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Od chaosu do organizacji danych i jasnych decyzji

Po kilku latach intensywnego entuzjazmu wobec
sztucznej inteligencji coraz wiecej firm wchodzi
w etap refleksji. Rok 2026 bywa okreslany jako
moment ,,otrzezwienia” - nie dlatego, ze Al za-
wiodto oczekiwania, lecz dlatego, ze rozwijata sie
szybciej, niz organizacje byty w stanie sie do niej
przygotowac. W wielu przypadkach narzedzia

Al pojawity sie wczesniej niz gotowos¢ firm pod
wzgledem danych, kompetencji oraz zasad odpo-
wiedzialnosci i kontroli, co dzi$ wyraznie ogranicza
mozliwosc ich realnego wykorzystania w kluczo-
wych procesach biznesowych.

TOMASZ SAMAGALSKI
prezes zarzadu Data Wizards

Problemem nie jest dzi$ brak al-
gorytmow, ale brak gotowosci or-
ganizacyjnej, jakos'Ci danych oraz
jasnych zasad odpowiedzialnoéci.
Coraz wiecej organizacji zaczyna
rozumie¢, ze Al nie jest magiczng
warstwg ,na wierzchu”, lecz sys-
temem, keory musi by¢ osadzony
w rea]nych procesach i decyzjach

biznesowych.

Chaos danych zamiast

realnych decyzji

W wielu firmach sztuczna in-
teligencja weigz funkcjonuje na
obrzezach organizacji, a nie w jej
centrum decyzyjnym. Pracowni-

cy korzystajg z narzedzi genera-
tywnych in ywidualnic, czgsto
poza oficjalnymi procesami i bez
wspolnych zasad ich uzycia. Al
pomaga w codzienncj pracy, ale
dziata ,obok systemu”, a nie jako
jego integralna czes¢. W efekcie
czqéé wartosci rzeczywiécie po-
wstaje, jednak trudno ja zmierzyd,
uporzscdkowac', bczpiccznic wy-
korzystac lub skalowa¢ w kluczo-
wych obszarach firmy. To wlasnie
ta luka sprawia, ze mimo rosnacej
obecnosci Al tylko niewielki od-
setek organizacji potraﬁ realnie
oprze¢ na niej swoje decyzje biz-
nesowe.

Coraz wyrazniej widaé rowniez,
ze wigkszym problemem niz sam
brak Al staje si¢ chaos wokol
dzmych. Nawet najbardziej za-

awansowane modele nie przyno-
sza oczekiwanych efektow, jesli

ane s3 niespéjne, zle opisane
lub nieaktualne. Firmy zaczynajg
dostrzegac, ze kluczowe nie sg al-
gorytmy, lecz wspolne zrozumie-
nie, czym sa dane i jak powinny
by¢ wykorzystywane. Bez jasnych
dcﬁnicji, kontekstu i znaczen Al
dziala w sposob przypadkowy,
a zaufanie do jej rekomendacji

szybko sie wyczerpuje.

od oscylacji do orkiestracji:

jak }qczyc' centra]izach

i decentralizacj¢ danych

Firmy coraz czqécicj zmieniajg po-
dejscie do organizacji danych. Lata
Wahnigé migdzy ccntralizacj% a de-
centralizacja pokazaly, ze ani jedno,
ani dmgie rozwigzanie w czystej
formie nie dziala najlcpicj.
Centralizacja daje kontrole, ale
spowalnia reakcje na potrzeby biz-
nesu. Decen tra]izacja daje szybkos’é,
ale cz¢sto prowadzi do duplikacii
i braku spo'jnos’ci.

W 2026 1. coraz wiecej firm rozu-
mie, ze trzeba laczy¢ oba podej-
scia — centrum zapewnia sp(')jnos’c’
i zaufanie, a lokalne zespoly dajg
clastycznos’c’ i mozliwos¢ szybkicgo
dziatania. Eksperci mowig o przej-
sciu od ,oscylacji do orkiestracji”.
Rownoczesnie zmienia si¢ rola
analityki. Podejscie ,BI for Al
= CI” sprawia, Ze Business In-
telligence przestaje byc¢ tylko

raportem z przeszloéci. Zamiast
tego dostarcza kontekst do bie-
zacych decyzji podejmowanych
7arOWno przez ludzi, jak i AL
Algorytmy korzystaja z tych sa-
mych definicji i wskaznikow co
pracownicy, dziqki czemu ich
rekomendacje sa bardziej prze-
widywalne i uzyteczne.

Lokalne modele AI

i autonomiczni agenci

W 2026 roku coraz wigksze zna-
czenie majg mniejsze, lokalne
modele Al oraz przetwarzanie
danych ,na brzegu” systemow. Ta-
kie podejécie pozwala szybciej re-
agowac, obniza koszty, zmniejsza
opéinicnia i ulatwia spclnicnic
Wymogéw regu]acyjnych. W wie-
lu przypadkach lokalne modele
okazujac sie praktycznicjsze niz
duze, scentralizowane TOZWigza-
nia chmurowe.

Rownoczesnie zmienia si¢ rola
agentow AL Nie sg juz tylko na-
rzqdziami Wykonuj%cymi polccc—
nia, lecz coraz bardziej autono-
micznymi uczestnikami proceséw
biznesowych. Monitorujg = sytu-
acje, sygnalizujg ryzyka i moz-
liwosci, a ich dzialania staja sie
coraz bardziej powigzane z kon-
tekstem biznesowym. To jednak
wprowadza nowe wyzwania — fir-
my muszg zadba¢ o odpowiedzial-
nose, testy i nadzdr nad dccyzjami
podejmowanymi przez algorytmy.

Nowe role i przygotowanie
organizacji do Al

Wraz z rosngcym zastosowaniem
Al w firmach pojawia si¢ coraz
wigcej nowych rol. Sztuezna inceli-
gencja przestaje by¢ wylacznie do-
meng dzialu IT i staje sie elemen-
tem codziennego funkcjonowania
organizacji. Pojawiaja si¢ pytania
o ctyke, odpowiedzialnose, zgod-
nos¢ z regulacjami — w tym EU Al
Act — oraz o Wplyw Al na decyzje
biznesowe. Ich rozwigzanie wy-
maga zaangazowania ludzi z r6z-
nych dzialow, a nie tylko zespolow
technologicznych.

Jednoczesnie zmienia si¢ charakeer
pracy pracownikow. Coraz czgsciej
stajg sic oni ,,cyfrowymi CEQ”,
ktérzy nie Wykonuj% kaidej czyn-
nosci samodzielnie, lecz zarzadzaja
zestawami agentéw AL Okrcs/laj%
cele, nadzorujy dzialania algoryt-
mow i biorz} odpowicdzialnoéé za
ich efekty. W praktyce oznacza to
wickszy nacisk na myslenie strate-
giczne, ocene ryzyk oraz swiadome
podejmowanie decyzji.
Przygotowanie ludzi i calej orga-
nizacji do pracy z Al jest obecnie
najczgsciej bagatelizowane. Wie-
le firm inwestuje w narzgdzia,
zakladajge, ze zmiana sposobu
pracy ,wydarzy sic sama”. Tym-
czasem bez jasnych rol, kompe-
tencji i $wiadomego zarzgdzania
zmiang tcchnologia nie przynosi
trwalych efektow.
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Dealerzy
aut nowych
pionierami
sztucznej
inteligencji

Sprzedaz samochodow wkra-
cza w ere sztucznej inteligen-
cji. Cho¢ ogdlnie tylko 35 proc.
ankietowanych uwaza aktyw-
ne wykorzystanie Al za ceche
sprzedawcy przysztosci, auto-
ryzowani dealerzy aut nowych
wyraznie wyprzedzaja reszte
rynku. Dla nich korzystanie

z narzedzi sztucznej inteligen-
cji jest juz standardem - dzis$
robi to 2 na 3 z nich, a w naj-
blizszej przysztosci wedtug
deklaracji az 80 proc. bedzie
wykorzystywac Al w codzien-
nej pracy.

Sztuczna intcligcncja staje si¢ kluczo-
wym motorem transformacji sprzedazy
samochodow — trend ten juz dzis wyraz-
nie dostrzegajsc autoryzowani dea]erzy
nowych aut. Co istotne, autoryzowane
salony wykorzystujg Al w znacznie szer-
szym zakresie niz niezalezne podmioty.
Przykladem przewagi nad ogélem bada-
nych jest uzywanie rozwi%zaﬁ wspiera-
jacych generowanie leadow sprzedazo-
Wych opartych na sztucznej imcligcncji.
Wedlug naszego badania autoryzowani
dealerzy aut nowych robig to 2,5 razy
czgéciej od niczalcinych sprzedawcéw!
Dwukrotnie czesciej siegaja rowniez po
chatboty, wirtualnych asystencow oraz
narzg¢dzia Al do zarzadzania relacjami
z klientami. Szczegdlnie wyrazna jest
roznica w czgstotliwos’ci korzystania
z asystentow wirtualnych — korzysta
z nich niemal co trzeci dealer autoryzo-
wany, podczas gdy wsrod ogotu sprze-
dawcow jest to jedynie co szosty. Dane
te jcdnoznacznic wskazuj 3, Ze sztuczna
inteligencja przestaje by¢ dodatkiem,
a staje si¢ fundamentem przewagi kon-
kurencyjnej. Dea]erzy, ktc’)rzy juz dzi$
inwestujg w Al, budujg trwaly pozycje
rynkow:i, podczas gdy ci, ktérzy Zi-
w.  gnoruja ten trend, ryzykuja po-
‘ zostanie na peryferiach rynku
- podsumowuje Tomasz
Sutkowski, Senior Head of
" Sales w OTOMOTO.
/ KaMa/OTOMOTO

Szanowni Paristwo

Contact center to dzis znacznie wigeej niz
kanal obstugi polaczen. To micjsce, w kedrym
technologia spotyka si¢ z emocjami klientdw,

a kompetencje konsultantow realnie wplywajg
na decyzje zakupowe, lojalnos¢ i reputacje
marck. W warunkach rosngcej presji kosztowej,
automatyzacji i coraz wyzszych oczekiwan
odbiorcow, tylko najlepiej przygotowane orga-
nizacje potrafig fgczy¢ efekeywnos¢ operacyjna
z wysoka jakoscia kontakeu.

