedzi s3 nie tylko
trafne, ale tez kompletne - z przy-

pisami, podstaw% prawng i mozli-
woscig poglebienia tematu.

Czy technologia moze poméc

w demokratyzacji dostgpu do
prawa, np. poprzez automatyzacje
porad prawnych dla obywateli?
Zdecydowanie tak. Al moze od-
powiedzieé na wiele pytaﬁ, ktore
dotychezas wymagaly konsultacji
Z prawnikiem. Przykhd? Czy moz-
na wypowiedzie¢ umowe najmu?
Co zrobid, jesli urzad nie odpowia-
da na pismo? ]aki termin obowi%—
zuje w danej procedurze?

Na wiele z tych pytaﬁ odpowiedz’
jest w ustawie lub orzecznictwie.
Al potrafi to odnalezd i przedsta-
wi¢ zrozumiale. To jak pierwszy
krok do sprawiedliwosci - za-
miast przeszukiwaé fora, 1epiej
zapytac system, ktory wskaze wia-
sciwe zrodlo.

Al nie zastapi porady prawnika
w  skomplikowanej sprawie, ale
z powodzeniem rozwigze problemy
codzienne, z ktérymi zmagaja sie

obywatele.

Jakie s dalsze plany rozwoju?
Jesienig startujemy z Eurolexem
— wersjg systemu dostosowana do
prawa ecuropejskiego. Do konca
roku planujemy tez wydaé wersje
Mini oraz DeepResearch. Mini
bedzie pozwalalta na glosowe roz-
mMowy z systemem, DeepResearch
bedzie narzedziem dla ekspertow
— zaawansowanym, ale bardzo
wydajnym.

LEOLEX Al dynamicznie si¢ roz-
wija — i Wszystko Wskazuje na to,
ze staje si¢ jednym z filarow no-
WOCzZesnego podejécia do prawa
w Polsce.

Al w prawie to nie futurystycz-
na wizja — to rzeczywistoéé, ktora
zmienia sposob myslenia o zawo-
dzie prawnika. Dzicki takim na-
rzedziom jak LEOLEX Al mozliwe
jest nie tylko przyspieszenie pracy
i zwigkszenie efektywnos’ci, ale
rowniez realne otwarcie systemu
prawnego na obywateli.

To narzqdzie nie zastepuje mys'le—
nia, ale pozwala mysle¢ szybciej.
A to w zawodzie prawnika moze
robi¢ ogromng roznice.
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Ewolucja w customer service na przykladzie... zurawi

Obstuga i utrzymywanie relacji
z klientami odgrywa kluczo-
wa role w dziataniach kazdej
firmy. To wtasnie odpowiednia
opieka nad partnerami handlo-
wymi i konsumentami pozwala
zbudowac z nimi trwate i wza-
jemnie korzystne relacje oraz
zdobyc ich lojalnos¢.

D e
& >
AE <3
Remigiusz Zabolski
dyrektor marketingu firmy HEWEA

Czym jest dzial customer service?

Customer service, nazywane tez obstugg kon-
sumencka lub obstuga uzytkownika, jest nie-
Zwykle istotny 7a1OWNO przed jak iw trakcie
oraz po dokonaniu transakeji i ma na celu za-
pewnienie pozytywnego dos$wiadczenia klien-
ta od samego poczatku kontakeu, do jego kon-
ca — w przypadku ewentualnych wieloletnich
gwarancji, moze to zatem trwac dos¢ d}ugo.

Ewolucja obslugi klienta

Obsluga klienta znacznie rozni si¢ w zalezno-
sci od branzy, czy s3 to produkey, czy uslugi
i modelu biznesowego Bz B, B2 C, czy tez
obstuga relacjami z partnerami biznesowymi
i klientami w modelu B2B2 C.

Po przefomie lat 9o. ubieglego wieku jakosc
obstugi klienta w wielu firmach byla niska,
szczegOlnie w ustugach tanich i niskiej jakosci.
Jednak wraz z rozwojem technologii i wzro-
stem minimalnego wynagrodzenia, jakos¢
us]fug w Polsce znacznie si¢ poprawi}a. Dzisiaj
mozemy rywalizowa¢ z krajami wysoko roz-
winietymi, a nawet je przewyiszaé w nickto-
rych dziedzinach.

Nowe kanaly komunikacji

Firmy juz nie mogy si¢ ogranicza¢ do jednej
formy kontaktu z klientem. Obecnie Wyko—
rzystuja telefon, SMS, czaty (np. WhatsApp),
e-mail, social media, YouTube, wizytowki Go-
ogle oraz nowe Formy komum'kacji, takie jak
RCS. Dzialania zwigzane z hybrydows obstu-
ga i integracjq kanaléw omnichannel staja sie
standardem.

Wartosé¢ kontakeu tWarzg w twarz

Pomimo rozwoju algorytmow i automaty-
zacji sprzedazy, kontakt twarzg w twarz po-
zostaje skutecznym narzedziem, szezegolnie
w modelach bunesowvch B2 B w branzy
technicznej i przemy c}owe] W przypa adku
drogich i skomplikowanych projektow to
cztowick decyduje o zakupie, a bezposredni
kontaket jest kluczowy.

Konkurencja i Wysoka jakos'c' obslugi

Polska, jako duzy kraj w Europie, oferuje
wiele mozliwoéci dla firm chcacych zdoby¢
udzial w rynku. Rozdrobniony rynek w wie-
lu branzach, takich jak motoryzacja czy bu-
downictwo, sprawia, ze klienci s3 coraz bar-
dziej wymagajgcy. Przy tak duzej konkurencii
utrzymanie klienta jest kluczem do stabilnego
wzrostu firmy.

PrzyHad Z braniy Zurawi

Dobrym przyktadem sg zurawie HDS, mon-
towane na podwoziach samochodowych.
Na rynku mamy 5 znaczgcych producentow,
a lider ma 120 modeli i 50 0oo konfiguracii.
Przy tak duZej ilosci rozwiqzaﬁ, doradztwo
techniczne jest niezbedne. Ostatnie badania
pokazaly, ze najwaznicjszym elementem dla
uzytkownikow tych urzadzen jest serwis, a nie

cena czy j akosé.

Obsluga klienta i utrzymywanie z nim relacji
partnerskich to nicodzowny element sukeesu
kazdej firmy. Proces ten obe jmuje budowanie
relacji z klientami, doskon: ala komunikacie,
rozwiazywanie problemow i skuteczng obstu-
ge serwisowy i reklamacii. W dzisiejszych cza-
sach, gdy konkurencja jest duza, jakos¢ obstu-
gi klienta moze byé kluczem do wyréinienia

Nowa era customer experience —
automatyzacja, Al i boty

Wspotczesne contact center nie moga by¢ jedynie miejscem odbierania potaczen. Rola
konsultanta zmienia sie dynamicznie - coraz czesciej staje sie on specjalistg do spraw relacji,

Beata Szynkowska
prezes zarzadu Lockus

W Lockus, dzieki sSwiadomym inwesty-
cjom w technologie, budujemy s$ro-
dowisko pracy, ktére realnie wspiera
pracownikéw i podnosi poziom za-
dowolenia klientow. W centrum tego
podejscia znajdujg sie zautomatyzo-
wane narzedzia oparte na sztucznej
inteligencji.

