W biznesie dobry partner to nie tyl-
ko dostawca ustug czy produktdw, ale
przede wszystkim firma, na ktérej moz-
na polegaé. To kompetencje, elastycz-
nosé, zrozumienie potrzeb i umiejet-
nos$é wspdlnego szukania najlepszych
rozwigzan. Nagrody ,Najlepszy Part-
ner w Biznesie” s3 wyrazem uznania
dla firm, ktére wyrézniajg sie jakoscia
wspdtpracy, profesjonalizmem i konse-
kwencjg w budowaniu dtugofalowych
relacji. To takze docenienie tych, ktérzy
realnie wspierajg swoich klientéw i part-
neréw w rozwoju biznesu.

s._j-_
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WYROZNIENIE W KATEGORII:
CUSTOMER EXPERIENCE

ARTERIACX

CUSTOMER EXPERIENCE

Uzasadnienie:

Arteria Customer Experience odpowiada na realne potrzeby wspédtczesnego biznesu, oferujac
kompleksowe rozwigzania w formule single point of contact. kaczy ponad 20 lat doswiadczenia
i kompetencje w ponad 20 jezykach z potencjatem catej Grupy Kapitatowej Arteria - od CX

i marketingu 360 po sprzedaz, technologie i logistyke. Wykorzystuje Al do wsparcia, a nie
zastgpienia swoich zespotéw, stawiajgc cztowieka i budowanie relacji w centrum swoich dziatan.

cia biznesu coraz cze-  stawianie czlowieka w centrum

Sciej potrzebuja nie  operacji. Tak, ACX wdraza no-
pojedyneczych ustug, lecz kom-  woczesne technologie oparte na
pleksowych rozwigzan. Arteria Al ale pamieta przy tym o dwéch
Customer Experience oferuje  kluczowych rzeczach: technologia
znacznie wiecej niz wlasng spe-  musi adresowaé realne potrzeby
cjalizacje i dostarcza rozwigzania  konkretnego projektu i musi by¢
odpowiadajace indywidualnym  wsparciem dla cztowieka, nie

| i‘irmy szukajgce wspar-  mentéw sukcesu Arterii CX jest

potrzebom biznesu. jego zastepstwem. Tylko wtedy
Jako czesé Grupy Kapitalo-  mozna mysleé o budowaniu wy-
wej Arteria, ACX dziala w eko-  sokiej klasy CX.
systemie wyspecjalizowanych ACX taczy specjalistyczna
spotek, ktorych kompetencje  wiedze wynikajaca z ponad 20
mozna taczyé wokét potrzeb jed-  lat doswiadezenia i obstugiwania
nego partnera. CX moze zostaé  klientéw w ponad 20 jezykach
- wsparte specjalistami od mar-  z dostepem do kompetencji calej
KATARZYNA PISKORSKA ketingu 360, terenowego wspar- Grupy, pamietajac, ze w Custo-
CEO Pionu Arteria Customer cia sprzedazy, technologii dla  mer Experience najwazniejsze

Experience biznesu czy logistyki. Wszystko  sa relacje, za budowanie ktérych

w formule single point of contact ~ odpowiada wsparty technologia

— 7 jednym opiekunem i bez ko-  czlowiek. Oferuje zakres kompe-
niecznosci budowania sieci wie-  tencji bedacych odpowiedzia na
lu dostaweéw. Jednym z funda-  potrzeby wspétczesnego biznesu.
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WYROZNIENIE W KATEGORII:

UBEZPIECZENIA

Uzasadnienie:

Za stworzenie rozwigzania, ktére odpowiada na coraz bardziej ztozone potrzeby wilascicieli
nieruchomosci i upraszcza ich codzienne zarzadzanie ryzykiem. ,Generali, z myslg o wynajmie”
taczy szeroki zakres ochrony z elastycznoscia, pozwalajgc dopasowaé polise do réznych

modeli uzytkowania nieruchomosci - zaréwno komercyjnych, jak i prywatnych. Na szczegdlne
wyréznienie zastuguje praktyczne podejscie do procesu ubezpieczenia, ograniczenie
formalnosci oraz mozliwosé rozszerzenia ochrony o ryzyka istotne z punktu widzenia wihascicieli
i wynajmujacych. Rozwdj produktu pokazuje, ze Generali nie tylko reaguje na zmiany na rynku
najmu, ale przektada je na rozwigzania zwiekszajgce bezpieczeristwo i komfort klientéw.

TOMASZ KORNET
dyrektor Dziatu Ubezpieczeh MSP,
Generali Polska

ynek wynajmu nieru-
chomosci dynamicznie
si¢ zmienia, a wraz

z nim rosng oczekiwania wia-
$cicieli i potrzeba elastycznej
ochrony. Jako partner chcemy
nie tylko odpowiadaé na te po-
trzeby, ale przede wszystkim
je przewidywac i przekladaé na
proste, praktyczne rozwigzania.
»Generali, z mysla o wynajmie”
powstalo wlasnie z mysla o tej
zmieniajacej sie rzeczywistosei.
Zalezato nam na tym, aby
ubezpieczenie bylo mozliwie pro-
ste i dopasowane do sposobu ko-
rzystania z nieruchomogei. Dla-
tego nie wymagamy podawania
kodéw PKD — wystarczy ogélna
deklaracja dotyczaca jej przezna-
czenia. Odpowiadamy réwniez na
potrzeby wtaseicieli nieruchomo-
$ci 0 mieszanym przeznaczeniu,

umozliwiajac objecie jedng poli-
sg zaréwno czesci wynajmowa-
nej, jak i tej wykorzystywane;j
na witasne cele mieszkaniowe.
Dodatkowo ochrona moze obej-
mowa¢ szkody wynikajace z po-
miniecia wymaganych przegla-
déw, z limitem odpowiedzialnosci
do 50 tys. zk.