Raport ,Contact Center — Liderzy Rynku”
powstal, aby wskazad firmy, keore w prakeyce
udowadnia]' 3, Z€ NOWOCZesna obsluga klienta
moze by¢ jednoczesnie skalowalna, empatyczna
i technologicznie zaawansowana. To organiza-
cje, keore inwestuja w ludzi, dane i narzedzia,

a jednoczesnie potrafig budowac stabilne rela-
cje z klientami swoich partnerow biznesowych.
W tegorocznym zestawieniu wyréiniono
contact center, ktore wyznaczajg standardy

w branZy: Arteria Customer Experience, Axen-
di, Contact.pl, Foundever, ICS Center, Lockus,
MELLON POLAND, Multi Contact Center,
Peoplefone Polska, TELMON oraz VoIPstudio.
Raport jest zaproszeniem do przyjrzenia si¢
rynkowym liderom nie przez pryzmat dekla-
racji, lecz rca]nych kompctcncji, skali dzialania
i zdolnosci adaptacji do Zmieniajz}cych sie
warunkow biznesowych.

Redakcja

Budowanie zaufania w erze Al: jak marki
realizujg swoje obietnice

Dzisiejsze doswiadczenie klienta definiuje sie przede wszystkim
poprzez to, jak dobrze marki realizuja swoje obietnice w kazdej
interakcji. Sztuczna inteligencja umozliwia bardziej spersonali-
zowane, przewidywalne i efektywne kontakty, pozwalajac mar-
kom dziata¢ na duzg skale, jednoczesnie odpowiadajac na coraz
bardziej ztozone oczekiwania klientow. Jednak w miare jak Al
staje sie integralng czescia cyklu zycia klienta, jeden aspekt wy-
roznia sie jako kluczowy: zaufanie.

W $wiecie, w ktérym kazda interakcja
ksztattuje percepcje marki, ochrona da-
nych i prywatnos$¢ nie sa jedynie wymo-
giem zgodnosci z przepisami - to funda-
ment realizacji obietnic marki. To wiasnie
w momentach, ktére maja znaczenie, bu-
duje sie marka, a zaufanie mozna w nich
zdoby¢ lub stracic.

Podejscie oparte na ludziach

Aby dostarcza¢ spdjne i emocjonalnie an-
gazujace doswiadczenia, organizacje mu-
sz przyja¢ podejscie oparte na ludziach,
wspierane technologig i wykorzystujace
potencjat danych. Wszystko zaczyna sie
od transparentnosci. Klienci potrzebujg ja-
snych, tatwo dostepnych informacji o tym,
jak ich dane sa zbierane, wykorzystywane
i chronione, a takze w jaki sposéb Al przy-
czynia sie do poprawy ich doswiadczen.
Upraszczanie polityk prywatnosci i zasad
korzystania z Al, unikanie zargonu technicz-
nego oraz klarowne komunikowanie zasad
sq niezbedne do budowania zaufania i eli-
minowania barier w podrézy klienta.
Swiadome przetwarzanie danych odgry-
wa kluczowa role w ekosystemie zaufania.
Klienci powinni by¢ odpowiednio informo-
wani o sposobie wykorzystania ich danych
i, w razie potrzeby, mie¢ mozliwo$¢ wyra-
zenia zgody lub jej cofniecia w kontekscie
przypadkéw uzycia Al. Mechanizmy zgody

@ foundever

powinny by¢ intuicyjne, naturalnie wplecio-
ne w doswiadczenie klienta i pozwala¢ na
wybor bez zaktdcania interakgji.

Bezpieczenstwo wbudowane

w doswiadczenie

Réwnoczesnie bezpieczenstwo powinno
by¢ wbudowane w doswiadczenie, a nie
doklejone do niego. Ochrona danych
przed nieautoryzowanym dostepem,
naruszeniami czy cyberzagrozeniami
wymaga solidnych $rodkdw, takich jak
szyfrowanie, uwierzytelnianie wielo-
sktadnikowe i ciggly monitoring. Jednak
te zabezpieczenia powinny pozostac
w duzej mierze niewidoczne dla klienta,
zapewniajac ptynne i bezproblemowe
doswiadczenie, przy jednoczesnym mi-
nimalizowaniu ryzyka w tle. Balans mie-
dzy ochrong a prostotg jest kluczowy dla
utrzymania zaufania na duzg skale.
Roéwnie istotne sg etyczne praktyki Al
Rozwigzania oparte na Al musza by¢ pro-
jektowane i wdrazane odpowiedzialnie,
z gwarancja, ze algorytmy s uczciwe,
bezstronne i niedyskryminujace. Gdy
Al jest wykorzystywana do ulepszania
obstugi klienta, powinna dziata¢ konse-
kwentnie wobec kazdego klienta, nieza-
leznie od jego pochodzenia, tozsamosci
czy sytuacji. Zaufanie wzmacnia sie, gdy
marki pokazuja, ze innowacja wspiera

kontakt z ludzmi, a nie go zastepuje.
Odpowiedzialno$¢ dodatkowo wzmacnia
wiarygodnos¢. Organizacje, ktére biora od-
powiedzialno$¢ za sposéb wykorzystania
danych i zapewniajg klientom jasne kanaty
zgfaszania uwag, poszukiwania rozwiazan
i uzyskiwania wsparcia, pokazujg transpa-
rentno$¢ w praktyce. Zaufanie nie opiera sie
wyltacznie na obietnicach, ale na zdolnosci
reagowania, gdy cos pojdzie nie tak.

Za kazdym bezpiecznym i wspieranym
przez Al doswiadczeniem stojg ludzie. Pra-
cownicy zajmujacy sie danymi klientow
musza by¢ odpowiednio przeszkoleni, wy-
posazeni w narzedzia i wiedze pozwalaja-
cq dziata¢ odpowiedzialnie. Doskonatos¢
zespotu, wspierana przez Al, zapewnia, ze
technologia wzmacnia ludzkg empatie
i kompetencje, zamiast je ostabiac.

Wyzwania
Prawdziwym wyzwaniem jest skoordyno-
wanie wszystkich tych elementéw w spoéjny
ekosystem doswiadczen - taki, ktdry chroni
dane, wspiera ludzi i nieustannie rozwija sie
dzieki wnioskom ptynagcym z analizy da-
nych. Gdy kazdy punkt kontaktu staje sie
Zrédtem danych, a kazda informacja wspie-
ra lepsze decyzje, marki moga dostarczac
doswiadczenia nie tylko bezpieczne, ale tez
znaczace i zapadajace w pamied.
Zaufanie klienta jest jednym z najcen-
niejszych zasobéw marki i jednym z naj-
tatwiejszych do utracenia. Organizacje,
ktére podchodza do Al z transparentno-
$cig, odpowiedzialnoscig i troska, sg le-
piej przygotowane do budowania trwa-
tych relacji, osiggania zréwnowazonego
wzrostu i dotrzymywania obietnic marki
w kazdej interakgji.
W miare jak Al staje sie nieodtaczng czescia
codziennego zycia, ochrona danych, zaufa-
nie i doskonatos¢ w wsparciu technicznym
stang sie kluczowymi wyréznikami mie-
dzy markami, ktére poruszaja sie naprzoéd
z pewnoscig siebie, a tymi, ktére pozostaja
w tyle. Sukces osiagng ci, ktérzy wybiora
wiasciwych partneréw do przeprowadze-
nia transformacji — partneréw taczacych
ludzi, technologie i dane, aby kazdy wazny
moment stat sie trwatg wartoscig dla marki.
Autor: Foundever Team

materiat partnera
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Liderzy Contact Center