Chatboty i voiceboty - inteligentny
filtr pierwszego kontaktu

Jednym zfilaréw strategii jest wykorzy-
stanie chatbotéw i voicebotéw, ktére
przejmujg wstepny kontakt z klientem,
co pozwala na szybkie i precyzyjne
udzielenie odpowiedzi na najczesciej
zadawane pytania bez angazowania
konsultanta. Klienci, ktérzy chca jedy-
nie sprawdzi¢ status przesytki czy po-
znac warunki zwrotu, nie musza ocze-
kiwa¢ w kolejce, co znaczaco wptywa
na ich komfort. Tymczasem konsultan-
ci majg wiecej czasu na ztozone sprawy
wymagajace empatii i analizy.

Boty rozwijaja sie z czasem, analizujac
pytania, dopasowujac jezyk i intencje
uzytkownika oraz uczac sie na pod-

a nie tylko operatorem infolinii.

stawie rzeczywistych interakgji. Dzieki
temu ich skutecznos¢ rosnie, zwieksza-
jac efektywnos¢ catego procesu obstu-

gi.

Transkrypcja i automatyczna
analiza rozméw

Kazda rozmowa prowadzona przez
konsultantéw jest automatycznie
transkrybowana z wykorzystaniem za-
awansowanego rozwigzania speech-
-to-text. Otrzymany zapis tekstowy
staje sie podstawg do w petni zauto-
matyzowanej analizy pod katem zgod-
nosci ze standardami obstugi, popraw-
nosci jezykowej i proceduralnej.
System identyfikuje niezgodnosci,
wskazuje btedy oraz grupuje przy-
padki wymagajace pogtebionej wery-
fikacji. Dzieki temu dziat jakosci moze
skoncentrowac sie na rzeczywistych
problemach, rezygnujac z losowego
odstuchu. Efektem jest lepsza analiza
oraz wyzszej jakosci feedback.

To podejscie podnosi jakos¢ obstugi
klienta i tworzy kulture ciagtego do-
skonalenia. Konsultanci otrzymuja me-
rytoryczne, szybkie i trafne informacje
zwrotne, co sprzyja ich rozwojowi i za-
angazowaniu.

Bazy wiedzy wspierane

Al - natychmiastowy

dostep do informacji

Kluczowym elementem efektywnej
obstugi klienta jest btyskawiczny do-
step do potrzebnych informacji. Trady-
cyjne bazy miaty swoje ograniczenia
- wyszukiwanie wymagato dostowne-
go stosowania sformutowan zawar-
tych w dokumentacji.

Obecnie stosujemy rozwigzania opar-
te na Al, w tym mechanizmy RAG (Re-
trieval-Augmented Generation), ktére
umozliwiajg semantyczne wyszukiwa-
nie. Konsultant nie musi znac¢ precyzyj-

nej frazy — system rozpoznaje kontekst
i dopasowuje trafne wyniki z bazy.
Rozwigzania te wspieraja dziaty jakosci
i szkolen, przyspieszajac proces weryfi-
kacji wiedzy.

Asystent Al — przysztos¢ wsparcia

w czasie rzeczywistym

Réwnolegle prowadzimy intensyw-
ne prace nad wdrozeniem asysten-
ta konsultanta opartego na Al. Jego
zadaniem bedzie aktywne stuchanie
rozmowy w czasie rzeczywistym i na-
tychmiastowe rekomendowanie od-
powiednich scenariuszy dziatania. Asy-
stent ten bedzie uczyt sie na podstawie
rozmdéw, zapamietujac zastosowane
rozwigzania do konkretnych typoéw
problemoéw i coraz precyzyjniej dopa-
sowujac podpowiedzi.

Taka technologia skroci czas reakcji
i zwiekszy spojnos¢ obstugi. Praca
z klientem stanie sie bardziej intuicyj-
na i przewidywalna, co pozytywnie
wptynie na doswiadczenie zaréwno po
stronie pracownika, jak i klienta.

Technologia dla ludzi,
nie zamiast ludzi
Wszystkie wdrozenia technologiczne
traktujemy jako narzedzia wspierajace
cztowieka, a nie zastepujace go. Wie-
rzymy, ze najlepsza jakos¢ obstugi rodzi
sie w potaczeniu technologii, danych
i ludzkich kompetencji. Automatyza-
¢ja zwieksza doktadnos¢ i efektywnos¢
pracy konsultanta, ktéry pozostaje klu-
czowym ogniwem w budowaniu pozy-
tywnego customer experience.
W dobie rosnacych oczekiwan tylko
zintegrowane systemy, dojrzata kultu-
ra organizacyjna i kompetentny zespét
gwarantuja przewage. Transformacja
contact center to przede wszystkim ja-
kos¢ - nie tylko technologia.

materiat partnera
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Glos maszyny w centrum obstugi

Automatyzacja to jedno z najczesciej uzywanych
stow ostatnich lat - w niemal kazdej branzy.
Jednak nigdzie nie odcisneta ona tak wyrazne-
go pietna na codziennej pracy jak w centrach

obstugi klienta.

Wojciech Ruszkowski

Head of analytics and development
w GK Arteria

Call center, ktore niegdys opie-
raly si¢ niemal wylgeznie na bez-
posrednim  kontakcie  czlowicka
z czlowiekiem, dzi§ coraz czesciej
przypominajg precyzyjnie dziata-
jace maszyny, w keorych pierwsze,
a nierzadko i kolejne etapy kontak-
tu sa obstugiwane przez sztuczng
inteligencje, voiceboty, chatboty
i zautomatyzowane systemy [VR.

Ewolucja

W obliczu tej tr:msformacji latwo
ulec zludzeniu, 7ze zawdd kon-
sultanta powoli staje si¢ zbgdny.
W rzeczywistosci jednak ich rola
nie znika — ona po prostu ewolu-
uje. I to w kierunku, keéry wyma-
ga wickszych kompetencji, wick-
szej odpowicdzialnoéci i glgbszcgo
zrozumienia zarowno technologii,
jak i emocji drugiego czlowicka.
Automatyzacja doskonale spraw-
dza si¢ tam, gdzie mamy do czy-

nienia z powtarzalnos’ciz}. Spraw-
dzanie salda rachunku, zmiana
adresu korespondencyjnego, pod-
stawowe informacje o statusie
zamowienia —to wszystko mozna
dzi$ z powodzeniem zautomaty-
zowa¢. Klienci cenig sobie szyb—
kos¢ i wygode, zwlaszcza gdy nie
muszg czeka¢ w kolejce na polg-
czenie z konsultantem, by zata-
twic prosta sprawe. Dla firm to
oszczqdnos'é kosztow i odci%ienic
zasobow ludzkich. Z pozoru wice
—sytuacja idealna.