Wyréznienie w kategorii
»Najlepszy Partner w Biznesie”
jest dla nas szczegdlnie cenne,
poniewaz pokazuje, ze kierunek
oparty na stuchaniu klientéw
i posrednikéw oraz konsekwent-
nym rozwijaniu oferty odpowia-
da na realne potrzeby rynku.
Traktujemy te nagrode jako zo-
bowigzanie, by nadal tworzy¢
rozwigzania, ktére utatwiajg
prowadzenie biznesu i daja wta-
$cicielom nieruchomosci poczucie
bezpieczenstwa.
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WYROZNIENIE W KATEGORII:

RYNEK KAPITALOWY

KDPW |

Uzasadnienie:

za konsekwentne wspieranie rozwoju nowoczesnej, bezpiecznej i niezawodnej infrastruktury
rynku kapitatlowego. Laureat, dzieki wysokim kompetencjom technologicznym, innowacyjnemu
podejsciu oraz zdolnosci do realizacji ztozonych projektéw, wnosi istotny wktad w transformacje
cyfrowa i podnoszenie efektywnosci proceséw biznesowych.

MACIEJ TRYBUCHOWSKI
prezes zarzadu KDPW i KDPW_CCP

rajowy Depozyt Pa-
pieréw Warto$cio-
wych (KDPW) coraz

wyrazniej postrzega swoja role
nie tylko jako instytucji infra-
strukturalnej, lecz takze jako
strategicznego partnera bizne-
sowego wspierajacego rozwoj
uczestnikéw rynku kapitalowego
poprzez innowacje technologicz-
ne, bezpieczenstwo oraz budowe
nowoczesnego ekosystemu ustug.
W praktyce oznacza to ak-
tywne poszukiwanie i wdraza-
nie rozwiazan, ktére zwiekszaja
efektywnosé, transparentnosé
i konkurencyjno$é rynku finanso-
wego. KDPW wychodzi z zato-
zenia, ze nowoczesna infrastruk-
tura posttransakcyjna powinna
nie tylko odpowiadaé na biezace
potrzeby uczestnikéw rynku, ale
réwniez przygotowywaé ich na
wyzwania zwigzane z cyfryzacja
i transformacja technologiczng.
Jednym z najbardziej wi-
docznych przyktadéw takiego

podejscia jest rozwdj inicjatyw
opartych na technologii DLT
i blockchain. KDPW realizuje
projekt CSDonDLT, ktérego ce-
lem jest pokazanie wptywu tech-
nologii rozproszonych rejestréw
na funkcjonowanie ustug depo-
zytowo-rozrachunkowych. Pro-
jekt zaktada poprawe efektyw-
nosci operacyjnej, zwiekszenie
transparentnosci proceséw oraz
ograniczenie ryzyk operacyjnych
i systemowych przy zachowaniu
zgodnosci z regulacjami rynku
kapitatlowego.

KDPW konsekwentnie pro-
muje takze wspétprace z uczest-
nikami rynku, zachecajac ich do
aktywnego udzialu w projek-
tach innowacyjnych i wspdélne-
go wypracowywania nowych
standardéw. Dzieki temu petni
role partnera, ktéry nie tylko
dostarcza ustugi infrastruk-
turalne, ale réwniez pomaga
budowaé przysztosé polskiego
rynku kapitatowego.
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Partner biznesowy

NAJLEPSZY PARTNER W BIZNESIE

— dostawca czy
wspottworeca wartosci?

Przez lata wspétpracowatem z wieloma partnerami biznesowymi
wystepujacymi w roli dostawcéw. Byty wérdd nich zaréwno duze

i doSwiadczone organizacje, jak i mniejsze podmioty oferujgce specjalistyczna
wiedze oraz innowacyjne rozwigzania. Z tych doswiadczen wynika, ze

o wartosci partnera biznesowego nie $wiadczy to, co obiecuje przed
podpisaniem umowy, ale sposdb, w jaki wywiazuje sie ze zobowigzan

i zachowuje wtedy, gdy pojawiaja sie problemy.

L -k -
N _C-

L. —'
¢

-
DARIUSZ SLUSARCZYK
Head of PMO & Business
Development w Grupie Krotoski

oczatek wspélpracy
zazwyczaj wyglada
bardzo obiecujaco.

Dostawca chee zdobyé zamé-
wienie, dlatego prezentuje swo-
je mozliwosci z jak najlepszej
strony. Deklaruje gotowosé do
spelnienia oczekiwan, propo-
nuje atrakeyjny termin i cze-
sto przyjmuje na siebie znacz-
ne ryzyko, niekiedy obiecujac

wiecej, niz rzeczywiscie moze
dostarczyé. Przyezynag takiego
podejscia bywa czesto niewy-
starczajace poznanie organiza-
cji Klienta, jej proceséw, sys-
temow i rzeczywistych potrzeb.
Czesto spotykatem sie z tym, ze
koszty lub harmonogram byty
przedstawiane zbyt optymi-
stycznie, aby zwiekszy¢ szanse
na zdobycie zlecenia.
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NAJLEPSZY PARTNER W BIZNESIE

Wiedza, ktora buduje zaufanie
Podczas rozméw handlowych po
stronie dostawcy wystepuja cze-
sto najlepsi eksperci. Ich wiedza
buduje zaufanie i przekonanie, ze
wiagnie te osoby beda aktywnie
uczestniczyty w realizacji zadan.
Po podpisaniu umowy projekt
trafia czesto do zupelnie innego
zespotu. Réznica pomiedzy obiet-
nica a realizacja staje sie wtedy
szybko widoczna.

