18

GAZETA FINANSOWA 31 lipca - 13 sierpnia 2026 1.

CUSTOMER SERVICE - LIDERZY

JAKOSCI OBStUGI KLIENTA

Czlowick i technlogia jako jeden zespol

Dobre uzycie Al skraca klientowi droge do roz-
wigzania problemu, zte tylko wydtuza mu dro-
ge do cztowieka. Uwazam, ze to jedno zdanie
oddziela firmy, ktére na sztucznej inteligencji
zbuduja przewage, od tych, ktére wtasnie psuja

sobie relacje z klientami.

MICHALE MILER
Chief Product Officer, Grupa WeNet

Sztuczna inteligencja podniosla
poprzeczke wszystkim. Wedlug
Zendesk CX' Trends 2026 juz
74 proc. konsumentow ocze-

kuje obstugi dostepnej  24/7,

a 88 proc. oczekuje szybszej od-
powiedzi niz rok temu, wlasnie
dlat«sgo7 7e Al stalo si¢ norma.
Klient nie porownuje malej fir-
my z sgsiadem z tej samej ulicy
- poréwnuje 3z najlepsze} ob-
stuga, jakiej ostatnio doswiad-
czyl gdziekolwiek.

Wigkszos¢ wdrozen Al w obstu-

dze klienta t¢ obsluge pogarsza.
Powdd jest prosty: zle intencje
na starcie. W duzych organiza-
cjach Al wdraza sie, zeby ciac
koszty, odhaczy¢é ,mamy AI”
albo schowaé¢ kontake z czlo-
wiekiem glqboko pod warstwa-
mi bota. Efeke zna kazdy z nas:
klient wepchnigty w proces, kto-
rego agent nie potrafi obstuzyc,
ma juz tylko jeden cel — dobic si¢
do czlowicka.

W sektorze matych i srednich
firm mechanizm jest zupehie
inny. Tu Al czesto nie zastepuje
etatu, bo tego etatu najczqs’ciej
nigdy nie bylo. Prawdziwy pro-

blem wiqkszos’ci malych firm

polega na braku czasu i rak do
pracy. Nie kazdy moze odpo-
wiada¢ blyskawicznie na kazde
zgloszenie, przez co klient moze
trafi¢ juz do konkurencji. Do-
datkowo kazda godzina spedzo-
na na odpisywaniu klientom to
godzina odjeta od prowadzenia
samego biznesu.

Przeja¢ powtarzalng cz¢s¢ pracy
Dobrze zaprojektowany asystent
Al przejmuje tg powtarzalng cz¢s¢
pracy i robi to o dowolnej porze,
takze wtedy, gdy nike z zespolu
nie siedzi przy telefonie. Dziala
jak niewidzialny pracownik.

Dla wlasciciela warsztatu, gabi-

netu czy lokalnego biura sztucz-
na inte]igencja to dostgp do roz-
wigzan zarezerwowanych dotgd
dla duzo wigkszych graczy, a nie
redukeja kosztow. Alternatywyg
nie jest rozmowa z czlowiekiem,
alternatywy jest brak odpowie-
dzi i utracony zysk.

Nie wygraja firmy, ktére posta-
wig najwiecej botdw. Wygrajg
te, ktére dzigki Al rozwigzuja
problemy szybciej i nie cho-
waja czlowieka Wtedy, gdy jest
naprawde potrzebny. Dla MSP
to dobra wiadomos¢, bo w tej
grze Ppo raz pierwszy nie wygry-
wa ten, kto ma wigkszy budzet,
tylko ten, keo jest blizej klienta.
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Customer Service w erze Al. Dlaczego technologia
nie zastapi relacji z klientem

Rozwdj sztucznej inteligencji zmienia sposéb funk-
cjonowania dziatéw Customer Service szybciej niz
jakakolwiek wczesniejsza technologia. Automa-
tyczne odpowiedzi, generatywna Al czy inteligent-
ne systemy wspierajace konsultantéw staja sie

standardem.

MACIEK MIKOtAJCZAK
wspotzatozyciel Paterns

Paradoksalnie jednak im wiecej
proceséw przejmuja algorytmy,
tym wicksza wartos¢ zyskuje roz-
mowa z prawdziwym czlowickiem.
W swiecie pelnym botow, automa-
tycznych wiadomosci i asystentow
g}osows rch taki kontakt zaczyna
by¢ po prostu dobrem rzadkim.

Znalez¢ whasciwe proporcje

Nie oznacza to oczywiscie, ze firmy
powinny rezygnowac¢ z automaty-
zacji. Wreez przeciwnie — dobrze

wdrozona technologia pozwala
skroci¢ czas obstugi, uporzadko-
waé procesy i odcigzy¢ zespoly od
powtarzalnych  zadan. Kluczem
jest jednak znalezienie wlasciwych
proporcji. Al powinno wspiera¢
ludzi, a nie ich zastgpowac.

W paterns korzystamy z platfor-
my wspierajgcej obslug(L klienta
z funkcjami Al ktora pomaga
odpowiedzi  na
najczgs'cicj pojawiajace sie pytania
i usprawnia pierwsza lini¢ kon-
taktu. Nie korzystamy natomiast
z chatbotow czy voicebotow. Z na-

prng[OWdeL

szego doswiadezenia wynika, ze
klienci oczekujg kontakeu z czto-
wiekiem wszqdzw tam, gd21e po-

jawiajg sic watpliwosci, potrzeba
doradztwa lub indywidualnego
podejscia. Automatyzacja swiet-
nie sprawdza sie przy prostych,
standardowych sprawach, takich
jak zwroty czy podstawowe pyta-
nia o zamowienie. Trudno jednak
wyobrazi¢ sobie, by zastapita roz-
mowg, ktora budu]e zaufanie i daje
klientowi poczucie, ze po drugle]
stronie naprawde ko jest.
Szczegolnie  dobrze  widaé  to
w przypadku marek budujgeych
spolecznos¢  wokol  swoich  pro-
duktow. Konsultant nie jest weedy
wylgeznie osobg rozwigzujaca pro-
blemy. Staje sie doradcz}, ambasa-
dorem marki i czgsto pierwszg oso-
ba, z keora klient buduje relacje.
Dobra rozmowa pomaga rozwiac
watpliwosci, ulatwia podjecie de-
cyzji zakupowe]' isprawia, ze klient
chetniej wraca. To wiasnie w ta-
kich momentach obs}uga klien-
ta przestaje by¢ kosztem, a staje
sic realnym wsparciem sprzedazy
i budowania lojalnoéci.

Budowac relacje

Technologia nie powinna wigc za-
stepowac relacji — powinna tworzy¢
przestrzen do ich budowania. Jesli
konsultanci nie musza po raz set-
ny odpowiada¢ na to samo pytanie,
maja wigeej czasu na rozmowy, kto-
re Tzeczywiscie majg znaczenie dla
klientow.

Ogromny role odgrywa takze spoj-
nos¢ informacji o kliencie. Histo-
ria zamoéwien, Zwrotow, rek]amacji
i wezesniejszych kontakeow dostep-
naw jednym miejscu znaczaco skra-
ca czas reakeji i pozwala prowadzi¢
rozmowe bez koniecznosci zaczyna-
nia wszystkiego od poczatku. Dzis
takie rozwigzania s3 powszechnie
dostgpne. Znacznie trudnicjsze jest
wykorzystanie  zgromadzonych da-
nych w taki sposob, aby rzeczywiscie
poprawialy doswiadczenia klientow.
Customer Service jest dzis réwniez
jednym z mnajcennicjszych  zrodel
wiedzy o biznesie. To wiasnie konsul-
tanci ]dkO pierwsi slyszg, czego klien-
tom brakuje, jakie majg Wsctpliwos'ci7

co warto poprawic i jakie produkty
cheieliby zobaczyé w przyszlosci.
Tego typu informacje trudno wyczy-
ta¢ z raportow sprzedazowych czy
dashboardow analitycznych.

W paterns traktujemy zespol Custo-
mer Service jako wazng ngéé proce-
su rozwoju produktow. Regularnie
analizujemy powtarzajjce sie pytania
i uwagi klientow, bo czgsto to wla-
snic one s3 najlepszg inspiracjg do
wprowadzania zmian i projektowa-
nia kolejnych kolekeji. Dane sg nie-
zwykle cenne, ale dopiero rozmowa
pozwala zrozumie¢, co naprawde stoi
za decyzjami zakupowymi klientow.
Sztuczna inteligencja bez watpienia
bedzie odgrywac coraz wickszy role
w obsludze klienta. Nie sgdzimy
jednak, ze przyszlos¢ nalezy do ma-
rek, keore catkowicie zautomatyzuja
kontakt z odbiorcami. \X/ygraj% te,
keore wykorzystaja Al tam, gdzie
rzeczywiscie usprawnia prace, ale nie
zapomny, ze zaufania, lojalnosci i do-
brych relacji nie budu} algorytmy.

N adal budu jaje ludzie.
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BIZNES RAPORT

Szanowni Panstwo
Jakoéc’ obslugi klienta jest dzis$ jcdnym z najwazniej-

I . . i
szych wyroznikow rynkowych. W czasach, gdy pro-
dukty i ustugi coraz czesciej sg do siebie podobne,

. . . ! . .

o przewadze konkurencyjnej decyduja doswiadczenia
klientow, szybkos¢ reakeji, skutecznosé rozwigzywa-
nia problemow oraz umiej¢tnos¢ budowania trwalych
re]acji opartych na zaufaniu.

Raport ,,Customer Service — Liderzy Jakosci Obs}ugi
Klienta” prezentuje firmy, ktore wyznaczajg najwyzsze
standardy w tym obszarze i pokazujy, ze profesjonalna
obs}uga klienta jest rea]nym motorem rozwoju bizne-
su. To organizacje inwestujace 7ardwno w nowoczesne

technologie, automatyzacje i sztuczna inteligencije, jak

i w rozwoj kompetencji swoich zespolow oraz kulture
organizacyjng skoncentrowang na potrzebach klienta.