Problem zaczyna si¢ tam, gdzie
kor'lczq sie mozliwosci maszyny
Cho¢ sztuczna inteligencja staje
sic coraz bardziej zaawansowa-
na, wcigz stabo radzi sobie z niu-
ludzkiej  komunikacii,
kontekstem emocjonalnym  czy
me]ednoznacznoscw[ sytuacji.
Klienci, ktorzy natrafiajg na zbyt
LSztywny” system, Czesto czujg si¢
bezsilni, sfrustrowani, a niekiedy
wrecz ignorowani. Nic nie dziala
na nerwy bardziej niz sytuacja,
w ktorej — mimo préb — nie da
sie przc}%czyé na rozmowe z zy-
wym czlowickiem, bo bot uparcie
trzyma si¢ skryptu i ,nie rozumie
pytania”. Takic doswiadczenia nie
tylko pogarszaja jakos¢ obslugi
— one potrafia realnie zaszkodzic
wizerunkowi marki.

ansami

Dlatcgo kluczowe staje si¢ jcdno:
mozliwos¢ kontaktu z czlowie-
kiem musi by¢ zawsze dostepna.
Niezaleznie od stopnia zaawanso-
wania automatyzacji, klient powi-
nien mie¢ poczucie, ze jcéli tylko
zajdzie taka potrzeba — moze li-
czy¢ na realng rozmowe, z kims,
kto go Wys]fucha, zrozumie i znaj-
dzie rozwigzanie. To nie tylko
kwestia komforcu, ale takze sza-
cunku i zaufania. Technologia ma
wspiera¢ czlowieka — nie zastepo-
wac go tam, gdzie jest naprawdq
potrzebny.

Tu whasnie ujawnia si¢ nowa, nie-
zwykle istotna rola konsultanta.
W dzisiejszym call center staje si¢
on specja]istz}, mediatorem, a cza-
sem wreez psychologiem w sytu-
acjach kryzysowych. Klient, kt(’)ry
dotart do etapu rozmowy z czlo-
wiekiem, najczesciej nie dzwoni
po to, by zapyta¢ o godzing otwar-
cia placowki — tylko dlatego, ze

& e

~—,
- _—
cos$ nie dziata, czegos’ nie rozumie,
albo czuje si¢ pominiety przez sys-
tem. Rola konsultanta jest wtedy
nie ty]ko odpowiedzieé na pyta-
nie, ale réwniez uspokoi¢ emo-
cje, przcj%c' kontrolg nad sytuacjg
i odbudowa¢ zaufanie.

Rami¢ w ramig z tec]mologiq

Co wigcej, dzisiejszy agent pra-
cuje rami¢ w ramie z tcchnologiq.
Obstuguje wicle narzedzi jed-
noczesnie — od rozbudowanych
systemow CRM, przez platformy
komunikacyjne, po narzedzia do
analizy danych. Musi by¢ wiec
nie ty]ko komumkatvwnv ale
réwniez biegly teghno]ogmLme
Wiedza produktowa, znajomos’c’
procedur i umiejgtnosc zarzadza-
nia wieloma W%tkami naraz — to
dzis standard. Do tego dochodzi
rosngce znaczenic kompetencji
mi(;kkich — empatii, cierpliwos’ci,
umicjgtnosci stuchania i panowa-

nia nad wlasnymi emocjami.
Dla wielu agcntéw taka zmiana
oznacza wyzwanie, ale tez — szan-
s¢. Ich praca staje sic mniej mo-
notonna, bardziej odpowiedzialna
i — co najwazniejsze — bardzie]
doceniana. Pojawiajg si¢ nowe
sciezki kariery, rosnie zapotrzebo-
wanie na specjalistow od obstugi
klienta w sytuacjach niestandar-
dowych. Firmy, ktore inwestuja
w rozwéj swoich pracownikéw7
szkolenia z zakresu obstugi emocji
czy zarz;}dzania stresem, zauwa-
zaj3 wyraz’nsc poprawe w jakoéci
kontaktdw z klientami — co bez-
poércdnio przcklada sic na wyniki
biznesowe.
Warto roéwniez podkresli¢, ze
przyszloéc’ call center nie nalciy
wylgeznie do technologii. Klien-
ci coraz bardziej doceniajg mar-
ki, keore stawiajg na autentyczny
kontake. Personalizacja, rozmo-
Wwa oparta na zrozumieniu, a nie
sztywnym  skrypcie, oraz realna
pomoc w rozwigzaniu problemu
— to dzis kluczowe przewagi kon-
kurencyjne. A tego nie da sig dzis
/
zautomatyzowac.
W erze automatyzacji call center
nie przestaje byé miejscem pracy
dla ludzi — zmienia sie jednak jego
charakter. Agent staje si¢ cksper-
tem, ktéry Wspélpracujc z techno-
logizb anie jest przez nig wypierany.
Klient z kolei — cho¢ chetnie korzy-
sta z ulatwien, jakie niesie automa-
tyzacja — nadal potrzebuje relacji,
zrozumienia i mozliwosci poroz-
mawiania z drugim czlowickiem.
To wlasnie ten ludzki element de-
cyduje 0 jakos’ci obs}ugi iotym, czy
klient do nas wrdci.

Certyfikat OK SENIOR® potwierdza najwyzsze standardy obstugi
klienta dojrzatego w Mellon Poland

Zmiany demograficzne s3 dzis jednym z gtéwnych czynnikéw budujacych przewage
konkurencyjna. W Polsce az 13,8 mln kobiet i 11,6 mln mezczyzn ukonczyto 50 lat,
tworzac dynamiczne pokolenie Silver Age. To grupa klientow, ktorych potrzeby staja
sie kluczowe dla wielu firm. Kluczem do sukcesu jest nie tylko nowoczesna techno-
logia, ale takze realne dostosowanie ustug do oczekiwan oséb dojrzatych.

Mellon Poland, jako ekspert
w obstudze klienta, otrzymat
miedzynarodowy certyfikat OK
SENIOR®. To potwierdzenie, ze
nasza organizacja swiadomie sta-
wia klienta w centrum strategii
- budujemy lojalnos¢ i zaufanie
poprzez dedykowane rozwiaza-
nia, proste procedury oraz czy-
telne materialy informacyjne.
Dzieki temu osoby 50+ czuja sie

docenione i bezpieczne, a ich do-
$wiadczenie z marka - pozytyw-
ne na kazdym etapie kontaktu.

Certyfikat OK SENIOR® wyznacza
najwyzsze standardy i promuje
rownos¢ w dostepie do ustug,
eliminujac  bariery  wiekowe
i przeciwdziatajac ageizmowi.
Wspiera takze realizacje Celow
Zréwnowazonego Rozwoju ONZ
- szczegdlnie w zakresie zmniej-

szania nierdwnosci.

Inwestycja w obstuge klienta
dojrzatego to nie tylko odpo-
wiedz na zmiany demograficzne,
ale takze dtugofalowa strategia
budowania silnej marki. Pokazu-
jemy, ze najwyzsza jakos¢ obstu-
gi to nie przypadek, lecz swiado-
me dziafanie, ktére przektada sie
na przewage rynkowa, lojalnos¢
i zaufanie klientow.

x OKY.
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Prosta droga do wypalenia i rotacji

Praca w obstudze klienta to
wyzwanie. Osoby na pierwszej
linii kontaktu z klientami cze-
sto mierza sie negatywnymi
emocjami i wysokimi oczekiwa-
niami. To wymaga odpornosci
psychicznej.