Prawdziwa jakosé wspéipra-
cy ujawnia sie jednak dopie-
ro w chwili, gdy pojawia sie
problem. Samo opéZnienie nie
przekresla partnera — w ztoZo-
nych projektach nie wszystko
mozna przewidzieé. Znacznie
wazniejsze jest to, czy dostawca
odpowiednio weze$nie informu-
je o zagrozeniu, bierze odpowie-
dzialnosé i przedstawia realny
plan dziatania. Niestety bywa
tak, ze informacje o ryzykach
przychodza zbyt pézno, terminy
nie sg dotrzymywane, a jakosé
odbiega od uzgodnionego pozio-
mu. Zamiast wspélnego poszu-
kiwania rozwigzania, rozpoczy-
na sie wskazywanie przeszkdd
po stronie Klienta. Bywato tez
tak, ze niejasnosci w ustale-

=N

niach kreowaly podstawe do
zwiekszenia budzetu, a dostaw-
ca skupial sie wytacznie na for-
malnym wykonaniu zakresu
projektu, tracgc z pola widzenia
oczekiwany efekt biznesowy.

Istotnym zagrozeniem jest tak-
ze rotacja kluczowych oséb oraz
uzaleznienie organizacji od wie-
dzy, zasobéw lub technologii jed-
nego dostawcy. Klient powinien
zachowaé kontrole nad swoimi
danymi, dokumentacja i rozwia-
zaniami, a takze mieé¢ mozliwo$é
zmiany dostawcy bez ryzyka za-
trzymania waznych proceséw.

Najlepsi partnerzy wnosza do
organizacji kompetencje, kto-
rych nie posiada ona wewnetrz-
nie. Dzielg sie wiedza, wska-

PRAWDZIWA JAKOSC
WSPOLEPRACY
UJAWNIA SIE
DOPIERO W CHWILI,
GDY POJAWIA SIE
PROBLEM.

zuja dobre praktyki, proponuja
usprawnienia i pomagaja roz-
wigzywaé problemy. Czasami
jedna trafna sugestia partnera
ma wieksza wartos$é niz wiele
godzin wewnetrznych spotkan
W organizacji.

Najciekawsze rozwiazania

W takich relacjach powstaja naj-
ciekawsze rozwigzania. Klient
zna swoj biznes, procesy i rze-
czywiste potrzeby. Partner wnosi
doswiadczenie, znajomo$é rynku
oraz technologie. Jezeli obie stro-
ny potrafig otwarcie rozmawiad,
dzielié sie wiedza i wspdlnie szu-
kaé odpowiedzi, dostawca prze-
staje byé jedynie wykonawcg.
Staje sie wspottwireg wartosei.
Dlatego przy wyborze partnera
nie warto kierowaé sie wytacznie
ceng. Nalezy sprawdzié referen-
cje, kompetencje i stabilnosé fir-
my. Ocenié realnosé oferty oraz
to, czy przedstawiony zespoét
rzeczywiscie bedzie uczestniczyt
w projekcie. Licza si¢ innowacyj-
nosé, bezpieczeristwo, jakosé ko-
munikacji i mozliwo$é rozwijania
wspélpracy w przysztosei.

W przypadku nowego dostawey
warto rozpoczaé od pilotazu lub
jasno wydzielonego etapu. Po-
zwala to sprawdzié nie tylko roz-
wiazanie, ale takze sposéb pracy,
odpowiedzialno$é oraz reakcje
na trudnosei. Od poczatku nalezy
réwniez jasno przedstawiaé swo-
je oczekiwania i zasady obowia-
zujace W organizacji.

Zaufanie jest podstawa dobrej
relacji, ale nie zastepuje precy-
zyjnych ustalen. Potrzebne sa
odpowiednie umowy, czytelny
zakres odpowiedzialno$ei, har-
monogram, poziom ustug (SLA),
mierzalne rezultaty, kryteria od-
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bioru oraz zasady postepowania
w przypadku zmian. Nalezy za-
dbaé réwniez o poufnosé, bezpie-
czenstwo danych, prawa wtasno-
$ci, transfer wiedzy i warunki
zakoriczenia wspétpracy.

Nie kazdy projekt bedzie prze-
biegat idealnie. NaleZy natomiast
oczekiwaé uczciwoseci, otwar-
tej komunikacji i gotowosci do
wspoélnego rozwigzania proble-
mu. To wlagnie w trudnej sytu-
acji najlepiej widaé, czy drugiej
stronie zalezy jedynie na obronie

NAJLEPSZY PARTNER W BIZNESIE

PRZY WYBORZE
PARTNERA NIE
WARTO KIEROWAC SIE
WY£ACZNIE CENA.

wlasnego interesu, czy takze na
powodzeniu Klienta.

Dostawca realizuje zamé-
wienie. Partner rozumie cel,
uczciwie méwi o swoich moz-
liwosciach i bierze wspétodpo-
wiedzialno$¢ za rezultat. Nie
musi byé bezbtedny — musi byé
wiarygodny. Wtasnie z takimi
firmami warto budowaé rela-
cje, ktére wykraczaja poza po-
jedynezg umowe i z czasem sta-
ja sie zrédtem trwatej wartosci
dla obydwu stron.

Ubezpieczenie, ktére nadaza za
zmianami w firmie

Mate i Srednie przedsiebiorstwa nalezg do najwazniejszych uczestnikéw
polskiej gospodarki. Tworza miejsca pracy, inwestuja i rozwijaja nowe
ustugi, jednoczesnie funkcjonujgc w otoczeniu petnym niepewnosci

i dynamicznych zmian.

TOMASZ KORNET
dyrektor Dziatu Ubezpieczer MSP,
Generali Polska

takich warunkach
coraz wiekszego zna-
czenia nabiera ochro-

na, ktéra uwzglednia nie tylko ryzy-
ko szkdéd majatkowych, lecz takze
specyfike prowadzenia biznesu.
,Generali, z mysla o firmie” to
rozwigzanie przeznaczone dla
sektora MSP, tgczace w jednej
polisie ochrone mienia, sprzetu
oraz odpowiedzialnosci cywilnej.
Przedsiebiorcy moga zdecydo-

wac sie na wariant oparty na ry-
zykach nazwanych Ilub formute
all risk, a zakres ochrony dostoso-
wac do charakteru prowadzonej
dziatalnosci. Mozliwe jest takze
uwzglednienie ryzyk zwigzanych
z kradziezg z wtamaniem, rabun-
kiem czy sttuczeniem szyb i in-
nych elementéw statych.

