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RYNEK CONTACT CENTER

Szanowni Panstwo

Rynek contact center w Polsce dynamicznie si¢ rozwija, odpowiadajacc na rosnace
potrzeby firm w zakresie obs}ugi klienta, sprzedaZy oraz wsparcia technicznego.
Nowoczesne centra kontakeu to dzis nie tylko telefony — obejmuja rowniez e-
-maile, czaty, media spolecznoéciowe i komunikach Wie]okanalowsc, umoi]iwiaj%c
skuteczniejsze zarzgdzanie relacjami z klientami.
W Polsce dziata wicle firm, ktore tworza ten rynek — zarowno duze korporacije

Lista firm tworzacych rynek contact center

Arteria Customer Experien-
ce tworzg spétki Grupy Ka-
pitatowej Arteria: Contact
Center, Arteria Customer
Services i BPO Manag-
ment, ktére od ponad 20
lat ksztattujg rynek obstugi
klienta w Polsce i wspierajg
ekspansje firm na rynkach
zagranicznych. Firma ofe-
ruje kompleksowe procesy
oparte na synergii techno-
logii z wiedzg i empatia do-
Swiadczonych  ekspertéw.
Dba o spdjnosé, efektyw-
nosé i bezpieczeristwo dzia-
tari, pozwalajgc partnerom
skoncentrowac sie na roz-
woju biznesu.

Foundever Poland, czesé
globalnego lidera CX, od
ponad dwdéch dekad wyzna-
cza standardy w sektorze
BPO w Polsce. Z centrami
operacyjnymi w Warsza-
wie, Gdarisku i Lublinie oraz
zespotem 1700 ekspertéw
z 80 krajéw, firma swiadczy
ustugi dla wiodacych marek
na ponad 36 rynkach, w 35
Jjezykach. kaczac wieloletnie
doswiadczenie, globalny za-
sieg i innowacyjne techno-
logie - w tym rozwigzania
oparte na Al - Foundever
Poland wspiera transforma-
cje cyfrowg biznesu i two-
rzy skuteczne rozwigzania
w obstudze klienta.

ICS Center to contact cen-
ter nowej generacji, ktére
redefiniuje obstuge klienta
i sprzedaz dzieki innowa-
cjom, automatyzacji i po-
dejsciu ,human-first”. Ob-
stuguje kampanie outbound
i inbound przez telefon,
czat, e-mail, SMS i social
media. Atutem firmy s3
ludzie i nowoczesne tech-
nologie, ktére zapewniajg
wsparcie szybsze, inteli-
gentniejsze i skuteczniej-
sze. Zatrudnia ponad 500
konsultantéw w  dwdéch
lokalizacjach i zdalnie, gwa-
rantujac najwyzsze standar-
dy bezpieczeristwa i petna
ciggtosc ustug.

oferujace kompleksowe ustugi outsourcingowe, jak i mniejsze, wyspecjalizowane
podmioty. Ich dzialalnosé wplywa na jakos’c’ obs}ugi klientow w réinych branzach,
od finansow i telekomunikacii, po e-commerce czy sekeor publiczny.

Ponizsza lista prezentuje najwazniejsze ﬁrmy dzialaj gce w polskim rynku contact
center, ukazujge ich zasi¢g, oferte i specjalizacije, ktore ksztaleuja standardy obstu-

gi klienta w kraju.

Lockus to nowoczesne
contact center i strate-
giczny partner w obstudze
klienta. Zapewnia wsparcie
24/7 we wszystkich ka-
natach, sprzedaz, rapor-
towanie i doradztwo pro-
cesowe. Oferuje wiasne
rozwigzania Al i automa-
tyzacje, ktére usprawniajg
procesy i zwiekszaja efek-
tywnosé. Obstuguje naj-
wigksze marki z e-com-
merce, retailu, logistyki, fi-
nanséw, medidw i sektora
publicznego, gwarantujac
niezawodnosé i najwyzsze
standardy.

AMELLON

A N D

Mellon Poland $wiadczy
kompleksowe ustugi con-
tact center i wsparcia front/
back-office dla bankowosci,
ubezpieczenri, telco, uzy-
tecznosci i duzych firm.
Zapewnia skalowalne tech-
nologie, lokalne wdrozenia
i doswiadczonych agentéw
sprzedazy/obstugi. 1480+
specjalistéw, petne wspar-
cie techniczne, szkolenia
ciggte, silne kierownictwo
i know-how grupy Mellon.
Certyfikaty 1ISO 27001:2013
i 1ISO 9001:2015. Efekt:
szybszy  time-to-market,
wyzsza konwersja i rentow-
nosc klientdw.

Redakcja

/J TrimTab

TrimTab od 20 lat wspie-
ra biznes nowoczesnymi
rozwigzaniami IT, oparty-
mi o low-code i sztuczng
inteligencje. Ich boty wy-
korzystujgce NLP potrafig
interpretowaé kontekst wy-
powiedzi zapewniajagc na-
turalng i efektywng komu-
nikacje, elastyczny system
CRM idealnie sprawdza sie
w zlozonych projektach
omnichannel,  obstugujac
interakcje w wielu jezykach
i kanatach jednoczesnie,
a narzedzia ASR pozwalaja
na automatyczng ocene roz-
mdw i analize danych. Auto-
matyzacje TrimTab daja fir-
mom przestrzeri na rozwdj.
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Boty w contact center oczami Polakow

Ponad 3/4 Polakéw (75,9 proc.) miato juz kon-
takt z botem w dziale obstugi klienta - to wzrost
o ponad 12 proc. w poréwnaniu z 2023 r. Pozy-
tywna zmiang jest tez wzrost zadowolenia z ob-

stugi przez boty.

Obecnie niemal co czwarty Po-
lak obs}ugiwany przez boty jest
z tej obslugi zadowolony, co
0znacza WZrost o 7,7 proc. w cig-
gu dwoch ostatnich lat. Jedno-
czesnie jednak tylko 8,1 proc.
Polakow w pclni ufa obs}uguj%—
cym ich botom — wynika z naj-
nowszej edycji badan Armatis
Customer Experience Index.