-

-

=

Magda Pietkiewicz

ekspert HR, tworczyni platformy
Enpulse

Trudne warunki pracy mogg prowadzic
do powaznych konsekwencji — zarowno
dla pracownikéw, jak idla calych orga-
nizacji. Wypalenia zawodowe, wysoka
rotacja — to w obsludze klienta niemal
codziennos¢. Jak temu zaradzic? Odpo-
wiedzig moze by¢ budowanie zaangazo-
wania pracownikéw i kultury wsparcia.
Na pierwszy rzut oka praca w obstudze klien-
ta moze wydawaé si¢ prosta. Kaidy7 kto cho¢
raz pracowal w obstudze klienta, wie, ze to nie
jest facwy kawalek chleba. Jak pokazujg bada-
nia Grupy ArteMis, az 68 proc. pracownikéw
customer service odczuwa zmeczenie zwig-
zane z pracy, a blisko co pigty przyznaje, ze
dzieje sie tak kaZdego dnia. To pokazuje jasno:
ta praca wymaga odpornoéci, empatii i cier-
pliwos’ci. Nie kaidy sie w tym odnajduje.
Najwickszym zrodlem stresu w customer se-
rvice s3 niestety klienci. Az dwie trzecie ba-
danych dos'wiadczylo nieprzyjemnych lub
agresywnych zachowan. Juz samo radzenie
sobie z negatywnymi emocjami innych jest
trudne. Gdy dodamy do tego jeszcze brak
mozliwosci wplywu na sytuacje, dodatkowo
poteguje stres. Roéwnie duiym problemem s3
oczekiwania ze strony przelozonych. W tym
zawodzie czgsto brak jasno okreslonych pro-
cedur, a wyznaczone KPI s3 wrecz nieosig-
galne. Badanie przeprowadzone przez Grupe
ArteMis wskazuje, 7€ O trzeci pracownik od-
czuwa stres z powodu braku docenienia, a co
czwarty Wskazuje na presj¢ zwigzang z celami

sprzedazowymi.

Wypalenie to nie blahostka

Pol%czenie stresu emocjonalnego, nieustannej
presji Wyniku i braku realnego wsparcia ze
strony przelozonych czy organizacji tworzy
mieszanke wybuchowa. Ten stres-mix, wyste-
pujacy w braniy obsiugi klienta, moze pro-
wadzi¢ do zaburzen zwiazanych ze zdrowiem
psychicznym7 W tym Wypalenia zawodowego.

Wypalenie zawodowe to cos wigeej niz chwi-
lowy spadek formy czy zmeczenie po ciez-
kim dniu. To dlugotrwaly stan przecigzenia

(A iR S
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psychicznego. Pracownik zaczyna si¢ gubié.
Motywacja ulatuje gdzies daleko, a obowigzki
staja sie ciezarem — jak cos, co trzeba prze-
trwad, nie polubié. Do tego dochodzi bezsen-
nos¢, bol glowy i ta dziwna frustracja, keora
sciska w srodku. Pojawiajq sie rowniez dole-
gliwosci somatyczne, jak bole brzucha czy na-
pigcia migsniowe. W obstudze klienta, gdzie
stres i presja s3 na porz%dku dziennym7 ten
problem pojawia si¢ wyjatkowo czgsto — cu-
stomer service nalezy do trzech branz najbar-
dzicej narazonych na wypalenie.

Kiedy odchodzq ludzie

Od przecigzenia psychicznego do  decyzji
0 zmianie pracy niedaleko. Az dwie trzecie
0sob pracuj%cych W customer service mowi
wprost: ,Zmienilbym prace, byle nie musiec
codziennie stucha¢ klientéw” — tak wskazu-
ja wyniki badania ,Sukces na wage zdrowia
— 0 kondycji psychicznej i przyszlosci w pra-
cy . W call center ten problem jest najbardziej
widoczny — w nicktorych miejscach potowa
Zespolu to ludzie, ktérzy pracuja krécej niz
rok. To mowi samo za siebie.

Czesta wymiana kadr w dziatach obslugi to
niemale koszty. Instytut Gaussa szacuje, ze
odejscie jednego pracownika moze koszto-
wac firmg¢ nawet rownowartos¢ okolo 150
tys. zL. To suma, ktora obejmuje nie tylko
bezposrednie wydatki zwigzane z zatrudnie-
niem, ale takze straty wynikaj%ce Z utraconej
produktywnosci, czasu poswigconego przez
innych pracownikéw na wdrozenie nowej
osoby, oraz ogolne koszty administracyjne.
Czeste zmiany personalne w zespotach obstu-
gi klienta majq roéwniez negatywny Wplyw na
lojalnos¢ klientéw. Badania przeprowadzone
w braniy bankowej potwierdzily, ze im cze-
sciej zmienialy si¢ osoby kontaktowe, tym

wyzszy byl wskaznik rezygnacji z ustug,

Klucz do lojalnosci i jakosci ustug

Wypalenie zawodowe 1 rotacja pracownikéw
to nie tylko problem sam w sobie, ale przede
wszystkim wazny sygnal ostrzegawczy dla or-
ganizacji. To oznaka tego, ze firma niewystar-
czajgco dba o swoich ludzi. To niestety duzy

Y By
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b}'%d. Zaangazowanie pracownikéw stanowi
jeden z najwazniejszych filarow sukcesu w ob-
szarze customer service. Ana]izy Instytutu
Gallupa jednoznacznie pokazujq, ze zespoly
charakeeryzujgce si¢ wysokim poziomem za-

angazowania 0siggajq lepsze wyniki finanso-
we, majg nizsza absencj cisg bardziej produk—
tywne. Dbanie o dobrostan i zaangazowanie
zespotu przekladaja sie wiec bezposrednio na
wyniki biznesowe i zadowolenie klientdw.

Pracodawcy Cz¢sto zapominajg, ze zaangazo-
wanie nie pojawia si¢ samo z siebie. To cos,
o co trzeba dba¢ kazdego dnia — dajge lu-
dziom wsparcie, przestrzeﬁ na odpoczynek
i poczucie, Ze nie s3 zostawieni sami sobie. Je-
sli firma tylko wymaga, ale nie daje nic w za-
mian, frustracja i wypalenie sg kwestig czasu.
W obstudze klienta pracuje wiele osob, kto-
re naprawdq chcac dobrze wykonywac’ swoje
obowigzki stuzbowe — s3 ambitne, odpowie-
dzialne, za]eiy im — ale bez narzgdzi7 autono-
mii i wsparcia lidera nawet najwickszy zapal
si¢ wyczerpuje. Dlatego firmy muszg madrze
Zarza(dzac' zaangazowaniem — nie tylko bada¢
nastroje, ale budowac srodowisko pracy opar-
te na zaufaniu i uwaznosci. Bo pracownik,
keory czuje sig zaopickowany, nie ucicka — tyl-
ko szuka rozwigzan. A w branzy, gdzie jakos¢
0bs1ugi moze przes%dzié 0 wszystkim, troska
0 ludzi to nie mily dodatek. To fundament.

REKLAMA

PASSION
FOR
CUSTOMERS

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

i programy do ich zmieniajgcych sie potrzeb.

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

Wartosci Edenred

Passion for customers
Respect

Imagination
Simpilicity
Entrepreneurial spirit

Misja: Enrich connections. For good.

Poznaj nas i wejdz na edenred.pl
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Andrzej Juszczyk
Data & Al Director w RITS

Wrecz przeciwnie — jego znacze-
nie rosnie, cho¢ zadania przecho-
dzg gleboka transformacje. W erze
automatyzacji nie chodzi juz o to,
zeby cztowiek konkurowat z maszy-
ng, lecz zeby stal si¢ jej partnerem.
Sztuczna inte]igencja Wkroczy}a do
obstugi klienta

Dane firmy Salesforce pokazujg,
ze juz &5 proc. zapytan klientow
w kanatach cyfrowych mozna ob-
s}uiyc' catkowicie automatycznie
— bez udzialu czlowicka. Micro-
soft, WpI‘OWZlea]'%C Al w swoich
globalnych call center, zaoszezedzit
w zeszlym roku niemal 500 mln
dol. Generatywne modele jezykowe
podsumowuja  rozmowy, podpo-
Wiadaj% odpowicdzi konsultantom,
a czasem same nawigzuja kontake
z klientem.