Nazwa Osoba 0g6lIny opis firm Najwiekszy sukces 2025 Flagowe produkty/ innowacje/ projekty Kluczowi klienci
firmy zarzadzajaca
w Polsce
Arteria Katarzyna Firma jest wyspecjalizowanym pionem dziatajacym w ramach Byt to dla firmy wyjatkowo owocny rok, zaréwno pod | Jedng zinnowacji wprowadzonych w Firma obstuguje klientéw z
Customer Piskorska Grupy Kapitatowej Arteria. Tworzy i wspiera procesy zwiazane wzgledem rozwoju biznesu, jak i wdrazania nowych minionym roku jest,,inteligentna baza wielu sektorw gospodarki,
Experience znowoczesng obstuga klienta. kaczy potencjat nowoczesnych rozwiazan technologicznych, bedacych efektem wiedzy", stworzona we wspétpracy z TrimTab taczac doswiadczenie
technologii z niezastapiona ludzka empatia oraz wiedza ekspercka. Scistej wspotpracy z TrimTab — spotka technologiczng, | — spétka technologiczng bedaca czescia Grupy operacyjne z doskonatym
Wierzy, ze technologia jest najskuteczniejsza, gdy wspiera ludzki réwniez nalezaca do Grupy Kapitatowej Arteria. Kapitatowej Arteria. Narzedzie to oparte jest zrozumieniem specyfiki
potencjat. Wspiera rozwéj swoich Partnerdw poprzez przejmowanie Praca zespotu spotkata sie z uznaniem ekspertéw na zasadach dziatania modeli LLM, jednak w poszczeg6lnych branz.
odpowiedzialnosci za cate, ztozone procesy biznesowe zwiazane z branzowych, dzieki czemu firma — wsréd innych przeciwieristwie do nich funkcjonuje lokalnie. Wspiera organizacje z obszaru
obstuga klienta oraz dostarczanie rozwiazan, ktdre buduja trwate wyréznien — zwyciezyta w dwéch kategoriach Oznacza to, Ze opiera sig na predefiniowanym bankowosci, ubezpieczeri i
relacje z ich klientami. Utatwia ekspansje firm na rynki globalne, prestizowych Polish Contact Awards: ,Najlepsza zakresie danych i nie ma dostepu do,,otwartego” finansow, FMCG oraz sektora
oferujac profesjonalng obstuge w ponad 20 jezykach. Swoje wspétpraca partnerska” oraz, Najlepszy manager internetu. Dzieki temu cechuije sie nie tylko publicznego, realizujac projekty
miedzynarodowe doswiadczenie taczy z gtebokim zrozumieniem projektu lub dziatu”. Za najwiekszy sukces nalezy wyzsz3 skutecznoscig dziatania — zwraca o roznej skali i poziomie
lokalnych uwarunkowan kulturowych, zwyczajow biznesowych oraz jednak uznac przeprowadzony w 2025 r. rebranding. bardziej konkretne i lepiej dopasowane do zozonosci. Posiada réwniez
niuanséw jezykowych. Dzieki temu komunikacja, ktdra realizuje, jest Dzigki niemu wzrosta Swiadomos¢ tego, jak szeroki zapytan odpowiedzi — lecz takze zapewnia szerokie doswiadczenie w
skuteczna i autentyczna takze dla jej zagranicznych odbiorcéw. i kompleksowy jest zakres mozliwosci firmy w wieksze bezpieczeristwo niz implementacja obstudze klientéw z branz
obszarze wspierania Partneréw Biznesowych w klasycznych modeli Large Language Models. energetycznej (gaz, energia),
budowaniu wysokiej klasy customer experience telekomunikacyjnej oraz retail/
wérdd ich klientéw. Upowszechnienie tej wiedzy e-commerce, gdzie kluczowe
pozwoli firmie jeszcze skuteczniej wspierac znaczenie maja wysokie
Partnerdw w realizacji ich celéw biznesowych. wolumeny kontaktéw oraz
spdjne customer experience.
Axendi Ewa Czarecka Axendi to czotowy europejski dostawca najwyzszej jakosci Rok 2025 byt dla firmy momentem waznego Primebot to flagowy, innowacyjny projekt, nad W 2025 r. firma rozwijata
rozwigzan CX i BPO opartych na Al, dziatajacy od 2008 roku. Firma podsumowania i potwierdzeniem, ze obrany kierunek | ktérym intensywnie pracuje firma, odpowiadajac | wspétprace z nowoczesnymi
realizuje kompleksowe procesy obstugi klienta, taczac kompetencje rozwoju jest wtasciwy. Najbardziej widocznym na rosnaca dojrzatos¢ rynku i realne potrzeby graczami rynku finansowego —
doswiadczonych zespotéw z inteligentng automatyzacja, co pozwala symbolem tej zmiany byt rebranding — transformacja | biznesowe klientéw. Platforma integruje challengerami i innowatorami,
tworzy¢ stabilne, skalowalne i zgodne z regulacjami operacje. Model OEX Voice Contact Center w Axendi — ktdry pozwolit voiceboty i chatboty w jednym Srodowisku, ktdrzy aktywnie redefiniuja
Axendi opiera sig na trzech filarach: Doradztwie, Technologii i Realizagji. nie tylko odSwiezy¢ marke, lecz przede wszystkim umozliwiajac naturalng komunikacje. Primebot standardy obstugi klienta,
Doradztwo obejmuje audyty CX, projektowanie ustug oraz optymalizacje | jasno zakomunikowac tozsamos¢ firmy jako partnera | rozwijany jest w kierunku zaawansowanych stawiajac na automatyzacje
operacyjna, zawsze w odniesieniu do celéw biznesowych klienta. taczacego technologie z ludzka ekspertyza. Istotnym | Al Agents — autonomicznych komponentéw, przy jednoczesnym utrzymaniu
Technologia to automatyzacja oparta na Al, analityka oraz integracja sukcesem byto rozszerzenie oferty o zwinne ktdre nie tylko odpowiadaja na pytania, ale najwyzszych standardéw
systeméw w modelu agnostycznym technologicznie. Realizacja taczy rozwiazania technologiczne — w tym agentyczne Al. realizuja konkretne zadania i procesy, wspierajac bezpieczenistwa i zgodnosci
te elementy w praktyce poprzez operacje contact center i BP0 — Firma znaczaco wzmocnita dziatania na wybranych cele biznesowe klientéw. Eliminujac silosy zregulagiami. Réwnolegle
wielokanatowa obstuge klienta i helpdesk, wsparcie sprzedazy inbound rynkach zagranicznych, gdzie od lat wspétpracuje technologiczne, platforma pozwala dobiera¢ rozpoczeto wspétprace ze
i outbound, przetwarzanie dokumentéw oraz procesy regulowane, z klientami o wysokich wymaganiach jakosciowych odpowiednie silniki Al do konkretnych zadan, Swiatowa spétka z branzy
takie jak AML i KYC. Axendi wspétpracuje gtéwnie z klientami z i regulacyjnych. Pogtebita specjalizacje w wybranych | optymalizowac koszty oraz szybko adaptowac modowej, realizujac projekty
obszardw e-commerce i retail, finanséw oraz ochrony zdrowia, a branzach, co zaowocowato onboardingiem rozwiazania do zmian w ofercie i procedurach. (Xna skale miedzynarodowa
takze z firmami zinnych branz, dla ktorych jakos¢ obstugi klienta ma nowych klientéw z sektora finansowego oraz To przyktad podejécia human + Al w praktyce i potwierdzajac zdolnos¢
strategiczne znaczenie. Zaufanie marek takich jak IKEA, Volvo, L'Oréal, umocnieniem pozycji eksperta w realizacji — gdzie agentyczna sztuczna inteligencja nie firmy do faczenia
BNP Paribas czy Rossmann potwierdza butikowy model wspétpracy proceséw regulowanych, takich jak KYCi AML. Firma jest pustym hastem, lecz realnym narzedziem wysokiej jakosci obstugi z
Axendi — bliska wspétprace z klientem, petne zaangazowanie zespotdw dostrzega dojrzato$¢ rynku — model human + Al skalowania jakosci, efektywnosci i wynikéw. elastycznymi rozwigzaniami
i dtugoterminowe partnerstwa oparte na realnej wartosci biznesowe;. jest dzi$ najbardziej efektywna droga do obstugi technologicznymi.
klienta, ktora realnie wspiera wzrost biznesu.
Contact.pl Monika 0d ponad 12 lat firma Swiadczy profesjonalne ustugi call center, Najwiekszym kapitatem Contact.pl s3 ludzie Firma realizuje kampanie sprzedazowe oraz Banki, firmy ubezpieczeniowe
Wojciechowska, | skupiajac sie na kompleksowej obstudze klienta oraz sprzedazy. — zaangazowani, profesjonalni i Swiadomi catodobowa obstuge infolinii, wykorzystujac oraz operatorzy telewizji
Stawomir Niezalezne centra operacyjne znajduja sie w Rawie Mazowieckiej wartosdi, ktdre reprezentuj. To ich postawa i inteligentne narzedzia analityczne Al satelitarnej.
Szmorliriski oraz w Chetmie, tacznie 250 stanowisk. Contact.pl taczy sprawdzone kompetencje buduja dobra atmosfere pracy, w analizie i coachingu agentéw.
praktyki operacyjne z nowoczesnymi narzedziami — systemem przektadajaca sie na dtugofalowe relacje z
omni-channel integrujacym komunikacje telefoniczng, e-mail, partnerami oraz na satysfakcje zespotu. Contact.
SMS, czat, komunikatory spotecznosciowe i wideo, a takze pl to firma tworzona przez ludzii dla ludzi.
rozwigzaniami opartymi na sztucznej inteligengji, takimi jak
voiceboty i chatboty, ktdre wspieraja efektywnos¢ proceséw.
Foundever Bogdan Foundever® to lider ustug nowej generacji, ktdry wyznacza nowe Foundever zdobyt 1. miejsce w prestizowym, EverTech, zintegrowane rozwigzania 0ddziat Foundever w Polsce
Maciejewski, standardy w obszarze doswiadczenia Klienta. Zespét 150 000 ogdlnopolskim konkursie PRO Tiger w kategorii technologiczne Foundever, podnoszg efektywnos¢ | wspdtpracuje zaréwno z dyna-

ekspertéw, dziatajacych w ponad 45 krajach, wspétpracuje z
najbardziej rozpoznawalnymi markami na $wiecie, dostarczajac
kompleksowe rozwiazania z zakresu CX, operacji cyfrowych oraz
analityki danych. Kazdego roku Foundever® obstuguje 3,3 miliarda
interakgji w ponad 60 jezykach, wspierajac ponad 800 czotowych
globalnych marek w budowaniu relagji i dotrzymywaniu obietnic

w kluczowych momentach kontaktu z klientem. Firma upraszcza
zhozony swiat (X, oferujac skalowalne rozwiazania, ktdre zapewniaja
spojne i angazujace doswiadczenia oraz odpowiadaja na realne
wyzwania biznesowe i branzowe. Dzieki podejéciu opartemu na
ludziach, wspieranemu przez technologig i napedzanemu danymi,
Foundever® optymalizuje i transformuje doswiadczenia klientow
oraz agentéw — zmieniajac sposéb, w jaki biznes komunikuje sie ze
swoimi odbiorcami. Oddziat Foundever w Polsce, dziatajacy od 2004
r., skupia ponad 1700 specjalistéw z ponad 80 krajéw, obstugujacych
17 miedzynarodowych klientéw w 25 jezykach na ponad 36 rynkach.
Kazdego miesiaca realizuje okofo miliona interakgji z klientami,
bedac waznym filarem operacyjnym Foundever na skale globalna.

(X. Firma zostata wyrézniona za kompleksowe
podejscie do doswiadczeri zarowno pracownikéw, jak
i klientow — od przejrzystych ofert pracy i inicjatyw
onboardingowych, przez innowacyjne rozwiazania
pracy zdalnej i hybrydowej, po programy rozwoju
zawodowego, szkolenia i awanse. Szczegdlne uznanie
przyznano za dbatos¢ o wellbeing pracownikéw oraz
organizacje wydarzen wspierajacych integracje i
rozwoj zespotu. Foundever konsekwentnie buduje
swoja przysztos¢ na solidnych fundamentach

kultury organizacyjnej, faczac wdrazanie
nowoczesnych technologii, rozwéj kompetengji
zespotu oraz aktywne zaangazowanie w projekty
(SR wspierajace lokalne spotecznosci. Przyznana
nagroda potwierdza, ze innowacyjnos¢, dbatos¢ o
pracownikéw i transparentnos¢ proceséw stanowia
klucz do pozycji Foundever jako lidera branzy CX.

i wydajnos$¢ w realizacji kompleksowej obstugi
klienta oraz wyspecjalizowanych ustug.
Platforma taczy wiodace technologie, autorskie
narzedzia oraz kluczowe kompetencje cyfrowe,
umozliwiajac Swiadczenie ustug na najwyzszym
poziomie. Zapewnia wsparcie w obszarach
takich jak ustugi wspierane Al, doskonalenie
doswiadczen klienta na kazdym etapie kontaktu,
automatyzacja procesow oraz podnoszenie
jakosci pracy agentéw, pomagajac klientom w
realizagji obietnic wobec marki. W potaczeniu

z wieloletnim doswiadczeniem Foundever w
(Xi wiedza branzowa, EverTech umozliwia
efektywne wspieranie zespotéw agentéw —

od doboru najlepszych kandydatéw z pomoca
Al, przez codzienng asyste i coaching oparty

na sztucznej inteligenji, po automatyzacje
procesow, umozliwiajac agentom koncentracje
na zadaniach o najwyzszej wartosci dla klienta.