Coraz wieksza role odgrywa-
jg rowniez zagrozenia zwigzane
z technologig i reputacjg firmy.
Dlatego polisa moze obejmowac
wsparcie w przypadku incyden-
tow cybernetycznych, pomoc
informatyczna, odzyskiwanie da-
nych czy monitoring mediow.
Przewidziano takze organizacje
dziatarh komunikacyjnych w sy-
tuacji kryzysu wizerunkowego.
Ochrone mozna rozszerzy¢ o as-
sistance dla przedsiebiorstwa,

pOMOC prawng, wsparcie win-
dykacyjne oraz zabezpieczenie
dochodu na wypadek zaktocen
w dziatalnosci.

Jednym z elementéw wyrdz-
niajacych rozwiazanie jest opcja
,Elastyczna Ochrona’, odpowia-
dajaca na sytuacje, ktére w prak-
tyce czesto towarzyszg rozwojowi
przedsiebiorstw. Obejmuje ona
m.in. przypadki niepetnego wska-
zania koddéw PKD, zmian zakresu
dziatalnosci, btednej kwalifikacji
mienia czy czasowego przeniesie-
nia sprzetu elektronicznego mie-
dzy lokalizacjami. Rozszerzenie
uwzglednia réwniez wybrane sy-
tuacje zwigzane z brakiem wyma-
ganych przegladéw technicznych
oraz pozwala ztagodzi¢ czes¢ wy-
magan dotyczacych zabezpie-
czen przeciwkradziezowych.
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Al W BIZNESIE:

ktore zastosowania
poprawiaja wynik firmy?

Wdrozenie sztucznej inteligencji (Al)

w przedsiebiorstwie moze umozliwi¢ generowanie
wiekszej liczby raportéw, szybsze odpowiadanie na
wiadomosci oraz sprawniejsze przetwarzanie danych.
Jednak samo przyspieszenie istniejacych proceséw
rzadko przektada sie na poprawe wyniku.

KRZYSZTOF BANASIAK
Chief Product and Technology
Officer Alsendo

I uzywa dzi$ niemal
9 na 10 organizacji
W co hajmniej jednym

obszarze dziatalno$ci, ale tylko
37 proc. przypisuje jej jakikol-
wiek wptyw na EBIT1. Zaosz-
czedzony czas przynosi wartosé
dopiero wtedy, gdy przektada sie
na nizszy koszt obstugi, wieksza
skale przy tych samych zasobach
lub lepsza ustuge dla klienta.

Przed implementacja rozwia-
zan Al warto doktadnie prze-
analizowaé, ktére czynnoseci
mozna usprawnié, a ktére, po
reorganizacji proceséw, stang

sie zbedne. Nawet najbardziej
zaawansowana automatyzacja
czynnosci niepotrzebnych jest
inwestycja w prace, ktérej nie
trzeba wykonywac.

W sektorach takich jak e-com-
merce i logistyka punktem wyj-
scia powinny byé konkretne
wyzwania: wysokie koszty wy-
sylki, opéznienia w dostawach
czy powtarzajace sie zapytania
klientéw. To wlasnie te zastoso-
wania Al, ktére mierzalnie re-
dukuja wspomniane problemy,
a nie tylko przyspieszaja do-
tycheczasowe dziatania, realnie
wplywaja na poprawe wynikow
przedsiebiorstwa.

Analiza danych: od
raportowania do

decyzji operacyjnej

Warto$é danych w bizne-
sie zalezy przede wszystkim
od szybkosei ich interpretacji
i praktycznego wykorzystania
w codziennych dziataniach. Do-

step do Al na poziomie pojedyn-
czego pracownika umozliwia mu
samodzielne przygotowywanie
zaawansowanych analiz, ktére
wezes$niej wymagaly wsparcia
wyspecjalizowanych zespotéw
lub zewnetrznych firm. Dzieki
temu pracownik moze nie tylko
wyciggaé wnioski, ale takze po-
dejmowaé decyzje i natychmiast
wdrazaé usprawnienia w swoim
obszarze odpowiedzialnog$ci.

AT sprawdza si¢ réwniez w ana-
lizie informacji, ktére przez lata
trudno bylto porzadkowaé na
wiekszg skale. Dotyczy to miedzy
innymi rozméw z klientami, kore-
spondencji i notatek ze spotkan.
Na podstawie tych materialéw
mozna rozpoznawac¢ powtarzaja-
ce sie potrzeby i obiekcje, oceniaé
przebieg rozméw sprzedazowych
oraz sprawdzaé, czy sposéb ko-
munikacji odpowiada strategii
firmy. Uporzgdkowane dane po-
zwalaja okreslié, jak czesto po-
jawiaja sie poszczegdlne tematy,
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poréwnaé reakcje sprzedawecow
i odniesé je do wynikéw sprzeda-
7y. Dzieki temu tatwiej dostrzec
zaleznosei, na przyktad miedzy
sposobem odpowiedzi na obiek-
cje klienta a dalszym przebiegiem
rozmowy i decyzja zakupowa.
Takie analizy pomagaja wskazacé
obszary, ktérym warto przyjrzeé
sie doktadniej. Zaobserwowane
zaleznosci wymagaja potwier-
dzenia, mogg jednak wyznaczyé
kierunek dalszych badan. Zwe-
ryfikowane wnioski mozna wy-
korzystaé przy rozwijaniu ofer-
ty, planowaniu komunikacji oraz
doskonaleniu pracy zespotu. Ra-
port zyskuje wéwezas praktyczne
znaczenie i wspiera osoby odpo-
wiedzialne za codzienne decyzje
operacyjne.