Wiecej kontaktow,
mniejsza frustracja
wynikow  z 2023
i 2025 1. pokazuje wyrazny trend:

1A .
Porownanie

podezas gdy w maju 2023 1. z bo-
tem zetknelo si¢ 63,3 proc. respon-
dentow, w czerweu 2025 1. odsetek
ten wzrdst do 75,9 proc. Oznacza
to, ze ﬁrmy coraz powszechniej

wdraiaj;} rozwigzania oparte na
sztucznej intcligcncji w obstudze
klienta.

Pozytywng zmiang jest tez po-
prawa odczué uzy rtkownikow po
kontakcie z botami. Odsetek osob
zadowolonych z obslugi przez
bota wzrdst 2 17,1 Proc. W 2023 T.
do 24,6 proc. w 2025 r. Nieznacz-
nie spadl takze poziom ﬁ‘ustracji
— 7 42,6 proc. do 40,9 proc. Dane
Wskazujz} zatem na poprawe ja-
kosci rozwigzan Al w obstudze
klienta.

Zaufanie nadal na

niskim poziomie

Niepokojgee sa jednak wyniki do-
tyczgee poziomu zaufania do bo-
tow. Zaledwie 8,1 proc. Polakow

w pelni ufa botom w centrach
obstugi. Najwicksza grupa respon-
dentow (39,5 proc.) ufa im jedynie
w prostych, rutynowych spra-
wach. Co trzeci Polak (32,6 proc.)
ma watpliwosci co do skuteczno-
sci botow i rzadko im ufa, a nie-
mal co pigty (19,9 proc.) w ogole
im nie ufa.

Lacznie ponad polowa respon-
dentow (52,5 proc.) ma powazne
watpliwosci lub catkowicie nie
ufa botom w rozwigzywaniu pro-
blemow.

%9

MIMO ROSNACEJ
OBECNOSCI BOTOW
W OBStUDZE KLIENTA,
POLACY NADAL WYRAZNIE
PREFERUJA KONTAKT
Z CZLOWIEKIEM.

Czlowiek wcigz na

pierwszym miejscu

Mimo rosngce; obecnosci botow
w obstudze klienta, Polacy nadal
wyraznie preferujg kontake z czlo-
wickiem. W 2025 1. 67,9 proc.
respondentow  wolaloby  zacze-
ka¢ w kolejce na obs}ugq przez
konsultanta niz zosta¢ natych-
miast obstuzonym przez bota. To
wprawdzie spadek W porownaniu
z 71,4 proc. w 2023 1., ale weiaz
zdecydowana wickszosc.
Jednoczesnie, gdy pytano respon-
dentow o wybor miedzy natych-
miastowg obsluga przez bota
a oczekiwaniem na konsultanta,
nieznacznie wzrosla akceptacja
dla rozwigzan Al: gotowos¢ do
skorzystania z chatbota wzrosta
z 17,5 proc. do 18,2 proc., a z bota
glosowego z 11,1 proc. do 13,8 proc.

Wyzwania dla firm

- Wynlkl badania pokazuja wy-
raznie, ze ﬁrmv masowo wdraz aja
boty w swoich centrach obstugi,
a ]"ll\OS(, doswiadezen klientow

poprawia si¢. Jednoczesnie jednak
zdacydowana wickszos¢ Polakow
nadal jest sfrustrowana kontak-
tem z botem i woli obstuge przez
czlowieka — komentujc Krzysztof
Lewinski, CEO Armatis Polska.

]ak doda]'e, niski poziom zaufa-
nia Polakow do botéw wskazuje
z kolei na konieczno$¢ znacznej
poprawy ich skutecznosci i nieza-
wodnosci. Kluczowe jest takze za-
pewnienie odpowiedniej rOwno-
wagi migdzy obstugg przez boty,
a moZliwoéci% kontaktu z konsul-
tantem w kazdym momencie.

*Badanic Customer Experience
Index zostalo przeprowadzone
przez SW Research w czerwcu
2025 1. na probie 817 responden-
tow. Glownym celem bylo zba-
danie zmian w doswiadczeniach
i opiniach Polakéw zwigzanych
z obstuga klienta wykorzystujacy
boty oparte na sztucznej inteli-
gencji w poréwnaniu 7 analogicz—
nym badaniem z 2023 .

Al w contact center: cztowiek zyskat nowego

Branza obstugi klienta przechodzi najwieksza
transformacje od lat. Dekade temu obstuga
klienta opierata sie gtownie na skryptach,
rutynowych procesach i prostych systemach
wspierajacych agentow. Dzis, dzieki automaty-
zacji contact center stato sie sercem doswiad-

czen klienta.

Arteria Customer Experience
— lider obstugi klienta w Pol-
sce oraz TrimTab, ktory tworzy
m.in. rozwigzania technolo-
giczne dla branzy CC, od lat
wspotpracuja, udowadniajac,
ze technologia moze iS¢ w pa-
rze z empatig i rozumieniem
ludzkich potrzeb.

Al zdominowato

contact center

Al i automatyzacja sg juz nie
tylko dodatkiem, lecz podsta-
wa funkcjonowania nowocze-
snej obstugi klienta. Aplikacje
btyskawicznie analizujg kon-
tekst rozmowy, przewiduja
intencje klientéw, a nawet
proponujg agentowi gotowe
odpowiedzi. Dzieki temu ob-
stuga jest szybsza, doktadniej-
sza i CO najwazniejsze - sper-
sonalizowana. Jednak wedtug

TrimTab i Arteria Customer
Experience automatyzacja
nie zastapi cztowieka, a jedy-
nie znaczaco usprawni jego
prace. Klienci wciaz oczekuja
empatii, elastycznosci i au-
tentycznej rozmowy - rzeczy,
ktérych Al nie jest w stanie za-
oferowac.

Agent przysztosci - doradca
wspierany przez Al

Rola agenta zmienia sie fun-
damentalnie. Nie jest on juz
tylko pierwsza linig kontaktu,
lecz coraz czesciej petni funk-
cje przewodnika, czy wrecz
doradcy klienta. Agent przy-
sztosci korzysta z Al, ktore w tle
analizuje dane, sugeruje kolej-
ne kroki i podpowiada rozwia-
zania. Dzieki temu doradca
moze skupic sie na jakosci rela-
¢ji i indywidualnym podejsciu,

zamiast na technicznych deta-
lach czy zmudnym przeszuki-
waniu baz wiedzy.