micznymi MSP, jaki z duzymi,
miedzynarodowymi organi-
zacjami, obstugujac kluczowe
branze, w tym bankowosc i fi-
nanse, ubezpieczenia, opieke
medyczna, nowoczesne techno-
logie, przemyst, media i teleko-
munikacje, retail, e-commerce,
turystyke, hospitality, energe-
tyke, a takze sektor publiczny.
Klienci pochodza gtéwnie z re-
gionu EMEA — obejmujacego
Europe, Bliski Wschdd i Afryke

— atakze z obu Ameryk oraz re-
gionu Azji i Pacyfiku. Polski od-
dziatfaczy globalne standardy
operacyjne z lokalng ekspertyza,
dostarczajac spdjna, wieloje-
zyang i wysokiej jakosci obstuge
na wielu rynkach, wspierajac
partneréw w budowaniu dtugo-
falowej wartosci biznesowej.
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CONTACT CENTER
Nazwa Osoba 0gdlny opis firm Najwigkszy sukces 2025 Flagowe produkty/ innowacje/ projekty Kluczowi klienci
firmy zarzadzajaca
w Polsce
ICS Center Paulina ICS Center to doswiadczony operator contact center, realizujacy Najwiekszym sukcesem ICS Center w 2025 roku Flagowym obszarem rozwoju ICS Center w 2025 ICS Center realizuje projekty dla

Borowska zZtozone procesy obstugowe i sprzedazowe, dziatajacy na polskim byto wyskalowanie kompleksowego projektu roku byto pofaczenie klasycznego contact center z klientéw z nastepujacych ob-
i miedzynarodowym rynku. Firma specjalizuje sie w projektach sprzedazowego, obejmujacego petny proces zaawansowang analityka rozméw i procesowym po- | szaréw: edukacja — genero-
wymagajacych potaczenia skutecznej komunikacji z klientem, kontaktu z klientem — od pozyskiwania leadéw, dejéciem do jakosci. Firma wdrozyta wtasne rozwig- | wanie leaddw i sprzedaz B2 G;
wysokiej jakosci rozméw oraz petnej mierzalnosci efektéw. ICS Center przez kwalifikacje i umawianie spotkan, az po zania wspierajace Quality Management, obejmujace | ubezpieczenia zdrowotne — ob-
realizuje m.in. projekty obstugi infolinii sprzedazowych i technicznych, finalizacje sprzedazy. Projekt realizowany byt z m.in. automatyczna analize tresci rozmdw, identyfi- | stuga pacjentow; automo-
generowania i obstugi leaddw, pozyskiwania klientow subskrypcyjnych, | zachowaniem spdjnych standardéw komunikacji, kacje intenji klientéw oraz monitoring zgodnoscize | tive — kompleksowa obstuga
odzyskiwania porzuconych koszykéw w e-commerce, obstugi jakosci rozméw oraz petnej mierzalnosci efektéw standardami komunikacji. Rozwiazania te znalazty leadow sprzedazowych oraz
pacjentéw placdwek medycznych oraz dziatania up- i cross-sellingowe na kazdym etapie lejka sprzedazowego. Kluczowym zastosowanie zaréwno w projektach sprzedazowych, | badanie satysfakgji posprzeda-
prowadzone w oparciu o rzeczywiste potrzeby klientéw. Istotnym wyzwaniem byto potaczenie wysokiej efektywnosci jak i w dziataniach zwigzanych z odzyskiwaniem zowej i poserwisowej; nierucho-
wyréznikiem organizacji jest procesowe podejscie do jakosci — oparte sprzedazowej z utrzymaniem jakosci i pozytywnego porzuconych koszykéw w e-commerce, gdzie klu- mosci — obstuga i kwalifikacja
na automatycznej analizie rozméw, statym nadzorze merytorycznym doswiadczenia klienta przy duzej skali operacyjnej. czowe znaczenie ma wtasciwy moment kontaktu, lead6w; e-commerce — ob-
oraz rozwoju kompetengji konsultantéw. ICS Center taczy doswiadczenie | 1CS Center wypracowato model zarzadzania kontekst rozmowy oraz jakos¢ komunikacji z klien- stuga klientow, odzyskiwanie
zespotéw operacyjnych z technologia wspierajaca jakos¢, raportowanie procesem, w ktorym analiza rozméw oraz tem. Technologia petni role narzedzia wspieraja- porzuconych koszykéw, infoli-
i skalowanie projektdw, petniac role dtugoterminowego partnera. biezacy feedback dla zespotéw z wykorzystaniem cego konsultantéw i kadre zarzadzajaca — umozliwia | nie techniczne i sprzedazowe;
Al pozwolity utrzymac stabilne wyniki i szybszy feedback, lepszy coaching oraz podej- ustugi subskrypcyjne; ener-
przewidywalnosc efektow. Projekt potwierdzit mowanie decyzji w oparciu o dane, a nie deklara- getyka — obstuga infolinii dla
zdolnos¢ firmy do przejmowania odpowiedzialnosci ge. ICS Center konsekwentnie rozwija podejscie, w klientéw kocowych; teleko-
za sprzedaz w dtugim taricuchu procesu. ktérym innowacje technologiczne wzmacniaja ja- munikacja i media — dziata-
kosc relacji z klientem, zamiast ja zastepowac. nia up- i cross-sellingowe.
Lockus Beata Lockus to dojrzaty operacyjnie partner strategiczny w obszarze Najwiekszym osiagnieciem Lockus w 2025 r. byfa sta- Innowacje stanowig integralny element strategii Do kluczowych klientéw
Szynkowska obstugi klienta, redefiniujacy role contact center w nowoczesnych bilnos¢ zespotdw oraz wyjatkowo niski poziom rota- rozwoju firmy, a kluczowa role odgrywa w nich naleza m.in. InPost, Canal+,

organizacjach. Firma realizuje kompleksowe projekty outsourcingowe,
zapewniajac catodobowa obstuge wielokanatowa, aktywna sprzedaz,
zaawansowane raportowanie oraz doradztwo procesowe oparte

na danych. Wyréznia sie zdolnoscia do szybkiego przejmowania,
stabilizowania i skalowania ztozonych operacji, takze w Srodowiskach o
wysokiej zmiennosci i presji wolumenowej. Wiasne zaplecze analityczne,
rekrutacyjne i technologiczne umozliwia integracje systeméw klientéw,
wdrazanie automatyzacji oraz narzedzi Al zwiekszajacych efektywnos¢
i jako$¢ obstugi. Spétka wspétpracuje z kluczowymi podmiotami z
branz e-commerce, retail, logistyki, finanséw, mediéw oraz sektora
publicznego, dostarczajac mierzalne i bezpieczne rozwigzania zgodne

z najwyzszymi standardami operacyjnymi. Obstuga klienta traktowana
jest tu jako strategiczny element trwatej przewagi konkurencyjne;.

¢ji pracownikéw — rzadko spotykany w branzy contact
center. To efekt konsekwentnej, dtugofalowej strate-
gii rozwoju kompetengji i Swiadomego budowania doj-
rzatego srodowiska pracy. W minionym roku znaczaca
ze$¢ kadry projektowej ukoniczyfa studia menedzer-
skie finansowane przez firme, a réwnolegle zreali-
zowano program szkoler spejalistycznych, w tym
szkolenie z metodyki Agile, ktérego zatozenia s wdra-
Zane w codziennym zarzadzaniu projektami i zespo-
fami. Stabilnos¢ kadr bezposrednio przetozyfa sie na
zdolnos¢ realizacji projektow o duzej skali i ztozono-
$ci, czego przyktadem byto uruchomienie w szes¢ tygo-
dni projektu dla PKP Intercity. Rownolegle firma zostata
wyrézniona w konkursie Polish Contact Center Awards
2025 za najlepsza wspdtprace partnerska z Canal+. In-
westycje w rozwdj, odpowiedzialne wykorzystanie Al
oraz planowane dziatania w obszarze cyberbezpie-
zeristwa tworza spéjny model trwatego wzrostu.

$wiadome i odpowiedzialne wykorzystanie
sztucznej inteligengji. Po 2025 roku rozwiazania
Al wspieraja w Lockus praktycznie kazdy obszar
dziatalnosci. Wdrazane technologie nie zastepuja
zespot6w, lecz wzmacniaja kompetencje
pracownikéw, zwiekszajac efektywnos¢,
powtarzalno$¢ i jakosc realizowanych projektow.
Rdwnolegle rozwijane s autorskie automatyzacje
oraz narzedzia dopasowane do specyfiki
poszczegdlnych klientéw i branz. Takie podejscie
pozwala skalowac operacje w sposcb stabilny

i przewidywalny, bez ograniczania potencjatu
ludzkiego. Innowacyjno$¢ rozumiana jest tu nie
jako jednorazowe wdrozenie technologii, lecz jako
ciagty proces doskonalenia, ktdry realnie wspiera
rozwéj organizadji i jej partneréw biznesowych.

BP, Media Expert, PFRON
oraz PKP Intercity.

Contact Center w 2026 ..

dane i nizsze koszty obstugi

Telefon pozostaje podstawowym kanatem kontak-
tu w Contact Center, szczegdlnie w sprawach pil-
nych, ztozonych i wymagajacych zaufania. W 2026 r.
kluczowym wyzwaniem nie jest juz sama dostep-
nos¢ potaczen, lecz jakos¢ infrastruktury gtosowej,
jej elastycznosé oraz zdolnosc do wspierania zespo-
tow pracujacych w modelu zdalnym i hybrydowym.

Nowoczesne platformy telefo-
niczne w chmurze zmieniajg
sposéb dziatania Contact Center.
Centralne zarzadzanie numera-
Cja, kolejkowanie potaczen, inte-
ligentne routowanie, nagrywanie
rozméw oraz integracja z CRM
staja sie standardem, dostepnym
bez koniecznosci inwestowania
w kosztowng infrastrukture lokal-
na. Dzieki temu nawet mniejsze

zespoty moga korzystac z funkgji,
ktére wczesniej byty zarezerwo-
wane dla duzych organizacji.

Istotne trendy

Na tej bazie coraz wieksza role
odgrywa analityka rozméw i da-
nych kontaktowych. Analiza na-
gran, przyczyn kontaktu czy po-
wtarzalnosci zgtoszen pozwala
lepiej rozumie¢ doswiadczenie

klienta oraz identyfikowaé ob-
szary wymagajace poprawy. Roz-
wigzania oparte na Al wspieraja
ten proces, automatyzujac oce-
ne jakosci rozméw i pomagajac

§’ voipstudio

-

LR

zespotom skupi¢ sie na rozwoju
kompetencji agentéw zamiast
recznej kontroli.