Obstuga klienta: od reakeji
do proaktywnego wsparcia
Al przesuwa sie dzis z roli chat-
bota do warstwy zarzadzajacej
catym procesem kontaktu. Moze

NAJLEPSZY PARTNER W BIZNESIE

rozpoznawaé¢ temat zgloszenia
i kierowaé je do wlasciwego
procesu, identyfikowaé status
przesytki, podpowiadaé konsul-
tantowi odpowiedZ na podstawie
historii klienta, aktualizowaé
dane w CRM oraz automatycz-
nie obstugiwaé proste sprawy,
np. pytania o doreczenie, zmia-
ne terminu czy status reklama-
cji. Dzieki temu juz 64 proc. firm
wykorzystujacych AI w obstudze

UPORZADKOWANE DANE
POZWALAJA OKRESLIC,
JAK CZESTO POJAWIAJA
SIE POSZCZEGOLNE
TEMATY, POROWNAC
REAKCJE SPRZEDAWCOW
| ODNIESC JE DO
WYNIKOW SPRZEDAZY.

klienta raportuje wzrost produk-
tywnosci agentéw, 39 proc. spa-
dek kosztu kontaktu, a 73 proc.
poprawe satysfakecji klientow2.
Zmieniajg sie jednak tez ocze-
kiwania klientéw. Coraz cze-
$ciej chcg mieé dostep do swo-
jej sprawy praktycznie 24/7
i odpowiedZz w kanale, ktéry
sami wybiora. Dotychczasowe
godziny pracy zespoléw i kolej-
ki zgloszenl przestang do tego
rytmu pasowaé, wiec obstuga
bedzie musiata sie przeorgani-
zowacé. Dochodzi do tego nowy
uczestnik rozmowy, czyli agent
AT dziatajacy w imieniu klien-
ta, ktéry sam zapyta o status
sprawy, poprosi o dokumenty
albo ztozy reklamacje. Firmy
muszg si¢ przygotowad nie tylko
na kontakt z cztowiekiem, ale tez
z jego agentem, co oznacza udo-
stepnianie informacji o sprawie
przez interfejsy oraz jasne regu-
ty, kto i w jakim zakresie moze
dziata¢ w imieniu klienta.
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Kolejny krok to przejscie od ob-
stugi reaktywnej do proaktyw-
nej: system sam wykryje np.
ryzyko opdéznienia przesylki,
nieudang prébe doreczenia lub
brak aktualizacji statusu i auto-
matycznie uruchomi komunika-
cje z klientem albo odpowiednia
Sciezke obstugi. Sprawa zostaje
wtedy zamknieta, zanim klient
zdazy sie zgtosié. Czesé organi-
zacjl juz teraz zmierza w strone
automatyzacji nawet 70 proc.
kontaktéw z klientamis3.

Podejmowanie decyzji: krétsza
droga od danych do dziatania

Najwieksza warto$é Al w za-
rzgdzaniu procesami operacyj-
nymi polega na skracaniu czasu
miedzy pojawieniem sie sygnatu
a decyzja operacyjng. W logi-
styce moze to oznaczaé zmiane
sposobu przydzielania przesytek

do przewoznikéw, aktualiza-
cje prognoz wolumenu przesy-
tek i zapotrzebowania na moce
przewozowe czy wecezesniej-
sze wykrycie ryzyka opdznien.
AT utatwia réwniez tworzenie
prognoz i symulowanie réznych
scenariuszy, dzieki czemu pra-
cownik moze ocenié mozliwe
skutki zmiany w ofercie, komu-
nikacji czy procesie sprzedazy,
zanim ja wdrozy.

W sprzedazy moze to oznaczaé
zmiane priorytetu klienta, a w e-
-commerce dostosowanie polity-
ki dostaw czy zapaséw. W mia-
re wzrostu autonomii systeméw,
coraz wazniejsze stajg sie zasa-
dy nadzoru, odpowiedzialno$ci
i kontroli nad podejmowanymi
decyzjami: firma musi zdefinio-
waé, jakie dziatania sztuczna
inteligencja moze wykonywaé
samodzielnie, ktére wymagaja

akceptacji cztowieka i kto odpo-
wiada za ich wynik. To wlasnie
ten podzial bedzie jednym z klu-
czowych elementéw skalowania
Al w procesach biznesowych
w przysztosei.

Jak mierzyé wartosé Al

w swoim przedsiebiorstwie?
Skalowanie AI powinno zaczy-
nac sie od jednego pytania: jaki
konkretny wynik ma si¢ zmienié?
Tymeczasem tylko 14 proc. firm
ma jasno zdefiniowany wplyw
wszystkich swoich inicjatyw Al
na rachunek zyskow i strat4.
Punktem wyjscia powinny wiec
byé proces i jego miernik, na
przyktad koszt obstugi, czas re-
alizacji, marza, konwersja, licz-
ba btedéw czy poziom reklama-
cji. Warto réwniez powigzaé
wykorzystanie Al mierzalnymi
efektami pracy zespotu. Poma-
ga to budowaé zaangazowanie,
zwiekszaé skutecznos$é wdrozen
i ograniczaé obawy zwiazane
z nowa technologig. Wyhér mo-
delu, agenta czy platformy jest
kolejnym krokiem.

Jednym z najwiekszych wyzwan
pozostaje stworzenie takich za-
sad wdrozenia, aby pracownicy
mieli interes w rzetelnym wyka-
zywaniu korzysci z wykorzysta-
nia Al, w tym odzyskanego cza-
su. Jezeli wzrost efektywnoseci
budzi obawy o przysztosé stano-
wiska lub prowadzi jedynie do
zwiekszenia liczby obowiazkéw,
rzeczywiste rezultaty moga po-
zostaé niewidoczne. Cele po-
winny byé powiazane zaréwno
ze skutecznym wykorzystaniem
Al jak i sposobem zagospoda-
rowania uwolnionych zasobéw
na zadania przynoszace firmie
dodatkows wartosé.
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Takie podej$cie ma szczegdlne
znaczenie w Polsce. W 2025 r.
Al wykorzystywato 8,4 proc.
firm wobec 20 proc. $rednio
w UE5. Wolniejsze tempo moze
sie jednak okazaé przewaga, je-
§li przedsiebiorstwa poming etap
rozproszonych pilotazy i przej-
dg od razu do wdrozen rozlicza-
nych z efektu. Bedzie to jeszcze
wazniejsze wraz z rozwojem
agentowej Al, czyli systeméw
wykonujacych czesé procesu sa-
modzielnie. Im wieksza autono-
mia, tym bardziej liczg sie jakosé
danych, kontrola decyzji i ja-
sna odpowiedzialno$é za wynik.
Miara dojrzatosci nie bedzie wiec
liczba wdrozonych narzedzi, lecz