Arteria Customer Experience
podkresla, ze to przesuniecie
akcentu jest kluczowe dla wy-
sokiego poziomu satysfakgji
klientéw. Gdy agent jest od-
cigzony od powtarzalnych za-
dan, staje sie bardziej uwaz-
ny i skupiony na rozmoéwcy.
TrimTab natomiast wskazuje,
ze kluczem jest integracja
systeméw Al w taki sposéb,

aby byty one niewidoczne dla
klienta.

Symbioza czlowieka

i technologii

Wspodlne, wieloletnie do-
$wiadczenie Arteria Customer
Experience i TrimTab poka-
zuje, ze najlepsze efekty daje
model, w ktérym Al i cztowiek
tworzg zespoét. Algorytmy
przewidujg potrzeby, anali-
zujg dane i w czasie rzeczy-
wistym proponujg rozwigza-

partnera

nia. Cztowiek nadaje im sens
- decyduje, w jaki sposob je
wykorzystac i jak przetozyc je
na pozytywne doswiadczenie
klienta. Technologia dziata
jak cichy partner wspierajacy
agentéw w budowaniu relagji
z klientem.

Przysztos¢ obstugi klienta
Z perspektywy najblizszych lat
mozna przewidzie¢, ze rola do-
radcy bedzie pomoc klientom
w swiadomym podejmowaniu
decyzji i budowanie dtugofalo-
wych relacji z marka. Al stanie
sie bardziej zaawansowane, ale
pozostanie w tle. Technologia
potrafi szybciej niz czlowiek
analizowac dane i dostarczac
specjalistyczng wiedze, ale to
cztowiek potrafi  zrozumiec
emocje i nada¢ im znaczenie.
Arteria Customer Experience
i TrimTab sg zgodne: rewo-
lucja Al w contact center juz
sie dokonata. Najwazniejszym
wyzwaniem jest odpowied-
nie roztozenie zadan miedzy
cztowiekiem, a Al, tak zeby sie
wzajemnie uzupetniaty. Wte-
dy obstuga klienta stanie sie
nie tylko bardziej efektywna,
lecz takze bardziej ludzka.
materiat partnera
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Sztuczna inteligencja na zakupach

WOJCIECH NAJDYHOR
Intelligent Automation Manager
z Capgemini Polska

Marki juz dzis powinny przygo-
towac sicz na obstuge wirtualnych
asystentow  zakupowych - tzw.
Jokajow konsumenta”. To okre-
zaczerpnigte  z raportu
Capgemini, odnosi sie do agentéw
Al pelnigeych role cyfrowych lo-
kajow: inteligentnych pomocni-
kow, keorzy dzialajg w imieniu

slenie,

uzytkownikow, rozpoznajgc ich
potrzeby, proponujgc rozwigzania
i moggc samodzielnie dokonywac
zakupow.

Jak Al zmienia proces zakupowy
Sztuczna intcligencja jest juz sta-
bm clementem naszej codzienno-
sci i uzywamy jej w coraz szerszym
zakresie, takze w procesie 711\up0—
wym. Niedawno OpenAl, tworca
ChatGPT, uruchomil w Wielkiej
Brytanii asystenta o nazwie Ope-
rator. Jak inne znane narze¢dzia
zapewnia on tekstowy interfejs
konwersacyjny,  ktory  potrafi
zrozumie¢ i odpowiadaé na kon-
kretne zapytania uiytkownikéw
i uiytkowniczck dotycz:%(:c ich
sciezki zakupowej, a takze doko-
nywa¢ transakeji w imieniu kon-
sumentow i konsumentek. Innym
kierunkiem rozwoju jest dzialanie
amerykanskiej sieci Walmart. Te-
stuje ona wirtualnych asystentow
Al keorzy potmh% identyfikowa¢
klientow i klientki, rozpoznawac
ich preferencje oraz oczekiwania
zakupowe, a nastepnie podejmo-
wa¢ dziatania w ich imieniu — na
przyktad proponowag produkty

czy finalizowa¢ zamowienia.

Al bedzie czescig naszych do-
swiadczen zakupowych i nic ma
od tego odwrotu. Potwierdza to
ostatni raport Capgemini ,Co jest
wazne dla dzisiejszego konsumen-
ta”, keory jasno pokazuje, ze ku-
pujgcy chc} le}czvé Al do swoich
nawykow zakupowych. 71 proc.
z nich chce, zeby Al bylo czescig
tego procesu, a 68 proc. jest za-
interesowanych rozwigzaniami,
ktore beda zbieraly informacje
z roznych wyszukiwarek, mediow
spolccznoéciowych i stron inter-
netowych.

Al likwiduje tradycyjne
ograniczenia zakupowe
Glowng zaleta sztucznej inteli-
gencji jest nie ty”(o persona]izacja

Juz wkrétce agenci Al beda samodzielnie przegladac oferty, porowny-
wac ceny i dokonywac zakupow w naszym imieniu. Wedtug Capgemini az
71 proc. kupujacych chce, zeby Al byta czescia ich doSwiadczen zakupowych,
a 68 proc. jest zainteresowanych rozwigzaniami, ktére bedga zbieraty informa-

doswiadczen konsumenckich, ale
takze oszczednos¢ czasu i ener-
gii. Al znosi zatem niektore tra-
dycyjne ograniczenia. Wyszuku—
je, ocenia i proponuje produkty
7 ca}ej palety dostqpnej w sieci,
globalnie,  czego  konsumenci
i konsumentki nie byliby W stanie
Wykonaé samodzielnie. W efekeie
rekomendacje zakupowe tworzo-
ne z udzialem Al obejmujq ZarOw-
no dobrze znane produkty i mar-
ki, jak i niszowe czy regionalne
oFerty, Czesto pomijane w trakcie
samodzielnych poszukiwan.

W dobie Internetu Rzeczy i in-
teligcntnych domow tzw. lokaje
konsumenta mogg tez samodziel-
nie wykrywa¢, keore produkey sie
koﬁczq i sugerowaé uzupe]mienie
brakéw. Ponadto, moga synchro-
nizowa¢ plany zakupowe z kalen-
darzem swigt i waznych dla nas
okazji, czy akcjami promocyjnymi
poszgzegolnych marck. Mogg pro-
ponowa¢ najwygodniejsze formy
zamawiania i odbioru zakupow
To sprawia, ze Al zmienia nasze
podejscie do procesu  zakupdw
-7z codzicnncj czynnoéci W 0S0-
biste doswiadczenie — i marki
powinny uwzgledni¢ to w swoich
strategiach sprzedaiowych.

cje zréznych zrodet.
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Al bedzie czesSciag
naszych doswiadczen
zakupowych i nie ma od
tego odwrotu.