Integralng czgscia raportu sg réwniez wyrdznienia dla
Liderow jakoéci Obslugi Klienta, przyznawane przcd—
sighiorstwom, ktore w sposob szczegdlny wyrdzniajg
si¢ konsekwencjg w budowaniu pozytywnych doswiad-
czen klientow, Wysokimi standardami komunikacji oraz
innowacyjnym podejsciem do customer experience. To
firmy, ktore udowadniaja, ze doskonala obstuga nie jest
kosztem, lecz inwestycja przek}adajaccz} sie na lojalnoéé
klientéw, site marki i dlugofalowy sukees rynkowy.
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ZESTAWIENIE FIRM, KTORE DBAJA O NAJWYZSZA JAKOSC OBSLUGI KLIENTA

Lp. | Nazwa firmy Branza Jak firma dba o najwyzsza jakosc obstugi klienta? Produkt, ustuga lub dziat zastugujacy na uwage Co wyrdznia firme na tle konkurencji?
1 | Arteria Customer Customer W pionie Arteria Customer Experience w centrum kazdego VOANA - narzedzie Al do automatycznej analizy Przewage Pionu Arteria Customer Experience budujg unikalna skala
Experience Service procesu znajduje sie cztowiek. Firma wychodzi z zatozenia, rozmow Autorskie narzedzie Al do automatycznej analityki dziatania oraz kompleksowos¢ oferowanych ustug. Ponad 20-letnie
ze to whasnie ludzie sa gwarantem najwyzszej jakosci rozméw stworzone przez spotke technologiczng Grupy doswiadczenie, obstuga klientéw w ponad 20 jezykach oraz realizacja
doswiadczen klientéw, dlatego konsekwentnie inwestuje Arteria — TrimTab we wspétpracy z pionem Arteria Customer projekt6w o réznej skali i dla przedstawicieli wielu branz pozwalaja
w rozwdj kompetencji swoich zespotdw oraz zapewnia im Experience. Sprawdzita sie w realnym srodowisku na milionach firmie doskonale rozumie¢ wyzwania wspétczesnego biznesu i
dostep do najnowoczesniejszych technologii wspierajacych rozmow rocznie, VOANA doskonale radzi sobie z polskg fleksja skutecznie odpowiadac na jego potrzeby. Jednym z najwazniejszych
codzienng prace. Wsréd nich znajduja sie autorskie rozwigzania | i kontekstem. Dzigki wktadowi merytorycznemu specjalistow wyroznikow jest przynaleznos¢ do Grupy Kapitatowej Arteria. Dzieki
opracowane przez TrimTab, takie jak inteligentna baza ACX jest realng odpowiedzia na potrzeby dziatéw customer temu klienci zyskuja dostep nie tylko do najwyzszych standardéw
wiedzy, system VOANA do analizy rozméw czy asystent Al. experience. VOANA umozliwia objecie analiza 100 proc. rozméw obstugi, lecz takze do szerokiego ekosystemu kompetencji. W
Ich rola jest wspieranie konsultantéw w realizagji zadan, a prowadzonych z klientami, eliminujac konieczno$¢ opierania ramach jednej grupy taczone sa rozwiazania z zakresu technologii dla
nie zastepowanie ich. Ponad 20-letnie doswiadczenie oraz sie wyltacznie na tradycyjnych, wyrywkowych odstuchach biznesu, zaawansowanej logistyki, marketingu 360° oraz terenowego
realizacja projektow o réznej skali, prowadzonych w ponad 20 obejmujacych zaledwie 1-3 proc. kontaktow. Wykorzystujac wsparcia sprzedazy. Arteria Customer Experience nie funkcjonuje jako
jezykach — zardwno dla globalnych marek, jak i dynamicznie sztuczng inteligencje oraz technologie automatycznego wasko wyspecjalizowany dostawca ustug. Wystepuje w roli partnera
rozwijajacych sie startupdw — pozwalaja Arteria Customer rozpoznawania mowy (ASR) i przetwarzania jezyka naturalnego biznesowego, zapewniajacego kompleksowe wsparcie, bezpieczenistwo
Experience trafnie diagnozowac potrzeby rynku i skutecznie (NLP), system samodzielnie analizuje przebieg rozméw, oraz dostep do ekspertéw z wielu dziedzin. Takie podejscie pozwala
odpowiadac na oczekiwania klientow. Dzieki pofaczeniu kategoryzuje poruszane zagadnienia, weryfikuje realizacje budowac i rozwija¢ wysoka jakos¢ Customer Experience na kazdym etapie
ludzkiej empatii z nowoczesnymi technologiami firma zatozonych celdw biznesowych i generuje przejrzyste raporty Sciezki klienta oraz wspierac realizagje dtugofalowych celow biznesowych.
wykracza poza model tradycyjnego contact center, petniac wspierajace podejmowanie decyzji. Zastosowanie VOANA
role partnera biznesowego, ktéry pomaga budowac trwate przektada sie na wymierne rezultaty biznesowe. W organizacjach
relacje z klientami i osiggac wymierne rezultaty biznesowe. korzystajacych z rozwiazania Srednia ocena jakosci obstugi
wzrosta z 80 proc. do ponad 90 proc., co potwierdza skutecznosé
ciagtego monitorowania i doskonalenia proceséw obstugi
klienta. Rozwiazanie zostato zaprojektowane z myslg o tatwej
integracji z wykorzystywanymi w firmach systemami CRM
i BPM, a jednoczesnie zapewnia wysoki poziom bezpieczerstwa
danych, ktdre sa przechowywane na serwerach zlokalizowanych
w Polsce. VOANA to technologia rozwijana przez praktykéw
rynku, ktéra pozwala przeksztatci¢ dane pochodzace z rozméw
z klientami w konkretne wnioski i realng wartos¢ biznesowa.
2 | Axendi Obstuga W Axendi jakos¢ nie jest pojedynczym wskaznikiem ani Deming — platforma Al do analizy jakosci 100 proc. interakcji | Przewaga Axendi jest podejécie wykraczajace poza klasyczny
klienta i BPO jedynie etapem kontroli — stanowi fundament catego zklientami Deming to autorskie rozwiazanie Axendi oparte na model outsourcingu. Firma nie ogranicza sie do dostarczania
modelu operacyjnego. Proces rozpoczyna sie od dogtebnego sztucznej inteligendji i wykorzystywane do analizy 100 proc. interakgji | zasobow, lecz przejmuje odpowiedzialno$¢ za projektowanie,
zrozumienia celdw biznesowych klienta, jego proceséw oraz z klientami — rozméw telefonicznych, czatéw i korespondenciji. rozwéj i ciagta optymalizacje proceséw customer service. taczy
oczekiwan klientéw koricowych. Na tej podstawie definiowane | Zamiast oceniac jedynie niewielk probke kontaktow, organizacje kompetencje doradcze z autorskimi rozwigzaniami opartymi na
sg standardy jakosci, sposob organizacji pracy oraz kierunki zyskuja petny obraz jakosci obstugi, zgodnosci z procedurami sztucznej inteligendji i analityce oraz wieloletnim doswiadczeniem
rozwoju zespotéw. Axendi taczy wieloletnie doswiadczenie oraz najczesciej wystepujacych problemdw klientdw. Platforma operacyjnym, wspierajac klientéw zaréwno w podnoszeniu jakosci
operacyjne z analityka i nowoczesnymi technologiami, dzieki identyfikuje trendy, wspiera menedzeréw w podejmowaniu obstugi, jak i zwiekszaniu efektywnosci oraz osigganiu lepszych
czemu nie tylko identyfikuje btedy, lecz przede wszystkim decyzji oraz wskazuje obszary wymagajace poprawy, umozliwiajac wynikow biznesowych. Axendi specjalizuje sie w realizacji projektow
analizuje ich przyczyny, rozpoznaje powtarzajace sie trendy szybsze wdrazanie dziatan rozwojowych. Dzieki temu jako$¢ wymagajacych najwyzszych standardow jakosci, bezpieczeristwa
i systematycznie doskonali procesy. Technologie zwiekszaja skale | przestaje by¢ oparta na wyrywkowych kontrolach i staje sie i zgodnosci z regulacjami, szczegdlInie dla sektora e-commerce,
oraz szybkos¢ analiz, natomiast eksperci nadaja zgromadzonym | procesem zarzadzanym w oparciu o dane, co przektada sie nalepsze | bankowosci, ustug finansowych oraz ochrony zdrowia. Firma dziata
danym wiasciwy kontekst, wyciagaja wnioski i przektadaja dodwiadczenia klientow i wieksza efektywnos¢ operacyjna. w modelu butikowym, oferujac rozwiazania projektowane z mysla
je na konkretne dziatania usprawniajace. Takie podejécie o indywidualnych potrzebach organizacji, zamiast opierac sie na
sprawia, Ze jakos¢ jest postrzegana nie jako narzedzie kontroli uniwersalnych schematach. Dzieki temu customer service przestaje by¢
efektéw, lecz jako nieustanny proces zarzadzania i doskonalenia postrzegany wyfacznie jako koszt operacyjny, a staje sie strategicznym
doswiadczen klientow oraz efektywnosci operacyjnej. obszarem wspierajacym budowe trwatej przewagi konkurencyjne;.
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Lp. | Nazwa firmy Branza Jak firma dba o najwyzsza jakosc¢ obstugi klienta? Produkt, ustuga lub dziat zastugujacy na uwage Co wyroznia firme na tle konkurencji?

3 | CompensaTU Ubezpieczenia W centrum dziatan firmy znajduje sie klient oraz zapewnienie Chatbot VIGtoria ViGtoria to autorski chathot oparty na sztucznej Wyréznikiem firmy jest sposob, w jaki rozwija jakos¢ obstugi klienta, faczac
S.A.Vienna mu szybkiego dostepu do rzetelnych informagji. Firma wychodzi | inteligendji, ktory wspiera pracownikdw Contact Center oraz wiedze i doswiadczenie pracownikéw z nowoczesnymi rozwigzaniami
Insurance Group z zatozenia, ze wysoka jakos¢ obstugi klienta jest efektem inne obszary dziafalnosci firmy. Rozwiazanie powstato z mysla opartymi na sztucznej inteligendji. Kluczowym elementem tego podejscia