NAJLEPSZY PARTNER W BIZNESIE

TYLKO 14 PROC.
FIRM MA JASNO
ZDEFINIOWANY WPLYW
WSZYSTKICH SWOICH
INICJATYW Al NA
RACHUNEK ZYSKOW
| STRAT

ich wptyw na koszt, przychéd
i sposéh, w jaki firma pracuje.

Zrodta:

1. hitps://www.mckinsey.com/capabili-
ties/quantumblack [our-insights/the-state-
-of-ai

2. hitps:| Jwww.deloitte.com/pl/pl/servi-
ces/consulting [research/przyszlosc-obslu-
gi-klienta.html

3. hitps:/Jwww.mckinsey.com/capabi-
lities/operations/our-insights/beyond-
the-bot-building-empathetic-customer-
experiences-with-agentic-ai

4. hittps://Jwww.becg.com/
press/22julyl026-ceos-cost-revenue-
benefits-ai-struggling-scale

5. hitps://ec.europa.eu/eurostat /web/pro-
ducts-eurostat-news/w/ddn-20 251 211-2

Doskonate doswiadczenie klienta buduje lojalnos¢
i pozwala zamienic punkt styku w kanat sprzedazy

W dzisiejszej rzeczywistosci biznesowej, gdzie ceny i jako$¢ produktéw sg do
siebie coraz bardziej zblizone doswiadczenie klienta (CX) przestato by¢ jedynie
narzedziem wizerunkowym. Staje sie kluczowym filarem budowania trwatej
przewagi konkurencyjnej i generowania przychodéw.

KATARZYNA PISKORSKA
CEO Pionu Arteria Customer
Experience

godnie z badaniami
PwC, az 73 proc. konsu-
mentéw wskazuje CX

jako czynnik decydujacy o zaku-
pie, a klienci sg sktonni zaptaci¢
do 16 proc. wiecej za produkt lub
ustuge u dostawcy, ktéry dostar-

czyt najwyzszy standard obstugi.
Zapotrzebowanie na wysokiej ja-
kosci CX wiaze sie dzis z gteboka
ewolucja: nowoczesne contact
center przestaje by¢ kosztem
operacyjnym, — staje sie centrum
sprzedazy.

Jak to osiagnac¢?

Kluczem jest wykorzystanie
kazdej interakcji — wspartej ana-
lityka danych w czasie rzeczywi-
stym — do precyzyjnego badania
potrzeb, cross-sellingu i up-sel-
lingu.

Konsultant dysponujacy petng
historig kontaktéw klienta, standar-

dowa interakcje naturalnie prze-
ksztatca w szanse na zaoferowanie
produktéw i ustug, ktére moga go
zainteresowac. Takie potgczenie
doskonatej obstugi i ukierunkowa-
nych dziatan sprzedazowych pod-
nosi wskazniki retencji i buduje dtu-
gofalowa lojalnos¢ klienta.

Oczywiscie nalezy przy tym
pamietac, ze zeby byto to moz-
liwe konieczne sg doskona-
le przeszkolone i wyposazone
w nowoczesne narzedzia ze-
spoty specjalistow, posiadaja-
ce doswiadczenie w budowa-
niu relacji, ktére mozna przeku¢
w lojalnos¢ klienta.
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Bezpieczenstwo
fundamentem relacji B2B

Relacje miedzy przedsiebiorstwami opierajg sie na zaufaniu, ale wspoétczesny
biznes wymaga, aby szto ono w parze z odpowiednig oceng ryzyka. Wybor
partnera nie moze sprowadzac sie wytacznie do poréwnania ceny, jakosci
produktu czy warunkéw handlowych. Znaczenie majg réwniez jego stabilnos¢
finansowa, wiarygodnos¢ ptatnicza, bezpieczenstwo proceséw oraz zdolnosé do
wywigzywania sie ze zobowigzan w dtuzszym okresie.

MARIUSZ LUKASIEWICZ
prezes BNP Paribas Faktoring

a to szczegdlne
znaczenie w re-
lacjach opartych

na kredycie kupieckim. Wy-
stawienie faktury z odroczo-
nym terminem ptatnosci jest
w praktyce réwniez decyzja
o podjeciu ryzyka finansowego
wobec kontrahenta. Przy duzej
skali sprzedazy lub koncentra-
cji obrotéw na kilku odbiorcach

problemy jednego z nich moga
przetozy¢ sie na ptynnosé finan-
sowa przedsiebiorstwa. Dlate-
go ocena partnera biznesowego
nie powinna koticzyé si¢ w mo-
mencie podpisania umowy.
Jego sytuacja moze zmieniaé
sie wraz z koniunktura, kon-
dycja branzy czy wyzwaniami
pojawiajacymi sie w jego wia-
snym taricuchu dostaw.
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Wymiar technologiczny
Bezpieczenistwo wspéipra-
cy B2B ma réwniez wyrazny
wymiar technologiczny, kté-
ry wspoélczesnie nabiera coraz
wiekszego znaczenia. Cyfry-
zacja przyspieszyta wymiane
informacji, obieg dokumentéw
i realizacje ptatnosci, ale jed-
noczesnie stworzyla nowe moz-
liwosei dokonywania oszustw
gospodarczych. Podszywanie
sie pod kontrahenta, przejecie
korespondencji, zmiana nume-
ru rachunku na fakturze czy
wykorzystanie fatszywych do-
kumentéw mogg uderzyé tak-
ze w firmy, ktére od wielu lat
wspétpracuja z tym samym
partnerem. Rozwd]j generatyw-
nej sztucznej inteligencji dodat-
kowo sprawia, ze przygotowa-
nie wiarygodnie wygladajacych
wiadomosci i dokumentéw jest
tatwiejsze.