Czy Al Wplynie na naszy lojalnos'c'
wobec konkretnych marek?

Coraz wicksza popularnos¢ Al
sprawi, ze sprzedawcy de% mu-
sieli jeszeze bardzicj postarac sig,
by zatrzyma¢ swoich dotychczaso-
wych khentow Konsumenci mogyg
zaprogramowa¢  swoich  wirtual-
nych doradcow w taki sposob, zeby
automatycznie powtarzali zakupy
w zgodzie zich preferencj ami — np.
w momencie, kiedy cena produktu
osiggnie poi%danzg wartos¢ lub mi-
nie okreslony czas od ostatniego za-
kupu. W sytuacii, gdy dotychczaso-
wy dostawca nie b(;dzic im w stanie
zapewnic spelnienia tej potrzeby,
Al znajdzie lepiej dopasowana do
nich oferte.

/miana sprzcdawcy lub dostawcy
moze mie¢ tez podloze ideologicz-
ne. Konsumenci zwracajg uwage
na wartosci, ktérymi kieruj% si¢

poszczegélne marki jak ZrOWNowa-
zony rozwdj, zgodnos¢ z zasadami
sprawiedliwego handlu, warunkow
pracy czy rownosci i sprawiedliwo—
sci spoleczne;.

Nasze ostatnie badanie zacho-
wan konsumenckich pokazuje, 7e
70 proc. 0sob kupujgeych, a w przy-
padku pokolenia Z az 75 proc.,
zmienia swoje decyzje Zakupowe
w celach eksperymentalnych. Po-
nadto, 70 proc. Zetek, korzysta
z konkurencyjnych ofert z powo-
du zlych doswiadezen z progra-
mami lojalnosciowymi i z powodu
nieefektywnego wykorzystania
przez marki danych dotyczgcych
ich preferencji. Ponadto, 58 proc.
kupujgeych zastapilo juz tradycyjne
Wyszukiwarki internetowe 1okajcm
zakupowym i z kazdym rokiem be-
dzie to coraz popularniejsza prak-
tyka. Odsetek osob korzystajacych
z takiego rozwigzania wzrost od
2023 1. 0 86 proc. Warto tez zauwa-
2y¢, ze 68 proc. 0sob korzystajacych
z pomocy Al, kupujc rekomendo-
wane przez nig produkty,

Jak wyjs¢ naprzeciw

rewolucji konsumenckiej?

Sciezka klienca priorytetem nieza-
leznie od kanalu. Marki powinny

skutecznie korzysta¢ z gromadzo-
nych danych o swoich klientach
. 7 . - 4 .
i klientkach, szczegolowo anali-
zowa¢ ich zachowania i persona-
lizowac oferte (z wykorzystaniem
¢ y'S
Al), zeby rzgw1d\wm otrzeb
Y P p Y
poszczegolnych oséb i proaktywnie
prezentowac im produkty.

Personalizacja  doswiadczenia  za
pomocy danych. Al jest tak war-
tosciowa, jak dane, na ktér}fch
operuje.  Sprzedawcy  polegajgcy
wylzgcznic na powszcchnic dostgp—
nych modelach Al ryzykujg utratg
przewagi konkurencyjnej.

Wsparcie back-office. Marki powin-
ny korzystaé z Al do optymalizacji
tancuchow dostaw, przewidywania
zapotrzebowania na poszczegolne
produkey i automatyzacji uzupel-
niania stanow magazynowych. To
zapewni stala dostepnos¢ najbar-
dziej poz%danych produktéw jak
i zwickszy efektywnos¢ sprzedazy
i zminimalizuje ryzyko zalegania
w magazynach mniej popularnych
produkcow.

Unikanie efekeu ,doliny niesamo-
witosci”. ,Dolina niesamowitosci”
to pojecie Wywodz:}ce si¢ z psycho—
logii i robotyki, dotyezgce dyskom-
fortu, jaki odczuwajg ludzie wobec
robotow czy lub awatarow, keore
sa prawie, ale nie do konca ludzkie.
Czyli np. wygladajg lub zachowujg
sie w sposob , prawie naturalny”, ale
cos w nich wydaje si¢ niepokojace.
Stqd wysoce spersona]izowane iau-
tonomiczne mozliwosci oferowane
przez wirtualnych lokajow moga
wzbudzaé nieufnoé kupujacych.
Kluczem do sukeesu jest natural-
na komunikacja z uzytkownikami,
keora nie naruszy ich granic pry-

L
Watnosci.

Przygotowanie 0sob pracuj%cych.
Sztuczna inte]igench co do 7a<ady
nie ma zastgpic¢ ludzi, ale by¢ dla
nich wsparciem i ulatwic ich proces
decyzyj jny- Marki powinny przy-
gotowac zatrudniane przez siebie
osoby na nadchodqce zmiany za
pomoca zmodyfikowanych strate-
gii szkolen i zarz;}dzania umiejet-
nosciami w ramach organizacji.

Kierowanie si¢ misja. Produkt nie
bedzie wylgcznym czynnikiem de-
cydujgeym o zakupie. Wartosci,
keorym holduje producent i sprze-
dawca bedg rownie waznym ele-
mentem. Marki powinny angazo-
wac si¢ w inicjatywy istotne dla ich
klientow i pokazywaé zmiang, do
ktbrej si¢ przyczyniajg.
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Al w consumer finance

Wedtug badania McKinsey The State of Al, az 55 proc.
organizacji na Swiecie korzysta juz z rozwigzan
sztucznej inteligencji w codziennych procesach biz-
nesowych, a kolejne 40 proc. deklaruje plany wdro-

zen w najblizszych latach.

MARTA FILA
cztonek zarzadu AlQLabs

Dane te pokazuj%, ze Al nie jest
juz jedynie tematem raport(’)w
i konfercncji, lecz staje si¢ ele-
mentem infrascrukeury organi-
zacyjnej, podobnie jak niegdys
komputery czy Internet. Szcze-
golnie wyraznie wida¢ to w sek-
torach, w ktorych dostep do da-

nych i skala decyzji przesadzajg
o konkurencyjnosci — w tym
w consumer finance.