konsekwentnie realizowanej strategii, opartej na rozwoju 0 zapewnieniu szybkiego dostepu do wiedzy oraz ujednoliceniu jest tworzenie narzedzi we wspétpracy z ich przysztymi uzytkownikami.
kompetendji pracownikéw, standaryzadji proceséw oraz standardéw obstugi klientow. Dzieki wykorzystaniu Al konsultanci VIGtoria nie jest gotowym rozwiazaniem wdrozonym z rynku, lecz
wykorzystaniu nowoczesnych technologii. Dlatego duza wage moga w ciagu kilku sekund odnaleZ¢ potrzebne informacje zawarte autorskim systemem rozwijanym wewnetrznie na podstawie codziennych
przywiazuje do tego, aby konsultanci dysponowali aktualng w procedurach, ogélnych warunkach ubezpieczenia (OWU) oraz doswiadczen pracownikow obstugi klienta. Dzigki temu odpowiada
wiedza, odpowiednimi narzedziami i wsparciem, ktore pozwalajg | materiatach szkoleniowych, co pozwala im skoncentrowac sie na na rzeczywiste wyzwania operacyjne i jest stale udoskonalana wraz ze
im skutecznie i sprawnie odpowiadac na potrzeby klientéw. profesjonalnym prowadzeniu rozmowy z klientem. VIGtoria zapewnia | zmieniajacymi sie potrzebami organizadji. Firma postrzega sztuczng
Strategia ta realizowana jest poprzez systematyczne szkolenia btyskawiczny dostep do informadji zgromadzonych w tysigcach inteligencje nie jako alternatywe dla cztowieka, lecz jako narzedzie
oraz rozwoj kompetencji pracownikéw, biezacg aktualizacje dokumentéw, procedur i materiatdw merytorycznych, umozliwiajac wspierajace pracownikow w podejmowaniu szybkich i trafnych
procedur i materiatéw merytorycznych, reqularny monitoring udzielanie klientom szybkich, spéjnych i rzetelnych odpowiedzi. decyzji. Wszystkie rozwiazania s projektowane z mysla zaréwno
jakosci obstugi potaczony z feedbackiem i coachingiem, a takze Narzedzie wspiera zaréwno nowych, jak i do$wiadczonych 0 potrzebach konsultantw, jak i klientéw, tak aby utatwiaty codzienng
analize opinii klientdw oraz wdrazanie dziatar doskonalacych. pracownikéw, usprawniajac proces wdrazania nowych osob oraz prace, podnosity jakos¢ obstugi i zwigkszaty efektywnos¢ procesow.
Istotnym elementem tego podejscia jest réwniez $cista utatwiajac codzienng prace zespotéw. System jest stale rozwijany Podejscie to opiera sie na potaczeniu doswiadczenia pracownikéw
wspdtpraca pomiedzy poszczegdinymi obszarami biznesowymi, | zgodnie z potrzebami biznesu. Juz dzi¢ potrafi odpowiadac na zmozliwosciami sztucznej inteligendji oraz rownoczesnym inwestowaniu
sprzyjajaca ciggtemu usprawnianiu procesow, oraz wykorzystanie | ztozone pytania, redagowac wiadomosci w profesjonalnym w rozwoj kompetengji zespotdw i nowoczesne technologie. Al wspiera
nowoczesnych narzedzi, w tym rozwiazan opartych nasztucznej | tonie oraz thumaczyc tresci z jezykéw obcych i na jezyki obce. konsultantéw w codziennej pracy, nie zastepujac bezposredniego
inteligendji, ktdre wspieraja konsultantéw w codziennej pracy. VIGtoria stanowi przyktad praktycznego wykorzystania sztucznej kontaktu z klientem. Istotna role odgrywaja réwniez prostota
inteligencji w codziennej obstudze klienta, wspierajac efektywnos¢ i uzytecznos¢ stosowanych narzedzi, kultura otwartego feedbacku oraz
pracy konsultantow i podnoszac jakos¢ Swiadczonych ustug. ciagtego doskonalenia proceséw, a takze zapewnienie pracownikom
natychmiastowego dostepu do aktualnej i zweryfikowanej wiedzy.

4 | DHL eCommerce Logistyka W DHL eCommerce troska o klienta stanowi fundament strategii Na szczegdlne wyréznienie zastuguje zespét odpowiedzialny za Jednym z najlepszych potwierdzen skutecznodci dziatari DHL eCommerce
realizowanej na kazdym poziomie zarzadzania. Firma dba o to, aby obstuge klientdw biznesowych, ktdry taczy indywidualne podejscie jest wynik Net Promoter Score (NPS), ktdry plasuje sie w przedziale
wszyscy pracownicy rozumieli potrzeby klientéw i uwzgledniali z szybkoscia dziatania i wysoka skutecznoscia w rozwiazywaniu okreslanym na rynku jako Excellent (70—100). Tak wysoka ocena
je w codziennej pracy. Dotyczy to réwniez kadry menedzerskiej, probleméw. Codzienng prace zespotu wspiera nowoczesny system odzwierciedla konsekwentnie realizowana strategie stawiania klienta
ktdrej rol jest wspieranie zespotéw w zapewnianiu sprawnej, CRM, ktdry automatycznie kieruje zgtoszenia do wiasciwego kanatu w centrum wszystkich dziafan, przy jednoczesnym koncentracji na
empatycznej i profesjonalnej obstugi. DHL eCommerce wychodzi obstugi oraz dedykowanego doradcy, usprawniajac komunikacje i mierzalnej jakosci obstugi oraz autentycznym, opartym na bezposrednich
zzatozenia, ze najlepsze doswiadczenia klientéw tworza ludzie, skracajac czas reakcji. Model obstugi stosowany w DHL eCommerce relacjach podejsciu human touch. W DHL eCommerce obstuga
dlatego stawia na bezposredni kontakt i indywidualne podejécie, jest elastycznie dopasowany do potrzeb poszczegdlnych grup klienta nie jest postrzegana jako odrebny proces operacyjny, lecz jako
traktujac nowoczesne technologie jako wsparcie, a nie zastepstwo klientow. Klienci strategiczni i kluczowi moga liczy¢ na dedykowane integralny element strategii firmy, kultury organizacyjnej oraz sposobu
dla relacji z klientem. Jednocze$nie firma systematycznie monitoruje wsparcie oraz indywidualnie zaprojektowany model wspdtpracy, zarzadzania. Rozwdj obszaru Customer Service opiera sie na analizie
jakos¢ obstugi, analizujac czas reakgji na zgtoszenia (callback), obejmujacy zaréwno przesytki krajowe, jak i miedzynarodowe. danych, w tym wskaznikow jakosci oraz wynikow badar NPS i CSAT, ktdre
poziom satysfakji klientéw mierzony wskaznikami NPS i CSAT oraz Istotnym wyrdznikiem zespotu jest rowniez proaktywne podejscie stanowia podstawe do ciagtego doskonalenia proceséw i podnoszenia
wyniki badan Mystery Shopper. Pozwala to nie tylko identyfikowa¢ do obstugi. Przesytki s3 monitorowane juz od momentu nadania, standardéw obstugi. Firma konsekwentnie rozwija réwniez kompetencje
mocne strony obstugi, lecz takze wskazywac obszary wymagajace co pozwala szybko identyfikowac potencjalne nieprawidfowosci i konsultantéw, doradcéw i menedzerdw, wychodzac z zatozenia, ze
dalszego doskonalenia. Whioski ptynace z prowadzonych analiz podejmowac dziatania, zanim stana sie one problemem dla klienta. technologia powinna wspierac relacje z klientem, a nie je zastepowac.

53 konsekwentnie wykorzystywane do usprawniania proceséw i Klienci pozostaja w statym kontakcie ze swoimi doradcami, ktérzy Réwnolegle buduje kulture doceniania pracownikéw, czego przyktadem

podnoszenia jakosci obstugi. Istotnym elementem tego podejscia znaja specyfike ich dziatalnosci i potrzeby. Dzieki temu relacje z jest organizowany kazdego roku Customer Service Week, podczas

53 reqularne szkolenia konsultantéw, rozwijajace ich kompetencje klientami opieraja sie na zaufaniu, partnerstwie oraz wysokim ktérego wyrdzniane sa zespoty odpowiedzialne za obstuge klientéw.

komunikacyjne i obstugowe. Dzieki temu klienci moga liczy¢ na wysoki | poziomie odpowiedzialnosci za jakos¢ swiadczonych ustug. DHL eCommerce podkresla, ze zaangazowanii dobrze przygotowani

i spdjny standard obstugi, niezaleznie od wybranego kanatu kontaktu. pracownicy przektadaja sie na pozytywne doswiadczenia klientow, a w
konsekwendji na trwate relacje oraz wysoki poziom zaufania do marki.

5 | Edenred Polska Ustugi Obstuga klienta na najwyzszym poziomie stanowi jeden z Regularny pomiar NPS, szkolenia dla pracownikéw firmy Firma, ktéra ma jasna misje: buduje wspdlnie z pracodawcami

benefitowe gtéwnych filardw strategicznych firmy oraz jest celem kazdego oraz szkolenia dedykowane Dziatowi Obstugi Klienta, a takze dobra przerwe na lunch dla pracownikéw w Polsce oraz
departamentu, a takze pierwsza z pieciu wartosci Edenred Group. specjalistyczne aplikacje dla klientéw, ktére umozliwiaja wartosci, wsrdd ktorych pasja do klienta jest filarem. Co
Caty zespot Edenred wyznaje zasade ,Passion for Customer’, a szybki i intuicyjny dostep do benefitow pracowniczych oraz roku systematycznie podnosimy nasz wynik NPS w tym roku
wskaznikiem regularie monitorowanym przez firme jest NPS usprawniaja proces zamowien — to elementy sktadajace sie na o ponad 10 punktéw do wyniku 87 (NPS kliencki).
wynoszacy 87 (dla klientow). Jest to efektem troski kazdego kompleksowe podejscie firmy. Dziat Obstugi Klienta tworzy zespot
zespotu Edenred o dowiadczenia klientéw i uzytkownikéw z dedykowanymi konsultantami przypisanymi do poszczegéinych
kart Edenred. Znaczenie pasji dla klienta w Edenred potwierdza grup klientéw, w tym rdwniez z obstuga VIP. Co najmniej raz w
coroczne obchodzenie, Customer Experience Day” w kazdym roku kazdy pracownikéw Edenred Polska zobowiazany jest do
oddziale firmy na $wiecie. Sukces ten jest rezultatem wspdlnego spedzenia jednego dnia na bezposredniej obstudze klientéw
wysitku wtozonego w dbatos¢ o klientéw. Standardy firmy i uzytkownikow, aby lepiej poznac ich potrzeby. Pracownicy
odzwierciedlaja jakos¢, jakiej moga oczekiwac klienci podczas oceniaja te doswiadczenia jako niezwykle wartosciowe.
kazdego kontaktu z Edenred. Procesy s stale monitorowane i
usprawniane, a pracownicy nie tylko w Dziale Obstugi Klienta
— rozwijaja swoje kompetencje poprzez szkolenia. Wszystko to
realizowane jest zgodnie z misja firmy: Enrich connection. For good.

7 | FIEGE logistyka W FIEGE Polska jakos¢ obstugi klienta opiera sie na partnerskim Dziat Continuous Improvement & Lean Management FIEGE Polska wyréznia umiejetne potaczenie globalnego doswiadczenia

podejsciu, specjalistycznej wiedzy branzowej oraz kulturze
ciggtego doskonalenia proceséw. Kazde rozwigzanie projektowane
jestindywidualnie, z uwzglednieniem specyfiki dziatalnosci
klienta oraz charakterystyki jego taricucha dostaw. Dzieki
doswiadczeniu zdobytemu w sektorach FMCG, fashion, retail,
pharmai tire firma doskonale rozumie wyzwania poszczegdlnych
branz i potrafi skutecznie odpowiadac na ich potrzeby. W
codziennej dziatalnosci FIEGE Polska wykorzystuje filozofie Lean
Management oraz Continuous Improvement, systematycznie
analizujac procesy, identyfikujac obszary wymagajace usprawnien
i wdrazajac innowacje zwiekszajace efektywnos¢ operacyjng oraz
jakos¢ swiadczonych ustug. Klienci maja dostep do przejrzystego
raportowania, kluczowych wskaznikéw efektywnosci oraz
narzedzi umozliwiajacych biezace monitorowanie przebiegu
operadji logistycznych. Celem firmy jest nie tylko realizacja ustug
zgodnie z oczekiwaniami klientéw, lecz takze aktywne tworzenie
wartosci dodanej i wspieranie rozwoju biznesu partneréw poprzez
optymalizacje procesow oraz dtugofalowa wspétprace oparta

na zaufaniu i wspélnym dazeniu do doskonatosci operacyjnej.