Réwnolegle istotnym trendem
pozostaje redukcja  kosztow.

nowoczesna telefonia,

Chmurowa telefonia Contact
Center umozliwia elastyczne
skalowanie, eliminacje nadmia-
rowych zasobdéw oraz optymali-
zacje czasu obstugi. W efekcie or-
ganizacje moga poprawiac jakos¢
obstugi klientéw, jednoczesnie
obnizajac koszty operacyjne.
W 2026 r. przewage zyskuja firmy,
ktore traktuja Contact Center jako
pofaczenie solidnej, niezawodnej
telefonii z danymi i analiza, a nie
wylacznie jako centrum kosztow.
VolPstudio dostarcza przystep-
ne cenowo, chmurowe systemy
telefoniczne dla Contact Center,
taczac niezawodnag komunikacje
gtosowa z funkcjami analityczny-
mi i realng kontrolg kosztéw.
Wiecej informacdji:
voipstudio.com/gf24
materiat partnera
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MELLON Jacek Szewczyk Mellon Poland dziata na polskim rynku od 2006 roku, dostarczajac specja- W 2025 roku Mellon Poland umocnit pozycje lidera Flagowym kierunkiem rozwoju Mellon Poland Do kluczowych klientéw
POLAND listyczne rozwiazania technologiczne oraz ustugi outsourcingowe dla or- jakosci i inkluzywno$ci w branzy contact center, w 2025 roku byty rozwiazania Contact Center nalezq m.in. Sonova
ganizagji obstugujacych klientéw indywidualnych na masowa skale. Firma rozwijajac na szeroka skale standardy obstugi 360°, faczace wielokanatowa komunikacje Audiological Care (GEERS)
jest czescia migdzynarodowej Grupy Mellon, ktdra dynamicznie rozwija klientow 50+, potwierdzone certyfikatem OK z automatyzadj i sztuczng inteligencja, ktore oraz Raiffeisen Digital Bank.
sie na rynkach Europy Srodkowej i Potudniowo-Wschodniej, koncentru- SENIOR® zdobytym w 2024 . Firma rozszerzyta odciazaja konsultantéw z rutynowych zadan
jac sie na tworzeniu rozwiazan wspierajacych realizacje transakgji orazkon- | certyfikowane procesy na kolejne projekty i i poprawiaja jako$¢ obstugi. Firma szczegdlnie
taktow migdzy firmami a ich klientami koricowymi. Siedziba Grupy Mellon klientow, wdrazajac rozwiazania dostepne, rozwijata projekty dedykowane segmentowi
znajduje sie w Atenach. Organizacja zatrudnia ponad 2 500 pracownikéw proste i bezpieczne dla 0s6b dojrzatych. W obliczu 50+, tworzac procesy zgodne ze standardami
i dziata w 12 krajach regionu, dzigki czemu moze efektywnie wspieraCpart- | rosnacej sity nabywczej segmentu 50+ takie certyfikacji OK SENIOR®. U podstaw innowacji
neréw biznesowych w zwiekszaniu udziatow rynkowych oraz wdrazaniu podejécie zapewnito Mellon realng przewage stoi potaczenie technologii, prostoty interfejsow
nowych produktéw i ustug w sposéb skuteczny i ekonomiczny. Mellon Po- konkurencyjna i wzmocnito wizerunek organizagji i dostepnosci ustug — kierunek potwierdzony
land taczy wiedze i standardy wypracowane w ramach Grupy z dogtebna jako eksperta w obstudze dojrzatego klienta. skutecznoscig w obstudze dojrzatych klientéw.
znajomoscia lokalnego rynku, dostarczajac rozwiazania precyzyjnie dopa-
sowane do potrzeb klientéw w Polsce — elastyczne, skalowalne oraz go-
towe do dalszego rozwoju wraz z organizacja. Firma konsekwentnie buduje
pozycje zaufanego partnera, wspierajacego klientéw w realizacji projek-
t6w wymagajacych niezawodnosi, bezpieczeristwa oraz wysokiej jakosci.
Multi Anna Mazur Firma jest sprawdzonym partnerem dla organizacji, ktdre rozwijaja biz- Najwiekszym sukcesem w 2025 r. byt wzrost Flagowy projekt Multi Contact Center to Firma realizuje projekty dla
Contact nes dzieki profesjonalnej komunikadji z klientami. Skuteczne kampa- wynikajacy z konsekwentnego i zaangazowanego wielokanatowa i wieloptaszczyznowa obstuga klientéw z branz takich jak
Center nie realizuje w oparciu o wieloletnie do$wiadczenie w branZy contact zarzadzania biznesem — 50 proc. wzrost zatrudnienia, | komunikacji z klientami realizowana dla lidera e-commerce, branza kurierska,
center, kompetendje biznesowe i kreatywnosc zespotu, konsolidu- blisko 20 proc. wzrost liczby zrealizowanych branzy kurierskiej. Projekt ten stanowi kluczowy branza fashion, automotive,
jac doswiadczenie pracownikéw, by jako zespét zapewnic najwyz- projektéw oraz rozwdj portfolio ustug $wiadczonych benchmark dla rozwoju oferty ustug firmy w branza finansowa, transport,
sz3 efektywnosc realizowanych projektow. W zakresie wielokanatowej dla poszczegdlnych Klientéw. Sukcesem firmy byto wielu innych branzach i specjalizacjach. branza medyczna i beauty
obstugi klienta zapewnia wygode i elastycznos¢ kontaktu poprzez réz- réwniez utrzymanie bardzo niskiej rotacji w zespole oraz home & garden.
norodne kanaty: telefon, chat, SMS, e-mail oraz social media, bedac do- oraz stabilnej i ciagtej wspétpracy z klientami.
stepnym 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe. W obszarze infolinii
realizuje obstuge zapytari dotyczacych ustug, produktéw, zaméwien, re-
klamadji oraz procedur BOK, dziatajac w kazdym obszarze, w ktdrym
klient potrzebuje wsparcia. W ramach helpdesku pomaga w rozwiazy-
waniu probleméw, przekazuje informagje o ustugach, serwisie i reali-
zadji procesow, dbajac o to, by klient czut sie zaopiekowany. W zakresie
kampanii pozyskuje klientow, sprzedaje ustugi i produkty oraz wzmac-
nia wizerunek marki — prowadzi badania rynkowe, generuje leady i uma-
wia spotkania, umiejetnie taczac cele biznesowe z satysfakqja klienta.
Peoplefone | Janusz Sutkowski | Peoplefone Polska jest operatorem telekomunikacyjnym specjalizujacym | Rok 2025 byt dla Peoplefone Polska S.A. okresem Peoplefone Polska rozwija swoje rozwiazania w od- Windykacja, obstuga
Polska sie w nowoczesnych rozwigzaniach komunikacyjnych dla biznesu, dynamicznego rozwoju i dalszego umacniania pozycji | powiedzi na rosnace wyzwania zwiazane z efek- klienta, logistyka,
ze szczeglnym uwzglednieniem sektora contact center. Spétka na rynku Contact Center. Najwiekszym sukcesem tywnoscia pofaczen wychodzacych i wiarygodnoscia | ubezpieczenia, marketing,
dostarcza ustugi oparte na technologii VolP, zapewniajac stabilna, spotki byto potaczenie stabilnego wzrostu skali numeracji. Kluczowym elementem oferty s me- ksiegowos¢, eCommerce
bezpieczng i skalowalng komunikacje gtosowa oraz tekstowa dla dziatalnosci z wdrazaniem rozwiazan opartych chanizmy rotacji numeraji, wykorzystujace szeroka
firm dziatajacych na rynku polskim i miedzynarodowym. Oferta na sztucznej inteligendji, realnie wspierajacych pule zréznicowanych numeréw GSM, ktdre istotnie
Peoplefone obejmuje m.in. numery stacjonarne i GSM, zaawansowane efektywnos$¢ obstugi klienta. Peoplefone aktywnie zwiekszaja dodzwanialnos¢ i stabilnos¢ kampanii.
zarzadzanie numeracja, ustugi potaczen przychodzacych i rozwijato ustugi VolP oraz nowoczesng infrastrukture | Spdtka zapewnia réwniez monitorowanie reputa-
wychodzacych oraz rozwiazania wspierajace efektywnos¢ kampanii telekomunikacyjna, integrujac je z narzedziami Gji numer6w, pozwalajace na wezesne wykrywa-
telefonicznych. Dzieki elastycznemu podejsciu, wysokiej jakosci Al. Dzieki Scistej wspdtpracy z partnerami nie sytuagji, w ktérych dany numer zostat oznaczony
infrastrukturze oraz fatwej integracji z wiodacymi systemami contact technologicznymi spétka skutecznie odpowiadata jako spam. Uzupetnieniem oferty jest ustuga VSMS,
center, Peoplefone wspiera organizacje w optymalizacji procesow na potrzeby firm przechodzacych transformacje umozliwiajaca efektywna, skalowalng komunika-
obstugi klienta i sprzedazy. Spétka jest czescig miedzynarodowej cyfrowa. Rok 2025 potwierdzit pozycje Peoplefone ¢je gtosowa z klientami oraz integracje kanatu SMS
Grupy Peoplefone, obecnej na wielu rynkach europejskich. jako zaufanego partnera technologicznego z procesami contact center. Catos¢ rozwiazan People-
dla lideréw rynku Contact Center w Polsce. fone zostata zaprojektowana z myslg o tatwej in-
tegracji z wiodacymi systemami contact center, co
pozwala na szybkie wdrozenie i petne dopasowanie
do istniejacych srodowisk technologicznych klientdw.
TELMON ARTUR KAPACKI Telmon to profesjonalne contact center, Swiadczace ustugi z zakresu tele- Najwiekszym sukcesem Telmon w 2025 r. byto Telmon specjalizuje sie gtéwnie w Do kluczowych partneréw
sprzedazy oraz obstugi klienta. Firma powstata w styczniu 2011 r. w todzi. znaczace powiekszenie projektu sprzedazy przeprowadzaniu kampanii sprzedazowych Telmon naleza m.in. PZU,
W 2014 . otwarto oddziat w Toruniu, a w marcu 2022 r. powstat oddziat ubezpieczen dla wiodacej firmy ubezpieczeniowej i obstugowych IN/OUT dla branzy bankowej, Bank Handlowy CITI, ING
w Sieradzu. Specjalizuje sie gtdwnie w przeprowadzaniu kampanii sprze- na polskim rynku. Sukcesem organizacji byto ubezpieczeniowej, multimedialnej, Bank Slaski, Collonnade,
dazowych i obstugowych IN/OUT dla branzy bankowej, ubezpieczeniowej, réwniez rozbudowanie zespotu doradcéw infolinii telekomunikacyjnej oraz fotowoltaicznej. Provident, MedicCenter, Tutlo
multimedialnej, telekomunikacyjnej oraz fotowoltaicznej. Grono part- klienta z branzy bankowej, co pozwolito na Grono partneréw firmy stanowia wyfacznie oraz Figand Programowania.
nerdw firmy stanowia wyfacznie czotowe przedsiebiorstwa w Polsce i na zwigkszenie skali i jakosci obstugi. Ponadto firma zotowe przedsigbiorstwa w Polsce i na
Swiecie, a wspdtpraca z nimi ma charakter dtugoterminowy, co stanowi wdrozyta w codziennej pracy elementy Al, ktdre Swiecie, a wspétpraca z nimi ma charakter
najlepsze potwierdzenie jakosci ustug Telmon. Jako spétka z 15-letnim automatyzuja rutynowe zadania oraz umozliwiaja dtugoterminowy, co stanowi najlepsze
doswiadczeniem zapewnia dziatania na najwyzszym poziomie i dosko- szybsze rozwiazywanie spraw klientéw. potwierdzenie jakosci ustug Telmon.
nate wyniki przeprowadzanych akgji. Telmon to zespdt Swietnie przeszko-
lonych konsultantéw, ktdrzy sa pod stata opieka treneréw, dzieki czemu
na biezaco poszerzaja swoja wiedze i przygotowuja sie do poszczegél-
nych kampanii. Firma zapewnia biezacy dostep do wynikéw prowadzonych
kampanii oraz przygotowuje analizy, raporty i statystyki, umozliwiajace
partnerom monitorowanie przebiegu projektow w czasie rzeczywistym.
VolPstudio | Piotr Stopyra VolPstudio to miedzynarodowy dostawca chmurowych rozwiazan W 2025 . VolPstudio znaczaco rozwineto swoje Do flagowych rozwigzari VolPstudio naleza Z rozwiazan VolPstudio