W ustugach finansowych dojrze-
wanie sztucznej inteligencji przy-
biera charakter ewolucji, a nie
spcktakularnych rewolucji. Modele
ana]ityczne oparte na Al s3 coraz
czgéciej wykorzystywane W ocenie
zdolnosci kredytowej, przewidywa-
niu ryzyka czy projektowaniu sciez-
ki klienta. Algorytmy pozwalajg
zauwaza¢ niuanse niedostrzegalne
w tradycyjnych analizach - nie-
oczywiste korelacje, anomalie czy
mikrotrendy, keore moga decydo-
wac o jakosci decyzji biznesowych.

Al staje si¢ wigc cichym partnerem,
keory wspiera procesy tam, gdzie
ludzka analiza napotyka swoje
ograniczenia.

Sama technologia nie wystarczy

Kluczowe nie jest jednak samo
usprawnianie obliczen czy skraca-
nie czasu reakeji. W finansach kaz-
da decyzja, takze ta wsparta przez
a]gorytm7 wigze sie z odpowiedzia]—
noscig wobec klienta i regulatorow.
Dlutcgo pojawia  si¢ konieczno$¢
tgczenia skutecznosei modeli z ich
transparentnoscig. Sama  techno-
logia, cho¢ zaawansowana, nie wy-
starczy. Rownorzedne  znaczenie
maj3 pytania o to, jakie dane tra-
fiajg do systemu, jakie zalozenia
przyjmuje algorytm oraz czy proces
podejmowania decyzji jest mozliwy
do wyjasnienia i zakwestionowania.
W tym kontekscie rola czlowie-
ka nie maleje — przeciwnie, ulega
rcdcﬁnicji. Pracownicy nie s3 juz

odpowiedzialni za  wykonywanie
zmudnych analiz, ale za interpre-
tacje Wynikéw, krytyczne spojrze-
nie na rekomendacje algorytmow
i budowanie modeli dzialania,
keore uwzg]qdniaja( zarowno efek-
tywnos¢, jak i aspekt etyczny.
Kompetencje C}‘FTOWC, analityczne
i komunikacyjne staja si¢ tak samo
istotne jak znajomos¢ regulacji fi-
nansowych. To wlasnie na styku
technologii i ludzkiej refleksiji po-
wstaja rozwigzania zdolne budo-
wac zaufanie klientow.

Zaufanie staje sie nowa Wa]utz}
w $wiecie fansow wspieranych
przez Al Personalizacja ofert, b]y—
skawiczne decyzje kredytowe czy
zautomatyzowana obsluga klienta
majg sens tylko weedy, gdy klienci
wierzg, ze ich dane sg bezpieczne,
a procesy — sprawiedliwe. Przy-
szlos¢ branzy nie zalezy wige wy-
facznie od mocy obliczeniowej, ale

od tego, ]41\ organizacje zintegruja
sztuezng  inteligencje z wlasnym
modelem wartosci i w jaki sposéb
bedy komunikowad t¢ integracje
interesariuszom.

W cieniu danych
i odpowiedzialnych proceséw
Al w consumer finance dojrzewa
wicc nie w blasku spcktakular—
nych wdrozen, ale w cieniu danych
L7 . . / AT
i odpowiedzialnych procesow. Nie
chodzi juz o pytanie, czy warto ko-
rzysta¢ z algorytmow, ale jak spra-
wic, by byly one zrozumiale i prze-
. - o ! . 14
widywalne zarowno dla klientow,
jak i regulatorow. To przesunigcie
14 PR
akcentow — od technologii jako na-
rzedzia, do Al jako elementu syste-
mowego — dcﬁniujc nowy etap roz-
woju branzy. Jego miarg nie bedzie
liczba wdrozen, lecz zdolnos¢ do
}qczenia skutecznosci technologicz—
nej z przejrzystoscig i zaufaniem
spolecznym.

Tradycyjna ocena jakosci

w contact center to

losowe probki rozmoéw.

Czy to wystarczy?

Absolutnie nie. Analizowanie
3-4 proc. rozméw to jak oce-
nianie filmu po zwiastunie.
Technologie wykorzystujace Al
pozwalajg oceni¢ praktycznie
100 proc. rozméw pod katem
standardéw obstugi, empatii,
skutecznosci  rozwiagzywania
probleméw. To dopiero daje
petny obraz kompetencji zespo-
tu i obszaréw wymagajacych
poprawy.

Jak to wyglada w praktyce?

Narzedzie, ktére wdrozylismy
w ICS Center, automatycznie
transkrybuje i analizuje rozmo-
wy, pokazujac m.in., czy konsul-
tant zadat kluczowe pytania, czy
zastosowat aktywne stuchanie,

Jakosc¢ obstugi klientéw pod lupa.
Jak analiza rozmow rewolucjonizuje contact center?

Rozmowa z Pauling Borowska, dyrektor zarzadzajaca ICS Center

jak szybko rozwigzat problem.
W przypadku jednego z naszych
projektéow odkrylismy, ze pra-
wie 30 proc. konsultantéw tylko
reagowato na zadane pytania,
nie proponujac dodatkowych
rozwigzan, ktére mogtyby po-
méc klientowi. Wprowadzilismy
szkolenia i potozylismy na ten
element nacisk w coachingach,
wskaznik satysfakcji wzrést z 3,8
do 4,3 w skali 5-punktowe;j.

Jakie inne aspekty jakosci
mozna mierzy¢?

Wazna jest dla nas analiza czasu
od momentu przeprowadzenia
szkolenia do osiggniecia efektu
poprawy jakosci rozmoéw, anali-
za postepow wdrazania nowe-
go pracownika, a takze postep
w skutecznosci prowadzonych
rozmow w czasie. Bez tych para-
metréw system bytby tylko do-
brze wygladajacym narzedziem
Al, a my potrzebujemy konkret-
nych efektéw jego dziatania.

Co jeszcze mozna uzyskac

z analizy rozmow?