Na szczegdlne wyréznienie zastuguje dziat Continuous
Improvement, ktdry odpowiada za rozwdj i optymalizacje procesow
logistycznych dla klientéw FIEGE. Zespét ten nieustannie analizuje
funkcjonowanie operacji magazynowych i transportowych,
identyfikuje obszary do usprawnien oraz wdraza rozwiazania
zwiekszajace efektywnos, jakosc i bezpieczeristwo procesow.
Dzieki wykorzystaniu metod Lean Management, analizy danych oraz
najlepszych praktyk logistycznych, dziat Continuous Improvement
pomaga klientom ograniczac koszty, skracac czas realizadji
zamowien i podnosic poziom obstugi koricowego odbiorcy. To
wiasnie ten zespét sprawia, ze FIEGE nie jest wytacznie dostawca
ustug logistycznych, lecz partnerem aktywnie wspierajacym rozwéj
biznesu swoich klientéw poprzez innowacje i ciagte doskonalenie.

zlokalnym podejsciem do klienta. Jako cze$¢ miedzynarodowej
grupy z ponad 150-letnig historia firma korzysta z bogatego know-
how, nowoczesnych technologii oraz sprawdzonych standardow
operacyjnych, jednocze$nie zachowujac elastycznos¢ i indywidualne
podejscie do potrzeb kazdego partnera biznesowego.

Istotnym elementem przewagi konkurencyjnej FIEGE Polska jest
aktywne zaangazowanie w rozwéj biznesu klientow. Firma nie
ogranicza si¢ do realizacji powierzonych ustug, lecz regularnie
inijuje dziatania optymalizacyjne, proponuje usprawnienia
proceséw oraz wdraza innowacyjne rozwiazania zwiekszajace
efektywnos¢ catego faricucha dostaw. Dzieki specjalizagji
branzowej, kulturze ciagtego doskonalenia oraz zespotom
ekspertdw skutecznie odpowiada na zmieniajace sie potrzeby

rynku i wspiera klientow w realizacji ich celéw biznesowych.

Klienci cenig FIEGE Polska za niezawodnos¢, transparentna komunikacje,
wysoka jakosc operadji oraz partnerskie relacje budowane z mysla

o dtugofalowej wspdtpracy. To wasnie potaczenie doswiadczenia,
innowacyjnosci i konsekwentnej koncentragji na tworzeniu wartosci
dla klienta stanowi fundament podejscia firmy do customer service.
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Lp. | Nazwa firmy Branza Jak firma dba o najwyzsza jakosc obstugi klienta? Produkt, ustuga lub dziat zastugujacy na uwage Co wyrdznia firme na tle konkurencji?

6 | Genesys T W Genesys jakos¢ obstugi klienta opiera sie na jasno Genesys Cloud™ — platforma Contact Center as a Service (CCaa$), Genesys taczy zaawansowang technologie z eksperckim wsparciem
Telecommunications zdefiniowanych standardach, analizie danych oraz ciggtym ktéra integruje wszystkie kanaty komunikacji z klientem w jednym i partnerskim podejsciem do klienta. Przedstawiciele firmy wierza,
Laboratories doskonaleniu proceséw. Firma wykorzystuje narzedzia Al, Srodowisku. Rozwiazanie wykorzystuje sztuczng inteligencje do ze w gospodarce doswiadczen (Experience Economy) to jako$¢

Quality Management i analityke interakgji do monitorowania automatyzadji proceséw, inteligentnego kierowania zgtoszen, kazdej interakgji decyduje o lojalnosci klientow i przewadze
jakosci oraz identyfikowania obszaréw wymagajacych wsparcia konsultantéw oraz monitorowania jakosci obstugi. konkurencyjnej organizacji. Dlatego wspiera firmy w projektowaniu
optymalizacji. Wspétpracuje z klientami na kazdym Platforma umozliwia organizacjom zwiekszenie efektywnosci doswiadczen, ktdre sa spersonalizowane, proaktywne i oparte na
etapie wdrozenia i rozwoju rozwiazania, zapewniajac operacyjnej, poprawe satysfakcji klientdw oraz zapewnienie petnym kontekscie klienta. Wykorzystujac sztuczng inteligencje,
wsparcie ekspertéw oraz najlepsze praktyki w zakresie spéjnych doswiadczen we wszystkich kanatach kontaktu. automatyzacje oraz analize danych, pomaga organizacjom budowac
Customer Experience. Jej celem jest dostarczanie spojnych, trwate relacje z klientami, jednoczesnie zwiekszajac efektywnos¢
efektywnych i mierzalnych doswiadczen klienta. pracy konsultantdw. Celem firmy nie jest wylacznie optymalizacja
procesow, lecz tworzenie wartosci poprzez doswiadczenia, ktére
wzmacniajq zaufanie, satysfakcje i dtugoterminowy rozwdj biznesu.
7 | Intrum zarzadzanie W Intrum jakos¢ obstugi klienta opiera sie na trzech filarach: Ustugi zarzadzania wierzytelnosciami Intrum wspiera Intrum wyréznia umiejetne potaczenie wieloletniego doswiadczenia
wierzytelnosciami | empatii, transparentnosci i odpowiedzialnosci. Firma traktuje przedsiebiorstwa w odzyskiwaniu naleznosci, jednoczesnie znowoczesnym i empatycznym podejéciem do obstugi klienta.
kazdy kontakt z osobg zadtuzong indywidualnie, uwzgledniajac dbajac o pozytywne doswiadczenia klientdw znajdujacych sie Firma faczy skale miedzynarodowej dziatalnosci oraz dogtebna
jej sytuaje zyciowa i finansowa. Doradcy regulamie uczestnicza w trudnej sytuacji finansowej. Firma opiera swoje dziatania znajomos¢ lokalnych rynkdéw z rzeczywistym zrozumieniem sytuacji
w szkoleniach z zakresu komunikadji, prawa oraz standardéw na indywidualnym podejsciu, przejrzystej komunikacji oraz 0s6b zadtuzonych. Wszystkie dziatania opieraja sie na szacunku,
etycznych, co pozwala im zapewniac profesjonalne, zrozumiate elastycznych rozwiazaniach dostosowanych do mozliwosci i transparentnej komunikacji oraz indywidualnym podejsciu do
i wspierajace podejécie na kazdym etapie kontaktu z klientem. potrzeb kazdej osoby. Proces obstugi wspieraja nowoczesne klienta, niezaleznie od wybranego kanatu kontaktu. Réwnoczesnie
Réwnolegle Intrum konsekwentnie inwestuje w nowoczesne narzedzia cyfrowe oraz rozwigzania wykorzystujace sztuczng Intrum konsekwentnie rozwija rozwiazania cyfrowe oraz technologie
rozwigzania cyfrowe oraz technologie oparte na sztucznej inteligencje, ktore zwiekszaja dostepno$c ustug, usprawniaja oparte na sztucznej inteligenji, ktdre zwiekszaja dostepnosc ustug,
inteligendji, zwiekszajace dostepnos¢i wygode obstugi. Firma komunikacje i skracaja czas obstugi. Technologie te stanowia komfort obstugi i efektywnos¢ komunikacji. Przyktadem takiego
rozwija kanaty samoobstugowe, umozliwiajac klientom bezpieczne | wsparcie dla doradcéw, umozliwiajac im sprawniejsze rozwiazania jest platforma Ophelos, wdrazana w ramach transformagji
zarzadzanie swoimi sprawami online w dogodnym dla nich prowadzenie proceséw przy jednoczesnym zachowaniu technologicznej firmy. Dzieki nowoczesnym narzedziom cyfrowym
zasiei za posrednictwem preferowanych kanatéw komunikagji. wysokich standardéw jakosci i indywidualnego podejscia do klienci moga w prosty i wygodny sposéb zarzadza¢ swoimi sprawami,
Celem Intrum jest prowadzenie procesu odzyskiwania naleznoci klienta. Celem Intrum jest nie tylko skuteczne odzyskiwanie a kontakt z Intrum staje sie bardziej przejrzysty, intuicyjny i lepiej
w sposéb nie tylko skuteczny, lecz takze przejrzysty, zrozumiaty naleznosci, lecz takze wspieranie klientéw w odzyskaniu dopasowany do ich indywidualnych potrzeb. Takie podejscie pozwala
i oparty na wzajemnym szacunku. Takie podejécie pozwala stabilnosci finansowej. Potaczenie wieloletniego doswiadczenia, | firmie tworzy¢ standard customer service oparty na harmonijnym
budowac zaufanie, utatwia osiagganie porozumienia z klientami nowoczesnych technologii i empatycznego podejécia pozwala potaczeniu technologii, dostepnosci oraz zrozumienia potrzeb
oraz wspiera dtugofalowa efektywnos¢ prowadzonych dziatan. firmie budowac trwate zaufanie zardwno wsréd partnerow klientow, budujac zaufanie i wspierajac dtugofalowe relacje zaréwno
biznesowych, jak i klientéw indywidualnych, tworzac model z partnerami biznesowymi, jak i klientami indywidualnymi.
obstugi oparty na odpowiedzialnosci i wzajemnym szacunku.

8 | Monting Nieruchomosci | Dbanie o najwyzsza jakos¢ obstugi klienta jest jednym Zesp6t Monting Development zastuguje na szczegéIng uwage Przewage firma buduje w oparciu o kilka kluczowych wartosci.
Development — z fundamentdw dziatalno$ci Monting Development. ze wzgledu na wyjatkowa zdolnos¢ do wspétpracy, efektywnej Zapewnia, szybkie odpowiedzi na zapytania i sprawne rozwigzywanie
inwestycja CU Firma kieruje sie zasada, ze zakup mieszkania to jedna komunikacji oraz wysokie kompetencje w zakresie obstugi probleméw, minimalizujac czas oczekiwania klienta. Stawia
(ynamonowa z najwazniejszych decyzji w zyciu, dlatego towarzyszy klienta. Dzieki sprawnej organizadji pracy potrafi szybko na empatie i inteligencje emocjonalng, dzieki czemu potrafi
Ursynow klientowi na kazdym etapie wspdtpracy - od pierwszego i skutecznie realizowac nawet najbardziej wymagajace procesy zrozumiec potrzeby klientow i dostosowac sposob komunikaji

kontaktu, przez wybor lokalu i formalnosci, az po odbidr zwi3zane z zakupem mieszkania, zapewniajac klientom poczucie do kazdej sytuacji. Oferuje spersonalizowang obstuge oraz
kluczy oraz wsparcie po przekazaniu mieszkania. bezpieczenistwa i komfort na kazdym etapie wspétpracy. rozwiazania dopasowane do indywidualnych oczekiwar.
Sita Monting Development sa zmotywowani i kompetentni Wyrdznia sie kreatywnoscia oraz otwartosci na nowe pomysty Ogromna wage przyktada do transparentnosci - jasno
pracownicy, ktérzy stale rozwijaja swoje umiejetnosci i rozwiazania, co pozwala elastycznie odpowiadac na zmieniajace sie | komunikuje przebieg procesu zakupu, terminy oraz
poprzez szkolenia oraz wymiane doswiadczen. Firma potrzeby klientdw oraz stale podnosi¢ standard obstugi. Kazdy cztonek | kolejne etapy realizagji. Nieustannie doskonali standardy
stawia na aktywne stuchanie, empatie i indywidualne zespotu wnosi unikalne kompetencje, doswiadczenie i wiedze, dzieki | obstugi poprzez szkolenia, rozwdj kompetencji i wdrazanie
podejscie do kazdego klienta. Szybko odpowiada na czemu wspdlnie skutecznie rozwiazuje wyzwania oraz zapewnia nowoczesnych narzedzi wspierajacych sprzedaz.
zapytania, sprawnie rozwiazuje problemy i dba o profesjonalne doradztwo dopasowane do indywidualnych oczekiwan.