komunikacji biznesowej, wspierajacy zespoty obstugi klienta i contact
center w ponad 60 krajach. Platforma taczy telefonie VoIP, funkcje
contact center oraz narzedzia wspierajace customer experience,

w tym rozwiazania oparte na sztucznej inteligendji. Kluczowym
elementem oferty jest pakiet (X Add-On, ktéry umozliwia m.in.
automatyczng transkrypcje rozméw, generowanie podsumowar i
punktéw akcji oraz ocene jakosci potaczen. Rozwigzania VolPstudio sq
projektowane z mysl3 o organizacjach oczekujacych niezawodnosci,
elastycznosci, kontroli kosztow oraz szybkiego wdrozenia.

mozliwosci w obszarze customer experience

i analityki contact center. Najwiekszym sukcesem byto
wprowadzenie oraz rozwdj pakietu CX Add-On, ktéry
wykorzystuje sztuczng inteligencje do analizy rozméw
telefonicznych. Rozwiazanie umozliwia automatyczng
transkrypcje nagrar, tworzenie podsumowar rozméw,
identyfikacje punktow akji oraz ocene jakosci
obstugi. Funkcje te wspieraja zespoty contact center

w ocenie efektywnosc pracownikéw oraz poprawie
do$wiadczen klientow. Wzrost zainteresowania tymi
narzedziami potwierdzit zapotrzebowanie rynku na
przystepne kosztowo, inteligentne rozwiazania CX.

chmurowa centrala PBX, modut contact center oraz
pakiet CX Add-On oparty na sztucznej inteligendji.
Platforma oferuje inteligentne routowanie
potaczen, kolejkowanie, nagrywanie rozméw,
monitoring jakosci oraz raportowanie w czasie
rzeczywistym. (X Add-On rozszerza te funkcje o
automatyczna transkrypcje rozméw, generowanie
podsumowa, punktéw akgji oraz scoring potaczer,
wspierajac ocene pracy konsultantéw i analize
doswiadczen klientéw. Rozwiazania te umozliwiaja
organizacjom wdrazanie zaawansowanych

funkgji CX bez koniecznosci kosztownych i
ztozonych projektéw technologicznych.

korzystaja firmy z sektorow
e-commerce, technologii,
finanséw, ustug profesjonalnych
oraz obstugi klienta, w tym
organizacje prowadzace
dziatalno$¢ miedzynarodowa
oraz zespoty contact center

0 zréznicowanej skali.
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Sztuczna inteligencja w sadownictwie — asystent
sedziego, nie jego zastepca

Sztuczna inteligencja zaczyna wchodzi¢ w swiat
wymiaru sprawiedliwosci, jednak nie ma obaw,
ze roboty przejma funkcje sedziow. Systemy Al
stosowane w sgdach zostaty zakwalifikowane jako
narzedzia wysokiego ryzyka zgodnie z unijnym
rozporzadzeniem Al Act, co oznacza koniecznosc
wprowadzenia procedur nadzoru nad algorytma-
mi. W praktyce sztuczna inteligencja moze petnic
funkcje asystenta sedziego, wspomagajac m.in.
analize dowodow czy przygotowanie tresci orze-
czen, co - zdaniem ekspertow - moze znaczaco
przyspieszyc postepowania sagdowe.

+ W polskich sgdach sztuczna in-
teligencja jest juz wykorzystywa-
na w prostych zadaniach, takich
jak anonimizacja dokumentow,
transkrypcja, Wyszukiwanic orze-
czen czy chociazby monitorowanie
i sledzenie zmian aktow prawnych.
W przysz}oéci quzie asystentem
sedziego, pomoze w  prowadze-
niu ake, Wyszukiwaniu dowodow
czy zaproponuje tres¢ orzeczenia
na podstawie podobnych spraw
— mowi prezes zarzgdu Currendy.

Powszechny trend

Z danych raportu Future Ready
Lawyer 2024”7 wynika, ze korzy-
stanie z generatywnej Al wsrod
prawnikow staje si¢c powszechne.
Az 76 proc. prawnikéw z dzialéw
prawnych i 68 proc. prawnikow

z kancelarii wykorzystuje Al przy-
najmniej raz w tygodniu, najcze-
§Ci€j do researchu, analiz i automa-
tyzacji dokumentow.

— Teraz najwigkszym problcmcm,
przed keorym stoi sgdownicewo,
jest brak asystentow. Sedziowie
majg bardzo duzo spraw, ktorymi
sie zajmujy, jest duza liczba doku-
mentow, ktora jest przez nich do
obrobienia. W momencie kiedy
bysmy zaprzegli do tych czynno-
sci sztuezng inteligencie, keora np.
prowadzitaby nam akta, analizowa-
ta dowody, proponowata podstawe
prawng, to na pewno bardzo by to
wplynelo na szybkos¢ postepowa-
nia — doda]'e prezes Currendy.
Raport Grupy Roboczej ds. Sztucz-
nej Imcligencji Wskazujc szerokie
mozliwosci wsparcia Al w sadow-

nictwie i prokuramrze. Systemy
moga pomagaé W organizacji pra-
cy, ulatwia¢ codzienne zadania
sqdziéw i prokuratoréw, a takze
proponowac projekty uzasadnien
decyzji. W rekomendacjach wska-
Zano m.in. automatyzacje przebie—
gu rozpraw do pisemnego proto-
kotu, chatbot wspierajacy  Biuro
Obs]ugi Interesanta, system do wy-
szukiwania podobnych spraw czy
tlumaczenie rozpraw na Zywo.

- Sgdzia bot na razie to czyste
science fiction, ale moge sobie
wyobrazi¢  pojedyncze  przypad-
ki, w ktérych orzeczenia s:%dowe
bedg podejmowane przez sztuczng
inteligencj¢. Mamy na przyklad
clektroniczne postgpowanic  upo-
minawcze, prowadzone przez Sad
Rejonowy w Lublinie, gdzic tak na-
prawde jest sprawdzana tylko kom-
pletnos¢  dokumentéw i zapada
orzeczenie. W takich przypadkach
jak najbardziej sztuczna inteligen-
cja moglaby si¢ doskonale odnalez¢.
Natomiast juz w bardziej skompli-
kowanych, gdzie zapadaja sprawy
w sadzie rejonowym, okregowym
czy apelacyjnym, to jednak decy-
zja powinna naleze¢ do czlowicka
- tlumaczy Sebastian Szczepanski.
Ekspert podkresla, ze w innych kra-
jach zastosowanie Al w s%downic—
twie jest bardziej zaawansowane.

Na przyklad w Chinach stosowa-
na jest do prowadzenia rozpraw

sadowych, do analizy dokumen-
tow, do przes}uchiwania swiad-
kow i pdzniej do proponowania
tresci  orzeczenia.  Natomiast
oczywiscie, ostateczny  wyrok
zapada z udzialem czlowicka
— mowi Szczepaﬁski. — Sztuczna
inte]igencja mog]aby byé duZym
wsparciem dla s¢dziow i referen-
darzy sgdowych, w szczegolnosci
w pisaniu uzasadnien sgdowych.
Al moze przygotowac strukcure
dokumentow, przeanalizowac do-
wody, zaproponowa¢ tres¢ pod-
stawy prawnej, natomiast osta-
teczna odpowiedzialnos¢ za tres¢
nalciy oczywiécic do sqdziego
- dodaje ckspert.

Obawy

Wsrdd prawnikow weiaz pojawia-
ja sie obawy dotycz%cc wiarygod—
nosci wynikow Al jej integracji
w codzienng pracg oraz poufnosci
danych.

— Nie powinnismy do konca ufac
SZtucznej imcligcncji, keora jest
SWego rodzaju black boxem. Nie
wiemy tak naprawde, co si¢ do
konca dziejc W tym magicznym
pudetku i dlaczego uzyskujemy taki
Wynik, a nie inny. Z pomoca przy-
chodzi nam Al Act, keory zostal
wdrozony w 2024 1. 1 w tej chwi-
li jest imp]ementowzmy etapami
— podkresla Szczepanski. — Syste-
my sgdowe zostaly zaklasyfikowane
jako aplikacje informatyczne wyso-

kiego ryzyka, co oznacza, ze musza
byé przejrzyste i uzywane pod nad-
zorem czlowicka — dodaje.

Zgodnic z Al Act systemy Al wyso-
kiego ryzyka podlegaja rygorystycz-
nym wymogom przed wprowa-
dzeniem ich do uZytku. Obejmuj%
one ocen¢ i ograniczenie ryzyka,

. 1! /J 7
wysoka jakos¢ danych, nadzor czto-
wieka oraz solidnos¢, cvberbezpie—
/ . 177 . .

czenstwo i dokladnos¢ dziatania.
Al moze wspieraé uprawnienia
decyzyjne sedziow, ale nie zastepuje
ich w podejmowaniu ostatecznych
rozstrzygniqc’.