Wirtualni agenci, Voiceboty i syste-
my oparte na RPA (Robotic Pro-
cess Automation) przejmuja dzis
tysigce rutynowych zadan - od
resetowania hasel po obstuge rekla-
magji. To jednak dopiero pocz:%tek.
Nadeszla era agentow Al keorzy
nie tylko wykonujg polecenia, ale
potraﬁa[ p]anowaé, analizowac i na-
wet negocjowaé -W pelni autono-
micznie.

Od czlowieka do algorytmu
— zmierzch konsultanta?

Jeszcze dekade temu konsultant w centrum obstugi klienta byt pierwsza
i ostatnig linig kontaktu z firma. Dzi$ jego miejsce coraz czesciej zajmuje
bot, a rozmowe prowadzi sztuczna inteligencja. Czy to oznacza koniec

Agent Al z prawdziwq

wiedzg: modele RAG

Gléwnym ograniczeniem wielu
system(')w Al jest tzw. halucynacja
— generowanie nieprawdziwych in-
Formacji. Aby temu zapobiec, coraz
wiccej  dostaweow  wykorzystuje
model RAG (Rctricval—Augmcn—
ted Generation), keory laczy moz-
liwosci jezykowe Al z dedykowa-

nymi i Zaufanymi zrodiami danych.

System RAG to rozwiazanie, kto-
re zamiast ,zgadywac”, odpowiada
na pytania w oparciu o rzeczywi-
ste tresci zrodlowe. Dziqki temu

roli ludzkiego agenta?

mozliwe jest automatyczne, ale
tez w pelni kontrolowane udziela-
nie Wlas’ciwych odpowicdzi nawet
w obszarach Wymagajqcych precy-
zji rowniez tej jgzykowej, W szcze-
gé]noéci w takich jak prawo, ban-

kowos¢ czy ubezpieczenia.

Takie rozwigzania pozwalajg nie
tylko na automatyzacje obslugi
klienta, ale réwniez na zmniejsze-
nie kosztow audytéw, zapewnie-
nie zgodnos’ci Z przepisami i pc}n%
kontrole wersji wiedzy w organiza-
¢ji. Konsultant moze szybko i tatwo
sprawdzié, czy danemu klientowi

na]eiy siq na przyk]fad zwrot kosz-
tow lub czy jego warunki ubezpie-
czenia obcjmuj a szkody Wyniklc

z konkretnej sytuacii.

Konsultant przyszlos’ci:

mediator, doradca, strateg

W $wiecie, gdzic Al odpowiada na
tysigce zapytan jednoczesnie, war-
tos¢ czlowieka rosnie tam, gdzie
1iczy sie emocja, niestandardowe
myslenie i relacja. Konsultanci stajg
si¢ specjalistami ,drugiej linii” - in-
rerweniuja Wtedy, gdy prob]em wy-
kracza poza reguly i skrypty. Dzicki
wsparciu Al zyskuj a dostqp do wie-

dzy W czasie rzeczywistym, sugestii
postepowania, a nawet analizy tonu
wypowicdzi klienta.

Jak wynika z badan Deloitte, za-
stosowanie generatywnej Al skraca
czas obs][ugi 0 30 proc., ale to nie
wszystko — pracownicy odczuwajg
mniejszy stres i Wigkszc poczucie
sprawczoéci.

Zyski, ale nie za wszelkg ceng
Automatyzacja  przynosi  realne
korzysci: nizsze koszty, szybsze od-
powiedzi, mniej bledéw. Klient jed-
nak nie jest algorytmem — oczekuje
zrozumienia, a nie tylko skutecz-
nosci. Badanie PwC pokazalo, ze
59 proc. konsumentdéw zrezygnuje
z firmy po jednym zlym doswiad-
czeniu, nawet jesli produkt spefnia
ich potrzcby.

Zbyt agresywna automatyzacja
(wirtualizacja) moze wigc przy-
nies¢ efeke odwrotny do zamie-
TZOnego. Stz}d znaczenie dobrze
zaprojcktowanych, ZrOWNowazo-
nych modeli hybrydowych - ta-
kich jak te, keore facza systemy
RAG z pracg konsultanta.

Automatyzacja nie oznacza konca
zawodu konsultantéw w obstudze
klienta — oznacza jego nowe otwar-
cie. Przysz]fos'c' na]eiy do modeli h}—
brydowych: Al rozwigzuje proste
sprawy, cztowiek zajmuje si¢ tymi
najerudniejszymi — z empatig i kre-
.

atywnoscia.

Dla firm oznacza to jednak potrze-
be inwestowania nie tylko w tech-
nologie, ale i w ludz. Bo tylko
wtedy mozliwe bedzie zbudowanie
obstugi klienta, ktdra bedzie szyb-
ka, precyzyjnai... ludzka.

Al moze pomdc, ale to cztowiek buduje zaufanie

Rozwoj sztucznej in-
teligencji wyznacza
dzis kierunek dla wielu
branz, rowniez w ob-
szarze obstugi klienta.
Jednak dane z Intrum
European Payment Re-
port 2025 pokazuja, ze
mimo rosnacego zain-
teresowania, wdrazanie
Al wciaz znajduje sie na
wczesnym etapie.

8

&
Przemystaw Mitkowski

Operations Department Director
Market Poland, Intrum

Jedynie 28 proc. polskich firm

juz korzysta z tych rozwigzan,

a 31 proc. dopiero je testuje.

Gtéwne bariery to brak kom-
petencji (wskazywany przez
53 proc. przedsiebiorstw)
oraz w ich opinii, niskie zaufa-
nie klientéw - az 6 na 10 firm
sadzi, ze klienci wolg kontakt
z cztowiekiem niz z botem.

Z drugiej strony, 35 proc.
konsumentéw deklaruje, ze
w sytuacjach stresu lub wsty-
du fatwiej moéwi im sie o fi-
nansach z botem. Moze to
$wiadczy¢ o potencjale Al do
przetamywania barier komu-
nikacyjnych w poczatkowej

fazie kontaktu, zwtaszcza tam,
gdzie pojawiaja sie emocje lub
obawy przed ocena.

W obszarze windykacji i zarza-
dzania naleznosciami kluczo-
we jest potaczenie technologii
z empatia. Obstuga klienta to
nie tylko rozwigzywanie pro-
bleméw, ale przede wszyst-
kim rozumienie ich kontekstu.
Dlatego Al powinna wspierac
cztowieka, a nie go zastepo-
wacé. Nadchodzace regulacje,
takie jak Al Act, ktére maja
na celu bezpieczne i etyczne

uregulowanie wykorzystania
sztucznej inteligencji, przy-
pominaja, ze rozwdj musi i$¢
w parze z odpowiedzialno-
$cig. Transparentnos¢ i nad-
z6r nad algorytmami stajg sie
standardem - zwilaszcza gdy
w gre wchodza trudnosci fi-
nansowe. W takich sytuacjach
kluczowe jest nie tylko to, co
klient méwi, ale réwniez dla-
czego i w jakim kontekscie,
a to sprawia, ze nadal najwiek-
sza role odgrywa cztowiek.

materiat partnera
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NAJWIECE] KOSZTUJE BRAK REAKC]I

Polscy klienci s3 wymagajacy,
coraz lepiej wiedza, czego chca
i oczekuja, ze to otrzymaja. Nie
zadowalaja sie juz byle czym.