Analiza rozméw to réwniez nie-
ocenione zrédto insightéw, to
niewykorzystane ztoto dla mar-
keterow i zarzagdoéw - rozmowy

z tysigcami klientéw pozwalajg
zrozumie¢, co klienci naprawde
moéwig o potrzebach, oczeki-
waniach czy barierach zaku-
powych. Jest to wiedza, ktdra
rzadko mozna wychwyci¢ przy-
padkowo, a dzieki transkryp-
cjom i Al jest to mozliwe w spo-
s6b systemowy.

Co konkretnie daje

firmom taka analiza?

Postuze sie przyktadem klien-
ta e-commerce z branzy mody
premium: analiza rozméw po-
kazata, ze 40 proc. klientéw
poréwnuje jego oferte z innymi
sklepami pod katem warunkéw

dostawy, a nie samej jakosci
produktu. To zmienito prioryte-
ty w kampaniach marketingo-
wych - zamiast méwi¢ wytacz-
nie o designie, marketing zaczat
akcentowac darmowa dostawe
i prosty proces zwrotu. Konwer-
sja wzrosta o 18 proc.

Jakie sa wyzwania

tego podejscia?

Opor zespotu - konsultanci cze-
sto boja sie statego monitoringu.
Kluczowe jest przedstawienie
tego jako narzedzia rozwoju.
Trzeba tez pamietac o zgodnosci
z RODO - wszystko dzieje sie na
zasadzie anonimizacji.

Kiedy to sie nie sprawdzi?

W firmach z bardzo prostymi,
standaryzowanymi  procesami
lub mniej niz 1000 rozméw mie-
siecznie. Takze tam, gdzie kie-
rownictwo nie jest gotowe na
wprowadzenie zmian na podsta-
wie otrzymanych danych.

Najwazniejszy wniosek?
Rozmowy klientéw to strategicz-
ny kapitat. Systematyczna analiza
pozwala reagowac na potrzeby
rynku, doskonali¢ kompeten-
cje zespotu i zwiekszac lojalnos¢
klientow. Firmy, ktre potrafig wy-
korzystac te dane, zyskujg prze-
wage trudng do skopiowania.

materiat partnera
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Transformacja technologiczna zaczyna si¢ od ludzi

Sztuczna inteligencja (Al) oraz automatyzacja to
nie przysztos¢, ale terazniejszos¢, ktéra w znacza-
cy sposob ksztattuje sposob funkcjonowania firm,
organizacji oraz samych pracownikow.

PAWEL PROCIAK
dyrektor zarzadzajacy Wyser
Executive Search

Te zaawansowane technologie prze-
ksztalcajg oblicze pracy w niemal
kaidej braniy, od finansow, przez
produkeje, az po uslugi i admi-
nistracje publiczna. Juz 42 proc.
przedsiqbiorstw w Polsce zainwe-
stowalo w technologie oparte na
sztucznej inteligencji i automatyza-
cji, a niemal co czwarte z nich p]a—
nuje ich wdrozenie w najblizszym
czasie. Taki postep w stosunku do
sprzed zaledwie dwoch lat, kiedy
tylko 20 proc. firm korzystalo z tych
narzgdzi, jest dowodem na to, jak
dynamicznie rozwija si¢ cyfryzacja
gospodarki. chnak sama adaptacja
organizacji do nowych realiow tech-
nologicznych zalezy nie tylko od
dostepu do nowoczesnych narzedzi,
ale takze od gotowosci zespotow
do ich swiadomego i skuteczne-
go wykorzystania. 'l‘ransﬁ)rmacja
technologiczna nie jest mozliwa bez
réwnoczcsncj transformacji kompc»
tencji pracownikow.

Technologia to dopiero poczgtek
Wzrost Wykorzystania sztucznej in-
teligencji oraz automatyzacji wigze
si¢ z koniecznoscia zmiany kom-
petencji pracownikéw, co trafnie
ilustruja wyniki najnowszego ,Ba-
rometru R\nku Pracy” Gi Group
Holding. Zaledwie 9 proc. pracow-
nikow w Polsce nie wie, czym sg
sztuczna intcligcncja i automatyza-
cja, jednak az 46,7 proc. z nich wy-
raza che¢ poglebienia swojej wiedzy
w tych obszarach. To jedno Z naj-
istorniejszych wyzwan dla dzialow
HR oraz menedzeréw w organiza-
cjach — technologiczna transfor-
. .y

macja musi iS¢ w parze z rozwo-
jem kompctencji, keore pozwolq
pracownikom efekeywnie wdrozyc
i wykorzysta¢ nowe narzedzia.
Dzicki odpowiedniemu wsparciu
w postaci edukacji technologicz-
nej, organizacje mogg wykszealcic
pracownikéw, ktérzy stang si¢ ak-
tywnymi uczestnikami proccséw
transformagji, a nie tylko odbior-

cami zmian. Przekazywzmie Wiedzy
o dziataniu narzedzi Al to tylko je-
den z elementow SZETSZEZO Procesu.
Rownie istotne jest budowanie sze-
rokicgo rozumienia potencj alu no-
wych tec}mologii, ich zastosowan
oraz wplywu, jaki mogg mie¢ na
rolg czlowicka w organizacji. Tylko
wowcezas, gdy pracownicy qu% ro-
zumieli, jak Al wplywa na ich co-
dziennz} prace oraz rozwéj kariery,
organizacja bedzie mogla w pelni
Wykorzystaé jej potcncja}.

Kto juz korzysta
zZ nowoczesnych rozwiqzar'l?
41,6 proc. firm juz wykorzystuje roz-
wigzania oparte na automatyzacji
oraz sztucznej inteligencji, wynika
z Barometru Rynku Pracy”. Z kolei
122 proc. przedsighiorstw uwaza,
ze technologie te zostaly bardzo
dobrze zaimplementowane, a ich
wykorzystywanie  w  organizacji
przynosi wymierne korzyéci. Firmy,
keore osiqgnq}y ten poziom, znaj-
dujy si¢ glownie w sekeorach takich
jak transport i logistyka (20 proc.),
przemyst (16 proc) oraz ushugi
(13 proc.). Cho¢ wickszo$¢ organiza-
cji dostrzcga potrzcbg dalszcj opty-
malizacji, o Wcigz istniejq obszar}g
keodre wymagaja poprawy. Ponad
29 proc. firm, keore wprowadzily
Al i automatyzacje, zauwazyly ko-
niecznos¢ dalszej pracy nad wdro-
zeniami, w szczegé]noéci w takich
branzach jak ustugi (41 proc.) oraz
transport i logistyka (31 proc.).
Warto zauwazy¢, ze niemal Y
pr7ed51qblor<tw nie korzysta jesz-
cze z technologii Al i automatyza-
cji, ale zamierza je wdrozy¢ w naj-
blizszym czasie. Firmy z branzy