przejrzysta komunikacje, dzieki czemu klienci s3 na Pasja, zaangazowanie i odpowiedzialnos¢ sprawiaja, ze nie tylko

biezaco informowani o przebiegu catego procesu. realizuje powierzone zadania, ale przede wszystkim buduje

W codziennej pracy wykorzystywane s3 nowoczesne trwate relacje oparte na zaufaniu i partnerskiej wspdtpracy.

rozwigzania, m.in. makieta 3D, ktéra pozwala Towarzyszy klientom od pierwszego kontaktu, przez wybor

zaprezentowac nie tylko ukfad osiedla, ale réwniez widok mieszkania, az po odbidr lokalu oraz wsparcie posprzedazowe.

z poszczegéInych mieszkan. Monting Development To wtadnie ludzie tworza jakos¢ i s najwieksza wartoscia organizacji.

pracuje wedtug jasno okreslonych standardéw obstugi,

zapewniajac spéjny poziom komunikagji we wszystkich

kanatach kontaktu. Dba takze o dostepnos¢, elastycznos¢

oraz budowanie dtugofalowych relaji z mieszkaricami.

9 | Raben Logistics TSL/logistyka W Raben Logistics Polska jakos¢ obstugi klienta stanowi Na szczegdlne wyréznienie zastuguje model obstugi klienta, ktdry Raben Logistics Polska wyrdznia umiejetnos¢ taczenia skali
Polska i transport jeden z kluczowych elementéw przewagi konkurencyjne;j. integruje prace Dziatu Obstugi Klienta z platforma myRaben. duzego operatora logistycznego z indywidualnym podejsciem

Firma buduje ja w oparciu o partnerskie relacje, wysokie
standardy operacyjne, transparentna komunikacje oraz
konsekwentne doskonalenie proceséw. Klienci moga liczy¢

na wsparcie dedykowanych opiekunéw, szybka reakcje na
zgtoszenia oraz biezacy dostep do informadji na kazdym etapie
realizacji ustug. Raben Logistics Polska rozwija standardy
obstugi, opierajac swoje dziatania na analizie danych oraz
rzeczywistych opiniach klientéw. Regularnie monitoruje
wyniki badan satysfakgji, wskazniki NPS i CSl, a takze analizuje
zgfaszane potrzeby i oczekiwania. W 2025 r. firma osiagnefa
wskaznik CSI na poziomie 86 proc. oraz NPS wynoszacy 69,
uzyskujac jednoczesnie najwieksza liczbe respondentéw
sposrdd wszystkich spétek Grupy Raben. Rezultaty badan
stanowia podstawe do wdrazania konkretnych usprawnien w
obszarze obstugi klienta, komunikacji oraz rozwoju narzedzi
cyfrowych, takich jak platforma myRaben. Dzieki temu

firma systematycznie podnosi jakos¢ Swiadczonych ustug,
dostosowujac je do zmieniajacych sie potrzeb klientéw i rynku.

Rozwigzanie to pokazuje, w jaki sposdb nowoczesna logistyka moze
skutecznie taczy¢ zaawansowane technologie z profesjonalnym
wsparciem specjalistéw, tworzac spéjne i przyjazne $rodowisko
obstugi klienta. Platforma myRaben zapewnia klientom wygodny
dostep do najwazniejszych procesow i informacji, umozliwiajac

m.in. skfadanie zlecen, $ledzenie przesytek, monitorowanie
przewidywanego czasu dostawy (ETA), obstuge reklamadji za
posrednictwem modutu myClaim oraz sktadanie zapytan ofertowych.
Jednocze$nie rozwiazanie cyfrowe jest wspierane przez zespét
doswiadczonych specjalistéw, ktorzy stuzg klientom pomoca w
podejmowaniu codziennych decyzji operacyjnych i rozwigzywaniu
pojawiajacych sie wyzwan. Potaczenie nowoczesnych narzedzi
cyfrowych z eksperckim wsparciem sprawia, ze proces obstugi staje
sie szybszy, bardziej przejrzysty i przewidywalny, a klienci zyskuja
wieksza kontrole nad realizacja swoich procesow logistycznych.
myRaben to nie tylko platforma technologiczna, lecz kompleksowy
ekosystem wspdtpracy, ktdry usprawnia codzienng logistyke, zwieksza
efektywnos¢ operacyjna i wzmacnia jakos¢ relagji z klientami.

do klienta. Oferuje kompleksowe wsparcie: transport krajowy

i miedzynarodowy, logistyke kontraktowa, ustugi dodane oraz
narzedzia cyfrowe zwiekszajace przejrzystos¢ wspotpracy. Przewaga
firmy jest konsekwentne budowanie doswiadczenia klienta na
kazdym etapie: od pierwszego kontaktu, przez codzienng obstuge
operacyjna, po analize satysfakcji i wdrazanie usprawnien. Feedback
klientow traktowany jest jako wazne Zrddto rozwoju ustug, a nie
formalnos¢. Dzieki temu obstuga w Raben taczy kompetencje ludzi,
stabilne procesy, nowoczesne narzedzia i kulture partnerstwa,

ktéra wspiera klientéw w osiaganiu ich celéw biznesowych.
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Customer Experience nie konczy si¢ na przekazaniu kluczy

Customer Experience w branzy nieruchomosci to
znacznie wiecej niz sprawna obstuga procesu sprze-
dazy. To sposéb budowania zaufania do marki w mo-
mencie, w ktérym klient podejmuje jedna z najwaz-
niejszych decyzji finansowych w swoim zyciu. W tym
sektorze jakos¢ relacji ma bezposredni wptyw nie
tylko na satysfakcje klienta, ale réwniez na reputacje
firmy i jej dtugoterminowa pozycje rynkowa.

EWA RATHE-GEOWACKA
dyrektor marketingu Victoria Dom

Nie jest przypadkiem, ze coraz wig-
cej organizacji tmktuje doswiad-
czenia klientow jako strategiczny
element ZillZ}dZ ania. Badania PwC
pokazuja, ze 32 proc. konsumen-
tow rezygnuje z marki juz po jed-

nym negatywnym doswiadezeniu,
a 54 proc. uwaza, ze jakos¢ obstugi
oferowana przez wickszos¢ firm
wymaga poprawy. Jednoczesnie dla
ponad 70 proc. klientow kluczowe
znaczenie maja szybkosc dzialania,
kompetencje pracownikow oraz ta-
twos¢ kontaktu z firmg.

Odpowiedzialni za caly proces

Na rynku nieruchomosci znacze-
nie tych czynnikow jest jeszeze
wicksze, poniewaz klient nie ku-
puje produktu  dostepnego od

reki”, lecz inwestycje, keorej re-

a]izacja rwa  czesto kilkanascie
lub kilkadziesigt miesi¢ey. W tym
czasic oczekuje nie tylko wyso-
kiej jakosci inwestycji, ale przede
wszwtklm przewidywalnosci,
transparentnej komunikaciji i po-
czucia, ze po drugiej stronie jest
partner, ktory rozumic jego po-
trzeby i bierze odpowiedzialnos¢
za caly proces.

Dlatego obstuga klienta nie kon-
czy si¢c w chwili podpisania umo-
wy deweloperskiej ani przeka-
zania kluczy. Rownie wazny jest
ctap posprzedazowy - obsluga
zgloszen, usuwanie usterek, ko-
munikaql z mieszkancami czy
wsparcie w pierwszych miesigcach
uzytkowania nieruchomosci. To
wlasnie wtedy klient weryfikuje,
czy deklarowane standardy rze-
Czywiécic znajduj:% odzwierciedle-
nie w codziennym dziataniu firmy.

Szczegolnym sprawdzianem jako-
sci organizacji sg rowniez sytuacje

kryzysowe. Opdznienia harmono-
gramow, zmiany wynikajgce z de-
cyzji administracyjnych, kwestie
techniczne czy reklamacje moga
pojawic si¢ w kazdej inwestyciji.
O przewadze firmy nie decyduje
jednak to, czy problcm} wystg-
pig, lecz sposob w jaki sg komu-
nikowane i rozwigzywane. Klienci
oczekuj% przcdc WSZ}'stkim rze-
telnej  informacji, dostepnosci,
szybkiej reakeji i poczucia, ze ich
sprawa jest traktowana indywi-
dualnie. W puktwe to whadnie
transpluntnosg i odpowicdzial-
nos¢ budujg zaufanie znacznie
skuteczniej niz proba unikania
trudnych rozmow.

Zarzqdzac’ doswiadczeniami
klientow

Nowoczesne  technologie  od-
grywaja dzi$ bardzo wazng rolg
w zarzgdzaniu doswiadczeniami
klientdw. Portale klienta, elek-
troniczny obieg dokumentow,
aplikacje umozliwiajace sledzenie

postepu inwestycji czy rozwigza-
nia wy korm stujgce sztuczng inte-
hgenqq usprawniajg komunikacje
i LWlﬁ(‘l{bL aja dostepnos¢ informa-

Jednoczesnie badania PwC
pokazuj%, ze 82 proc. konsumen-
tow nadal oczekuje mozliwosci
kontaktu z kompetentnym czto-
wickiem, zwlaszcza w sytuacjach
Wymagaj%cych indywiduulnego
podejéciu. Technologia powinna
wiec wzmacnia¢ re]acje, a nic je
zastqpowac’.

W braniy dcwclopcrskicj przewa-
ge konkurencyjng coraz czgsciej
buduje nie sam produke, ale jakos¢
ca}ego doswiadczenia klienta. To
ono decyduje o rekomendacjach,
reputacji marki i gotowosci do po-
nownego wyboru dewelopera przy
kolejnej inwestycji. W dlugiej per-
spcktx wie wlasnie zaufanic staje
sic najcenniejszym akcywem fir-
my, a profesjonalny customer se-
rvice jest jednym z najskutecznicj-
szych sposobow jego budowania.

Architektura Nowej Obstugi: Dlaczego Al

bez cztowieka to slepa uliczka?

Przez lata biznes traktowat customer service jak
zto konieczne - centrum kosztéw, ktore nalezy
bezwzglednie cigé. Gdy na scene wkroczyta sztucz-
na inteligencja, wielu liderow ulegto iluzji, ze
cztowieka mozna po prostu zastgpic algorytmem.

To kosztowny btad.

To prawda, Al staje sie nowym
standardem obstugi, ale praw-
dziwy skok satysfakcji nastepu-
je tam, gdzie algorytm odciaza
zespoly od rutynowych zadan,
a cztowiek wnosi empatie i decy-
zyjnosc.