Jakub B. Baczek
trener mentalny

Sa gotowi duzo zaplacic, jednak w zamian maja
dostac¢ satysfakcjonujacy produke lub ustuge.
Cheg by¢ traktowani indywidualnie, nie lubig
czekad, a po drugiej stronie ma by¢ czlowiek,
nie automat.

Polacy w ostatnich latach zaczeli zwracaé
Wiqkszq uwage na to, co otrzymujg

W zamian za swoje pienigdze.

Polski klient oczekuje dzis nie tylko sprawnej
pomocy, ale tez zrozumienia kontekstu, ela-
stycznos’ci i trakcowania go jzﬂ( partnera, a nie
numeru Zg}oszenia. \X/ybiera coraz ma[drze]',
a jego wymagania rosng. [ jest to pozytyw-
nym zjawiskicm, zmusza bowiem wszystkich
ustugodawcow do podnoszenia jakosci swoich
dzialan. Z naszego doswiadczenia w JBB wy-
nika, ze klienci najbardzicj preferuja kontake
spersonalizowany. Masowe wiadomosci rzad-
ko si¢ juz sprawdzaj% gdyz ludzie oczckujzz
kontaktu 11 i indywidualnych odpowiedzi
konkretnie pod nich. Ze wzgledu na naszg
dziatalnos¢, dominuje u nas komunikacja e-
-mailowa i social media — szczegolnie Mes-
senger i Instagram sprawdzaj:% si¢ znakomicie.
Tradycyjny telefon jest juz rzadsza formg kon-
takeu, cho¢ nadal niekeorzy klienci preferujg
wlasnie rOZmowe telefoniczn;} niz maila. Maja
wowezas poczucie indywidualnego podejscia,
a po drugiej stronie jest czlowiek.

Jak zmienita si¢ jakos¢ obstugi

w ostatnich latach?

W mojej firmie bardzo dbamy o feedback
np. po szkoleniach czy eventach. Cheemy
zna¢ opini¢ uczestnikow. Doskonale sa do
tego ankiety. Z naszych obserwacji i ankiet
po szkoleniach Wymka ze jakos¢ obstugi
oceniana jest bardzo wysoko — kluczowe sg
szybkos¢ reakeji i ,ludzki jezyk™ Im mniej
chata GPT i SZEuCZNej intcligencji tym le-
piej. Okazuje si¢, ze w calym tym LﬂLhW\—
cie Al, my go weale nie lubimy tak bardzo.
Nie chcemy aby dzwonit do nas automat.
Nie lubimy wygenerowanych automatycznie
odpowiedzi na chatach. W ostatnich latach
rosnie oczekiwanie na natychmiastowy kon-
take, i tutaj automatyzacja jest pomocna, bo
rzadko firmy majg pracownikow 24/ 7 ale tez
jednoczesnie liczy sie autentycznos¢ i brak
automatycznych Formulek. Nie jest to pro-
ste zadanic dla przedsiebiorcow. Im bardziej
jcdnak postawig oni na szybk;} rcakcjg i indy—
widualne podejécie, tym 1epiej.

Kosztowne biedy w obstudze klienta

Wedlug mnie najwigcej kosztuje brak reakeji
— zarowno finansowo, jak i lecrunkowo co
tez jest w obecnych c7asach szalenie istotne.
Milczenie, ignorowanie lub zbyt pozna od-
powiedi potraﬁq Zniechqcic’ nawet lojalnego
klienta. Tak jak wspomniatem, ludzie ocze-
kuja bardzo szybkiej informaciji zwrotne;.

Oczywiécie Zdarzajq sie pojedyncze przy-

b}qdéw systemowych, a niekiedy nawet i sa-
mego klienta. Nie ma to jednak znaczenia dla
klienta, bo on rzadko przyznaje si¢ do bledu.
Dlatego osoby, ktore nie zostawiajg nigdy
maili bez odpowiedzi danego dnia, czy wysy-
hjat ofertq maksyma]m'e na drugi dzien, jes’]i
zostaly o to poproszone, mogg zyskac wiccej,
niz keos, kto kaze czeka¢ przykladowo ty-
dzien. To pokazuje w pewnym stopniu brak

czyli personalizacja, szybki czas reakeji oraz
empatia, to dzis fundamenty skutecznej ob-
slugi. Klient chee czué, 7e po drugicj stronie
jest czlowick, keory go rozumie, odpowiada
konkretnie i nie kaze czeka¢ godzinami. Jest
to budujqce, bo okazuje sie, ze weale nie tak
szybko wielu pracownikow zastapia automa-
ty. Skutecznos¢ jest wazna, jednak dla pol-
skiego klienta kontake z czlowickiem, keory

padki, gdy wina nie lezy po stronie zespolu  szacunku do klienta.
)

Z powodu braku odpowiedzi, a po stronie

\X/szystkie powyzej przedstawione przyk}ady,

pomoze mu i odpowie na jego pytania, bedzie

si¢ liczyl jeszcze dlugo.

Nie statystyki, a relacje - klient
w centrum dziatan Fortum

Fortum to wywodzaca sie z Finlandii firma, bedaca jednym z wiodacych przedsiebiorstw
energetycznych w Europie. Swiadczy ustugi dla ponad 2,3 mln klientéw. Swoja strategie
opieramy na zrownowazonym rozwoju, ale przede wszystkim - na wstuchiwaniu sie w gtos
klienta i dostosowywaniu swoich dziatan do jego potrzeb.

Coraz wiecej firm deklaruje, ze klient jest w centrum”. Jednak nie
zawsze potrafig pokaza¢, jak gtos klienta faktycznie przekiada
sie na decyzje biznesowe. W Fortum opinie klientéw nie s3 tylko
wynikiem ankiet - sg impulsem do zmian strategicznych i ope-
racyjnych. W oparciu o reprezentatywna analize tysiecy ankiet,
rozméw i wiadomosci wyciaggamy wnioski kierujace zmiang i zo-
rientowaniem organizagji, jak i proceséw, na klienta.

Badania jako narzedzie zrozumienia potrzeb klientow
Feedback klienta zbieramy w ramach ankiet NPS (wskaznik re-
komendacji netto) - zaréwno relacyjny, na losowej prébie, jak
i transakcyjny, w kluczowych punktach styku sprzedazowego.
Dodatkowo korzystamy z badar CES (wskaznik wysitku klienta)
oraz CSAT (wskaznik satysfakgji klienta) po zakoficzonym kon-
takcie klienta.

Badania sa realizowane na reprezentatywnych prébach i poma-
gaja nam lepiej zrozumie¢ naszych klientéw i ich potrzeby. Od-
powiedzi przez nich udzielane sg dla nas wskazéwka, co dziata
dobrze, a co wymaga udoskonalenia, aby spetnia¢ oczekiwania
najbardziej wymagajacych klientéw. Zadna z opinii nie jest po-
mijana.

Komunikacja oparta na modelu DISC

Chcac lepiej rozumiec i komunikowa¢ sie z naszymi klientami,
wykorzystujemy w obstudze model DISC. Stanowi on skuteczne
narzedzie stuzace do analizy stylu komunikacji oraz umozliwiaja-
ce jego dopasowanie do potrzeb odbiorcy i wspomaga budowa-
nie relacji opartych na wzajemnym zrozumieniu.