99

Wszystkie dane,
ktore pojawiajg sie
na temat wdrazania

sztucznej inteligencji

i automatyzacji

w firmach, wskazuja,

Ze najwiecej wyzwan

nie wynika z kosztéw
implementacji.

handlowej (29 proc.), sektora pu-
blicznego (27 proc.) oraz przemy-
stowego (25 proc.) wykazuja szcze-
golne  zainteresowanie  nowymi
technologiami. Z drugiej strony, az
21,6 proc. firm nie planuje wprowa-
dzac tych technologii w przyszlosci.
Najwickszy opor wobec wdrozen
Al jest Widoczny w sekrorze pu-
blicznym (27 proc.) oraz przemysle

(26 proc.).

Nowe technologie zmieniajg
sposéb Zarzqdzania

Transformacja technologiczna
w organizacjach wigze si¢ roéwniez
z fundamentalng zmiang w roli
menedzera. Zanim sztuczna in-
tcligencja stala sie powszechnie
dostepna, decyzje zarzadu opiera-
1y si¢ gléwnie na do$wiadczeniu,
intuicji i wnioskach plynacych
zZ obscrwach Nowe tcchnologic
zmieniaja ten obraz. Al pozwala
menedzerom podejmowac decyzje
na podstawic prccyzyjnych dzmych
i algorytmow, ktore znacznie prze-
wyzszajg mozliwosci tradycyjnych
metod prognozowania. Dziqki tym
narzedziom  liderzy mogy lepiej
optymalizowaé procesy, przcwidy—
wac zmiany rynkowe, a takze le-
piej dostosowaé oferte do potrzeb
klientow. Co istotne, Al pozwala
menedzerom  zaoszczedzic  czas,
keory moga przeznaczy¢ na bar-
dziej strategiczne aspekty zarza-
dzania, takie jak budowanie zespo-
low czy rozwiazywanie zlozonych
problemoéw interpersonalnych.

Mimo rosngcej roli Al w podejmo—
waniu decyzji, nie oznacza to weale
marginalizacji czlowieka w proce-
sach zarzgdzania. Wreez przeciwnie
— technologia ma na celu wspierac
menedzerow, ale nie Zastqpowac’

ich. Ro]z% lidera staje si¢ teraz }a[—
czenie technologicznych innowacji
z empatig, zdolnosciami komu-
nikacyjnymi oraz umicjgtnoscig
pracy z roznorodnymi zespolami.
Pracownicy oczekuj%, 7e ]iderzy,
pomimo rosngcego wykorzystania
maszyn, beda w stanie dostrzegac
ich indywidualne potrzeby i wspie-
ra¢ ich rozwdj. Whasnie dlatego
kompctcncjc migkkic, takie jak
umiejetnos¢  komunikacji, przy-
wodztwa, czy zarzadzania konflik-
tami, zyskujq na znaczeniu w tym
NOWOCZESNyM, ZautomatyZowanym
L

swiecie.

Obawy pracownikow s3 realne
Cho¢ okolo jedna trzecia pracow-
nikow nie ma obaw zwiazanych
zwdrazaniem nowych technologii,
to pozostala czes¢ wyraza pewne
mcpoko Na]czccsuza obawy do-
tycza braku odpowiednich kom-
petencji, trudnosci w nadgzaniu
za szybkim tempem zmian, a tak-
7e ryzyka utraty pracy w wyniku
automatyzacji proceséw. Takie
obawy s3 zrozumiale, poniewaz
dla wielu pracownikow sztuczna
intcligcncja i automatyzacja wcigz
stanowig cos abstrakcyjnego inie-
osiggalnego. Osoby, ktore nie
mlal y jeszcze rcalmgo kontakeu
z tymi technologiami, mogg czuc
si¢ zagubione w obliczu tak szyb-
ko po%tqpujqcvch zmian. Ponadto,
dla starszych pokolen, ktére nie
doraﬁt,dy W varowym swiecie,
adaptacja do nowych technologii
moze Wi;}zaé si¢ z wiqkszym stre-
.. n
sem i niepewnosciy.

Z tych powodéw organizacje mu-
szg podejs¢ do procesu transforma-
¢ji nie tylko od strony tcchniczncj,
ale przede Wszystkim od strony

edukacyjnej i komunikacyjnej. Pra-

. . L
COWNiCy Muszg mieC poczucie, ze s3
czqs’ciz} procesu, a nie jcdynic od-
biorcami zmian. Organizacje, ktore
zdecydujy si¢ inwestowac w rozwoj
kompetencji swoich pracownikéw,
beda mogly liczy¢ na ich lojalnos¢
i zaangazowanic w dlugotcrmino—
wej perspektywie.

Budowanie kultury otwartosci
Dzicki  odpowiedniej  edukacji
technologicznej, organizacje moga
nic tylko zwigkszy¢ efekrywnose
zespolow, ale réwniez poprawic
atmosfcrg W miejscu pracy. Kicdy
pracownicy rozumieja cel wdroze-
nia nowych technologii i wiedzg,
jak moga si¢ one przyczynic do
ich wlasnego rozwoju, sa bardziej
skfonni do ich przyjecia. Kluczem
do sukcesu w tym obszarze jest tak-
Ze zapewnienie pracownikom prze-
strzeni do oswojenia si¢ z nowymi
narzqdziami. Wsparcie edukacyi—
ne i skuteczna komunikacja mogg
zdziata¢ prawdziwe cuda w proce-
sie adapracji.