Nie oznacza to jednak, ze odpo-
wiedzig powinno by¢ ogranicza-
nie zaufania w relacjach bizne-

NAJLEPSZY PARTNER W BIZNESIE

sowych. Potrzebne jest raczej
uzupelnienie go o odpowiednie
procedury. Przy zmianie danych
do ptatnosei dodatkowa weryfi-
kacja kontrahenta powinna byé
standardem. Podobnie jak wta-
$ciwe zarzadzanie dostepem do
systeméw, kontrola dokumentéw
czy monitorowanie nietypowych
zachowani transakcyjnych. Bez-
pieczeristwo jest sposéb wspdlng
odpowiedzialno$cig uczestnikéw
relacji biznesowe;j.

Nowe technologie petnig tu po-
dwdjng role. Z jednej strony
zwiekszaja skale i poziom za-
awansowania czesci zagrozen,
z drugiej pozwalaja szybciej je
identyfikowaé. Analiza danych,
automatyzacja proceséw i na-
rzedzia wykorzystujace Al mogg
wspieraé ocene kontrahentéw,
wykrywanie anomalii oraz mo-
nitorowanie platnosei. Szczegdl-
nie istotna jest mozliwo$é re-
agowania na pierwsze sygnaly
wskazujace, ze sytuacja odbior-
cy zaczyna pogarszaé sie, zanim

BEZPIECZENSTWO
WSPO£PRACY B2B
MA WYRAZNY WYMIAR
TECHNOLOGICZNY,
KTORY WSPOLCZESNIE
NABIERA CORAZ
WIEKSZEGO
ZNACZENIA.

opéznienia przerodzg sie¢ w po-
wazniejszy problem.

Zarzadzanie naleznosciami
Elementem zarzadzania bez-
pieczenistwem relacji B2 B jest
réwniez ochrona naleznosci.
Ubezpieczenie naleznosci, moni-
toring platnosei czy rozwiazania
finansowe zwigzane z zarzgdza-
niem wierzytelno$ciami pozwala-
ja ogranicza¢ konsekwencje pro-
bleméw po stronie kontrahenta.
Faktoring moze byé w tym kon-
tekscie postrzegany nie tylko
jako Zrédto finansowania biezacej
dziatalnogci, lecz takze jako jeden
z elementow szerszego zarzadza-
nia naleznosciami i ryzykiem od-
biorcéw.

Diugoterminowe partnerstwo nie
oznacza wiec rezygnacji z kon-
troli. Przeciwnie, trwata relacja
biznesowa powinna opieraé sie
na transparentnosci, przewidy-
walnosci i $wiadomosei ryzyka
po obu stronach. Partner, ktéry
terminowo reguluje zobowigza-
nia, dba o bezpieczenistwo wy-
miany danych i potrafi odpowied-
nio reagowaé w trudniejszych
sytuacjach, wnosi do wspétpracy
wartos¢ wykraczajaca poza cene
produktu czy ustugi.

W warunkach niepewnosci go-
spodarcze] jakosé relacji miedzy
przedsiebiorstwami ma znaczenie
dla ich odpornosei. Zaufanie po-
zostaje jej fundamentem, ale po-
winno byé wspierane przez dane,
technologie i odpowiednie me-
chanizmy zabezpieczajace. Od-
powiedzialny partner biznesowy
to nie tylko firma, z ktérg moz-
na rozwijac sprzedaz, lecz takze
taka, z ktora mozna bezpiecznie
prowadzié biznes.
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Partnerstwo, ktore
napedza innowacje

17 marca 2020 r. Pfizer ogtosit wspétprace z niemieckim BioNTech,
ktory nie miat wtedy na rynku zadnego komercyjnego produktu.
Tego samego dnia obie firmy rozpoczety wspélne prace nad
szczepionka przeciw COVID-19. Niespetna dziewieé miesiecy pozniej
brytyjski regulator dopuscit ja do stosowania. Pfizer wnidst globalna
infrastrukture badan klinicznych, produkgji i dystrybucji, a BioNTech

technologie mRNA i kandydata na szczepionke.

ALFRED CHEAPOWSKI-MYJAK
Senior Advisor w Marktlink Polska,
najwiekszej niezaleznej grupie
doradczej M&A w Europie

o byl przede wszyst-
kim problem czasu,
edyz Pfizer chcial wy-

przedzié konkurencje w wysci-
gu o szczepionke na COVID-19
w czasie, gdy byta ona najbar-
dziej pozadana. Technologia
mRNA dawata takg mozliwosé,
bo pozwalata szybko zaprojek-
towaé szczepionke po poznaniu
sekwencji wirusa. Pfizer mial za-
plecze badaweze, osrodki klinicz-
ne i globalng produkcje, ale nie
miat wlasnej platformy mRNA.
Moégt budowaé ja od zera, kupicé
firme, ktéra juz ja posiadata, albo
wejs$¢ z nig w partnerstwo.

Strategiczne opcje

To dylemat, przed ktérym sta-
je wiele firm rozwijajacych
nowe kompetencje, gdzie za-
rzady rozpatruja opcje strate-
giczne: zbudowaé je samodziel-
nie, kupi¢ wraz z organizacja
albo pozyskaé przez wspétpra-
ce. Kazda z tych drég wigze
sie z innym kosztem, tempem
i profilem ryzyka.

Budowa rozwigzania organicznie
daje najwieksza kontrole, ale wy-
maga czasu i poniesienia petnego
kosztu rozwoju. Mozna tez zbu-
dowaé kompetencje za pézno albo
dojs$¢é do rozwigzania, ktére okaze
sie gorsze od tego, co rynek zda-
zyt juz wypracowadé.