Sztuczna inteligencja
bohaterem drugiego planu
"Sztuczna inteligencja w CX nie
powstata po to, by odebra¢ gtos
cztowiekowi, ale by ten gtos wy-
razniej wybrzmiat, bez poswie-
cania go na rutynowe czynnosci.
W Pionie ACX stawiamy cztowie-
ka w samym centrum procesu.
Al wspiera nasze zespoty, tak na
pierwszej linii, jak i w zespotach
operacyjnych. Dzieki temu, nasi
specjalisci maja wiecej przestrze-
ni na budowanie prawdziwych,
dtugofalowych relacji, ktére sg

podstawg biznesu”. — méwi Kata-
rzyna Piskorska, CEO Pionu Arte-
ria Customer Experience.

Trudno sie z nig nie zgodzic.

Od centrum kosztow do
centrum budowania wartosci
Dlaczego rola cztowieka pozo-
staje kluczowa? Poniewaz au-
tomatyzacja wcigz ma swoje
ograniczenia. Raporty Forrestera
wskazuja, ze az 75 proc. konsu-
mentéw otwarcie przyznaje, ze
chatboty nie radza sobie ze zto-
zonymi, nietypowymi problema-
mi. W sprawach wielowatkowych
klienci nie chca petli automatycz-
nych odpowiedzi - potrzebuja
elastycznosci i empatii doradcy.
Dlatego tak wazne jest umozli-
wienie klientowi potaczenia sie
z konsultantem w kazdej chwili.
Tak, boty sa pomocne w radze-

niu sobie z prostymi procesami,
ale powierzenie im catosci budo-
wania CX jest btedem.

Al wciaz realnym wsparciem

Gdzie zatem sprawdza sie tech-
nologia? W  wymagajacych
projektach asystenci Al i inte-
ligentne bazy wiedzy serwuja
konsultantom podpowiedzi
W czasie rzeczywistym, i uzupet-
niajac dane w CRM-ie, utatwia-

jac prace i pozwalajac sie sku-
pi¢ na tym co naprawde wazne
- na rozmoéwcy. Z kolei na za-
pleczu narzedzia takie jak VO-
ANA (stworzona przez TrimTab
z Grupy Arteria) automatyzuja
analize rozmoéw - zespoty jako-
$ci zamiast recznego odstuchu
zyskuja czas na to co kluczowe
dla osiggniecia wysokiej jakosci
CX - merytoryczne coachingi
i szkolenia.

Nawet wspomniane wczes$niej
boty, odpowiednio wdrozone
i wsparte czynnikiem ludz-
kim, skutecznie budujg pozy-
tywne CX.

Nie mozemy tez zapominac
0 hajwazniejszym. Zagregowa-
ne przez Al dane to kopalnia
bezcennej wiedzy zaréwno dla
dziatéw i firm CX jak i samych
korzystajacych z nich organiza-
¢ji. Pozwalajg one stale udosko-
nala¢ oferte i optymalizowac
procesy biznesowe stajac sie
przewaga konkurencyjna, po-
zwalajacg naprawde wstuchac
sie w gtos i oczekiwania klienta.
To wiasnie w tak zbudowanym
modelu customer service prze-
staje by¢ generatorem kosztéw,
a staje sie realnym centrum bu-
dowania wartosci i lojalnosci
klienta, przekfadajacym sie na
realizacje celéw biznesowych
organizacji.

materiat partnera
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Bezpieczenstwo w Internecie elementem

codziennej higieny cyfrowe;j

Rosnaca skala zagrozen w sieci znajduje odzwier-
ciedlenie w badaniach opinii publicznej. Z ra-
portu ,,Eurobarometer - Digital Decade” wynika,
Ze 68 proc. Europejczykéw obawia sie kradziezy
danych osobowych, a 62 proc. wskazuje cyber-
przestepczos¢ jako jedno z kluczowych zagrozen

cyfrowych.

MARTA FILA
cztonek zarzgdu AlQLabs

Dane te pokazujg, ze bezpie-
czenstwo w Internecie przcsta}o
by¢ zagadnieniem technicznym,
a stalo si¢ istotnym elementem
codziennego ﬁmkcjonowania
uiytkownikéw,

Korzystanie z Internetu jest dzis
integra]na( czgéci% zycia prywat-
nego i zawodowego, a granica
miqdzy swiatem online i offline
w prakeyce przestala istniec. Wraz
Z TOsnacy zalcinos’ciq od ushlg cy-
frowych Zwiqksza sie rowniez po-
wierzchnia potencjalnego ataku.
Cybcrprzcstgpcy Wykorzystuj 3
nie tylko zaawansowane narze-
dzia technologiczne, lecz przede
ws7ystk1m powtarm]ne schematv
zachowan uzytkownikow, rakie
ja ak pObplLLh rutyna czy brak we-
ryﬁkacji zrodel informacji. W tym
kontekscie bezpieczenstwo  cy-
trowe naleiy rozumie¢ nie jako
jednorazowe dzialanie, lecz jako

proces oparty na swiadomosci,

nawykach i odpowiedzialnosci.

Zarzgdzanie dostgpem

Podstawa ochrony w srodowisku
cyfrowym pozostaje odpowicd—
nie zarzgdzanie dostepem do kont
i uslug. Hasta pelnia role pierw-
szej bariery Zabezpieczajqce]', dla-
tego ich konstrukcja  powinna
uwzglednia¢  zaréwno  zlozonos¢,
jak i unikalnosc dla kazdego serwi-
su. W prakeyce oznacza to odejscie
od prostych, fatwych do odgadnie-

cia kombinacji na rzecz diuzszych

fraz oraz korzystanie z mnarzedzi
Wspicraj%cych ich przcchowywa—
nie. Istotnym uzupehlieniem tego
podejscia  jest  uwierzytelnianie
wiclosktadnikowe, ktore wprowa-
dza dodatkowy poziom weryfikacji
tozsamosci i ZNaczyco ogranicza ry-
zyko nieautoryzowanego dostgpu,
nawet w sytuacji przejecia danych
logowania.

Rownie waznym elementem bez-
picczcﬁstwa jest aktualnos¢ wy-
korzystywunego oprogramowania.
Systemy operacyjne oraz aplikacje
$3 regu]arm’e uzupe}niane 0 po-
prawki eliminujace wykryte luki,
ktére w przeciwnym razie mo-
g]yby zostac Wykorzystane przez
osoby trzecie. Zaniechanie aktu-
alizacji zwiqksza podatnos’é na
ataki i sprawia, ze nawet podsta-
wowe Zabczpicczcnia tracg swoja
skutecznosé. W praktyce oznacza
to koniecznos¢ trakrowania ak-
tualizacji jako intcgralncj czgs’ci
korzystania z urzadzen, a nie jako

opcjonalnego dodatku.

Ochrona danych osobowych wy-
maga z kolei swiadomego zarzg-
dzania informacjg. W srodowisku
Cyfrowym kazda udostqpniona
tres¢ moze zosta¢ powiclona, prze-
chwycona  lub  wykorzystana
w sposob niezgodny z intencjg
uzytkownika. Ograniczenie  za-
kresu publikowanych danych oraz
selektywne podejscie do 1ch udo-
stepniania stanowia podstawowy
mechanizm minimalizowania ry-
zyka. Szczegdlnego znaczenia na-
biera weryfikacja wiarygodnosci
stron internetowych oraz uslug,
Z kto’rych korzystamy, poniewaz
coraz wicksza cz¢s¢ atakow opiera
si¢ na podszywaniu si¢ pod znane
instytucje i marki.

Zasada ograniczonego zaufania
Wspolezesne  zagrozenia  cyfrowe
w duzej mierze bazujg na techni-
kach socjotcchnicznych, ktérych
celem jest sklonienie uzytkownika
do podjecia okreslonego dzialania.
Jednym z najezesciej wykorzystywa-
nych mechanizmow jest phishing,
polegajacy na wyludzaniu poufnych
informacji poprzez falszywe ko-
munikaty lub strony internetowe.
Skuteczna ochrona przed tego typu
atakami opiera si¢ na umiethnoéci
rozpoznawania nieprawidlowosci,
takich jak nietypowe adresy, presja
czasu czy niespojnos¢ komunikacji.
Kluczowe znaczenie ma réwniez
zasada ograniczonego zaufania wo-
bec tresci otrzymywanych droga
elektronicznq.

[stotnym obszarem bezpicczenstwa
pozostaja takze media sp()][eczno—
sciowe, keore faczg funkcje komu-

nikacyjne z publicznym udostep-
nianiem informacji. Uzytkownicy
czesto nie dostrzegajy, jak duzy za-
kres danvch ujawniajg poprzez
cod7lenn1 aktywnos¢, co moze
prowadzi¢ do ich wykorzystania
w dzialaniach przestepezych lub
manipulacyjnych.  Odpowiednie
zarz;}dzanie ustawieniami prywat-
nosci oraz $wiadome budowanie
sieci kontaktow pozwala ograni-
czy¢ to ryzyko i zwigkszy¢ kontrolg
nad wlasng obecnoscig wsieci.
Dodatkowe wyzwania pojawiajg
siec w kontekscie korzystania Z pu-
blicznych sieci bezprzewodowych,
keore ze SWOjej natury nie zapew-
niaja wysokiego poziomu ochrony
transmisji danych. Polgezenia tego
typu moga bVL podatne na prze-
chwycenie mformau dlatego ich
Wykorzysmmc powinno by¢ ogra-
niczone do podstawowych czyn-
nosci niewymagajgcych podawania
wrazliwych danych. W sytuacjach,
w ktorvch dostep do takich uslug
jest komcczn) zastosowanie do-
datkowych mechanizmow szyfro-
wania, ‘takich jak wirtualne sieci
prywatne, pozwala znaczaco pod-
nies¢ poziom bezpieczenstwa.
Bezpieczeﬁstwo w Internecie ma
charakter systemowy i zalezy za-
rowno od rozwigzan technologicz-
nych, jak iod dccyzji podcjmowa—
nych przez uiytkownikéw. Kazde
dzialanie w sieci pozostawia slad
i moze mie¢ konsekwencje wykra-
czajace poza przestrzen cyfrow%
Whasnie dlatego rosnace znacze-
nie ma edukacja w zakresie Cyber—
bezpieczenstwa oraz  budowanie
swiadomosci zagroicﬁ. W praktycc
oznacza to koniecznos¢ trakrowa

Budowac¢ przewage konkurencyjna

Customer Experience najczesciej kojarzy sie z ja-
koscig obstugi klienta. W praktyce o pozytywnych
doswiadczeniach decyduje jednak znacznie wiecej
niz kompetencje pracownikoéw pierwszej linii.

NORBERT SINKIEWICZ
Chief Operating Officer IC Project

Klient ocenia caly wspotprace
z firmg — od szybkosci reakcii,
przez terminowos¢ rea]izacji,
po sprawny przeplyw informacji
i przewidywalnos¢ dzialan. To
sprawia, ze Customer Experien-

ce staje sie dzis efektem sposobu
funkcjonowzmia ca}ej organiza-
Cji.