Podkreslono rowniez, ze klasyﬁka—
cja systemow jako wysokiego ryzy-
ka nie dotyczy narzedzi wykorzy-
stywanych wylgeznie do czynnosci
administracyjnych, takich jak ano-
nimizacja dokumentow czy komu-
nikacja wewnetrzna.
W ubiegltym roku zaczely obowia-
zywa¢ przepisy Al Act dotyczgee
wprowadzania na rynck modeli
ogolnego przeznaczenia (GPAI),
ktore mogg by¢ uzywane do roz-
nych zadan. Tworcy takich modeli
musza udostqpnic’ dokumentach
techniczna, streszczenie zbiorow
danych oraz WdroZyé srodki za-
pewniajgce zgodnos¢ z prawem.
Dla modeli wysokiego ryzyka
obowiqzki s3 jeszcze bardziej ry-
gorystyczne, obejmuj gc m.in. testy
bczpicczcﬁstwa.

KaMa/Newseria Biznes

Dopasowac sie do wspotczesnych wyzwan rynkowych

Contact.pl to dynamicznie rozwijajacy sie partner
w obszarze ustug contact center, ktory od ponad
12 lat wspiera firmy w sprzedazy oraz profesjonal-
nej obstudze klienta. Dzieki wieloletniemu zaufa-
niu partneréw biznesowych i doswiadczeniu zdo-
bytemu w projektach dla czotowych bankéw oraz
firm ubezpieczeniowych, firma konsekwentnie
umachnia swoja pozycje na wymagajacym rynku

ustug outsourcingowych.

Contact.pl faczy sprawdzo-
ne praktyki operacyjne z no-
woczesnymi narzedziami
- systemem omni-channel
integrujagcym komunikacje te-
lefoniczna, e-mail, SMS, czat,
komunikatory spotecznoscio-
we czy video, a takze rozwia-
zaniami opartymi na sztucznej

inteligencji, takimi jak voice-
boty i chatboty, ktére wspiera-
ja efektywnos¢ procesow.

Dwa catodobowo dziatajace
centra operacyjne w Rawie
Mazowieckiej i Chetmie ofe-
rujg tacznie 250 nowocze-
snych stanowisk, co umozli-

wia elastyczne realizowanie
projektéw réznych rozmiaréw
i specyfiki. Stabilna infrastruk-
tura i zaangazowany zespét
pozwalajg Contact.pl realizo-
wac kampanie outbound oraz

Centact.pl

inbound 24/7 w modelach
dostosowanych do potrzeb
partnerow.

Sifg firmy s ludzie — wykwali-
fikowani doradcy i specjalisci,

www.contact.pl

ktorych postawy oraz profesjo-
nalizm przekfadaja sie na pozy-
tywne doswiadczenia klientéw
i pracownikéw. Ta kultura pra-
cy, oparta na zaangazowaniu,
otwartosci i proaktywnosci,
jest jednym z kluczowych atu-
téow Contact.pl i fundamentem
budowania trwatych relagji
biznesowych.

Contact.pl to partner, ktory ta-
czy innowacyjnos¢ technolo-
gii z rzetelna obstuga, oferujac
rozwigzania Contact Center
dopasowane do wspoicze-
snych wyzwan rynkowych
- od automatyzacji proceséw
po spersonalizowang obstuge
klienta.

materiat partnera
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Sztuczna inteligencja w biznesie — czy bot zastapi

Sztuczna inteligencja coraz smielej wkracza w co-
dzienng dziatalnos¢ firm, chod jej petny poten-
cjat wciaz pozostaje niewykorzystany. Wiekszos¢
przedsiebiorstw eksperymentuje z Al w ograniczo-
nym zakresie - testujac pojedyncze narzedzia lub
prowadzac pilotazowe projekty. Na szeroka, stra-
tegiczna integracje technologii wcigz czeka rynek,
a jednym z najtrudniejszych obszaréw pozostaje

kontakt z klientem.

A tego — przynajmniej na razie
— 7adna technologia nie zastapi.
Kluczowe kompetencje w  tej
dziedzinie to empatia, uwaznos¢
i umiethnos’é dopasowania odpo—
wiedzi do indywidualnej sytuacji
rozmo'wcy. Al moze Wspieraé ob-
stuge, ale w przypadkach wyma-
gaj%cych zZrozumienia emocji, po-
czucia bezpieczer'lstwa czy sytuacji
finansowej klienta, czlowick pozo-
staje niezastgpiony.

Badania European Payment Report
2025 pokazujq, ze w Polsce jedynie
28 proc. firm aktywnie korzysta
z Al 1planu]c IOZSZLIZJC] °j ZASLOSO-
wanie w komumkac]l z klientami.
Kolejne 31 proc. nadal testuje narze-
dzia w ograniczonym zakresie, nie
wprowadzajac zasadniczych zmian
w procesach.

— Powsciggliwos¢ wynika przede
wszystkim z braku odpowiednich
kompctcncji. 53 proc. rcspondcn—

tow przyznaje, ze nie dysponuje
sttqlea]%c) mi zasobami Lkspcu—
kimi, by moc w pelni wykorzystac
potenc]al sztucznej inteligencii. To
wyzwanie dotyczy calych organi-
zacji - mezalezme od branzy czy
obszaru dzialania — ktére na razie
tworza fundamen ty pod wdrazanie
nowych technologii, bo wiedza, ze
nawet najbardziej zaawansowane
narzedzia nie znajda zastosowania
bez ludzi, keorzy beda potrafili je
nadzorowac i dostosowa¢ do po-
trzeb biznesu — komentuje Artur
Bednarczyk, ekspert Intrum.

Firmy podchodzg do Al z ostroz-
nos’ciz} takze ze wzglgdu na obawy
0 jakos’c’ obslugi klienta. Az 6 na 10
przedsicbiorstw uwaza, ze klienci
weigz WO]% kontakt z pracowni-
kiem zamiast z botem, zwlaszcza
w procesach wrazliwych, takich jak
przypomnienia o phtnos’ciach.

Z drugiej strony, konsumenci oka-
zujg si¢ bardziej otwarci. 35 proc.

badanych twierdzi, ze fatwicj im
rozmawiac¢ o problemach finanso-
wych z botem niz z czlowickiem
— glownie ze wzgledu na poczucie
komfortu, brak wstydu i obawy
przed oceny. Jednoczesnie polowa
respondentow  podkresla,
chee, aby algorytmy podejmowa-
ly samodzielnie decyzje dotyczace
ich spraw. ,, To pokazuje, 7e cho¢ Al
moze ulatwial pierwszy kontake
i przelamywac bariery, nadal nie
zastepuje potrzeby indywidua]nego
podejscia i zrozumienia kontekstu
sytuacji klienta” — twicrdz;% ckspcr—
ci Intrum.

7e nie

Korzysci i ryzyka

Niektore firmy juz dostrzega-
ja praktyczne zalety Al — przy-
spieszenie operacji, zmniejszenie
opoznien czy poprawe kontaktu
z klientami. Z drugiej strony, az
polowa przedsi¢biorstw w Euro-
pie obawia sie, ze brak wdrozenia

»Nie odbieram hejtu”

pierwszej linii przed agresja klientow

Pracownicy obstugi klienta coraz czesciej staja

sie celem agresji stownej i hejtu. Problem dotyka
znaczna czesc osob pracujacych w bezposrednim
kontakcie z klientami i ma realny wptyw na zdro-
wie psychiczne, absencje i rotacje kadry. W odpo-
wiedzi na rosnaca skale zjawiska ruszyta kampania
spoteczna ,,Nie odbieram hejtu”, ktorej celem jest
zwiekszenie ochrony pracownikow pierwszej linii.

« Problem hejtu i agresji slownej
w komunikacji migdzy klientami
i firmami jest na tyle duzy, ze w tej
chwili firmy nie tylko s7ul<a ja roz-
wiazan, Leb) poprawi¢  obstuge
klienta, zbudowaé najlcpsze stan-
dardy, ale réwnie mocno szukajy
rozwigzan zwigzanych z ochrong
pracownikéw. Hejt nie koﬁczy sie
w momencie zakonczenia interak-
qji klienta z ﬁrm:}, ale zostaje z pra-
cownikiem na dhuzej - podkresla
Marcin Sosnowski, dyrektor zarzg-
dzajatcy Po]skiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB.

Narazeni na grozby

Dane Brytyjskiego Instytutu Ob-
stugi Klienta (ICS) pokazujg, ze
43 proc. pracownikéw kontakeuja-
cych si¢ z klientami doswiadezylo
wrogosci, a 21 proc. spotkalo si¢

rowniez z groz’b} przemocy ﬁZ\ /CZ-
nej — najwyzszy poziom w historii.
— Skala hejeu zdecydowanie ma
wplyw na 71trudmeme pracow-
nikow w obstudze klienta, na ich
rotacje, dlatego wiemy, jak wazne
jest Wprowadzenie dzisiaj zmian
— mowi Maciej Piechocinski, pre-
zes INEA.

Kampania Nie odbieram hejtu”
powstala z inicjatywy Polskicgo
Stowarzyszenia Marketingu SMB
oraz firm Discidius i INEA. Jej
g}éwnym celem jest wsparcie 0sob
pracujgeych w zdalnej obstudze
klienta, ktore na co dzien spotykajg
si¢ z emocjami klientow przez tele-
fon, maila, czaty i media spoleczno-
sciowe.

+ To, co si¢ zdarza podczas rozméw,
zainspirowalo nas do tego, zeby

stworzy¢ kampanie, w ktorej potra-
fimy wlasciwie powiedziec o hejcie,
Wyt}umaczyé, d]aczego si¢ dzieje
i jak z nim pracowac¢ — tlumaczy
Erich Sikora, CEO Discidius, firmy
dostarczajgcej oprogramowanie do
analizy rozméw telefonicznych.

Pomoc dla pracownikow

Eksperci podkreslajg, ze agresja
stowna nie powinna byc traktowa-
na jako ,naturalny element” pracy
w obstudze klienta, a pracownicy
pierwszej linii nie s3 wentylem dla
frustracji  kliencow. Dlugotrwale
obciqienie emocjona]ne moze pro-
wadzi¢ do wypalenia zawodowego,
spadku zaangazowania i rotacji
kadr. W odpowiedzi firmy coraz
czesciej wdrazaja wsparcie psycho-
1ogiczne, szkolenia z empatii i jasne
procedury reagowania na agresje.