Zadowolenie klienta potwierdzone przez ekspertow
Dowodem stusznosci naszych dziatan jest zdobycie dwukrotnie
nagrody Gwiazdy Jakosci w latach 2024 i 2025, przyznawanej
wiasnie dzieki gtosom naszych klientéw, ale tez weryfikowanej
przez ekspertéw SecretClient®. Tytut ten jest symbolem najwyz-
szych standarddw obstugi klienta oraz docenienia przez naszych
klientéw indywidualnego podejscia, rzetelnosci, otwartoscii che-
ci pomocy, ktére cechujg naszg obstuge klienta na kazdym etapie.
Jednak ta nagroda nie stanowi dla nas informacji o osiagnieciu
celu - jest jedynie dowodem tego, ze $ciezka, ktérg obralismy
i w ramach ktérej dalej sie rozwijamy, jest wtasciwa, a stawianie
klienta w centrum moze by¢ skuteczng strategig biznesowa.

W Fortum wiemy, ze strategia, klient w centrum” sprawdza sie tyl-
ko wtedy, gdy stucha sie go naprawde. Wyniki badan nie sg wiec
dla nas tylko statystykami, ale przede wszystkim drogowskazem
zmian biznesowych.

Zmienic¢ porazke w sukces

Zgtoszenie klienta? Kolejna skarga? Nastepny niezadowolony
klient? Zmienilismy nasze podejscie. Kazdy taki sygnat jest dla nas
szansa, by pokazac¢ klientowi nasze zaangazowanie i odwrdci¢
jego negatywne doswiadczenie w pozytywne.

Podzielimy sie konkretnym przyktadem. Pewien klient podpisat
Z nami umowe i powierzyt nam w petni kwestie procesu zmia-
ny sprzedawcy. Z réznych przyczyn nie zdazylismy zrealizowac
wszystkich elementéw tego procesu zgodnie z wolg klienta.
W efekcie klient zostat obcigzony przez inng firme blisko 4-krotnie
wyzszymi stawkami za prad.

Poczatkowo nie sprostalismy oczekiwaniom klienta. Zgodnie
z zapisami umow i innymi przepisami prawa, odpowiedzialnosc¢
za te sytuacje nie lezata po naszej stronie. Ale interesu klienta
i jego zadowolenia na prézno szukac¢ w zapisach ustaw — trzeba
go szukac¢ w efektach dziatan, ktére podejmujemy. Klient otrzy-
mat od nas satysfakcjonujace rozwigzanie. Zgodnie z duchem
naszej firmy, do tej - jak i kazdej — sprawy podeszlismy indywidu-
alnie i wypracowalismy dedykowane rozwigzanie. W efekcie tego
klient podzielit sie opinig o nas w sieci:

Zostata mi naliczona optata za kWh w wysokosci 2,30 zl/netto!
Fortum staneto na wysokosci zadania {(...) Jestem mile zasko-
czony rozwiqgzaniem. Z czystym sumieniem moge polecic¢ Fortum
jako dostawce energii dla firmy.

@fortum

materiat partnera
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Empatia, personalizacja i czas reakcji

Jeszcze kilka lat temu,
okreslenie prokliencki
w kontekscie win-
dykatora, budzito
niedowierzanie. Dzis,
staje sie jednym z fun-
damentow nowocze-
snych strategii odzy-
skiwania naleznosci.

Jacek Dzumak

Marketing Communication & Debt
Collection Support Processes
Manager w Pactus.eu

/miana podcjécizl, to nie tylko efeke
presji spolecznej, ale przede wszyst-
kim, odpowiedz na rosngce znacze-
nie reputacji firm i d}ugotermino—
wych relacji z klientem.

\X/spélczcsna Windykacj a, nie moze
juz ograniczac si¢ do zimnej egze-
kucji. Firmy zarzgdzajace wierzytel-
nosciami, dzia}ajz} dzi$ w otoczeniu,
gdzie styl komunikacii, jakos¢ rela-

cji i elastycznos¢ procesow decyduijy
o skutecznosci. Kluczowe stajg sie
trzy filary: empatia, personalizacja
oraz czas reakcji.

Od presji do partnerstwa
Tradycyjna windykacja, koncentro-
wata si¢ na szybkim odzyskiwaniu
dhugu, czesto kosztem relacji. Dhuz-
nik byl postrzegany jako prob]em,
a nie jako partner. Obecnie, coraz
czgécicj przyjmuje  sie podcjécic,
w ktérym dluznik to rowniez klient
— osoba, z ktdrg warto rozmawiac
i szuka¢ kompromisu.

Wynika to zarowno z prakeyki, jak
i z psychologii: ludzie sa bardziej
skonni do wspolpracy z tymi, keo-
1zy traktuja ich z szacunkiem. Zro-
zumienie sytuacji drugiej strony,
uwzglednienie jej ograniczen i go-
towos¢ do rozmowy, przekladaja sig
na wyzszg skutecznos¢ dziatan win-
dykacyjnych.

Empatia jako klucz do dobrego

customer service w windykacji

Empatia nie oznacza rezygnacji
z roszczen. Przeciwnie — jest wa-
runkiem ich rcalizacji w sposéb
skuteczny i zrownowazony. Umie-
thnoéé prowadzenia rOZMOWY
W neutra]nym, spokojnym tonie
i dostosowanie tresci komunikatdw

do sytuacji dluznika, pozwala unik-
nac¢ wielu konflikcow.

Nowoczesny windykator nie dziala
wedlug szcywnych skryptow. Potra-
fi zrozumiec, kiedy warto zapropo-
nowa¢ ugode, przesuna¢ termin lub
poszukaé innego rozwigzania. To
whasnie ta elastycznose, staje si¢ dzi-
siaj jednym z kluczowych atutow.

Personalizacja: koniec epoki
masowych wezwan

Masowe listy z identyczng trescig
trafiajace do tysiecy dluznikéw, sg
juz nieskuteczne. Drzisiejsze narze-
dzia IT pozwalajg precyzyjnie do-
pasowaé tres¢ wiadomosci, sposéb
kontaktu, a nawet jezyk do profilu
odbiorcy.

Tonie tylko zwiqksza szans¢ na sku-
tecznose, ale pozwala firmie zacho-
wac wysoki standard obstugi klien-
ta — nawet Wtedy, gdy klientem jest
osoba zadluzona. Jasne, rzeczowe
i zrozumiale komunikaty zmniej-
$zajg poziom stresu, a zwiqkszaj%
otwartos¢ na wspolprace.

Reakeja w odpowiednim czasie

Szybkosc odpowudm na kontakt
diuznika — lub jej brak — bardzo
czegsto decyduje o tym, czy relacja
si¢ rozwija, czy korﬁczy. Dluznik,
keory przez kilka dni nie otrzymuije

zadnej wiadomosci dot. zaleglosci,
traci zaufanie i che¢ do wspoltpracy.
Dlatego coraz wigcej firm, wdraza
procesy gwarantujgce  odpowiedz
w ciggu 24 godzin. Automatyczne
potwierdzenia, chatboty obstugu-
jace najezestsze pytania, czy moz-
liwos¢ kontakeu wieloma kanatami
(e-mail, SMS, czat, infolinia), sa dzis
rynkowym standardem.

od jednostronnej decyzji

do Wspé]nego ustalenia

W windykacji coraz rzadziej spo-
tykamy si¢ z jednostronnym na-
rzuceniem harmonogramu  splac.
Skuteczniejsze okazuje sig, ustalenie
planu splaty wspolnie z dluznikiem,
z uwzglednieniem jego realnych
mozliwosci.