Z mojego doswiadczenia wynika,
7e najwiqkszym jest rozprosze-
nie informacji i nieuporzadko-
wane procesy. W wicelu firmach
wiedza o projektach nadal znaj-
duje si¢ w wiadomosciach e-

-mail, arkuszach kalku]acyjnych

czy prywatnych notatkach pra-
cownikow. W takich warunkach
trudno mowic o sprawnym za-
rz%dzaniu projcktami, cfcktyw—
nym zarzgdzaniu zadaniami czy
szybkim podejmowaniu decyzji.
Konsekwencje prqdzej czy p(’)z'—
niej odezuwa klient.

Dlatego organizacje coraz czeg-
éciej patrzg na Customer Expe-
rience przez pryzmat procesow
biznesowych. Dobrze zaprojek-
towane zarzgdzanie procesami
pozwala uporzadkowaé odpo-
wiedzialnosci, usprawni¢ wspot-
pracg micdzy zespolami i zapew-

nic¢ plynny prchlyw inf\ormacji‘
Gdy wszystkie osoby zaangazo-
wane w realizacj¢ projekeu pra-
cuja na tych samych, aktualnych
danych, fatwiej zachowac ter-
minowos¢, szybcicj rcagowaé na
zmiany i skuteczniej odpowia-
dac na potrzeby klientow.

Uporzagdkowac procesy

Nie bez znaczenia pozostaje
réwniez postepujaca cyfryzacja
przedsi¢biorstw. Nowoczesne na-
rzgdzia wspierajace zarzz}dzanic
projektami i procesami pomagajg
centralizowa¢ wiedze, automaty-
zowac powtarzalne dzialania oraz

zwigkszaé przejrzystoéé pracy ca-
tych zespotow. Rola technologii
jest tu wspieranie ludzi i elimi-
nowanie barier, ktore utrudniajg
sprawng wspolprace.

W' mojej ocenie przewage
konkurencyjna  beda  budo-
wac przede wszystkim te fir-
my, ktore potrakeujz Custo-
mer Experience jnko rezultat
dobrze zorganizowanej pracy
calej organizacji. Najlepsze do-
swiadczenia klientdw Wynikajq
z uporzadkowania procesow,
efektywnej wspolpracy i $wia-
domego zarzgdzania informacja.
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Realny partner do wspolpracy

W rozmowach z dyrektorami firm o obstudze klien-
ta, niemal zawsze pojawia sie to samo pytanie: ,,Czy
Al moze zastapic naszych konsultantéow?”. Odpo-
wiadam wowczas, ze pytanie jest zZle postawione.

£tUKASZ EWNERTOWSKI

Al Business Transformation
& Technology Director,

Head of Microsoft Centre of
Excellence, MINDBOX

Prawdziwa zmiana nie polega na
zastgpieniu ludzi przez tcchnologiq.
Polega na tym, ze po raz pierwszy
od dawna zespoly Customer Service
zyskuja realnego partnera do wspol-
pracy. Takiego, ktory nie meczy sic,
nie zapomina i potrafi w kilka se-
kund przyswoic to, na co czlowiek
potrzebowalby godziny.

Tym partnerem jest dzis genera-
tywna Al i duze modele jezykowe

(LLM). To dzigki nim system rozu-
mie, intencje klienta, potrafi stre-
sci¢ dlugg historic jego kontaktow,
przetlumaczy¢ rozmowe w czasie
rzeczywistym albo podpowiedziec
konsultantowi  najlepsza  odpo-
wiedz. Samo haslo »mamy Al” ni-
czego nie zmienia. Wartos¢ pojawia
sie dopiero weedy, gdy technologia
zaczyna Zde]'mowaé z ludzi to, co
ich najbardziej obciaza — przeszuki-
wanie systcm(')w, research informa-
cji, pisanie dziesiatki tych samych
maili.

Odcigiy¢ czlowieka

Czgsto uzywam  takiego przykta-
du: wyobraz sobie, ze kazdy Twoj
konsultant dostaje asystenta, keory
zna procedury f‘ﬂlrmy7 pamieta kaz-
da rozmowe z klientem i potrafi
w tle sprawdzié dane w kilku syste-
mach jednoczesnie. Nie po to, zeby

wyreezy¢ czlowieka, tylko po to,
zeby czlowick mogl wreszcie zajgc
si¢ tym, co naprawde wymaga jego
uwagi, czyli trudng sprawg, zdener-
wowanym klientem, decyzjg, ktorej
zaden Aléorvtm nie powinien po-
dejmowac sam.

Kolejny krok to agenci Al Wokot
tego pojecia narosto sporo mitow,
wice thumacze wprost: agent to nie
kolejny chatbot. To rozwigzanie
oparte na modelu jezykowym, keore
dostaje konkretny zakres obowiaz-
kow, dostep do wybranych syste-
mow i jasne granice. Potrafi samo-
dzielnie przeanalizowa¢ zgloszenie,

znalez¢ podobne przypadki z prze-
szlosci, przygotowac rekomendacie
dla konsultanta albo obstuzyc pro-
ste sprawy od poczgtku do konca.
Cala reszta - ta trudniejsza, bardziej
ludzka — nadal wraca do zespotu.

W projektach MINDBOX widzimy,
ze najwickszg roznice robi polgeze-
nie trzech rzeczy: generatywnej Al
wspierajace; god7ienn1 prace, wy-
specjalizowanych agentow  przej-
mujacych konkretne procesy i kla-
sycznej automatyzacji tam, gdzie
dziala najprosciej. Osobno kazde
z nich daje istotng wartos¢. Razem
tworzg  ckosystem, keory realnie

zmienia sposob, w jaki firma obstu-
guje klienta.

Al nie zadziala samo
Zawsze dodajq jedno zastrzezenie,
bo bez niego cala rozmowa traci
spéjnoéé. Al nie zadziala samo. Bez
inwestycji w kompetencje ludzi, ja-
snych zasad governance i uczciwego
podg scia do danych klientow, tech-
nologia szybko zamieni si¢ w ko-
lejny proj ekt ,na potke™. W Custo-
mer Service stawk% jest zaufanie,
a zaufania nie da si¢ wygenerowac
promptem.
Dlatego kiedy ktos zadaje mi pyta-
nie, jak quae wy gl%dala obstuga
khmta za kilka lat, odpowiadam
prosto: wygra ta firma, keora naj-
lepiej polaczy czlowicka i techno-
logiq. W MINDBOX' nazywamy
to Human + Machine. Technolo-
gia przejmuje powtarzalne zada-
nia, a czlowick skupia si¢ na tym,
W czym jest niezastgpiony: budu]e
relacje, rozumie kontekst, podejmu-
je decyzje. Wiasnie ta wspolpraca
quzie definiowac nowoczesny Cu-
stomer Service.

Od kontroli jakosci do zarzadzania jakoscig dzieki
rozwigzaniom opartym na Al

Contact center kazdego dnia generuja tysiace inte-
rakcji, ktére dostarczaja wiedzy o klientach, pro-
cesach i potencjalnych ryzykach. Tradycyjna kon-
trola jakosci obejmuje jednak tylko ich niewielka
czesc. Analityka oparta na Al pozwala spojrzec na
100% kontaktow i przejs¢ od wyrywkowej kontroli
do systemowego zarzadzania jakoscia.

Dlaczego analiza probek
przestaje wystarczac?

Przez lata kontrola jakosci w con-
tact center opierata sie na analizie
niewielkiej proby rozmoéw. Zespo-
ty Quality Assurance oceniaty wy-
brane kontakty wedtug okreslo-
nych kryteriéw i na tej podstawie
formutowaty wnioski dotyczace
jakosci obstugi. Model ten byt
standardem przede wszystkim
dlatego, ze manualna analiza
wiekszej liczby interakgji byfa cza-
sochfonna i kosztowna.

Dzi$ skala i ztozonos$¢ obstugi
klienta sa znacznie wieksze. Klien-
ci kontaktuja sie z firmami przez
telefon, e-mail, czat, media spo-
tecznosciowe czy komunikatory.
Kazda z tych interakcji moze za-
wiera¢ informacje o potrzebach
klientow, skutecznosci procesow,

zgodnosci z procedurami czy
potencjalnych ryzykach. Analiza
niewielkiej proby moze nie ujaw-
ni¢ probleméw wystepujacych
rzadziej ani nowych zjawisk, ktére
dopiero zaczynaja pojawiac sie
w kontaktach z klientami.
Wyzwaniem nie jest wiec dzi$ do-
step do danych, lecz mozliwos¢
ich skutecznego wykorzystania.

Al pozwala zobaczy¢
petniejszy obraz

Przejscie od analizy probek
do analizy 100 proc. interakgji
umozliwia sztuczna inteligen-
cja. Przyktadem takiego po-
dejscia jest Deming, platforma
nalezaca do ekosystemu Axendi
Analytix. Rozwiazanie analizu-
je interakcje z klientami w r6z-
nych kanatach komunikacji,

automatycznie ocenia je we-
dtug zdefiniowanych kryteriéw,
identyfikuje niezgodnosci z pro-
cedurami i potencjalne ryzyka,
a takze pozwala analizowac
trendy, powody kontaktu czy
emocje klientow.

Wartos¢ takiego rozwigzania nie
sprowadza sie jednak do auto-
matyzacji kontroli. Organizacja
zyskuje petniejszy obraz tego,
co dzieje sie w obstudze klienta.
Moze szybciej dostrzega¢ po-
wtarzajace sie problemy, odchy-
lenia i nowe tendencje, zamiast
wnioskowac wytacznie na pod-
stawie wybranych rozmow.
Automatyzacja analizy nie ozna-

cza zastepowania ekspertéw
odpowiedzialnych za jakos¢.
Pozwala lepiej wykorzystac ich
kompetencje. Zamiast poswie-
ca¢ czas na manualne wyszuki-
wanie i ocenianie interakgji, ze-
spoty QA moga skoncentrowad
sie na interpretacji wynikow,
identyfikowaniu przyczyn pro-
bleméw, formutowaniu wnio-
skow i rekomendowaniu dziatan.
Technologia  zwieksza  skale
i szybkos¢ analizy, natomiast
eksperci nadaja danym kontekst.
Moga identyfikowac¢ trendy i ry-
zyka, oceniac efekty zmian oraz
dostarcza¢ wiedze wspierajaca
decyzje operacyjne i biznesowe.