Inwestycja w przejecia skraca
droge i daje kontrole nad przej-
mowang technologig oraz zespo-
tem. W zamian trzeba zaptacié
premie za kontrole, zintegrowaé
organizacje i zatrzymaé ludzi,
w ktoryeh czesto tkwi kupowana
kompetencja.

Partnerstwo daje dostep do kom-
petencji lub zasobéw drugiej
strony, nie daje jednak peinej
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kontroli i wymaga dostrzezenia
wspolnego celu. Trzeba podzielié
sie ekonomig projektu, uzgodnié
sposéb podejmowania decyzji
i zaakceptowaé ryzyko zalezno-
$ci od partnera.

W przypadku Pfizera i BioN-
Techu bilans byl jednoznacz-
ny. Obie firmy pracowaly juz
od 2018 roku nad szczepionkg
mRNA przeciw grypie. 9 kwiet-
nia 2020 r. uzgodnity warun-
ki wspélnego programu CO-
VID-19. Pfizer zaptacit 185 min
dol. z géry, w tym okoto
113 mln dol. w formie inwe-
stycji w BioNTech, i poczatko-
wo finansowal wszystkie kosz-
ty rozwoju. Po komercjalizacji
BioNTech miat pokryé swoja
potowe kosztéw, a obie firmy
mialy dzielié sie zyskiem brutto
po potowie. Pfizer wnidst bada-
nia kliniczne, rejestracje, pro-

NAJLEPSZY PARTNER W BIZNESIE

dukcje i dystrybucje na globalng
skale. BioNTech wnidst tech-
nologie mRNA i wlasny pro-
gram szczepionkowy. 2 grudnia
2020 r. brytyjski regulator wy-
dat pierwsze na $wiecie zezwole-
nie na stosowanie tej szczepion-
ki, a badanie fazy III wykazato

PARTNERSTWO MOZE
ZMIENIC SPOSOB
KONKUROWANIA
W CALEJ BRANZY.

95-procentowy skutecznosé. Nie
chodzito wiec o to, Ze jedna firma
byla ,lepsza” od drugiej. Kazda
miala czesé potrzebnych kompe-
tencji. Problem polegal na tym,
ze zbudowanie brakujacej czesci
kompetencji samodzielnie zajeto-
by zbyt duzo czasu.

Podobna logike widaé dzi§ w Al
Apple przez lata rozwijato klu-
czowe elementy swojego stack’u
technologicznego samodzielnie.
W czerwcu 2024 r. zapowiedzia-
to bardziej zaawansowang Siri,
ale czesé funkeji nie zostata do-
starczona w zaktadanym termi-
nie. W styczniu 2026 roku Ap-
ple i Google ogtosity wieloletnig
wspotprace, w ramach ktérej ko-
lejna generacja modeli Apple Fo-
undation Models ma by¢ oparta
na modelach Gemini i technolo-
gii chmurowej Google. Apple nie
kupito technologii Google i nie
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oddato mu kontroli nad swoim
produktem. Zachowalo relacje
z klientem i Apple Intelligence
jako wlasny produkt. Google do-
starczyto warstwe technologicz-
na, ktérej Apple nie byto w stanie
wystarczajaco szybko rozwingé
samodzielnie. Jednoczesnie nadal
rozwija wlasne modele.

Co zmienia partnerstwo

Partnerstwo moze tez zmienié
sposéb konkurowania w ca-
tej branzy. Pokazuje to BLIK.
Polski Standard Ptatnosci zo-
stal powotany przez banki, ktore
jednoczesnie ze sobg konkuruja.
Dzi$ jego udziatlowecami sg Alior
Bank, Bank Millennium, Erste
Bank Polska, ING Bank Slaski,
mBank, PKO Bank Polski oraz
Mastercard. Banki zachowu-
ja wtasne produkty, aplikacje
i relacje z klientami, a wspélna
spotka rozwija standard i infra-
strukture ptatniczg. W 2025
roku uzytkownicy wykonali
BLIKIEM 2,9 mld transakeji
o wartosci 441,5 mld zi. Ban-

ki konkuruja o klienta, jedno-
czesnie korzystajac ze wspdélnej
infrastruktury. To partnerstwo,
ktére pozwolito kilku konkuren-
tom zbudowaé wspélnie cos, cze-
go zaden z nich nie musial posia-
daé samodzielnie.

Najnowszy przyktad z polskie-
go rynku obronnego pokazu-
je jeszcze inny wariant. We
wrzesniu 2026 roku podczas
MSPO w Kielcach WB Elec-

WYBOR PARTNERSTWA
POWINNO POPRZEDZAC
PYTANIE: CZEGO
POTRZEBUJEMY,
CZEGO NIE MAMY
| CZEGO NIE OPEACA
SIE NAM BUDOWAC
SAMODZIELNIE?

tronics i Advanced Protection
Systems podpisaly memoran-
dum o wspélpracy w obszarze
systeméw antydronowych. WB
produkuje drony i amunicje
krazaca, a APS rozwija syste-
my stuzace do ich wykrywania
i §ledzenia. APS moze rozwi-
jaé systemy detekeji na podsta-
wie konkretnych typéw dronéw
WB, a WB moze rozwijaé¢ swoje
rozwigzania z uwzglednieniem
sposobu, w jaki sa wykrywane
i §ledzone. To wazne takze na
poziomie komercyjnym. Pro-
dukty obu firm uzupetniaja sie
I mogg razem tworzyé petniej-
szg zdolnosé obronng, oferowa-
ng w ramach jednego sojuszu
i zaméwien paistw NATO.
Powyzsze przyktady pokazuja
rézne przypadki spétek, ktore
zdecydowaly sie na nawigzanie
partnerstwa w celu ulepszenia
swojej oferty. Wybor tej Sciez-
ki powinno poprzedzaé pytanie:
czego potrzebujemy, czego nie
mamy i czego nie oplaca sie nam
budowaé samodzielnie?
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