Taka forma wspolpracy buduje
zaangazowanic i poczucie odpo—
wiedzialnosci po stronie dtuznika
— w koncu to on sam wspolewo-
rzy warunki ugody. Dziqki temu,
wzrasta motywacja do dotrzymania
ustalen, a zmniejsza si¢ potrzeba
eskalacji sprawy.

Idac na ustgpstwo wobec dluznika,
wplywamy pozytywnie na jego mo-
tywacje do dotrzymania zloZonej
wezesniej obietnicy platnosci. Dzia-
la tu zasada Wzajemnos'ci — natural-
na potrzeba odwzajemnienia gestu.

Windykacja to nie koniec
customer service — to test
Wspolezesny rynek nie konczy si¢
na jednorazowej sprzedazy. Klient,
1{tér}* dzis opéini;l platnoéé, moze
wréci¢ — pod warunkiem, ze nie
zostanie potraktowany z gory czy
(L
Z Wrogoscia.
Dobre prakeyki windykacyjne za-
k]fadaj:%, ze kazde dziatanie powin-
no pozostawia¢ otwarty droge do
dalszej wspotpracy. To szczegolnie
wazne w branzach, gdzie kontakty
sa czgsto dlugofalowe, a trudnoédi
finansowe bywaja chwilowe.
Prokliencka windykacja, to nie
chwilowy trend, ale koniecznos¢
Wyﬂikaj%ca zZ dojrzewania rynku
i rosngcej swiadomosci biznesowej.
Warto stac sie jej ngs'ci:%.
Customer service w  windykacji
nie musi by¢ ani konfrontacyjny,
ani agresywny. Moze — i powinien
— byc profesjonalny, efekeywny
i oparty na zrozumieniu. Empatia,
personalizacja i szybka reakcja to
dzis nie jest luksus, lecz rynkowv
standard, a firmy, ktore potrafig
komunikowa¢ si¢ z dluznikami,
jak z partnerami, zyskuja nie tylko
WYZSZ3 skutecznosé, ale tez lepsz;%
reputacj¢ i lojalnos¢ klientow — tak-
7e tych, kt(’)rzy chwilowo znalezli sie
w trudnej sytuacji.

Od opinii klienta do zmian w procesach — jak sluchanie

przeklada si¢ na sukces

W relacjach biznesowych opinia klienta przestaje
by¢ jedynie elementem oceny satysfakcji. Coraz
czesciej staje sie punktem wyjscia do realnych

i mierzalnych zmian - od usprawnien procesowych

po rozwoj oferty.

- 4
Sylwia Stochel

dyrektor Dziatu Contact Center
Elenger Polska

Glos klienta pelni kluczows role,
szczegolnie w branzach takich jak
cncrgctyka, gdzic rclacjc biznesowe
sa czesto dlugofalowe, a potrzeby
klientow bardzo zréznicowane i dy-
namiczne.

W Elenger kontake z klientem
trakeujemy nie tylko jako okazjg
do budowania relacji, ale przede

wszystkim jako kluczowy moment
do nauki i rozwoju. Codzienne roz-
mowy handlowe, reklamacje oraz
zgloszenia do dzialu obslugi to dla
nas nicocenione zrodlo wiedzy. To
whasnie te interakcje dostarczajz}
najcennicjszych sygnaléw o tym,
co w naszych procesach dziata, a co
wymaga zmiany.

Firmy, keore swiadomie i syste-
matycznie s}uchaj% g}osu swoich
klientéw, zyskujg realng przewage
konkurcncyjn;}. To dzigki tym roz-
mowom mogg skutecznie dostoso-
wywa¢ procesy obslugi, sprzedazy
oraz rozwoj produktow do rzeczy-
wistych potrzeb swoich odbiorcéw.
Bez uwaznego stuchania klienta,
niemozliwa jest optymalizacja pro-

cesow, ale takze ich automatyzacja
i wprowadzanie innowacji. Tylko
wtedy przedsi¢biorstwo ma szanse
na prawdziwy rozwoj i dopasowa-
nic do dynamicznie zmieniajacego

si¢ rynku.

Od danych liczbowych po

glebsze zrozumienie potrzeb
Zrozumienie potrzeb u nas wykra-
cza daleko poza standardowe mier-
niki, takie jak NPS czy ankiety po
kontakcie z konsultantem. Coraz
wicksze znaczenie ma dla nas anali-
za jakosciowa wypowiedzi klientow
i systematyczne wykorzystywanic
tych wnioskow w procesach decy-
zyjnych.

Rosngce znaczenie w tym obszarze
odgrywaja technologie wspierajace
analiz¢ danych, z keorych korzysta-
my. Przykladem jest wykorzystanie
sztucznej inteligencji np. do ana-
]izy nagraﬁ TOZMOW. Dziqki temu
szybciej wylapujemy sygnaly, keore
moga Wymagaé rcakcji — lub stano-
wic inspiracje do zmian w ofercie.

od sygnalu do zmiany
Kluczowe znaczenie ma rowniez
umicjgtnoéé zarz%dzania zcbranymi
informacjami. W praktyce oznacza
to porzgdkowanie danych, ich ka-
tegoryzacjc wedlug obszaréw (np.
obstuga, sprzedaz, produkt), oceny
; / .. '
priorytetow oraz umiejetnosc prze-
ktadania wnioskow na konkretne
dzialania. Tylko wtedy jest mozliwe
budowanie cfektvwnych cykli do-
skonalenia: od diagnozy problemu,
przez wdrozenie rozwigzania, po
ponowne monitorowanie rezulta-
)
tow.

Blisko klienta, blizej rozwigzan

W relacjach biznesowych kluczows
role odgrywajg regularne rozmo-
wy z klientami, prowadzone przez
nasze zcspoly obslugi, sprzcdaiy
oraz rozwoju produktu. Im- blizej
jestesmy klienta, tym lepiej rozu-
miemy jego rzeczywiste potrzeby,
cele i wyzwania, co pozwa]a nam
przygotowaé rozwigzania idealnie
dopasowane do jego sytuacji. Takie

podejédc nie tVlko umozliwia two-
rzenie rozwigzan, ktore wykra mza]%
poza standardowg oferte, ale row-
niez pozwala na wprowadzanie in-
nowacji, ktore naprawde odpowia-
daj% na oczekiwania klienta.
Stuchanie i rozumienie potrzeb
klienta to klucz do sukcesu — za-
rowno dla niego, jak i dla nas. D71q—
ki temu mozemy wspolnie osiagac
cele, tworzgc rozwigzania, keore
przynoszg realng wartosc.

Naszym przykladem jest elastyczny
model rozliczen za pr%di gaz. Klien-
ci sygnalizowali potrzebe wigkszej
kontroli nad ryzykiem cenowym,
dlatego 5tworzv]1smy hybrydowy
system, keory faczy stala cene z roz-
liczeniem SPOT  (biezgce ceny)
— bez koniecznosci wyboru jednej
opcji na caly okres umowy.

W branzy, gdzie decyzje zakupowe
sa przemyslane, a partnerstwo bu-
dowane dlugofalowo, zdolnos¢ do
szybkiego i trafnego reagowania na
potrzeby klienta moze by¢ jednym
z kluczowych wyréznikow.