Wiedza, ktora wykracza
poza dziat jakosci
Deming jest czescig szerszego
ekosystemu  technologicznego
Axendi. Nie jest produktem wy-
koncypowanym w laboratorium,
ale technologiczng odpowiedzig
na realne potrzeby operacyjne
zespotu, ktory od ponad 16 lat
wspiera klientow takich jak Alle-
gro, Volvo czy L'Oréal, a takze re-
alizuje procesy w sektorach regu-
lowanych, gdzie kontrola jakosci
i zgodnos$¢ z procedurami maja
szczegblne znaczenie. To doswiad-
czenie definiuje nasze podejscie
do technologii: najpierw potrzeba
biznesowa, potem rozwigzanie.
Technologia pozwala nam zwiek-
szac skale analizy, ale nigdy kosz-
tem jakosci. Bo w Axendi to jakos¢
wyznacza skale, a nie odwrotnie.
Analiza 100 proc. interakcji nie
jest zatem jedynie kolejnym za-
stosowaniem Al w contact center.
To zmiana sposobu myslenia o ja-
kosci: od kontroli wybranych kon-
taktow do systemowego zarza-
dzania jakoscig, w ktérym dane
stajg sie podstawg konkretnych
decyzji i dziafan.

materiat partnera
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Sama technologia nie decyduje
jednak o jakosci obslugi

Sztuczna inteligencja coraz mocniej zmienia prace
dziatow obstugi klienta. Al pomaga szybciej od-
powiadac na pytania, porzagdkowac procesy oraz
lepiej wykorzystywac czas konsultantow.

KAROLINA KEAPEC
kierownik zespotu HelpDesk,
CashDirector

chhnologia nic powinna jcdnak
tworzyé ko]ejnej bariery miqdzy
klientem a firmg. Jej zadaniem jest
przejmowanie prostych i powta-
rzalnych czynnosci, podezas gdy
konsultanci  koncentrujg si¢ na
sprawach  wymagajacych  wiedzy,
clastyeznosci, odpowiedzialnosci i
empatii.

Jak zatem polgezy¢ mozliwosci Al
z doswiadezeniem  pracownikow,
aby oba te elementy tworzyly jeden
skuteczny zespol?

Chatbot jako pierwsza

linia wsparcia

W wielu branzach duza CZ(ZS/é pytar'l

klientow si¢ powtarza. Dotyczy to

m.in. obslugi systemow finansowo-

~ksiggowych, w keorych uzytkowni-

¢y czesto pytajg o konkretne funk-
cje, sposob wykonania okreslonej

operacji, status zgloszenia lub loka-

lizacje potrzebnych informacii.

W takich sytuacjach pomocny

moze by¢ wirtualny asystent obstu-
gujacy czat. Dobrze zaprojektowa—
ny chatbot powinien rozpoznawaé
pytania formulowane naturalnym
jqzykiem i kierowac uiytkownika
do wlasciwej odpowiedzi, instruk-
cji lub materiatu w bazie Wiedzy.
Bez takiego wsparcia klient czesto
musi  samodzielnie przeszukiwaé
centrum pomocy i dobierac hasta,
kore nie zawsze odpowiadajg na-
zZewnictwu stosowanemu w syste-
mie. Jezeli nie znajdzie rozwiazania,
kontaktuje si¢ z infolinia, co wydtu-
za droge do uzyskania pomocy.
Chatbot umozliwia szybkie zna-
lezienie informacji, jest dostepny
poza godzinami pracy infolinii i
pozwala rozwigzal prosta sprawe
bez koniecznosci oczekiwania na
konsultanta.

Jak powinien dziata¢ dobry
wirtualny asystent?

Wirtualny asystent sprawdzi sie
tylko weedy, gdy jego wdrozenie zo-
stanie dobrze przemyslane. Chat-
bot ma ulatwia¢ kontake z firmg, a
nie stawac sie kolejng przeszkoda.
Szczcgélnic irytujace sg sytuacje, w
keorych bot wiclokrotnie powtarza
t¢ sama odpowiedz, nie rozumie
pytania, ignoruje kontekst weze-
énicjszcj roZmowy albo  zmusza
uiytkownika do czytania d}ugich i

niejasnych instrukeji.
Dobry wirtualny asystent powinien
jasno informowac, ze klient roz-
mawia z botem i w razie potrzeby
umozliwia¢ szybkie przejécie do
konsuleanta.
Przed uruchomieniem takiego ka-
natu kontaktu potrzebne sa testy
obejmujace rdzne sposoby zada-
. . !
wania pytan oraz nietypowe sce-
nariusze.
Z naszych doswiadezen wynika, ze
uZytkownik systemu finansowo-
~ksiggowego nie zawsze potrzebuje
rozbudowanej instrukeji.  Czgsto
oczekuje krotkiej odpowiedzi na
pytanie: co mam zrobi¢ teraz, aby
dokor’lczyc' konkrctnq operacje?
Whasnie w takich sytuacjach dobrze
przygotowany w1rtualny asystent
moze skroci¢ droge do rozwigzania
problemu.

Automatyzacja procesow

w dziale Help Desk

Czqs’é 7 usprawnieﬁ opiera si¢ na
prostych regutach automatyzacii.
System moze automatycznie roz-
dziela¢ nowe zg}oszenia miqdzy
konsultantow, uwzglgdniajqc ich
obcigzenie, dostepnosc i kompe-
tencje. Po zarejestrowaniu spra-
wy klient moze od razu otrzymaé
potwierdzenie Wraz z numerem
zgloszenia i informacjg o dalszych
krokach.

Automatyczne wiadomosci poma-
gaja takze podtrzymaé kontake,
gdy klient nie odpowiada, informu-
jao zmianach statusu sprawy, a po
dluzszym braku reakeji pozwalajg

uporzadkowac i zamkng¢ nicak-
tywne zgloszenia.

Podobne mcchzmizmy wspierajg sa-
mych konsultantow. System moze
przypomina¢ o dzialaniach, keore
powinny zosta¢ wykonane w okre-
slonym  czasie oraz sygnalizowac
sprawy zblizajace si¢ do przekro-
czenia usta]onego terminu obs}ugi.
Automatycznie — generowane  ra-
porty ulatwiaj:% zmalizq wynikéw
poszczegolnych pracownikow i ca-
lego zespolu. Narzedzia oparte na
Al mogg dodatkowo analizowa¢
roZmowy prowadzonc na infolinii
i wskazywa¢ obszary wymagajgce

poprawy.

Generatywna Al jako
wsparcie konsultanta
Generatywna Al nie musi rozma-
wia¢ bezposrednio z klientem, aby
realnie usprawniaé prace dzialu ob-
slugi. Moze dziata¢ w dle i podpo-
wiada¢ konsultantowi odpowiedzi
na podstawie ﬁrmowej bazy wie-
dzy, historii kontaktu oraz tresci
biCZ%ccgo zgloszcnia

Takie narzedzia moga przygoto-
wywac pro]ektv wiadomosci, pod-
sumowywac¢ rozmowy, uzupehniac
notatki w systemie, wyszukiwac
0dpow1ednle procedury Tub wska-
zywa¢ kolejny krok w obstudze
sprawy. Konsultant nadal podej-
muje decyzje i weryfikuje tresc, ale
nie musi za kazdym razem zaczynac
pracy od zera.
Dziqki temu odpowicdzi mogg po-
wstawa¢ szybeiej, a komunikacja z
klientem staje si¢ bardziej spojna.
Warunkiem jest jednak korzysta-
nie z akeualnych, sprawdzonych
danych oraz zachowanie kontroli
cztowicka nad treécia[ przekazywa—
na kliencowi.

Voicebot - kiedy pomaga,

akiedy przeszkadza?

Jednym z bardziej kontrowersyj-
nych narzedzi wykorzystywanych
w dzialach Customer Service jest
voicebot. Zarowno chatboty, jak
i Voiceboty mogg pope}niac' b]fq—
dy, jednak w przypadku rozmowy
glosowej dochodza dodatkowe wy-
zwania, takic jak halas w tle, tempo
mowienia, akcent czy niewyraina
wymowa.

Voicebot moze sprawdzic si¢ mie-
dzy innymi przy przyjmowaniu
zgloszen poza godzinami pracy
infolinii, przekazywaniu prostych
instrukcji i zbieraniu podstawo—
wych danych przed polgczeniem z
konsultantem,

Podobnie jak w przypadku czatu,
voicebot najlepiej dziata tam, gdzie
pytania s3 powtarzalne, a scena-
riusze TOZMOwWY daja( si¢ Wczes'm'ej
przewidziec.

N 3jwi<;kszym blgdcm jest projckto—

wanie tego narzqdzia w taki sposéb,
aby utrudniat klientowi kontakt z
czlowickiem. Jezeli system nie ro-
zumice pytania, klient powtarza tg
samg informacje lub sygnalizuje
niezadowolenie, rozmowa powinna
zostac szybko przekazana konsul-
tantowi.

Kiedy klient nadal

potrzebuje czlowieka?

Nie Wszystkie sytuacje zwigzane
z obslugg klienta poddajg si¢ pel-
nej automatyzacji. Bczpos’redni
kontakt z konsultantem jest szcze-
gé]nie wazny w sprawach zlozo-
nych, nietypowych lub obcigzo-
nych silnymi emocjami. Dotyczy
to glownie reklamaciji, sporow,
skarg oraz sytuacji, w keorych
klient oczekuje wyjasnienia, prze-
prosin lub indywidualnej decyzji.

Kontakt z konsultantem jest réw-
niez nicodzowny wtedy, gdy sprawa
moze Wiqzac' si¢ z powaznymi kon-
sekwencjami. W branzy finanso-
wo-ksiggowej mogg to by¢ migdzy
innymi problemy z platnosciami,
trudnosci w zlozeniu  deklaracji
podatkowe' blgdy w rozliczeniach
lub ploblemv z wystawieniem
pierwszej fakeury w KSeF.
lnd}ledua]nego podejscia moga
oczekiwa¢ takze klienci strategicz-
ni lub obj(;ci dcdykowanq opick:%.
W ich pr7vpadku znaczenie ma nie
tylko szybkie rqumme proble-
mu, lecz takze znajomos¢ historii
wspolpracy i specyfiki dziatalnosci.
Czlowiek i Al - podzia} zadan za-
miast rywalizacji

Przeciwnicy nowoczesnych TOZWig-
zan zarzucajg narzedziom opartym
na Al bezosobowe podejscie i brak
empatii. Sama technologia nie de-
cyduje jednak o jakosci obslugi.
Dla klienta jest ona srodkiem, a nie
celem. Liczy si¢ przede wszystkim
to, czy moze szybko uzyska¢ odpo-
W1cdz, rozwigza¢ problem i skon-
taktowa¢ si¢ z czlowiekiem, gdy
jest to potrzebne.

Przemyslany podzial zadan pozwa-
la osiggnac najlepsze efekty. Auto-
matyzacja moze przcjzlé powtarzal—
ne czyrmos’ci, chatboty i Voiceboty
mogg obstugiwac proste pytania, a
generatywna Al wspiera¢ konsul-
tantow w przygotowywaniu odpo-
wiedzi i analizowaniu zgloszen.
Dzi(;ki temu pracownicy moga po-
T

swicci¢ wiecej czasu sprawom, w
keorych potrzebne s wiedza, do-
swiadczenie, odpowiedzialnos¢ i
empatia. Ich praca staje sic mnigj
monotonna, a jednoczeénie bar-
dziej wymagajaca i wartosciowa.
Najlepsze efekty przynosi  wiec
nic zastepowanic czlowicka tech-
nologia, lecz zaprojektowanie ich
Wspé}pracy jako jedﬂego Zespo}u.
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