Al jako pomost, a nie przepas¢
Wszystkie dane, ktore pojawiaja sie
na temat wdrazania sztucznej inte-
ligencji 1 automatyzacji w firmach,
Wskazuj%, zZe najwiecej Wyzwaﬁ nie
nika z kosztow implementacji,
ale z braku wiedzy oraz gotowosci
do zmiany. W obliczu tych wy-
zwan, organizacje, ktore inwestujy
w rozwéj swoich pracownikéw,
majg szans¢ na osiggniecie prze-
wagi konkurcncyjncj na rynku.
Zmiany, jakie sztuczna inteligencja
i automatyzacja wprowadza do or-
ganizacji, mogg staé si¢ szansg, jes’li
zostang wdrozone odpowiedzial-
nie, z uwzglednieniem ludzkiej
strony procesu transformacji.
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CCaaS rosnie w sile

Coraz wiecej firm dostrzega, ze obstuga klienta to
nie tylko odbieranie telefonéw, lecz budowanie
dostepnej i responsywnej marki. To napedza dy-
namiczny rozwdj rynku contact center as a service
(CCaaS), czyli chmurowych rozwigzan umozliwia-
jacych obstuge klientow przez telefon, e-mail, czat
czy media spotecznosciowe.

Klienci oczckuj;} dzis prostego,
szybkiego i dostepnego kontak-
tu — niezaleznie od kanalu. We-
d}ug Salesforce az 8o proc. z nich
uwaza doswiadczenie z markg za
rownie wazne jak sam produke.

Rynek CCaaS rosnic w tem-

. . .

pie 15-20 proc. rocznie zarow-
no w Polsce, jnk i w Europie.
W kraju jego wartos¢ wynosi
ok. 420 mln zl i moze wzrosng¢
do 750 mln zt w 2028 1. Jedno-
czesnie 65 proc. rynku pozostaje
weiaz niezaadresowane — firmy
korzystaja z polsrodkow zamiast

nowoczesnych placform.

— Rynek contact center as a servi-
ce rozwija si¢ w tempie kilkuna-
stu procent rocznie. W zaleznosci
od szacunkow rozpoznajemy, ze
to jest od 15 do 20 proc. rocznie.
To dynamika wzrostu, keora do-
tyczy zarowno rynku polskiego,
jak i Curopcjskicgo — moéwi Da-
niel Szczesniewski, prezes zarzg-
du Welyo. — Jest kilka motorow
wzrostu tego rynku. Jednym z za-
sadniczych i najistotniejszych
jest to, ze klienci i rynek zaczy-
najg postrzega¢ centra kontaktu

juz nie jako centra kosztu, ktore
trzeba tylko optymalizowac, ale
rowniez jako centra wzrostu, czy-
li miejsca, w ktorych mozna wy-
tworzyé wartos$¢, miejsca, keore
moga sie przylozy¢ do tego, zeby
poprawiaé sprzedai, podnosié

przychody, satysfakeie i lojalnos¢
klientow — dodaje.

Na]wuzkszym wyzwaniem  s3
przestarzak systemy i procesy.
Rozwi%zaniem staje si¢ sztuczna
intcligcncja, ktora wspiera agen-
tow, analizuje emocje kliencow,

automatyzuje powtarzalne za-
dania i umozliwia menedzerom
szybkie reagowanie na braki ja-
kosciowe. Al nie zastepuje agen-
tow, lecz podpowiada im kolejne
kroki, podnoszac efektywnos¢
i jzlkoéé obs}ugi.

Al wspiera pracownikow, a nie zastepuje ich - jak
Foundever rewolucjonizuje obstuge Klienta

W erze dynamicznego rozwoju sztucznej inteligencji
coraz czesciej pojawia sie pytanie, czy Al moze zagro-
zi¢ miejscom pracy w centrach obstugi klienta (BPO).
Foundever Poland udowadnia, ze istnieje inna Sciezka

- stawia cztowieka w centrum proceséw obstugi klienta.

To wtasnie emocjonalne i indy-
widualne podejscie pracowni-
kéw generuje realng wartosc
i wyréznia marke w globalnym
srodowisku CX. Technologie
sztucznej inteligencji nie zaste-
puja pracownikéw - wzmac-
niajg ich potencjat, zwiekszaja
efektywnosc¢ i pozwalajg skupic
sie na zadaniach wymagajacych
kreatywnosci, empatii i do-
$wiadczenia.

W Foundever Al jest narze-
dziem wspierajacym employee
engagement w praktyce. Syste-
my takie jak EverGPT, EverAssist
czy EverTranslate automatyzuja
powtarzalne czynnosci, pod-
SUMowujg rozmowy, wspieraja
tlumaczenia w czasie rzeczy-
wistym i ufatwiajg tworzenie
profesjonalnej korespondencji.
Dzieki temu pracownicy moga
poswieci¢ wiecej czasu na bu-
dowanie relacji z klientami
i rozwiazywanie ztozonych pro-
blemoéw. Narzedzia do szkolen

i coachingu, takie jak EverCo-
ach i EverTrainer, umozliwiaja
szybki rozwoj kompetencji,
zwiekszaja pewnos$¢  siebie
w pracy i skracaja czas wdroze-

nia nowych pracownikéw, jed-
noczesnie podnoszac poziom
satysfakcji w zespole.

Inteligentne narzedzia odcigza-
ja z rutynowych obowiazkoéw,
wspieraja decyzje dzieki analizie
danych i utatwiaja komunikacje
miedzykulturowa. W praktyce
oznacza to petne wykorzystanie
kompetencji interpersonalnych
pracownikoéw, przy jednocze-
snym dostarczaniu klientom
spersonalizowanej i wysokiej

jakosci obstugi.

Eksperci branzy CX wskazuja, ze
w 2025 roku Al nie tylko zwiek-
sza efektywnosc¢ operacyjng, ale
napedza takze personalizacje
ustug, inkluzywnos¢ oraz etycz-
ne zarzadzanie danymi w cen-
trach obstugi klienta. Foundever
Poland staje sie strategicznym
partnerem w cyfrowej trans-
formacji, taczac nowoczesne
narzedzia z doswiadczeniem
i wiedza zespotu. To potaczenie

cztowieka i technologii pozwala
oferowa¢ wyjatkowe doswiad-
czenia klienta, zwieksza¢ zaan-
gazowanie pracownikow i two-
rzy¢ trwata wartos¢ biznesowa.
Przysztos¢ obstugi klienta opiera
sie na synergii cztowieka i Al. Po-
dejscie Foundever pokazuje, ze
employee engagement i sztucz-
na inteligencja moga dziata¢
wspdlnie, przynoszac realne ko-
rzysci zarowno dla organizacji,
jaki jej klientow.

materiat partnera
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