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PLL LOT wykorzystuje Genesys €loud,
aby zapewnic obstuge klienta.na
Najwyzszym poziomie

(RS RS U Wraz ze wzrostem liczby pasazeréw LOT odnotowat rosngcg
m liczbe zapytan i présb o pomoc. To zwiekszone zapotrzebowanie
na obstuge klienta mocno obcigzyto centrum kontaktu.
Wspdlnie z NTT DATA linie lotnicze unowoczesnity swoje
centrum obstugi, wdrazajgc Genesys Cloud CX, ktory w ramach
jednej platformy zintegrowat wszystkie kanaty komunikacji z
klientami. Dzieki temu poprawiono czas odpowiedzi, zwiekszono
efektywnos$c agentow i zapewniono pasazerom jakos¢ obstugi,
Polskie Linie Lotnicze LOT, polski jakiej oczekujg w podrézy.
narodowy przewoznik, tgczy kraj
z resztg Swiata dzieki ponad 100
kierunkom na kilku kontynentach.
W 2025 roku linie przewiozty ponad
11,7 milionéw pasazeroéw.

A STAR ALLIANCE MEMBER W%

Wraz ze wzrostem liczby pasazeréow
nasze centrum kontaktu bylo przeciazone
zapytaniami z wielu kanalow. MusieliSmy
uporzadkowac systemy, aby zapewnic

stalg, wysoka jakos¢ obstugi. Partnerskie
podejscie NTT DATA dalo nam pewnosc,

ze wybieramy rozwigzanie dopasowane
do naszych potrzeb.”

Marzena Szatanska, Manager - CXO, PLL LOT

krotszy czas odpowiedzi Stabilny, 90- kroétszy czas
w WhatsAppie procentowy wskaznik odpowiedzi na
i Messengerze odbieranych potgczen e-maile
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Polskie Linie Lotnicze LOT

Potrzeba biznesowa

Jedna platforma do obstugi catej komunikacji

z klientem

LOT obstuguje ponad 1.25 min kontaktéw rocznie poprzez
telefon, e-mail, komunikatory i media spotecznosciowe. