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Grow with the Flow to konferencja stworzona przez MessageFlow dla liderow, managerow i ekspertow,
ktorzy chca lepiej rozumiecé, jak rozwija¢ biznes w Swiecie, w ktorym komunikacja, dane i sztuczna
inteligencja coraz silniej sie przenikaja.

2 czerwca 2026 roku w warszawskim B’Fort spotkali sie praktycy zwigzani z komunikacjg, marketingiem, Al,
technologig oraz eCommerce. W ciggu jednego dnia uczestnicy mieli okazje pozna¢ najnowsze trendy,
sprawdzone strategie oraz konkretne case studies pokazujace, jak skutecznie budowac wzrost, wdrazac
innowacje i tworzyc lepsze doSwiadczenia klientow w dynamicznie zmieniajagcym sie Swiecie.

Choc¢ prelekcje dotyczyly zroznicowanych tematow, niezmiennie powracaty trzy kluczowe koncepty. Po
pierwsze, liczy sie orkiestracja kanatow, a nie ich mnozenie. Wygrywa nie ten, kto wysyta wiecej, ale ten, kto
trafia z wkasciwym komunikatem we wtasciwym momencie i kanale. Po drugie, sztuczna inteligencja rozwija
skrzydta dopiero majac dostep do firmowych danych i systemow. Po trzecie, komunikacja stata sie
infrastruktura krytyczna, od ktorej zalezg przychody, obstuga i zaufanie klientow.

Niniejszym, oddajemy w Wasze rece petne podsumowanie konferencji - najwazniejsze wnioski, inspiracje
i reckomendacje ptynace z prelekciji oraz paneli dyskusyjnych naszych prelegentow. Mamy nadzieje, ze ten
materiat pozwoli wrociC do najciekawszych momentow wydarzenia, uporzadkowac zdobytg wiedze
| zainspiruje do dalszego rozwoju.

Dziekujemy wszystkim, ktorzy byli czeScig Grow with the Flow. A jesli nie mogliScie by¢ z nami tego dnia -
zapraszamy do naszej spotecznosSci. Rozmowe o przysztoSci komunikacji, Al i technologii bedziemy
kontynuowaC w mediach spotecznoSciowych, na stronie MessageFlow oraz podczas kolejnych spotkan
i wydarzen offline.

Zespot MessageFlow
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MessageFlow to zintegrowana platforma do komunikaciji et
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marketingowej i transakcyjnej, stworzona z mysla o firmach, rstatus?: HTTP S

ktore chca skutecznie docieraé do klientow w wielu y, e

"data": [1],
"errors"

kanatach - szybko, bezpiecznie i skalowalnie.
messageflow-

Main dashboard

Platforma umozliwia wysytke wiadomosci Email, SMS,

INJECTED

Mobile Push, RCS oraz OTT z poziomu jednego, intuicyjnego aus  Type Name

panelu lub poprzez wszechstronne API. Dzieki temu zespoty

Sent [} Email Campaign
marketingu, sprzedazy, obstugi klienta i IT moga budowac
spojne doswiadczenia odbiorcow, automatyzowaé procesy 4 B e
oraz zwiekszaC zaangazowanie klientow na kazdym etapie O Email Campaign
relacji z marka. % I
ZAUFALI NAM:
BRICO,xc:e home&you QLT TRIVERNA.PL

MessageFlow faczy technologie enterprise z prostota codziennego uzytkowania. Marketerzy moga
korzystac z przyjaznego kreatora kampanii low-code, ktory krok po kroku prowadzi przez proces tworzenia
I wysyiki wiadomosci. Zespoty developerskie otrzymujg natomiast elastyczne API, ktdre pozwala fatwo
integrowacC komunikacje z systemami, aplikacjami i procesami biznesowymi.

Dowiedz sie wiecej o MessageFlow @
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Krzysztof Szyszka,
Vercom

Konferencje otworzyt Krzysztof Szyszka, Prezes Zarzadu Vercom, podsumowujgc 20 lat rozwoju firmy oraz
zmiany, jakie zaszty w obszarze komunikacji cyfrowej. Wystgpienie koncentrowato sie na skali dziatalnoSci
Vercom, ewolucji potrzeb klientow oraz kierunkach rozwoju rynku komunikacji biznesowe,;.

Przez dwie dekady dziatalnosci Vercom zbudowat pozycje
globalnego dostawcy rozwigzan komu-nikacyjnych. Z ustug
firmy skorzystato ponad 130 tys. przedsiebiorstw na catym

Swiecie, w tym organizacje z sektorow retail, e-commerce, obecnos¢ na
finansow i ochrony zdrowia. 180
rynkach
130 tys.

Firma prowadzi dziatalnoS¢ na 180 rynkach, wspierajac klientow
Do . : _ . klientow

rozwijajgcych sprzedaz i komunikacje zarowno lokalnie, jak

i miedzynarodowo. Rozwdj Vercom byt realizowany poprzez

wzrost organiczny oraz selektywne akwizycje, ktdre pozwolity

rozszerzyC kompetencje technologiczne i produktowe.

Dodatkowym elementem budujgcym wiarygodnoSc¢ organizacji jest obecnosc spotki na Gietdzie Papierow
Wartosciowych w Warszawie oraz pozycja jednego z najwiekszych dostawcdw rozwigzan CPaaS w regionie.

Komunikacja przestata by¢ tylko kanatem marketingowym

W trakcie wystgpienia przedstawiono ewolucje rynku komunikacji w ostatnich kilkunastu latach. Pierwszy
etap rozwoju opierat sie gtownie na komunikacji marketingowej, realizowanej za pomoca newsletterow
i kKampanii SMS. Kluczowym celem byto dotarcie do jak najwiekszej liczby odbiorcow.

Przetlom nastgpit w czasie pandemii COVID-19. Dynamiczna cyfryzacja procesow biznesowych
zwiekszyta znaczenie komunikacji transakcyjnej, obejmujacej m.in. potwierdzenia operaciji, autoryzacje,
powiadomienia systemowe oraz obstuge zamowien.

Obecnie komunikacja petni znacznie szerszg funkcje. Staje sie integralnym elementem catego procesu
obstugi klienta - od pierwszego kontaktu z marka, przez realizacje ustugi, az po dziatania posprzedazowe.
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Firmy oczekuja dzisS partnera, nie dostawcy narzedzia

Jednym z gtownych tematow wystapienia byta zmiana oczekiwan klientdow wobec dostawcow technologii.
Rosnaca liczba regulacji, ztozonoS¢ procesdow komunikacyjnych oraz presja na wyniki biznesowe powoduja,
Ze organizacje coraz czesciej poszukuja partnerow zdolnych do wspierania ich rozwoju, a nie wytacznie
dostawcow infrastruktury.

Kluczowe znaczenie zyskuja dzis:

() Znajomosé lokalnych rynkéw

Wsparcie w zakresie zgodnosci z regulacjami
Integracja wielu kanatow komunikacji

Bezpieczenstwo danych

© 0 60 06

Wptyw komunikacji na wyniki sprzedazowe
i doSwiadczenia klientow

MessageFlow jako odpowiedz na nowy etap rozwoju rynku

Na bazie 20-letnich doSwiadczen Vercom powstata marka MessageFlow, ktorej celem jest polaczenie
technologii komunikacyjnej z eksperckim wsparciem biznesowym.

Platforma integruje rozne kanaty komunikacji, dane oraz mechanizmy bezpieczenstwa, umozliwiajgc firmom
prowadzenie spojnej komunikacji z klientami niezaleznie od rynku i skali dziatalnoSci.

Kluczowe wnioski

Zdaniem Krzysztofa Szyszki rynek komunikacji wszedt w kolejny etap rozwoju. Sukces nie
zalezy juz od liczby wystanych wiadomosci, lecz od zdolnoSci dostarczenia wtasciwego
komunikatu, wtasciwej osobie, we wiasciwym momencie i preferowanym przez nig kanatem.
To wiasnie jakoSc¢ i kontekst komunikacji beda w najblizszych latach decydowac

o przewadze konkurencyjnej firm.

messageflow* 7
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SC%'\%‘EQ'CE podejmuje Klient po kliknieciu w App Push?

, " Sinsay

Podczas wystgpienia Michat Laskowski przedstawit wyniki analizy komunikacji push realizowanej przez
marke Sinsay. Na podstawie danych z ostatnich 12 miesiecy pokazat, ze powiadomienia push sg dziS nie
tylko skutecznym kanatem aktywizacji uzytkownikow aplikacji, ale rowniez istothym narzedziem
wplywajacym na sprzedaz, czestotliwos¢ zakupow oraz dtugoterminowa wartosc¢ klienta.

% P =
1118 48 min 750 tys.

kampanii zrealizowanych sesji wygenerowanych transakcji po interakcji
W ciggu 12 miesiecy przez push zZ komunikatem

W ciggu ostatnich 12 miesiecy Sinsay zrealizowat 1118 kampanii push, ktore wygenerowaty:

() 48 min sesji w aplikagji
() Blisko 7 min uzytkownikéw aktywowanych przynajmniej raz

() 750 tys. transakgji przypisanych do tego kanatu

Skala wptywu push widoczna jest rowniez w catym ekosystemie aplikacji. Sposrod 1,5 mld wszystkich sesji
zarejestrowanych przez aplikacje Sinsay az 23% pochodzito bezpoSrednio z powiadomien push.

Dane te pokazujg, ze push nie jest dodatkiem do komunikacji marketingowej, lecz jednym z najwazniejszych
zrodet ruchu i aktywnosci uzytkownikow.

messageflow- 8
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Najbardziej angazuja sie klienci sklepow stacjonarnych

Jednym z najbardziej zaskakujgcych wnioskdw z analizy byta struktura odbiorcow reagujacych na
komunikacje push. Wbrew powszechnym zalozeniom najczeSciej z powiadomieniami wchodza
w interakcje klienci korzystajgcy gtownie ze sklepow stacjonarnych. Wyniki te byly wyzsze niz
w przypadku uzytkownikow kupujacych wytacznie online.

Oznacza to, ze aplikacja mobilna i komunikacja push petnig dzis funkcje pelnoprawnego narzedzia
omnichannelowego, wptywajac na zachowania klientow niezaleznie od miejsca finalizacji zakupu.

Najwieksza wartoSc¢ kryje siew LTV

/Zdaniem Michata Laskowskiego skutecznoS¢ komunikacji push nie powinna by¢ oceniana wytgcznie przez
pryzmat bezposSredniej sprzedazy generowanej po kliknieciu.

/nacznie wieksze znaczenie ma wptyw na dlugoterminowa wartoS¢ klienta (Lifetime Value). Analiza danych
pokazata wyrazng zaleznoSC pomiedzy czestotliwoScia kontaktu z komunikacja push a wartoScia
generowana przez uzytkownika.

W przypadku klientow e-commerce osoby, ktore miaty ponad 35 kontaktow z komunikacja push, osiggaty
niemal pieciokrotnie wyzszy poziom LTV niz uzytkownicy o niskiej liczbie interakciji.

Podobny efekt zaobserwowano rowniez w kanale offline, gdzie LTV klientow aktywnie reagujacych na
powiadomienia byto niemal trzykrotnie wyzsze.

Wedtug prelegenta push buduje przede wszystkim nawyk regularnego kontaktu z marka, ktory z czasem
przektada sie na wieksza czestotliwosc zakupow i wyzszg wartosc klienta.

Push dziata natychmiast

Jednag z najwiekszych przewag tego kanatu jest szybkoS¢ reakcji odbiorcow.

25% wszystkich kliknie€ Okoto 60% kliknie€ pojawia sie
0] (o)
nastepuje w ciggu pierwszyc W Ciggu pierwszej godziny
B -tcouic w ciagu plerwszych 60% . cicupierwszeigoa
4 minut od wystania
komunikatu

Tak wysoka dynamika wymaga odpowiedniego przygotowania infrastruktury technologicznej. Sklep
internetowy, aplikacja oraz systemy backendowe muszg byC gotowe na gwaltowne wzrosty ruchu
generowane bezposrednio po wysytce komunikaciji.
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Co wptywa na skutecznosc komunikacji push?

Rano liczy sie konkret.
Powiadomienia wysytane w godzinach porannych generuja:
) 058% wiecej sesji

() Niemal 0 30% wyzszg konwersje

Inspiracja dziata lepiej po potudniu

Komunikacja oparta na inspiracjach, trendach i odkrywaniu oferty
osigga lepsze wyniki w godzinach popotudniowych i wieczornych,
kiedy uzytkownicy majg wiecej czasu na przegladanie tresci.

Push skutecznie wspiera ruch w sklepach

Szczegblnie dobre wyniki osiggaja kampanie realizowane
w weekendy. Komunikacja wysytana w soboty i niedziele
skutecznie przekierowuje klientow do placowek stacjonarnych,
wspierajac sprzedaz offline.

” Kluczowe wnioski

W ciggu roku komunikacja push 25% reakcji na powiadomienie nastepuje
wygenerowata w Sinsay 48 min ses;ji W ciggu pierwszych 4 minut od wysyiki.

| 750 tys. transakciji
Skutecznos¢ kampanii zalezy nie tylko od

Az 23% catego ruchu w aplikacji tresci, ale rowniez od pory dnia
pochodzi z powiadomien push. | kontekstu zakupowego.

Najaktywniejszymi odbiorcami Push pozostaje jednym z najbardzigj
komunikacji push sa klienci sklepow efektywnych kosztowo kanatow
stacjonarnych. komunikacji z obecnymi klientami.

Regularny kontakt z komunikacja
znaczgco zwieksza Lifetime Value
klientow - nawet pieciokrotnie w e-
commerce.
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Przemystaw Romanowski Adrian Tubacki Mitosz Wojcik
W.Kruk ForMeds LocalZen

Michat Busz Bartosz Grabowski Michat Laskowski
MessageFlow GCG Partners Sinsay

Punktem wyjScia do dyskusji byta statystyka

pokazujgca skale wyzwania stojacego przed O
wspotczesnymi organizacjami: az 74% firm w Polsce 74 /O
nie zapewnia klientom spojnego doSwiadczenia

pomiedzy kanatami online i offline. Panelisci

firm w Polsce nie zapewnia

klientom spojnego doSwiadczenia
biznes bez utraty bliskosSci z klientem. pomiedzy kanatami online i offline.

rozmawiali o tym, jak rozwijaC sprzedaz i skalowac

Klient nie mysli kategoriami kanatow

Bartosz Grabowski z GCG Partners zwrdcit uwage
na problem, ktory nazwat organizacyjng ,Slepota”.
Jego zdaniem wiele firm koncentruje sie na
wiasnych kanatach, narzedziach i strukturach
organizacyjnych, zamiast patrzeC na proces
zakupowy oczami klienta.

Jak podkreslat, przecietny konsument nie
zastanawia sie, czy korzysta z dosSwiadczenia
omnichannel. Oczekuje po prostu, ze zakup bedzie
szybki, wygodny i pozbawiony zbednych przeszkod.

Przyktadem problemdw wynikajacych z silosowego podejScia sg sytuacje, w ktorych klient widzi brak
produktu w sklepie internetowym, mimo ze towar znajduje sie na stanie lokalnego salonu. Zdaniem
Grabowskiego firmy powinny skuteczniej integrowac dane, lepiej segmentowac klientow i wykorzystywac
wiedze ptynaca z roznych punktow styku z marka.

/wrocit rowniez uwage na czesty btad biznesowy: nadmierne koncentrowanie sie na pozyskiwaniu nowych
klientow przy jednoczesnym niedostatecznym wykorzystaniu potencjatu obecnej bazy.
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Kto powinien otrzymac zastuge za sprzedaz?

Mitosz Wojcik z LocalZen poruszyt temat atrybuciji
sprzedazy w Srodowisku omnichannel.

Wskazat na sytuacje dobrze znang wiekszoSci sieci
handlowych: klient odwiedza sklep stacjonarny, otrzymuje
pomoc od sprzedawcy, poznaje produkt, ale finalnie
dokonuje zakupu poOzniej przez internet. W efekcie
sprzedaz przypisywana jest kanatowi online, podczas gdy
wkiad pracownika sklepu pozostaje niewidoczny.

Zdaniem Wojcika problem wynika przede wszystkim 2z blednie skonstruowanych systemow
motywacyjnych, ktore premiujg sprzedaz w obrebie pojedynczych kanatow, zamiast uwzgledniac wzajemne
,asysty” pomiedzy nimi.

Drugim wyzwaniem pozostaje technologia. Jak zauwazyl, jedynie okoto 5% europejskich marek
omnichannel wyposaza pracownikow sklepow w mobilne urzadzenia POS umozliwiajgce sfinalizowanie
zamowienia online bezpoSrednio w salonie. Takie rozwigzanie mogtoby skutecznie eliminowac problemy
zZwigzane z brakiem rozmiaru, niedostepnoscia produktu czy kolejkami do kas.

Sklep stacjonarny nadal buduje zaufanie

Do kwestii roli salondow sprzedazy odniost sie Michat Laskowski z Sinsay. Podkreslit, ze sklepy fizyczne
pozostaja jednym z najwazniejszych narzedzi budowania wiarygodnosci marki. MozliwoS¢ obejrzenia
produktu, tatwego zwrotu czy ztozenia reklamacji sprawia, ze dla wielu klientow wtasnie sklep stacjonarny
staje sie poczatkiem relacji z marka, ktora pozniej przenosi sie do kanatow cyfrowych.

Odnoszac sie do problemu motywowania personelu, Laskowski zwrocit uwage na wyzwania wynikajace ze
skali dziatalnoSci. W organizacji posiadajgcej okoto 3000 sklepow skuteczne motywowanie kazdego
pracownika do promowania aplikacji jest niezwykle trudne.

/nacznie skuteczniejsze okazato sie stworzenie korzysci dla samych klientow. Efektem tego podejscia jest
fakt, ze obecnie az 60% wszystkich transakcji realizowanych w sklepach stacjonarnych Sinsay w Polsce
odbywa sie z wykorzystaniem aplikacji mobilnej.

Laskowski podkreslit rowniez, ze rozwdj miedzynarodowy wymaga lokalnego podejScia do komunikaciji.
Rozwigzania skuteczne na jednym rynku nie zawsze sprawdzajg sie w innym. Jako przyktad podat Grecje,
gdzie jednym z kluczowych kanatow komunikacji pozostaje Viber.
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Od masowej komunikacji do komunikacji kontekstowej

Przemystaw Romanowski z W.KRUK przedstawit proces integracji danych klientow pochodzacych
z dwoch historycznie odrebnych Swiatow - offline i online.

Przez lata klienci marki mogli funkcjonowac rownolegle w roznych programach lojalnoSciowych,
korzystajac z papierowych formularzy, plastikowych kart oraz osobnych systemow cyfrowych.
Doprowadzito to do powstania rozproszonej bazy danych i wielu duplikatow.

Aby uporzadkowac ten ekosystem, firma stworzyta zaawansowany model segmentacji oparty na okoto 40
warunkach biznesowych. Gtownym identyfikatorem klienta stat sie adres e-mail.

Efektem projektu byto przejsScie od komunikacji masowej do komunikaciji opartej na kontekscie zakupowym.
Marka inaczej komunikuje sie dzis z klientami kupujacymi bizuterie, a inaczej z osobami zainteresowanymi
zegarkami, ktore wymagaja znacznie dtuzszego procesu edukacji i podejmowania decyzji.

Romanowski zwrocit uwage, ze skuteczna personalizacja nie konczy sie na historii zakupowej. WKRUK
wykorzystuje rowniez dane zwigzane z waznymi momentami w zyciu klientow, takimi jak choCby data zareczyn.

Retencja wazniejsza niz pierwsza sprzedaz

Adrian Tubacki z ForMeds przekonywat, ze w branzy suplementacyjnej kluczowa role odgrywa ditugo-
terminowa relacja z klientem.

Pozyskanie pierwszego zamowienia czesto wymaga wysokich naktadow marketingowych, jednak
inwestycja zwraca sie dzieki skutecznie budowanemu Lifetime Value. Marka rozwija relacje poprzez
segmentowang komunikacje e-mail, SMS oraz WhatsApp, koncentrujgc sie przede wszystkim na
edukacji klientow w obszarze zdrowia i longevity.
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Tubacki zwrocit rowniez uwage na wyzwania zwigzane z ekspansjg zagraniczng. Roznice regulacyjne
moga wplywac nie tylko na komunikacje, ale rowniez na sam produkt. Jako przykiad podat rynek
niemiecki, gdzie maksymalna dopuszczalna dawka witaminy D3 jest czterokrotnie nizsza niz standardowo
oferowana w Polsce.

Odwotujac sie do wczeSniejszych doSwiadczen zdobytych w Neonail, podkreslit takze, ze jednym
Z najwiekszych zagrozen dla wzrostu jest rywalizacja pomiedzy dziatami retail i e-commerce. Jego
zdaniem organizacje osiggaja najlepsze wyniki dopiero wtedy, gdy oba kanaty funkcjonujg w ramach
jednej strategii biznesowe,;.

Dane jako nowa empatia

Podsumowujac dyskusje, Michat Busz zwrocit uwage na jeden z najczeSciej popetnianych bledow
komunikacyjnych. Wiele organizacji nadal wysyta ten sam komunikat jednoczesnie przez e-mail, SMS i push
notification, nie uwzgledniajac wczesSniejszych interakcji uzytkownika.

W efekcie klient otrzymuje kilka identycznych komunikatow w tym samym czasie, co zamiast
poprawiac skutecznoS¢ dziatan, prowadzi do frustraciji.
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/daniem Busza skuteczny ekosystem komunikacji powinien podejmowac decyzje sekwencyjnie. Jezeli
klient korzysta z aplikacji mobilnej, pierwszym wyborem moze by¢ powiadomienie push. Dopiero brak
reakcji powinien uruchamiac kolejne kanaty kontaktu.

Moderator podsumowat panel stwierdzeniem, ktore stato sie jednym z najmocniejszych cytatow catej
dyskusiji:

,Dane to nowa empatia. Bez nich nie da sie skalowac¢ biznesu w sposob
dopasowany do potrzeb wspotczesnego klienta.”

‘ Kluczowe wnioski

74% firm w Polsce nadal nie zapewnia Personalizacja wymaga nie tylko danych
spojnego doSwiadczenia omnichannel. transakcyjnych, ale rowniez zrozumienia
kontekstu klienta.

Najwieksza przeszkoda w rozwoju

pozostaja silosy organizacyjne, a nie brak W ekspansji miedzynarodowej nie

technologii. istnieje jeden uniwersalny model
komunikacji dla wszystkich rynkow.

Skuteczny omnichannel wymaga

integracji danych klientow oraz Komunikacja wielokanatowa powinna

procesow online i offline. byc inteligentnie orkiestrowana, a nie
multiplikowana rownolegle we

Retencjaiwzrost LTV czesto generuja wszystkich kanatach.
wiekszg wartoSc¢ biznesowa niz ciggte
zwiekszanie budzetow akwizycyjnych.
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Karolina Antonowicz a Jakub Galus

MessageFlow ! Microsoft
-

Jednym z najczesSciej pomijanych wyzwan transformacji cyfrowej nie jest brak technologii, lecz tempo jej
wdrazania. Wspolna prelekcja Karoliny Antonowicz z MessageFlow oraz Jakuba Galusa z Microsoftu
poSwiecona byta problemowi dtugich procesow decyzyjnych w duzych organizacjach oraz
alternatywnemu modelowi wdrazania rozwigzan technologicznych opartemu na platformach
chmurowych i marketplace’ach B2B.

Dlaczego najwieksze firmy wdrazajg technologie najwolniej?

Karolina Antonowicz rozpoczeta wystgpienie od wskazania paradoksu, ktory czesto mozna zaobserwowac
w duzych organizacjach. Firmy dysponujace najwiekszymi budzetami, rozbudowanymi zespotami
I dostepem do najlepszych dostawcdw bardzo czesto wdrazajg nowe rozwigzania znacznie wolniej niz
mniejsze organizacje.

Powodem nie jest brak zasobow, lecz ztozonoS¢ procesow decyzyjnych.

Nawet projekty posiadajgce petne wsparcie biznesu i dziatu IT muszg przejSC przez szereg kolejnych
etapow akceptacji obejmujgacych miedzy innymi bezpieczenstwo, zakupy, kwestie prawne, finanse oraz
weryfikacje dostawcy.
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GROWTH Drugi tor wdrazania technologii

W praktyce oznacza to koniecznoSc¢ przejScia przez osiem kolejnych ,,bramek” organizacyjnych:

Biznes IT Bezpieczenstwo Procurement

Implementacja Dostawca Finanse Dziat prawny

Kazdy z tych obszarow realizuje swoje zadania racjonalnie i zgodnie z procedurami. Problem pojawia sie
jednak wtedy, gdy suma wszystkich procesow prowadzi do efektu odwrotnego od zamierzonego.

Jak zauwazyta Antonowicz, petny cykl wdrozeniowy moze trwaC nawet kilkanaScie miesiecy. W tym

czasie zmieniajg sie potrzeby klientow, sytuacja rynkowa, a czesto rowniez sama technologia, ktorg firma
planowata wdrozyC.

Czym jest ,,drugi tor” wdrazania technologii?

Odpowiedzig na ten problem ma by¢ tzw. drugi tor
wdrozeniowy. Jak podkreslali prelegenci, nie jest to
proba omijania procedur bezpieczenstwa ani

skracania Sciezek kontrolnych. Model opiera sie na D1GCZE(" r']rojekt}
wykorzystaniu  Srodowisk chmurowych oraz k t ;

marketplace’dow prowadzonych przez najwiekszych Drego & | - P
dostawcow infrastruktury technologiczne,. N ie ﬁza?

W takim podejSciu znaczgca czeSc pracy zwigzanej
z audytami, oceng bezpieczenstwa, zgodnoscia
regulacyjng czy weryfikacja dostawcow zostata
wykonana wczesniej - na etapie wyboru platformy
chmurowej przez organizacje.

Dzieki temu firmy moga szybciej uruchamiaé gotowe rozwigzania dostepne w ramach ekosystemu
partnerow technologicznych, bez koniecznosci kazdorazowego rozpoczynania petlnego procesu
zakupowego od poczatku.

Model ten szczegdlnie dobrze wspiera podejscie Proof of Concept, pozwalajgc testowac nowe rozwigzania
na ograniczong skale i przy relatywnie niskim ryzyku biznesowym.
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Jak potaczyc kontrole IT z potrzebami biznesu?

Perspektywe dostawcy platformy przedstawit
Jakub Galus z Microsoftu.

/wrocit uwage, ze jednym z najwiekszych wyzwan
wspoitczesnych organizacji jest pogodzenie dwoch
pozornie sprzecznych potrzeb: bezpieczenstwa
i kontroli po stronie IT oraz szybkoSci dziatania po
stronie biznesu.

Marketplace funkcjonuje wtasSnie jako mechanizm
rownowazgacy oba te cele.

Dziaty IT definiuja wczesSniej reguty dotyczace budzetow, dostepu do zasobdow, wymagan bezpieczenstwa
czy zgodnosci z politykami organizacji. Dzieki temu uzytkownicy biznesowi moga samodzielnie uruchamiac
potrzebne rozwigzania, nie angazujgc za kazdym razem petnego procesu weryfikacyjnego.

SzybkosSc dziatania IS SR
Y . MARKETPLACE i kontrola
po stronie biznesu _
po stronie IT

Takie podejsScie pozwala znaczaco skroci€¢ czas od identyfikacji potrzeby biznesowej do uruchomienia
konkretnego narzedzia.

Nie kazde rozwigzanie mozna kupic¢ z marketplace’u

Jakub Galus zwrocit jednoczeSnie uwage, ze model ten nie jest uniwersalny. Pierwszym obszarem, w ktorym
nie znajduje zastosowania, sg rozwigzania tworzone od podstaw pod potrzeby konkretnej organizacii.
Projekty wymagajace indywidualnej architektury, dedykowanego rozwoju czy gtebokich integracji nadal
wymagajg klasycznego procesu wdrozeniowego.

Drugim ograniczeniem pozostaje sektor publiczny. Ze wzgledu na obowigzujgce regulacje oraz wymogi
przetargowe instytucje publiczne nie moga obecnie korzystaC z tego modelu w takim zakresie jak
przedsiebiorstwa komercyjne.
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Technologia nie zastapi dojrzatoSci organizacyjnej

Jednym z najwazniejszych wnioskdw ptynacych z wystapienia byto podkreSlenie, ze szybki dostep do
technologii nie rozwigzuje wszystkich problemow organizaciji.

Marketplace nie jest odpowiednikiem sklepu z aplikacjami, w ktorym kazdy pracownik moze dowolnie
uruchamiac kolejne rozwigzania.

time-to-value Szyhsze testowanie hipot~

czasu miedzy decyzjq, PoC zomiost decyzie zomiast jednei
szymi wynikami. wielomiesiecznego RFP - | ruegdwruculnej

!ﬂ},

sze skalowanie Lepsze Hﬂlzi.nw?‘l‘fﬂll
= 4 "'ykurz}rstn nie istniejgcego
-—rochodzg do pre il

P

Aby model ten dziatat skutecznie, organizacja musi posiadac jasno okreSlone procesy zakupowe,
zdefiniowane kompetencje decyzyjne oraz spojna strategie zarzadzania danymi.

Prelegenci zwrocili uwage, ze nawet najlepsze narzedzie do personalizacji, analityki czy sztucznej inteligenc;i

nie przyniesie wartosci, jesli uzytkownik bedzie musiat pozniej przez wiele miesiecy walczy¢ o dostep do
danych niezbednych do jego wykorzystania.
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Od wielkich transformaciji do ciggtego testowania

Podsumowujac wystapienie, prelegenci wskazali, ze wspotczesne organizacje coraz czesSciej odchodza od

modelu wielkich, wieloletnich transformacji technologicznych.

Znacznie wiekszg wartosSc¢ przynosi dzis zdolnoS¢ do szybkiego testowania nowych rozwigzan, uruchamiania
projektow pilotazowych oraz skalowania wytgcznie tych inicjatyw, ktore potwierdzity swojg wartoSc

biznesowa.

W praktyce oznacza to przejScie od jednorazowych, kosztownych zmian do modelu ciggtej ewoluciji

technologiczne;.

’ Kluczowe wnioski

messageflow*

Duze organizacje czesto wdrazajg
technologie wolniej niz mniejsze firmy
ze wzgledu na rozbudowane procesy
decyzyjne.

Tradycyjny proces wdrozeniowy moze
obejmowac nawet osiem etapow
akceptacji realizowanych przez rozne
dziaty organizacji.

Marketplace’y chmurowe pozwalaja
Znaczgco skrocic czas uruchamiania
nowych rozwigzan bez rezygnaciji

Z Wymogow bezpieczenstwa

i compliance.

Model ten szczegolnie dobrze sprawdza
sie przy projektach pilotazowych
i inicjatywach typu Proof of Concept.

Nie zastepuje on jednak rozwigzan
tworzonych na zamowienie ani
procesow obowigzujgcych w sektorze
publicznym.

Szybki dostep do technologii przynosi
wartoSc tylko wtedy, gdy organizacja
posiada uporzadkowane procesy oraz
skuteczny dostep do danych.

Przewage konkurencyjng buduja dzis
firmy zdolne do szybkiego testowania
| skalowania nowych rozwigzan,

a nie wytgcznie realizowania duzych
transformacji technologicznych.
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- Tomasz Pakulski, , Piotr Kudzior,
MessageFlow j MessageFlow

Jeszcze kilka lat temu skuteczna komunikacja marketingowa oznaczata dotarcie do klienta z odpowiednim
komunikatem we wtaSciwym momencie. Dzis to juz za mato. Klienci oczekujg ptynnej, spersonalizowanej
komunikacji, ktora uwzglednia ich zachowania, preferencje oraz kontekst kontaktu z marka.

Podczas wystagpienia Tomasz Pakulski i Piotr Kudzior pokazali, dlaczego tradycyjny model kampanii

masowych przestaje dziataC oraz jak orkiestracja kanatdw i sztuczna inteligencja zmieniaja sposob
budowania relacji z klientami.

Klienci sg zmeczeni komunikacja

Tomasz Pakulski rozpoczat prezentacje od
diagnozy problemu, z ktorym mierzy sie dzis
wiekszoSC organizaciji.

Liczba komunikatow docierajacych do
konsumentow roSnie szybciej niz ich zdolnoS¢ do
poSwiecania uwagi.

Przecietny uzytkownik otrzymuje obecnie okoto
15 komunikatow dziennie od marek, podczas
gdy jeszcze dekade temu byto ich zaledwie 3-4.
JednoczeSnie liczba wysytanych SMS-ow
wzrosta w ciggu ostatnich 10 lat trzykrotnie,
a uzytkownicy smartfonow otrzymujg Srednio
okoto 40 powiadomien push dziennie.

Efekt jest przewidywalny: spada zaangazowanie,
maleje skutecznoS¢ tradycyjnych kanatow,
a uzytkownicy coraz czeSciej ignorujga lub
automatycznie usuwajg komunikaty od firm.
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Problemem nie jest liczba kanatow, ale sposob ich wykorzystania

Drugim wyzwaniem wskazanym przez prelegenta byto silosowe podejscie do komunikacji.

W wielu organizacjach ten sam komunikat trafia jednoczesSnie przez e-mail, SMS i powiadomienie push.
Takie dziatania nie zwiekszaja skutecznoSci kampanii, lecz prowadza do irytacji odbiorcow oraz
niepotrzebnego wzrostu kosztow komunikacji.

Zdaniem Tomasza Pakulskiego personalizacja nie powinna dotyczyc¢ wytacznie treSci wiadomosci. Rownie
wazne jest dopasowanie samego kanatu komunikacji do zachowan konkretnego uzytkownika.

Orkiestracja pozwala ograniczac koszty bez utraty skutecznosci

Odpowiedzia na problem przecigzenia
komunikacyjnego jest orkiestracja kanatow.

W praktyce oznacza to wykorzystanie
danych o uzytkowniku do automatycznego
wyboru najbardziej efektywnego sposobu
kontaktu. System analizuje historie

zachowan klienta i decyduje, ktory kanat c_f:'

bedzie najlepszy w danej sytuaciji.

Jezeli  odbiorca regularnie  otwiera -,;f:’

wiadomosci e-mail, komunikat moze

zostaC wystany wiasSnie tg droga. Jesli &

korzysta z aplikacji mobilnej, pierwszym | -’-'5:#‘

wyborem bedzie push notification. SMS, | <

bedacy najdrozszym kanatem komunikacji, | >

wykorzystywany jest dopiero wtedy, gdy Qn:f:’

inne metody nie przynoszg oczekiwanego

rezultatu. A
)

/naczenie majg rowniez uwarunkowania
lokalnych rynkow, koszty komunikacji oraz
dostepnoSC poszczegodlnych  kanatow
w roznych krajach. |
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35% mniej SMS-ow i 25% nizsze koszty komunikacji

Tomasz Pakulski przedstawit rowniez przyktad klienta realizujgcego komunikacje na bardzo duza skale.
Organizacja wysytata miesiecznie okoto 4 miliondw wiadomosci SMS, generujac koszty rzedu 260 tys. zt.

Po wdrozeniu orkiestraciji:

g g
20% 35%

komunikacji przejety spadek liczby
powiadomienia push wysytanych SMS-ow

15%

komunikacji przeniesiono
do kanatu e-mail

Rezultatem byita redukcja catkowitych kosztow komunikaciji o blisko 25%, bez pogorszenia skutecznosci
dotarcia do klientow. Przyktad ten pokazat, ze optymalizacja komunikacji nie musi oznaczac€ ograniczania jej
skali. Czesto wiekszy efekt daje wtasciwe wykorzystanie dostepnych kanatow.

Od komunikacji jednostronnej do konwersaciji

Drugg czeSC prezentacji poprowadzit Piotr Kudzior,
koncentrujac sie na rosngcej roli komunikacji konwersacyjnej.
Jego zdaniem klienci coraz czeSciej oczekujga mozliwosSci
prowadzenia dialogu z marka, a nie wylacznie odbierania
kolejnych komunikatow marketingowych.

Taka mozliwoSE zapewniajg kanaty konwersacyjne, takie
jak WhatsApp, Viber czy RCS. Oprocz tekstu umozliwiajg
one wykorzystanie grafik, materiatow wideo, karuzel
produktowych oraz przyciskow akcji, dzieki ktorym
uzytkownik moze wykonaC okreSlone dziatanie bez
opuszczania konwersaciji.

Istotnym elementem jest rowniez obecnos¢ zweryfikowanego
nadawcy, ktory zwieksza wiarygodnoS¢ komunikacji i buduje
zaufanie odbiorcow.
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Al pozwala prowadzi¢ rozmowe w czasie rzeczywistym

Najwieksza zmiang jest jednak wykorzystanie sztucznej inteligencji do obstugi konwersaciji. Piotr Kudzior
pokazat, ze nowoczesne systemy Al sg w stanie reagowac na odpowiedzi klientow i dynamicznie zmieniac
przebieg komunikacji.

Przyktadowo, jesli uzytkownik otrzyma promocje dotyczacag obuwia, ale odpowie, ze interesujg go koszulki,
system moze natychmiast zmieni€¢ kierunek rozmowy i zaprezentowac oferte dopasowang do nowej
potrzeby. Takie podejScie znaczgco skraca Sciezke zakupowa i zwieksza trafnoS¢ komunikacji.

RCS otwiera nowy rozdziat komunikacji mobilnej

Szczegoblng uwage prelegent posSwiecit technologii
09:47 4 = = RCS (Rich Communication Services).

To rozwijajacy sie standard komunikacji dostepny
natywnie na urzadzeniach z systemem Android, ktory

nie wymaga instalowania dodatkowych aplikacji.

Obecnie jego zasieg w Polsce szacowany jest na
okoto 35-40% uzytkownikow (obecnie gtownie
Android). Globalnie RCS dziata juz takze na iOS,

a wsparcie dla tego standardu w Polsce powinno

¥ 0dkryj swoja kolejna podroéz —
nowe oferty juz dostepne!
Gotowy na chwile odpoczynku? Sprawds nasze pojawic sie wkrotce rowniez na urzadzeniach Apple.

najnowsze oferty wakacyjne: rajskie plaze, miejskie
wypady, pakiety all-inclusive oraz promocje last minute.

RCS 1t3czy prostote tradycyjnych wiadomosci
Sprawdz aktualne oferty Z mozliwosciami znanymi z komunikatorow inter-
netowych, umozliwiajgc prowadzenie bardziej
angazujacych i interaktywnych doSwiadczen.

Znajdz nas na mapie

Obejrzyj film z naszych wycieczek

Komunikacja, ktora rozwiagzuje problem klienta

Przyktadem wykorzystania RCS byta prezentacja rozwigzania wdrozonego przez firme logistycznag
Chronopost. Zamiast wysytaC standardowe powiadomienie o dostawie, marka umozliwia klientowi
bezpoSrednio w oknie wiadomosci:

() Zmiane terminu dostawy () Przekierowanie paczki do sasiada () Kontakt z kurierem

messageflow-
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Dzieki temu klient rozwigzuje swoj problem natychmiast, a firma ogranicza liczbe kontaktow kierowanych
do biura obstugi klienta. Podobne zastosowanie pokazano w obszarze porzuconych koszykow. Zamiast
tradycyjnego e-maila uzytkownik otrzymuje wiadomoSC zawierajaca zdjecie produktu, oferte rabatowa
I mozliwoS¢ powrotu do zakupu jednym kliknieciem.

Globalna komunikacja wymaga lokalnego podejScia

Prelegenci zwrocili rowniez uwage na znaczenie lokalnych preferencji komunikacyjnych podczas ekspansii
zagranicznej. Nie istnieje jeden uniwersalny model komunikaciji dla wszystkich rynkow.

91% 82%

Odbiorcow z Ukrainy korzysta z Viber Odbiorcow w Niemczech korzysta z Whatsapp

W Ukrainie dominujagcym kanatem pozostaje Viber, z ktorego korzysta okoto 91% uzytkownikow. W jednym
z prezentowanych przypadkow wdrozenie komunikacji na tym kanale pozwolito zwiekszyé konwersje
0 56%. Z kolei na rynku niemieckim znacznie wieksze znaczenie ma WhatsApp, ktory dla wielu klientow
stanowi podstawowy sposob kontaktu cyfrowego.

” Kluczowe wnioski

Klienci sg coraz bardziej przecigzeni Kanaty konwersacyijne, takie jak
komunikacja i coraz skutecznigj ignoruja WhatsApp, Viber i RCS, zmieniaja
masowe przekazy marketingowe. komunikacje z jednostronnej kampanii

. . ] ,, w dialog z klientem.
Personalizacja powinna obejmowac nie

tylko tresc komunikatu, ale rowniez Sztuczna inteligencja umozliwia
wybor kanatu kontaktu. dynamiczne dopasowywanie

, . N komunikacji do odpowiedzi uzytkownika
Orkiestracja pozwala ograniczaC koszty

komunikacji przy zachowaniu

skutecznosci dziatan. Skuteczna ekspansja zagraniczna
wymaga dostosowania strategii
komunikacyjnej do lokalnych preferencji
odbiorcow.

W Czasie rzeczywistym.

W prezentowanym case study
zmniejszenie liczby SMS-6w 0 35%
przetozyto sie na redukcje kosztow
o blisko 25%.

messageflow*
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Sztuczna inteligencja nie zmienia juz wytacznie
sposobu wyszukiwania informacji. Coraz silnigj
wpltywa rowniez na oczekiwania klientow wobec
marek oraz sposob realizacji procesdw zakupowych.
Podczas swojej prezentacji Przemystaw Broniek
z Google pokazat, jak potaczenie zaawansowanych
modeli Al z komunikacja konwersacyjng tworzy
nowy standard obstugi klienta — od pierwszego
kontaktu z marka az po wsparcie posprzedazowe.

Klienci oczekuja dziS rozmowy, a nie wyszukiwania

Punktem wyjScia do prezentacji byty zmieniajace sie
zachowania konsumentow.

Jak wynika z przywotanych badan, juz 68%

0 uzytkownikdw wykorzystuje sztuczng inteligencje do
o wyszukiwania informacji lub komunikaciji.

JednoczeSnie zmienia sie sposdb formutowania

uzytkownikdw wykorzystuje sztucznag potrzeb. Klienci coraz rzadziej wpisujg pojedyncze
inteligencje do wyszukiwania informaciji stowa kluczowe, a coraz czesSciej komunikujg sie za
lub komunikacji pomocg naturalnego jezyka, formutujgc ztozone

pytaniai polecenia.

/mieniajg sie rowniez oczekiwania dotyczgce obstugi. Ponad 70% klientow oczekuje zachowania
kontekstu pomiedzy kolejnymi interakcjami. Nie chcg za kazdym razem tlumaczyC swojej historii
zakupowej, preferencji czy wczesSniejszych kontaktow z marka.

Wedlug danych przedstawionych przez Google brak personalizacji ma bezposSredni wptyw na wyniki
biznesowe. Az 82% klientow deklaruje rezygnacje z ustug firmy po jednym negatywnym dosSwiadczeniu
Zwigzanym z obstuga.
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TRENDS Nowy etap rozwoju: synergia Al i komunikacji konwersacyjnej

Od chatbotow do agentow Al

Zdaniem Przemystawa Bronka rozw0j duzych modeli jezykowych oznacza koniec ery tradycyjnych
chatbotow opartych na sztywnych scenariuszach i drzewkach decyzyjnych.

Nowym standardem stajg sie agenci Al — inteligentni asystenci zdolni do zrozumienia intencji uzytkownika,
prowadzenia naturalnej rozmowy oraz podejmowania dziatanh w oparciu o dane biznesowe firmy.

W praktyce oznacza to, ze klient nie rozmawia juz z zaprogramowanym zestawem odpowiedzi,
ale z systemem posiadajacym dostep do katalogow produktow, danych transakcyjnych, historii kontaktow
czy informacji logistycznych.

Co moze agent Al?
Q Odpowiadac na pytania Q Rekomendowac produkty

Q Wspierac proces zakupowy Q Obstugiwac klienta po dokonaniu transakciji.

RCS staje sie naturalnym Srodowiskiem dla komunikaciji Al

Kluczowa role w tym modelu odgrywa technologia RCS

(Rich Communication Services). W przeciwienstwie do ! 1 4d= =
wielu innych kanatdw komunikacyjnych uzytkownik nie -
musi instalowaC dodatkowej aplikacji. Cata interakcja -'1

Flash Sale! &

odbywa sie bezposrednio w natywnej aplikacji
wiadomosci na urzadzeniu z systemem Android. RS = kg

Sorawdr olerle

Jak podkreslit Przemystaw Broniek, technologia RCS
jest juz dostepna na okoto 2 miliardach urzadzen na
Swiecie, a Polska nalezy do rynkow osiggajacych
jedne z najwyzszych wskaznikow zwrotu z inwestycji
w tym kanale.

To sprawia, ze RCS przestaje byc¢ jedynie alternatywa :
dla SMS-a i staje sie platforma umozliwiajaca Biata koszula Pomaraficzowy top Szara|

prowadzenie peinych doswiadczein zakupowych. ¥ iy OF ey
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TRENDS Nowy etap rozwoju: synergia Al i komunikacji konwersacyjnej

Nowa Sciezka klienta zamknieta w jednym kanale

Google proponuje model obstugi klienta oparty na trzech etapach realizowanych w obrebie jednej
konwersacji.

O] odkrywanie

-
Proces rozpoczyna sie od spersonalizowanego kontaktu M”""
wykorzystujacego wiedze o intencjach uzytkownika oraz jego cm'! & w: ey
wczesniejszych zachowaniach.
Komunikacja moze wykorzystywac bogate formaty, takie jak
karuzele produktow, grafiki czy gotowe sugestie odpowiedzi,
utatwiajgce rozpoczecie interakciji.
02 Konwersacjaizakup
e i Ry
Oto s estiahry: it Na kolejnym etapie agent Al prowadzi uzytkownika przez proces
wyboru produktu.
Dzieki mozliwoSci analizowania tekstu, obrazu i glosu system
B rozumie potrzeby klienta, proponuje produkty komplementarne
oraz odpowiada na pytania pojawiajgce sie podczas procesu
zakupowego

Coistotne, caty proces moze zakonczyc sie finalizacja transakcji
bez koniecznoSci opuszczania okna rozmowy.

O3 Obstuga po zakupie
C)
Ten sam kanat komunikacji pozostaje aktywny rowniez po Mu_‘
zakonczeniu transakcji. Klient moze otrzymywac informacje i e
o ptatnosci, statusie dostawy, dokumentach zakupowych czy
dziataniach serwisowych.

Twola paczha jud w drodza!

W przeciwienstwie do tradycyjnych powiadomien ma rowniez
mozliwoS¢ natychmiastowego zadania pytania lub rozwigzania
problemu w ramach tej samej konwersaciji.
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Nowy etap rozwoju: synergia Al i komunikacji konwersacyjnej

Od komunikacji wychodzacej do komunikacji inicijowanej przez klienta

Jednym z ciekawszych watkow prezentacji byto
odwrocenie tradycyjnego modelu komunikacji
marketingowej. Przez lata firmy koncentrowaty sie na
wysytaniu komunikatow do klientow. Google zaktada
jednak scenariusz, w ktorym to uzytkownik inicjuje
kontakt w momencie pojawienia sie konkretnej
potrzeby zakupowej.

Punkty wejScia do rozmowy moga by¢ umieszczane
bezpoSrednio w wyszukiwarce Google, wizytowkach
Google Maps czy nawet w postaci kodow QR. Dzieki
temu marka rozpoczyna dialog z uzytkownikiem,
ktory posiada juz okreSlong intencje zakupowa, co
znaczgco zwieksza prawdopodobienstwo konwersji.

E-commerce jako nieprzerwana konwersacja

Zdaniem Przemystawa Bronka najwieksza zmiana nie dotyczy pojedynczych technologii, lecz catego modelu
funkcjonowania handlu cyfrowego. Dotychczasowy customer journey byt rozproszony pomiedzy wyszukiwarke,
strone internetowg, aplikacje, system ptatnosci i kanaty obstugi klienta. Rozwaéj Al i komunikacji konwersacyjnej
prowadzi do sytuaciji, w ktorej wszystkie te etapy moga zostac zrealizowane w jednym miejscu — wewnatrz
spersonalizowanej rozmowy prowadzonej przez inteligentnego asystenta. To wtasnie ten model Google
wskazuje jako jeden z najwazniejszych kierunkow rozwoju komunikacji i e-commerce w najblizszych latach.

Kluczowe wnioski

o

68% uzytkownikow korzysta juz ze

sztucznej inteligencji do wyszukiwania

informaciji lub komunikaciji.

Ponad 70% klientow oczekuje
zachowania kontekstu pomiedzy
kolejnymi interakcjami z marka.

Az 82% konsumentow rezygnuje z ustug

firmy po jednym negatywnym
doSwiadczeniu.

Tradycyjne chatboty sg stopniowo
zastepowane przez agentow Al
rozumiejgcych intencje uzytkownika

| korzystajgcych z danych biznesowych.

messageflow*

RCS staje sie jednym z najwazniejszych
kanatow komunikacji konwersacyjnej,
dostepnych juz na okoto 2 miliardach
urzadzen.

PrzysztoS¢ customer journey zaktada
potaczenie odkrywania produktu, zakupu
| obstugi posprzedazowej w ramach
jednej konwersacji.

Coraz wieksza role odgrywaja
scenariusze, w ktorych to klient inicjuje
kontakt z marka w momencie pojawienia
sie konkretnej potrzeby.
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Piotr Kudzior,
MessageFlow

Po prezentacjach poswieconych komunikacji konwersacyjnej i roli sztucznej inteligencji przyszedt czas na
praktyke. Piotr Kudzior zaprezentowat RCS Flow Studio - nowe narzedzie dostepne w platformie
MessageFlow, ktore umozliwia projektowanie i automatyzacje kampanii konwersacyjnych w kanale RCS bez
koniecznoSci angazowania rozbudowanych zasobow programistycznych.

Celem rozwigzania jest uproszczenie wdrazania komunikacji konwersacyjnej oraz skrocenie czasu
potrzebnego do budowania interaktywnych scenariuszy kontaktu z klientami.

Komunikacja konwersacyjna bez skomplikowanych wdrozen

Jedna z najwiekszych barier wdrazania nowych kanatow komunikacji jest ztozonoSc¢ techniczna projektow.
Jak podkresSlat Piotr Kudzior, wiele organizacji posiada pomysty na interaktywne procesy obstugi klienta,
jednak ich realizacja wymaga zaangazowania zespotow IT, przygotowania integracji oraz budowy
dedykowanych rozwigzan. RCS Flow Studio ma eliminowa¢ ten problem poprzez zastosowanie
wizualnego kreatora typu drag-and-drop.

Biblioteka komponentow Im

Kontent W

(] Karta = =

WySwietl pojedyncza karte ' R P

Karuzela
QU
Wyswiat! pr

progwijany 2estaw Kart

& | Plik

Interfejs przypomina rozwigzania znane z platform marketing automation i pozwala projektowac cate
Sciezki komunikacji poprzez tagczenie gotowych komponentow oraz definiowanie logiki dziatania kampanii.
Dzieki temu tworzenie rozbudowanych scenariuszy staje sie dostepne nie tylko dla zespotow technicznych,
ale rowniez dla marketerdow i specjalistow odpowiedzialnych za komunikacje z klientami.
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TRENDS Nowy standard interakcji: workflow kampanii konwersacyjnych w RCS

Cztery filary budowania kampanii

Platforma zostata zbudowana w oparciu o cztery grupy komponentdow, ktore mozna dowolnie taczyc w

ramach jednego workflow.

Komponenty tresci

Pierwsza grupa odpowiada za warstwe
komunikacyjnga. System umozliwia wykorzystanie:

Interaktywnych kart produktowych
Karuzel produktow

Grafik

Materiatdw wideo

Plikow PDF

OCOOOOO

Wiadomosci tekstowych o dtugosci
do 3000 znakow

Pozwala to budowac doSwiadczenia znacznie
bogatsze niz tradycyjne SMS-y czy powiadomienia
push.

Integracje z systemami zewnetrznymi

Kluczowym elementem platformy jest mozliwos¢
pobierania danych w czasie rzeczywistym.

Za pomocag modutu HTTP Request workflow moze
komunikowac sie z systemami e-commerce,
platformami logistycznymi, CRM-ami czy innymi
bazami danych wykorzystywanymi przez
organizacje.

Dzieki temu komunikacja nie opiera sie wytgcznie
na wczesniej przygotowanych tresciach, ale moze
wykorzystywac aktualne dane biznesowe.

mMessageflow-

Komponenty logiczne

Drugim elementem sg mechanizmy decyzyjne.

System analizuje zachowania uzytkownika
i automatycznie kieruje go do kolejnych etapow
Sciezki w zaleznosSci od wykonanych dziatan.

Mozliwe jest miedzy innymi:
Rozgatezianie scenariuszy
Zapisywanie odpowiedzi uzytkownikow

Tworzenie zmiennych wykorzystywanych
w dalszej komunikaciji,

Dynamiczne dopasowywanie kolejnych
komunikatow

© OO

Akcje systemowe

Ostatnia grupa komponentow odpowiada za
dziatania wykonywane w tle.

Platforma umozliwia m.in.:

(v) Tagowanie uzytkownikow

@ Przypisywanie ich do okreslonych segmentow
(v) Aktualizacje baz kontaktow

@ Automatyczne zapisywanie do newsletterow
i programow komunikacyjnych




TRENDS Nowy standard interakciji: workflow kampanii konwersacyjnych w RCS

Od katalogu produktow do personalizowanego doradcy

Jednym z prezentowanych scenariuszy byt interaktywny asystent
zakupowy. Proces rozpoczyna sie od pytania o kategorie produktu, ktora
interesuje uzytkownika. Odpowiedzi klienta sg zapisywane jako zmienne
[ Coieiademy 24 Tuoje: i wykorzystywane do pobrania aktualnej oferty z zewnetrznego systemu.

2 | Pabwisrdbaania Bamiind.

W rezultacie uzytkownik otrzymuje dynamicznie wygenerowanag karuzele
v produktow dopasowang do swoich preferencji, bez koniecznosci
0 przechodzenia przez klasyczne menu sklepu internetowego.

Model ten pokazuje, jak komunikacja moze stopniowo przejmowac
funkcje tradycyjnych Sciezek nawigacyjnych w e-commerce.

Newsletter bez formularza

Kolejnym przyktadem byta automatyzacja procesu zapisu do newslettera.
Zamiast kierowaC uzytkownika na zewnetrzng strone internetows, caty
proces odbywa sie bezposrednio w konwersaciji.

Klient deklaruje chec zapisu, podaje adres e-mail, a system automatycznie
sprawdza poprawnoSC danych, zapisuje kontakt w bazie oraz moze
natychmiast dostarczyC kod rabatowy lub inng korzyS¢ zachecajgca do
pozostania w ekosystemie marki.

Skrocenie procesu do jednej konwersacji znaczaco ogranicza liczbe
punktow, w ktorych uzytkownik moze zrezygnowac z dziatania.

Obstuga posprzedazowa w jednym oknie rozmowy

/Zaprezentowane rozwigzanie obejmuje rowniez procesy transakcyjne i obstugowe. Po dokonaniu zakupu
klient moze w ramach tej samej konwersaciji:

() Pobraé fakture () Sprawdzi¢ () Uzyskac aktualne
w formacie PDF status przesytki informacje logistyczne.

Dzieki integracji z systemami kurierskimi informacje sg pobierane w czasie rzeczywistym i prezentowane bez
koniecznoSci odwiedzania dodatkowych stron internetowych czy kontaktowania sie z biurem obstugi klienta.

messageflow-




TRENDS Nowy standard interakcji: workflow kampanii konwersacyjnych w RCS

RCS z gwarancja dostarczenia

Jednym z istotnych elementow prezentacji byt rowniez mechanizm SMS Fallback. Technologia RCS
rozwija sie bardzo dynamicznie, jednak nadal nie jest dostepna na wszystkich urzadzeniach.

Platforma automatycznie sprawdza, czy odbiorca moze odebrac¢ wiadomosS¢ RCS. Jesli nie, system sam
przetagcza komunikacje na klasyczny SMS, zapewniajac dostarczenie najwazniejszych informacji. Dzieki
temu firmy moga wdraza¢ komunikacje konwersacyjnag bez ryzyka utraty czesci odbiorcow.

Komunikacja konwersacyjna staje sie dostepna dla biznesu

Gtownym przestaniem prezentacji byto pokazanie, ze wdrozenie nowoczesnej komunikacji nie musi
oznaczaC wielomiesiecznych projektow technologicznych. RCS Flow Studio pozwala budowac
Zaawansowane scenariusze sprzedazowe, marketingowe i obstugowe przy wykorzystaniu gotowych
komponentow, integracji oraz mechanizméw automatyzaciji.

W praktyce oznacza to mozliwoS¢ szybszego testowania nowych formatow komunikacji i tatwiejszego
przechodzenia od tradycyjnych kampanii do interaktywnych doSwiadczen konwersacyjnych.

’ Kluczowe wnioski

RCS Flow Studio umozliwia budowanie Komunikacja moze wykorzystywac
kampanii konwersacyjnych w modelu
drag-and-drop bez koniecznosci
tworzenia dedykowanych rozwigzan

programistycznych.

dynamiczne dane pobierane w czasie
rzeczywistym z systemow
zewnetrznych.

Mechanizm SMS Fallback pozwala

Procesy sprzedazowe, marketingowe zachowac petng dostarczalnosc

messageflow*

| obstugowe moga byc realizowane bez
opuszczania okna konwersacji.

Platforma taczy tresci, logike biznesowsg,
integracje oraz automatyzacje dziatan
w jednym Srodowisku.

komunikacji niezaleznie od mozliwosci
urzadzenia odbiorcy.

Obnizenie barier technologicznych
przyspiesza wdrazanie komunikacji
konwersacyjnej i skraca czas od pomystu
do uruchomienia kampanii.
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Grzegorz Gorczyca,
MessageFlow

Sztuczna inteligencja coraz czeSciej przestaje byc
narzedziem wykorzystywanym wytgcznie do
generowania tresci. W organizacjach staje sie
elementem procesow operacyjnych, analitycznych
i komunikacyjnych, przejmujgc zadania, ktdre do
niedawna wymagatly zaangazowania specjalistow
Z rdznych dziatow.

Podczas swojej prezentacji Grzegorz Gorczyca
pokazat, w jaki sposob firmy moga wykorzystac Al
do automatyzacji codziennej pracy oraz dlaczego
prawdziwa rewolucja nie wynika z samych modeli
jezykowych, lecz z ich integracji z danymi i syste-
mami biznesowymi.

Sam model Al nie rozwiagzuje problemow biznesowych

Punktem wyjScia do wystgpienia byto wskazanie ograniczen duzych modeli jezykowych (LLM). Choc
doskonale radzg sobie z generowaniem tekstu i prowadzeniem naturalnych konwersacji, w sSrodowisku
biznesowym czesto napotykajg istotne bariery. Nie posiadajg dostepu do firmowych baz danych, nie znaja
kontekstu organizacji i nie majg mozliwosci samodzielnego wykonywania dziatan w wykorzystywanych
przez przedsiebiorstwo systemach.

W praktyce oznacza to, ze nawet najbardziej zaawansowany model nie jest w stanie samodzielnie
odpowiedzie€ na wiele pytan biznesowych bez dostepu do odpowiednich zrodet danych.

messageflow-
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TRENDS Automatyzacja komunikacji i procesow biznesowych w erze Al

MCP jako pomost miedzy Al a systemami firmy

Kluczowym elementem prezentacji byto omowienie roli serwerow MCP (Model Context Protocol). Jak
wyjasSniat Grzegorz Gorczyca, technologia ta petni funkcje warstwy posredniej pomiedzy agentami Al
a systemami wykorzystywanymi przez organizacje. Dzieki temu sztuczna inteligencja moze bezpiecznie
komunikowac sie z narzedziami biznesowymi oraz korzystac z aktualnych danych znajdujacych sie poza
samym modelem jezykowym.

MCP umozliwia integracje m.in. z:

() Komunikatorami i narzedziami wspdtpracy ) Systemami analitycznymi
() Bazamiwiedzy () Platformami marketingowymi
() Dokumentacja firmowa () Bazamidanych i aplikacjami biznesowymi

Dzieki temu uzytkownik moze wydawacC polecenia w jezyku naturalnym, a agent Al samodzielnie
pozyskuje potrzebne informacje, analizuje je i przygotowuje gotowe wyniki.

Od raportow do analizy danych bez znajomosci SQL

Jednym z praktycznych zastosowan prezentowanych podczas wystgpienia byta automatyzacja
raportowania. Zamiast samodzielnie wyszukiwaC dane w wielu systemach, eksportowacC raporty
i przygotowywac podsumowania, pracownik moze zlecic takie zadanie agentowi Al.

System pobiera informacje z réznych zrodet, analizuje je i generuje gotowy raport w ciggu kilku minut.
Podobne mozliwosci dotyczg pracy z bazami danych. Dzieki integracji z odpowiednimi zrodtami informaciji
uzytkownicy moga zadawac pytania biznesowe w naturalnym jezyku bez koniecznosci znajomosci jezyka

SQL czy struktury baz danych.

To znaczaco obniza bariere dostepu do informacji i przyspiesza proces podejmowania decyzji.

Gdy jeden agent to za mato

Grzegorz Gorczyca zwrdcit uwage, ze wraz ze wzrostem liczby integrowanych systemow roSnie rowniez
ztozonoSC dziatania agentdw Al. Proba podtaczenia zbyt wielu narzedzi do jednego modelu moze
prowadzi¢ do wzrostu kosztow, obnizenia jakosci odpowiedzi oraz zwiekszenia ryzyka btedow.

messageflow-




TRENDS Automatyzacja komunikacji i procesow biznesowych w erze Al

Dlatego coraz wieksza role odgrywaja platformy automatyzacji, ktore pozwalajg dzieliC ztozone procesy
na mniejsze etapy i budowac je w postaci uporzadkowanych workflow. W takim modelu poszczegodlne
zadania realizowane sg przez wyspecjalizowane elementy procesu, ktore wspodlnie tworzg jeden wiekszy
system automatyzaciji.

Kilka godzin pracy zamienione w kilkanascie minut

Przyktadem wykorzystania tego podejScia byt proces oceny zgodnoSci oprogramowania z wymaganiami
regulacyjnymi. W tradycyjnym modelu przygotowanie odpowiedzi na rozbudowane formularze i kwestionariusze
wymagato recznej analizy dokumentacji oraz wielu godzin pracy specjalistow.

Po wdrozeniu zautomatyzowanego procesu opartego na agentach Al czas realizacji zostat skrocony do
kilkunastu minut.
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Choc¢ koncowa weryfikacja nadal pozostaje po stronie cztowieka, znaczaca czeSc¢ pracy analitycznej moze
zostaC wykonana automatycznie. Prelegent podkreslat, ze podobne podejScie mozna zastosowac w wielu
obszarach organizacji, od marketingu i sprzedazy po compliance, obstuge klienta czy analize danych.
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TRENDS Automatyzacja komunikacji i procesow biznesowych w erze Al

Od modelu Centaura do modelu Cyborga

Ostatnia czeS¢ wystgpienia dotyczyta zmiany sposobu wspotpracy ludzi ze sztuczng inteligencja. Grzegorz
Gorczyca przedstawit dwa modele opisujgce te relacje.

Model Centaura

To najczesciej spotykany obecnie sposdob wyko-
rzystania Al. Cztowiek realizuje czeSC zadania,
nastepnie deleguje okresSlony fragment pracy do
sztucznej inteligencji, a po otrzymaniu wyniku
dokonuje jego oceny i ewentualnej korekty.

Model ten zapewnia petng kontrole nad procesem
I jest naturalnym punktem wyjScia dla organizacji
rozpoczynajacych prace z Al.

Model Cyborga

Docelowym kierunkiem rozwoju jest znacznie
glebsza wspoipraca cziowieka i maszyny. W tym
modelu granica pomiedzy zadaniami wykonywanymi
przez uzytkownika i sztuczng inteligencje stopniowo
sie zaciera. Al staje sie aktywnym uczestnikiem
procesu, wspierajgc podejmowanie decyzji, analize
danych oraz realizacje dziatan operacyjnych niemal
na kazdym etapie pracy.

Zdaniem prelegenta wiasnie ten model bedzie
w kolejnych latach zrodtem najwiekszych wzrostow
produktywnosci.
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TRENDS Automatyzacja komunikacji i procesow biznesowych w erze Al

Al jako nowa warstwa procesow biznesowych

Kluczowym  przestaniem  prezentacji  byto
pokazanie, ze sztuczna inteligencja nie powinna
by¢ traktowana wyiacznie jako narzedzie do
generowania tresci.

Jej najwiekszy potencjat pojawia sie wtedy, gdy
zostaje potagczona =z firmowymi danymi,
procesami oraz systemami operacyjnymi. To
wiasnie integracja Al z codzienng praca
organizacji pozwala eliminowaC powtarzalne
zadania, skracac czas realizacji procesow oraz
zwiekszaC dostepnoSC wiedzy dla catych
zespotow.

’ Kluczowe whioski

Duze modele jezykowe wymagaja Automatyzacja moze skracac czas
dostepu do danych i systemow realizacji procesow z wielu godzin do
firmowych, aby generowac realna kilkunastu minut.

wartosc¢ biznesowa.

Model wspotpracy cztowiek-Al ewoluuje
Serwery MCP umozliwiajg bezpieczna od,,Centaura”, w ktorym cztowiek
integracje agentow Al z narzedziami, kontroluje kazde dziatanie, do,,Cyborga”,
bazami wiedzy i systemami organizaciji. gdzie wspoipraca jest znacznie bardziej

ptynnaizintegrowana.

Uzytkownicy moga analizowac€ dane

| generowac raporty za pomoca jezyka Najwiekszy potencjat Al tkwi nie

naturalnego, bez znajomosci SQL czy W generowaniu tresci, lecz

ztozonych interfejsow. w automatyzacji procesow biznesowych
| dostepie do wiedzy organizacyjnej.

Ztozone procesy warto budowac jako
wieloetapowe workflow zamiast
obcigzac pojedynczego agenta Al.
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?ES \A/_%W Komunikacja jako infrastruktura krytyczna:

S@%‘S@'CE checklist NIS2/DORA dla retailu i e-commerce

%

‘! Michat Btaszczak,
y Vercom
]

Transformacja cyfrowa, rozwdj komunikacji wielokanatowej
oraz wykorzystanie sztucznej inteligencji sprawiajg, ze
komunikacja staje sie jednym z kluczowych elementow
infrastruktury biznesowe,.

Podczas swojej prezentacji Michat Btaszczak zwrdcit uwage, ze
W nhowoczesnym e-commerce bezpieczenstwo i zgodnosSc
z regulacjami nie sg juz wyfacznie domeng dziatow IT czy
prawnych. Coraz czeSciej decydujg o ciggtoSci sprzedazy,
jakosci obstugi klienta oraz odpornosci catej organizacii.

Komunikacja to dzis infrastruktura krytyczna

/Zdaniem prelegenta wiele firm nadal postrzega e-mail, SMS czy powiadomienia mobilne gtownie jako
kanaty marketingowe. W rzeczywistoSci stanowig one jeden z najwazniejszych elementow operacyjnych
wspotczesnego biznesu.

Awaria komunikacji moze bezposrednio wptywac na przychody, obstuge klientow i realizacje zamowien.
Przyktadem sg wiadomosci zawierajgce jednorazowe kody autoryzacyjne (OTP). Jesli klient nie otrzyma
kodu logowania, traci dostep do swojego konta, historii zamowien czy mozliwosci finalizacji zakupu.

Podobnie wyglada sytuacja w przypadku komunikacji transakcyjnej. Potwierdzenia zakupu, statusy dostaw
czy informacje o ptatnoSciach sg dla klientow dowodem prawidtowego przebiegu procesu zakupowego.
Kazde zakidocenie powoduje wzrost liczby kontaktow do biur obstugi klienta oraz obnizenie poziomu
zaufania do marki.

Istotng role odgrywa rowniez komunikacja zwigzana z porzuconymi koszykami. Szczegolnie podczas
okresow wzmozonej sprzedazy, takich jak Black Friday czy sezon Swiagteczny, niedostepnos¢ kanatu
komunikacyjnego moze oznaczac bezposrednig utrate przychodow.
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TRENDS Komunikacja jako infrastruktura krytyczna: checklist NIS2/DORA dla retailu i e-commerce

Rosngce znaczenie regulaciji

Drugim filarem wystgpienia byly zmiany regulacyjne wptywajace na funkcjonowanie organizacji w Europie.
Michat Btaszczak podkreslit, ze wspotczesne przedsiebiorstwa muszg jednoczesSnie odpowiada¢ na wymagania
kilku kluczowych regulacji dotyczacych bezpieczenstwa, ochrony danych oraz odpornosci cyfrowej.

Do najwazniejszych naleza:

. RODO (GDPR) . DORA
Regulujgce zasady przetwarzania i ochrony Dotyczaca odpornosci cyfrowej podmiotow
danych osobowych. sektora finansowego.

‘ NIS2 ‘ Al Act

Rozszerzajgca obowiazki zwigzane Regulujgca wykorzystanie systemow
Z cyberbezpieczenstwem na znacznie sztucznej inteligencii.
wiekszg grupe organizaciji.

Wedtug prelegenta organizacje nie moga juz traktowaC tych wymagan jako odrebnych projektow
compliance. Powinny budowaC spojne procesy zarzadzania bezpieczenstwem, ktore odpowiadajg na
wymagania wszystkich regulacji jednoczesnie.

Zarzadzanie ryzykiem staje sie obowiazkiem biznesowym

Podstawg zgodnoSci z nowymi regulacjami jest systematyczna analiza ryzyka. Firmy musza identyfikowac
kluczowe aktywa, analizowaC potencjalne zagrozenia oraz okreSlac poziom podatnosci swoich systemow.
Dopiero na tej podstawie mozliwe jest Swiadome podejmowanie decyzji dotyczacych zabezpieczen i priorytetow
inwestycyjnych.

Prelegent zwrdcit uwage, ze zarzadzanie ryzykiem nie jest jednorazowym audytem, lecz procesem
wymagajacym regularnej aktualizacji wraz ze zmianami technologii, infrastruktury i otoczenia biznesowego

Czas reakcji naincydenty liczony jest w godzinach

Jednym z najbardziej wymagajacych obszarow nowych regulacji pozostaje zarzadzanie incydentami
bezpieczenstwa. Proces ten obejmuje wykrywanie zagrozen, analize sytuacji, izolacje problemu oraz dziatania
naprawcze. Kluczowe znaczenie ma jednak szybkoSc¢ reakgji.
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TRENDS Komunikacja jako infrastruktura krytyczna: checklist NIS2/DORA dla retailu i e-commerce

Przedstawione podczas prezentacji terminy pokazuja skale oczekiwan regulatorow:

RODO wymaga NIS2 skraca ten czas do . DORA wymaga
zgtoszenia incydentu 24 godzin. pierwszego zgtoszenia
W ciggu 72 godzin. nawet w ciggu 4 godzin

od wykrycia zdarzenia.

Oznacza to, ze organizacje muszg posiadaC nie tylko odpowiednie procedury, ale rowniez gotowoSc
operacyjng do dziatania pod duzg presjg czasu.

Odpowiadasz rowniez za swoich dostawcow

Coraz wiekszg uwage regulatorzy poSwiecajg bezpieczenstwu catego tancucha dostaw. Nowoczesne
Srodowiska technologiczne sktadajg sie z wielu wspotpracujgcych dostawcow ustug, platform i integracii.
W praktyce oznacza to, ze potencjalny atak moze nastgpic nie tylko bezposSrednio na organizacje, ale
rowniez poprzez jej partnerow technologicznych.

Dlatego firmy powinny:

() Prowadzié¢ aktualny rejestr dostawcow () Weryfikowaé certyfikaty bezpieczefistwa

() Oceniaé poziom ryzyka () Monitorowa¢ zgodnos¢ partnerdw
Z wymaganiami regulacyjnymi

Ciggtosc dziatania musi by¢ zaplanowana przed kryzysem

Michat Btaszczak podkreslit rowniez znaczenie procesdow Business Continuity Management (BCM).
W sytuacji awarii kluczowe staje sie wczesSniejsze okreslenie:

Maksymalnego akceptowalnego czasu Maksymalnego poziomu
przywrocenia dziatania systemow (RTO) utraty danych (RPO)

Na tej podstawie organizacje powinny budowac plany ciggtosSci dziatania i scenariusze awaryjne.
Prelegent zwrocit uwage, ze skutecznosSc takich plandw mozna ocenic wytacznie poprzez regularne testy.
Coraz wieksza popularnoscia cieszg sie cwiczenia symulacyjne typu tabletop exercise, ktdore pozwalaja
sprawdzi¢ gotowoS¢ organizacji bez koniecznosci przeprowadzania rzeczywistego incydentu.
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Komunikacja jako infrastruktura krytyczna: checklist NIS2/DORA dla retailu i e-commerce

DORA podnosi poprzeczke testowania bezpieczenstwa

W sektorach objetych regulacja DORA coraz wieksze znaczenie zyskujg testy TLPT (Threat-Led
Penetration Testing). To zaawansowane symulacje rzeczywistych atakow realizowane na Srodowiskach
produkcyjnych, ktdrych celem jest sprawdzenie odpornoSci organizacji na dziatania zaawansowanych
grup cyberprzestepczych. Testy te pozwalajg oceni€ nie tylko skutecznoSc¢ zabezpieczen technicznych,
ale rowniez zdolnoS¢ organizacji do wykrywania i reagowania na incydenty.

SuwerennoSc¢ danych staje sie strategiczng decyzja

Ostatnim istotnym tematem byta kwestia lokalizacji danych i wyboru dostawcow technologicznych.
Michat Btaszczak zwrocit uwage na konsekwencje amerykanskiej ustawy CLOUD Act, ktéra umozliwia
organom USA zadanie dostepu do danych przetwarzanych przez firmy podlegajace amerykanskiej
jurysdykciji, nawet jesli infrastruktura znajduje sie na terenie Unii Europejskie,;.

W odpowiedzi na te wyzwania coraz wiecej organizacji - szczegolnie na rynkach DACH (Niemcy, Austria,
Szwajcaria) - preferuje wspoiprace z europejskimi dostawcami ustug technologicznych. Taki model
pozwala zachowac wiekszg kontrole nad danymi oraz tatwiej spetnia¢ wymagania zwigzane z NIS2, DORA
I innymi regulacjami dotyczacymi cyberbezpieczenstwa.

Kluczowe wnioski

o
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Komunikacja cyfrowa stata sie elementem
infrastruktury krytycznej wptywajacym
bezpoSrednio na sprzedaz i obstuge klienta.

Awarie kanatow komunikacyjnych moga
prowadzi¢ do utraty przychodow, wzrostu
liczby zgtoszen do BOK i spadku zaufania
klientow.

Regulacje takie jak RODO, DORA, NIS2
i Al Act wymuszajg budowe bardziej
dojrzatych procesow bezpieczenstwa.

Organizacje muszg rozwijaC kompetencje
w zakresie zarzadzania ryzykiem,
incydentami i ciggtosScia dziatania.

OdpowiedzialnoSc¢ za bezpieczenstwo
obejmuje rowniez dostawcow
i partnerow technologicznych.

Coraz wiekszego znaczenia nabiera
suwerennoSc¢ danych oraz Swiadomy wybor
dostawcow podlegajacych odpowiednim
jurysdykcjom.

Bezpieczenstwo i compliance przestajg by¢
wyitacznie wymaganiem regulacyjnym, stajac
sie elementem przewagi konkurencyjnej

i odpornosci biznesowe).




PERSONAL GROWTH

GROW WITH :
THE ELC_OOW Transformacja to sport zespotowy.

CONFERENCE p 5
98 Jak budowac przewage-

Kamila Cichocka,
: Microsoft

Sztuczna inteligencja przestata byC
eksperymentem technologicznym. Dla wielu
organizacji staje sie dzis kluczowym
narzedziem zwiekszania  produktywnosci,
poprawy jakoSci obstugi klienta oraz
budowania przewagi konkurencyjnej.

Podczas swojego  wystgpienia  Kamila
Cichocka z Microsoftu przekonywata, ze
najwiekszym wyzwaniem zwigzanym z Al nie
jest juz technologia. Problemem sg przede
wszystkim ograniczenia organizacyjne, brak
nowych kompetencji oraz opor przed zmiang
sposobu pracy.

Trwa wyjatkowe ,,okno pogodowe” dla bizhesu

Prelegentka rozpoczeta wystapienie od przywotania stow Ayrtona Senny:

»,Nie mozesz wyprzedzi¢ 15 samochodoéw przy stonecznej pogodzie,
ale mozesz to zrobic, kiedy pada deszcz.”

Zdaniem Kamili Cichockiej obecna rewolucja zwigzana ze sztuczng inteligencja jest wilasnie takim
momentem dla biznesu.
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PERSONAL GROWTH Transformacja to sport zespotowy. Jak budowac przewage?

Tempo zmian technologicznych tworzy wyjatkowa okazje do zdobycia przewagi nad konkurencja. Firmy,
ktore szybko nauczg sie wykorzystywac Al, moga osiggnacC rezultaty nieproporcjonalne do swojej obecnej
pozycji rynkowe,;.

Jednoczesnie jest to szansa ograniczona czasowo. Wedtug ekspertki obecne , okno pogodowe” moze
pozostacC otwarte jeszcze przez okoto 18 miesiecy. Pozniej przewaga wynikajgca z wczesnej adopcji bedzie
znacznie trudniejsza do osiggniecia.

Liderzy znajduja sie pod podwojna presja

Wspoblczesne organizacje muszg jednoczeSnie odpowiadac na dwa silne oczekiwania. Z jednej strony
zarzady oczekuja zwiekszania efektywnosci, ograniczania kosztdow i poprawy rentownosci. Z drugiej strony
klienci wymagajg coraz wyzszego poziomu personalizacji oraz dostepnosci ustug przez catg dobe.

Wedtug danych prezentowanych przez Microsoft:

12% cone 1890

liderow planuje inwestycje organizacji zrealizuje strategiczne projekty Al
Zwigzane ze sztuczna inteligencja zgodnie z zatozonym harmonogramem
| zaktadanymi rezultatami.

NajczeSciej wskazywanymi przeszkodami sg rozproszone dane oraz niedobor kompetencji pozwalajacych
skutecznie wykorzystywac€ nowe technologie.

Al First zamiast Human First

Jednym z najmocniejszych watkow prezentacji byto podejscie okresSlane jako ,Al First”. Zdaniem Kamili
Cichockiej organizacje powinny zmienic¢ sposob myslenia o nowych zadaniach i procesach. Zanim firma
zdecyduje sie zatrudni€ kolejng osobe lub zwiekszyC zakres obowigzkdow istniejgcego zespotu, powinna
najpierw odpowiedzie€ na pytanie:

»Jaka czeSc tego procesu moze przejac lub przyspieszyc agent Al?”

Nie oznacza to zastepowania ludzi. Chodzi o budowanie zespotow, w ktorych pracownicy korzystaja
z wlasnych cyfrowych asystentow wykonujacych najbardziej czasochtonne i powtarzalne zadania.
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PERSONAL GROWTH Transformacja to sport zespotowy. Jak budowac przewage?

Dane muszg byc¢ dostepne, aby byty uzyteczne

Drugim filarem skutecznej transformacji jest demokratyzacja danych. Jak podkreSlata prelegentka, dane
bez dostepu sg danymi martwymi. Przez lata organizacje budowaty setki raportow, dashboarddw i analiz
przeznaczonych dla roznych dziatow. W erze Al ten model przestaje byc efektywny.

Zamiast tworzyC kolejne raporty, firmy powinny budowac Srodowisko, w ktorym pracownicy moga
zadawac pytania w jezyku naturalnym i otrzymywac odpowiedzi generowane bezposrednio na podstawie
danych organizacji. Takie podejScie pozwala podejmowac decyzje szybciej i przesuwa kompetencje
analityczne blizej klienta oraz operacyjnego centrum biznesu.

Trzy najwieksze dylematy transformacji

Podczas prezentacji Kamila Cichocka wskazata trzy napiecia, z ktorymi mierza sie dzis organizacje wdrazajace Al.

Tempo czy dojrzatoSc?

Czesc firm nadal czeka na ,idealne” narzedzia i odktada decyzje wdrozeniowe. Wedtug prezentowanych danych:

-
organizacji planuje rozpoczac€ dziatania posiada juz rozwigzania Al dziatajace
dopiero w kolejnych latach w Srodowisku produkcyjnym

N\ /

Zdaniem prelegentki najdrozsza decyzja staje sie dzis zwlekanie z rozpoczeciem eksperymentow.

Skala czy relacja?

Przez lata organizacje zaktadaty, ze wraz ze wzrostem liczby klientow maleje mozliwosSc¢ indywidualnego podejscia. Al
zmienia te zaleznoSc.

Agenci konwersacyjni pozwalajg utrzymywac wysoki poziom personalizacji nawet przy obstudze milionow
klientow. Prelegentka przywotata przyktad marek budujgcych doSwiadczenie przypominajgce butikowg obstuge
dla dziesigtek milionow odbiorcow.
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Cztowiek czy agent?

To jeden z najczeSciej pojawiajacych sie tematow w dyskusjach o sztucznej inteligencji. Zdaniem Kamili Cichockiegj
jest to fatszywy dylemat.

Agent Al nie powinien by¢ postrzegany jako konkurent pracownika. Jego zadaniem jest przejecie rutynowych
czynnoSci i uwolnienie czasu potrzebnego na dziatania wymagajace kreatywnosci, wiedzy eksperckiej oraz
podejmowania decyzji.

Jak skutecznie budowac kompetencje Al w organizacji?

Transformacja nie wydarzy sie bez zmiany nawykow pracownikow. Prelegentka wskazata cztery dziatania,
ktore najlepiej wspierajg adaptacje sztucznej inteligencji w firmach:

O] Ciagly rozw6j kompetencji Q2 Sie¢ ambasadoréw zmiany
Nauka pracy z Al nie powinna by¢ jednorazowym W kazdej organizacji warto identyfikowac osoby,
szkoleniem. Organizacje musza budowac kulture ktore naturalnie eksperymentujg z nowymi
codziennego rozwoju i regularnego podnoszenia technologiami i moga wspieracC pozostatych
kompetencji. pracownikow.

O3 Praktyczne eksperymenty 04  Wiaczenie Al do systemu oceny
Hackathony, warsztaty, konkursy czy wspolne Umiejetnosc efektywnego wykorzystania sztucznej
rozwigzywanie konkretnych problemow inteligencji powinna stopniowo stawac sie jednym
biznesowych pomagajg szybciej przetamac bariery z elementow oceny kompetencji pracownikow.

Zwigzane z nowymi narzedziami.
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Zacznij od jednego procesu

Na zakonczenie Kamila Cichocka przedstawita
uczestnikom bardzo praktyczne zadanie. Nie rekome-
ndowata rozpoczynania od wielomilionowych programow
transformacyjnych. Zamiast tego zachecata do wybrania
jednego procesu biznesowego, doktadnego zmapowania
jego przebiegu oraz zaprojektowania dla niego
dedykowanego asystenta Al.

Co ciekawe, sugerowata nawet nadanie takiemu
agentowi imienia i traktowanie go jak czionka zespotu
odpowiedzialnego za okreSlony zakres zadan. To
podejScie pomaga szybciej budowaC zaufanie do
nowych technologii i pokazuje pracownikom realne
korzysSci ptynace z ich wykorzystania.

’ Kluczowe wnioski

Obecna fala rozwoju Al tworzy
wyjatkowe okno mozliwosci dla
organizacji gotowych do szybkiego
dziatania.

/2% liderdow planuje inwestycje w Al,
ale tylko 18% skutecznie realizuje
strategiczne projekty.

Najwiekszym ograniczeniem nie jest
technologia, lecz dostep do danych
oraz kompetencje pracownikow.

Podejscie , Al First” zaktada
analizowanie mozliwosci
wykorzystania agentow Al przed
zwiekszaniem zasobow ludzkich.
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Skuteczna transformacja wymaga
ciggtej edukacji, sieci ambasadorow
oraz praktycznego wykorzystania Al
w codziennej pracy.

Demokratyzacja danych pozwala
skroci€ czas podejmowania decyzji
i zwiekszyC€ produktywnoSc¢ organizacji.

Najdrozszg strategia moze okazac sie
oczekiwanie na idealne narzedzia lub
idealny moment wdrozenia.

Projekty Al powinny bycC rozliczane
przez pryzmat konkretnych efektow
biznesowych, zwrotu z inwestycji oraz
wptywu na doSwiadczenie klienta.
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Intuicja wsparta danymi: Strategiczne przywodztwo w Swiecie

200 126

Kamil Warpechowski, Patrycja Miller, Agnieszka Obstarczyk,
NASK Allegro Triverna

Julian Dagbrowski, Michat Bartosiak, Mateusz Zyta,
Miedzynarodowa Platforma Szkoleniowa  Medicover Vercom

Jak zarzadzac€ organizacjg w Swiecie, w ktorym tempo zmian
technologicznych roSnie szybciej niz kiedykolwiek wczesniej?
Jak rozwijac kompetencje zespotow, nie tracac kontroli nad
jakoscig decyzji? | czy sztuczna inteligencja faktycznie odcigza
liderow, czy wrecz przeciwnie - zwieksza presje? To wtasnie
wokot tych pytan koncentrowat sie panel posSwiecony
strategicznemu przywodztwu w erze generatywnej Al,
moderowany przez Juliana Dgbrowskiego.

LR G R

Punktem wyjScia do dyskusji byto trafne porownanie prowadzacego: wdrazanie Al przypomina
przesiadke z rodzinnego samochodu do sportowego auta jadagcego 200 km/h. Technologia pozwala
poruszac sie znacznie szybciej, ale jednoczeSnie wymaga nowych kompetenciji i nie wybacza btedow.

Problem nie lezy w narzedziach

Jednym z najczeSciej powracajgcych tematow byta
kwestia odpowiedzialnego korzystania ze sztucznej
inteligencji. Mateusz Zyta z Vercom zwrécit uwage
na zjawisko, ktore okreslit mianem intelektualnego
lenistwa. Coraz czeSciej uzytkownicy traktujg Al
jako zrodto gotowych odpowiedzi, rezygnujac
z samodzielnej analizy i krytycznej oceny wynikow.

/daniem panelisty najwiekszym ryzykiem nie jest
sam model jezykowy, lecz bezrefleksyjne
przyjmowanie wygenerowanych odpowiedzi jako
faktow. Dlatego skuteczne wykorzystanie Al
wymaga budowania odpowiednich ram pracy, jasno
definiowanych procesow oraz obowigzkowej
weryfikacji rezultatdow przez cztowieka.
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Intuicja wsparta danymi: Strategiczne przywodztwo w Swiecie generatywnej sztucznej inteligencji - panel dyskusyjny

Dane sg wazniejsze niz modele

Patrycja Miller z Allegro podkreslita, ze przewaga
konkurencyjna coraz rzadziej wynika z dostepu do
narzedzi. Modele Al sg dziS powszechnie dostepne.
O sukcesie decyduje jakoS¢ i organizacja danych,
ktorymi dysponuje firma.

W Allegro duzg uwage poswiecono uporzadkowaniu
wiedzy organizacyjnej i dokumentacji technicznej.
Powstato dedykowane Srodowisko gromadzace
procesy, specyfikacje oraz wiedze projektowa
Zespotow.

Efekt byt bardzo praktyczny - sztuczna inteligencja zaczeta skutecznie rozumieC kontekst organizaciji,
a czeS¢ procesow onboardingowych zostata niemal catkowicie zautomatyzowana. Wniosek byt prosty:
organizacje posiadajgce uporzadkowane dane beda rozwijac wykorzystanie Al znacznie szybciej niz
firmy skupione wytacznie na wyborze kolejnych narzedzi.

Al pogtebia istniejgce nierownosci kompetencyjne

Michat Bartosiak z Medicover zwrdcit uwage na
problem, ktory coraz czeSciej pojawia sie
w duzych organizacjach. Rozwoj Al nie przebiega
rownomiernie. Niektore zespoty - szczegodlnie
technologiczne - bardzo szybko adaptuja nowe
rozwigzania, podczas gdy inne nadal funkcjonuja
wedlug  wczeSniejszych  schematow  pracy.
Powoduje to powstawanie nowych silosow
kompetencyjnych.

/daniem Bartosiaka jednym z najwazniejszych
zadan liderow staje sie dziS petnienie roli
ttumaczy pomiedzy grupami o roznym
poziomie zaawansowania technologicznego
oraz wyrownywanie tych roznic w skali catej
organizacji.
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Krytyczne mysSlenie staje sie kompetencja premium

Agnieszka Obstarczyk z Triverna podkreSlata, ze w Swiecie coraz bardziej zautomatyzowanym rosSnie
znaczenie kompetencji, ktore jeszcze niedawno uznawano za oczywiste. Najwazniejszg z nich jest
umiejetnoS¢ samodzielnego myslenia. W ramach wewnetrznych eksperymentdow organizacja zauwazyia, ze
najlepsze rezultaty osiggaja osoby, ktore najpierw samodzielnie analizujg problem i budujg wtasng hipoteze
rozwigzania, a dopiero pozniej wykorzystujg Al do wsparcia procesu.

Takie podejscie pozwala zachowac kontrole nad kierunkiem pracy oraz skuteczniej oceniaC jakoSc¢
otrzymywanych odpowiedzi. Dlatego jednym z najprostszych, ale najskuteczniejszych pytan, jakie lider
moze dziS zadawac swoim pracownikom, pozostaje: ,,Jak doszedtes do tego wniosku?”

Pytanie to zmusza do refleksji nad procesem mysSlenia, a nie tylko nad koncowym rezultatem
wygenerowanym przez narzedzie.

Powstajg nowe role i nowe nawyki

Panelisci zgodnie zauwazyli, ze sztuczna inteligencja stopniowo rozmywa tradycyjne granice miedzy
stanowiskami. Coraz czesSciej spotykamy osoby t3czace kompetencje produktowe, technologiczne,
analityczne i biznesowe. Powstajg role hybrydowe, ktorych wczesSniej nie bylo w strukturach
organizacyjnych.

Jednoczesnie organizacje stojg przed nowym wyzwaniem edukacyjnym. Nie chodzi juz wytacznie o nauke
obstugi konkretnych narzedzi. Kluczowe staje sie wypracowanie codziennego nawyku korzystania z Al.
PaneliSci okreslali to jako budowanie ,pamieci mieSniowej” organizacji — sytuacji, w ktorej wykorzystanie
asystenta Al staje sie naturalnym elementem codziennej pracy.
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Al odcigza menedzerow... i jednoczeSnie zwieksza presje

Jednym z najciekawszych fragmentow dyskusji byto
zderzenie dwoch zupetnie roznych perspektyw zarzadzania.
Kamil Warpechowski z NASK oraz Agnieszka Obstarczyk
zwracali uwage na korzysci wynikajgce z automatyzacji.

Al przejmuje czasochionne czynnoSci administracyjne,
analizuje duze zbiory danych i wspiera procesy raportowe.
Dzieki temu liderzy moga posSwieciC wiecej czasu na
dziatania strategiczne, rozwoj zespotow oraz podejmowanie
decyzji wymagajacych doswiadczenia i intuicji. Przyktadem
byto wykorzystanie Al do analizy rozmow call center czy
identyfikowania sygnatdw przecigzenia pracownikdw na
podstawie danych operacyjnych.

Patrycja Miller przedstawita jednak zupetnie inng perspektywe. Jej zdaniem sztuczna inteligencja nie
zmniejszyta obcigzenia menedzerow, lecz znaczaco zwiekszyla tempo dziatania organizacji. Liczba
eksperymentow, testow i wdrozen wzrosta wielokrotnie, co oznacza koniecznoS¢ podejmowania znacznie
wiekszej liczby decyzji w krotszym czasie. Al przyspiesza prace zespotow, ale jednoczeSnie zwieksza
odpowiedzialnoS¢ osob zarzadzajacych.

OdpowiedzialnoS¢ nadal pozostaje po stronie cztowieka

Pomimo rosngcej autonomii systemow Al panelisci byli zgodni w jednej kwestii:

Ostateczna odpowiedzialnoS¢ za decyzje biznesowe, jakoS¢ kodu, procesow
czy obstugi klienta pozostaje po stronie cztowieka.

Jak podkreslit Mateusz Zyta, zadna organizacja nie moze usprawiedliwié btedu produkcyjnego
stwierdzeniem: , Tak wygenerowata sztuczna inteligencja”. Al moze wspierac procesy, ale nie przejmuje
odpowiedzialnosSci za ich skutki.
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Cztery praktyczne wskazowki na start

Na zakonczenie panelisci podzielili sie konkretnymi rekomendacjami dla organizacji rozpoczynajacych prace z Al.

Po pierwsze - zacznij od razu. Po drugie - liderzy muszag dawac przyktad.

Nie czekaj na idealny moment ani idealne narzedzie. Otwarte komunikowanie, ze wykorzystuje sie Al do
Wybierz jeden powtarzalny proces i sprobuj go tworzenia dokumentdw, analiz czy kodu, buduje
usprawnic. akceptacje technologii w zespotach.

Po trzecie - inwestuj w caty zespol. Po czwarte - traktuj Al jak nowa metodologie pracy.
Pojedynczy ekspert nie zmieni organizaciji. Skuteczne wykorzystanie modeli jezykowych
Kluczowe jest podnoszenie kompetencji wszystkich wymaga nauki, praktyki i zrozumienia zasad ich
pracownikow. dziatania.

‘ Kluczowe wnioski

Najwiekszym zagrozeniem zwigzanym Krytyczne myslenie i umiejetnosc
z Al nie jest technologia, lecz weryfikacji informacji staja sie jednymi
bezkrytyczne korzystanie z jej wynikow. Z najwazniejszych kompetenciji

przysztosci.
Przewage konkurencyjng budujg dzis

przede wszystkim dobrze Al zwieksza produktywnosc, ale czesto
uporzadkowane dane i wiedza jednoczesnie podnosi tempo dziatania
organizacyjna. | liczbe decyzji podejmowanych przez

menedzerow.
OdpowiedzialnoSc¢ za efekty pracy nadal

pozostaje po stronie cziowieka. Najskuteczniejszg strategia jest szybkie
rozpoczecie praktycznych

Liderzy musza aktywnie zmniejszac eksperymentdw oraz konsekwentne

réznice kompetencyjne pomiedzy budowanie nowych nawykéw pracy

zespotami o roznym poziomie w catej organizaciji.

Zaawansowania technologicznego.
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Krzysztof Szyszka, r Patrycjusz Wyzga,
Vercom Wirtualna Polska

/ okazji 20-lecia dziatalnosci Vercom Patrycjusz Wyzga rozmawiat z Krzysztofem Szyszka o historii firmy,
najwazniejszych decyzjach biznesowych, globalnej ekspansji oraz wptywie sztucznej inteligencji na
przysztoS¢ komunikacji cyfrowej.

Rozmowa pokazata, ze za sukcesem jednej z najwiekszych europejskich spotek komunikacyjnych stojg nie
tylko technologia i skala, ale rowniez konsekwentnie budowana kultura organizacyjna oraz umiejetnosc¢
adaptacji do zmieniajgcego sie rynku.

20 lat wzrostu bez utraty przedsiebiorczosci

Choc€ Vercom zatrudnia dziS okoto 500 osob i dziata na rynkach catego Swiata, firma nadal stara sie
zachowac cechy organizacji charakterystyczne dla startupow.

Jak podkreslat Krzysztof Szyszka, jednym z fundamentow rozwoju byta ptaska struktura organizacyjna
oraz zdolnoS¢ do szybkiego podejmowania decyzji. Dzieki temu firma mogta skutecznie reagowac na
zmieniajace sie potrzeby klientow i wykorzystywac pojawiajgce sie szanse rynkowe.

Drugim filarem rozwoju byto budowanie zaufania. Dotyczylo ono nie tylko klientow, ale rowniez
pracownikow, partnerow biznesowych oraz inwestorow. Prezes Vercom wskazat, ze przez lata organizacja
kierowata sie prostg zasada: dostarczac klientom nieco wiecej wartosci, niz pierwotnie obiecano.
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Globalne ambicje od pierwszych dni dziatalnosSci

Cho¢ Vercom powstat w Polsce, od poczatku jego
zatozyciele zaktadali budowe firmy o miedzynarodowym
zasiegu. Realizacja tej strategii wymagata wielu lat
konsekwentnego rozwoju, jednak kilka wydarzen okazato

sie szczegolnie istotnych dla dalszej ekspansji. .

Jednym z najwazniejszych momentdow byto wejScie | I la | Ier
spotki na Gietde Papierow WartoSciowych w Warszawie

piec lat temu. Drugim byfa najwieksza akwizycja

w historii firmy - przejecie platformy MailerLite za okoto
400 min zi.

Zdaniem Krzysztofa Szyszki wtasSnie to przejecie znaczaco przyspieszyto globalng obecnoS¢ Vercom
i otworzyto dostep do nowych rynkow oraz grup klientow. Co istotne, polskie pochodzenie firmy coraz
czesSciej staje sie atutem w rywalizacji z miedzynarodowa konkurencja, szczegdlnie w kontekscie
bezpieczenstwa danych oraz znajomosci europejskich regulaciji.

Al jako narzedzie skalowania biznesu

Jednym z najwazniejszych tematow rozmowy byta sztuczna inteligencja. Krzysztof Szyszka podkreslit, ze
Vercom nie traktuje Al jako zagrozenia dla istniejgcego modelu biznesowego ani alternatywy dla
infrastruktury komunikacyjnej. Wrecz przeciwnie - sztuczna inteligencja jest postrzegana jako narzedzie
umozliwiajgce dalsze skalowanie dziatalnosci.

Przykfadem jest proces onboardingu i weryfikacji nowych klientow. W zwigzku z ambitnym celem obstugi
miliona ptacacych uzytkownikow firma staneta przed wyzwaniem zwigzanym z przepustowoscia
procesow operacyjnych. W tradycyjnym modelu pracownicy dziatu wsparcia musieli recznie analizowac
zgtoszenia i weryfikowac konta pod katem bezpieczenstwa.

Wdrozenie Al pozwolito skrocic ten proces z okoto
24 godzin do zaledwie kilku minut. Efekt biznesowy
byt natychmiastowy. Przy wykorzystaniu tych
samych zasobdw organizacja byla w stanie

24h ~5 min trzykrotnie zwiekszyC tempo pozyskiwania nowych

klientow.
Skrocenie procesu onboardingu i weryfikaciji
nowych klientow dzieki wdrozeniu Al
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Komunikacja staje sie konwersacja

Rozmowa dotyczyta rowniez zmian zachodzacych w samej
komunikacji cyfrowej. Wedlug Krzysztofa Szyszki sztuczna
inteligencja zmienia charakter relacji pomiedzy markami
a klientami. Tradycyjne komunikaty i powiadomienia
stopniowo ewoluujg w kierunku interaktywnych konwersacii,
w ktorych uzytkownik moze aktywnie uczestniczyC
i otrzymywac odpowiedzi dopasowane do swoich potrzeb. To
wiasSnie potaczenie komunikacji wielokanatowej, danych i Al
bedzie w najblizszych latach jednym 2z najwazniejszych
kierunkdw rozwoju catej branzy.

Jak konkurowac z globalnymi gigantami

Istotnym watkiem rozmowy byta rowniez konkurencja z najwiekszymi dostawcami technologii
komunikacyjnych, szczegolnie ze Stanow Zjednoczonych. Zdaniem prezesa Vercom przewaga europejskiej
firmy wynika przede wszystkim z glebokiego zrozumienia lokalnych regulacji oraz specyfiki rynku.

Organizacja wspotpracuje bezpoSrednio z najwiekszymi operatorami pocztowymi i dostawcami ustug
cyfrowych w regionie, co pozwala skuteczniej zarzadzac dostarczalnoSciag komunikacji i jakoSciag ustug.
Dodatkowym atutem jest lokalne wsparcie techniczne oraz wysoki poziom bezpieczenstwa danych, ktore
stajg sie coraz wazniejszym kryterium wyboru partnerow technologicznych.
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Najwiekszym zagrozeniem jest utrata czujnosci

Zapytany o najwieksze ryzyka zwigzane z dalszym rozwojem firmy, Krzysztof Szyszka nie wskazat konkurencji
ani technologii. Jego zdaniem najwiekszym zagrozeniem dla kazdej organizacji jest przekonanie, ze
osiggniety sukces gwarantuje powodzenie w przysztosci.

Dlatego Vercom konsekwentnie utrzymuje kulture ciggtego doskonalenia, traktujagc kazdy kolejny dzien
jako nowe wyzwanie. Takie podejScie przektada sie rowniez na relacje z klientami. Jak zauwazyt prezes spoiki,
wielu partnerow korzysta z rozwigzan Vercom nieprzerwanie od 15, a nawet 17 lat, co stanowi jeden
Z najlepszych dowododw skutecznosci przyjetej strategii.

Tworzymy platformy CPaaS,

\’ E RCO M nadajac nowa skale komunikacji

| relacji miedzy biznesem i ludzmi

‘ Kluczowe wnioski

Vercom zatrudnia obecnie okoto 500 Sztuczna inteligencja nie zastepuje
osob i od 20 lat rozwija sie jako globalna komunikacji, lecz zwieksza jej skale,
firma technologiczna z polskimi efektywnoSc i poziom personalizacji.
korzeniami.

Znajomosc europejskich regulacji oraz
Fundamentem dziatalnoSci pozostaje lokalnych uwarunkowan stanowi istotna
budowanie zaufania klientow, partnerow, przewage konkurencyjng wobec
pracownikow i inwestorow. globalnych dostawcow technologii.

Wdrozenie Al skrocito proces weryfikacji Najwiekszym zagrozeniem dla
nowych klientow z 24 godzin do kilku organizacji nie jest technologia, lecz
minut i pozwolito trzykrotnie zwiekszyC utrata zdolnosci do cigglego rozwoju
tempo pozyskiwania ptacacych | adaptacji.

uzytkownikow.
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5 duzych wnioskow z Grow With The Flow 2026

Jesli z catego dnia miatbys zapamietac tylko piec rzeczy, niech to bed3 to:

Mniej znaczy wiecej.

01

Orkiestracja kanatow ponad ich mnozenie. Wygrywa trafnosg, nie liczba wysytek.

Al bez danych kuleje.

02

Model pokazuje wartoS¢ dopiero z dostepem do firmowych danych i systemow.

Od kampanii do rozmowy.

03

Komunikacja staje sie dialogiem. Cata Sciezka klienta miesci sie w jednym oknie.

Komunikacja to infrastruktura krytyczna.

04

Nie dodatek marketingowy, lecz fundament sprzedazy, obstugi i zaufania.

Technologia przyspiesza, cztowiek odpowiada.

05

Zacznij od jednego procesu juz teraz, ale mysl krytycznie i bierz odpowiedzialnoSc za wynik.
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Do ustyszenia!

Jesli dotarliScie az tutaj, znacznie lepiej rozumiecie dokad zmierzajg Al, komunikacja wielokanatowa i cyfrowa
transformacja. Mamy nadzieje, ze to podsumowanie Grow with the Flow 2026 pozwolito Wam nie tylko
wrocic¢ do najciekawszych momentdw wydarzenia, ale i dostarczyto pomystow do przetestowania u siebie.

Rozmowa nie konczy sie na tym ebooku - oto jak mozemy jg kontynuowac:

() Obejrzyjcie nagrania - na naszym kanale czeka biblioteka webinarow Przejdz do YouTube S
o komunikacji, danych i Al

() Poznajcie lepiej RCS - mamy osobny ebook poswiecony w catosci Raport RCS w biznesie &)
temu kanatowi.

() Porozmawiajmy o Waszych danych - pokazemy na zywo jak Skontaktujsieznami &)
orkiestracja, RCS Flow Studio czy automatyzacja sprawdza sie u Was

Jesli ktorys z tematow szczegdlnie Was zainteresowat albo macie wlasne spostrzezenia, napiszcie do nas.
Do ustyszenia podczas kolejnych webinarow, dyskusiji i spotkan spotecznosci Grow with the Flow!

Zespot MessageFlow
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