— Pracodawca musi Wspicraé pra-
cownika, poprowadzi¢ go przez
szkolenia, da¢ mu mozliwos¢ po-
mocy Cczy konsultacji psycholo—
gicznej. To, z czym oni si¢ mierzg
na co dzien, jest dla nich bardzo
trudne emocjonalnie - ocenia
Erich Sikora.

Organizatorzy kampanii podkre-
slajg, ze odpowwda alno$¢ za po-
prawe  standardow  komunikacji
spoczywa przede wszystkim na fir-

mach, ktore ksztaltujg kulture dia-
logu i relacje z klientami. Inwesty-
ce w bezpieczeﬁstwo psychiczne
zespolow przekladaja si¢ na jakos¢
ushlg i stabilnos¢ organizacji.

— Branza contact center, czy-
li branza zdalnej komunikacii
7 klientami, ma najwigkszy man-
dat, zeby probowac budowac kul-
turg szacunku w komunikacji, bo
obs}uga klienta jest oparta wlasnie
na komunikaciji. W branzy wedtug
naszych szacunkow pracuje ponad
300 tys. osob. Kazda z nich prze-
chodzi zaawansowane szkolenia
zZ obs}ugi klienta, komum'kacji,
empatii, budujac umiejernosci
prowadzenia komunikacji z nale-
zytym szacunkiem i w pozytywnej
formie. Zakladam, ze jako branza
obshlgi klienta jestes’my W stanie
puekamc’ spoleczenstwu umie-
jetnosci i standardy dzialania na
wysokim poziomie ku]tuly osobi-
stej i kuleury komunikacji — mowi
Marcin Sosnowski.

— Dolgezenie do kampanii ,Nie od-
bieram hcjtu” bylo dla nas Czymé
naturalnym. Odpowiedzialny biz-
nes nie tylko reaguje, ale rowniez
kreuje nowe wartosci i podejs’cie do
relacji, w szczegolnosci z klientami.
Klienci oczekuja wysokich standar-
dow, wysokiej akosm obstugi klien-

— kampania chroniaca pracownikow

ta, z drugiej SLrony pracownicy po-
trzebujg bezpiecznego srodowiska
pracy — dodaje Maciej Piechocinski.
Skala agresji wobec pracownikow
ma bezposredni wplyw na rotacje
kadry i utrzymanie doswiadezo-
nych zespoléw, dlatego wypraco-
wanie nowych standardow dia]ogu
opartego na wzajemnym szacunku
jest kluczowe.

- Efékty tego dia]ogu, zmian w po-
dejsciu i edukacii, jezeli chodzi
0 ca}y rynek, nie tylko telekomuni-
kacyjny, bedg mialy zdecydowanie
wazny, pozytywny wplyw na obstu-
ge klienta, na dobre srodowisko na-
szych konsultantow — przekonuje
Maciej Piechocinski.
Organizatorzy zachecaja kolejne
firmy i instytucje do przylaczenia
sie do mm]atxwy, aby wspdlnie
wypracowac standar dy komuni-
kacji chronigce pra acownikdw ob-
stugi klienta.

— Zbieramy tam dos$wiadczenia
firm i dzialania, keore one uznaja
za whasciwe. Pokazuja, jak one ob-
sluguj% klienta, j ak buduj% wlas’ciwq
komunikach miqdzy firmami. Bar-
dzo duze grono jury pozniej ocenia
te standardy i wybiera najlepsze,
ktore powinny stanowi¢  wzor
dla rynku, dla innych organizacji
— mowi Marcin Sosnowski.
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czlowieka?

Al w procesach administracyj-
nych moze prowadzié do utraty
przewagi konkurencyjne;j.

Réwnoczesnie rosnie presja regu-
lacyjna. Unijny Al Act, ktory obo-
wigzuje w pelni od 2026 ., wpro-
wadza m.in. Wymég przcjrzystos’ci
algorytmow, oznaczania  tresci
generowanych przez Al oraz nad-
zoru nad cyk]em zycia systeméw.
Firmy musza wigc nie tylko inwe-
stowaé w tcchnologic, ale takze
przygotowac si¢c prawnie.

WWyzwania ery sztucznej inteli-
gencji nie ograniczaja si¢ jedy—
nie do wdrozenia tej technologii.
W gre WChOdZ% zardwno kwestie
Zwigzane z zaufaniem klientow,
jak i koniecznos¢ dostosowania
sie do zmieniajgcego si¢ otoczenia
prawnego. Glownym pytaniem
dzis nie jest tylko czy wdrozy¢
sztuczng inteligench, ale — jeéli
ktos si¢ juz na to zdecyduje — jak
zrobi¢ to z glowg. By Al napraw-

de wspierata biznes, nie wystarczy
sama subskrypcja‘ Al moze przy-
spieszyc¢ procesy, odcigzy¢ zespoly
z rutynowych zadan i dostarczy¢
wartosciowe dane, ale nie naleiy
zapominad ze s3 sytuacje w keo-
rych sama wydajnos¢ to za malo.
W kontaktach z kliencami liczy
sie jednak uwaznos¢ na indywi-
dualne potrzebny i elastycznosc,
co sprawia, ze w tych obszarach
nadal kluczowa pozostaje rola
czlowicka” — czytamy w materiale
prasowym firmy Intrum.
Cho¢ sztuczna intcligcncja oferu-
je ogromne mozliwosci, weigz nie
potraﬁ zastzgpié czlowicka w tych
obszarach, gdzie 1iczy sie empatia,
kontekst i zrozumienie emocji.
Firmy, keore chc% W pc}ni Wyko—
rzysta¢ potencjal Al musza zatem
inwestowa¢ nie tylko w technolo-
gic, ale przede wszystkim w kom-
petencje ludzi.

KaMa

Peoplefone Polska: VolP dopasowany do realiéw
nowoczesnego Contact Center

W realiach rosnacej
konkurencji i coraz
trudniejszego dotarcia
do klienta telefon staje
sie narzedziem, ktore
albo generuje sprzedaz,
albo generuje koszty.

Odbieralnos¢ pofaczern spada,
nieznane numery sg blokowane,
a kazda nieudana préba kontak-
tu obniza rentownos¢ kampa-
nii. Dlatego liderzy rynku Con-
tact Center, ktérych na co dzieh
wspieramy, coraz czesciej siegaja
po zaawansowane rozwigzania
VolP, takie jak ustugi $wiadczone
przez Peoplefone Polska, ktore
realnie zwiekszaja skutecznos¢
dziatan sprzedazowych i obstu-
gowych oraz pozwalaja lepiej za-
rzagdza¢ doswiadczeniem klienta
na kazdym etapie kontaktu.

Fundament skalowalnego

i mierzalnego modelu
biznesowego

Ustugi VoIP oferowane przez Pe-
oplefone Polska przestaty byc
jedynie alternatywa dla tradycyj-
nej telefonii. Dla nowoczesnych

Call Center stanowig fundament
skalowalnego i mierzalnego mo-
delu biznesowego. Rozwigzania
Peoplefone umozliwiajg szybkie
uruchamianie kampanii przy-
chodzacych i wychodzacych,
elastyczne zarzadzanie liczbg sta-
nowisk, integracje z systemami
CRM oraz biezaca kontrole kosz-
téw pofaczen. Kluczowa warto-
$ciag pozostaje poprawa jakosci
rozméw oraz wskaznikéw do-
dzwanialnosci, co bezposrednio
przektada sie na wyzsze wyniki
sprzedazowe i lepszg satysfakcje
klientow. Wieksza dodzwanial-
nos¢ przektada sie na efektyw-
niejsze wykorzystanie czasu pra-
cy konsultantéw, ktérego koszt
systematycznie rosnie. Wyzsza
skuteczno$¢ pofaczen oznacza
wiecej realnych rozmoéw

i lepsze wyniki przy

tej samej liczbie go- . =
dzin, co bezposrednio 52 1

6 Nie koszt operacyjny, lecz

wptywa na efektyw-
no$¢ operacyjna.

O przewadze konkuren-
cyjnej decyduje dzis inteligentne
zarzadzanie numeracja, ktére Pe-
oplefone Polska realizuje w opar-
ciu o nowoczesne platformy VolP.
Obejmuje ono dostep do szero-
kiej puli numeréw stacjonarnych

i GSM, a takze mechanizmy ro-
tacji numeréw, pozwalajace do-
pasowac je do charakteru kam-
panii i profilu klienta. Systemy
monitorujg reputacje numerow,
analizujgc m.in. ich oznaczenia
jako spam. Numery o spadajacej
skutecznosci sg eliminowane, za-
nim wptyna na wyniki kampanii,
co pozwala konsultantom sku-
pic sie na efektywnym kontakcie
zklientem.
« Firmy, ktére chca utrzymac
rentowno$¢ kampanii telefo-
nicznych, musza dzis zarzadzac
potaczeniami w sposéb inte-
ligentny i oparty na danych.
Rozwigzania VolP Peoplefone
daja Contact Center petng kon-
trole nad jakoscig potaczen, re-
putacja numerdéw i kosztami, co
bezposrednio przektada sie na
wyniki biznesowe — podkresla
Grzegorz Czernicki, kierownik
sprzedazy Peoplefone Polska.

inwestycja w skutecznos$¢

Ustugi Peoplefone Polska bez-
problemowo integrujg  sie
z dialerami, platformami Con-
tact Center oraz zewnetrznymi
rozwigzaniami  voicebotowy-
mi, tworzac spdjne i elastyczne

[

$rodowisko pracy. Integracje
umozliwiaja automatyzacje ma-
sowych kampanii oraz wstepna
kwalifikacje klientéw, skutecz-
nie odcigzajac zespoty konsul-
tantéw i pozwalajac zwiekszac
skale obstugi bez proporcjonal-
nego wzrostu kosztéow. Uzupet-
nieniem oferty jest ustuga Vo-
ice SMS, umozliwiajaca szybkie
i skuteczne dotarcie do klientow
za pomocg komunikatéw gto-
sowych. Dodatkowo, dostep do

lokalnych i miedzynarodowych
numeréw pozwala prowadzic
dziatania sprzedazowe i obstu-
gowe na rynkach zagranicznych
bez koniecznosci budowania lo-
kalnej infrastruktury.
VolP w wydaniu Peoplefone
Polska to dzi$ nie koszt opera-
cyjny, lecz inwestycja w sku-
tecznos¢, przewidywalnos¢ wy-
nikéw i dtugofalowa przewage
konkurencyjna.

materiat partnera





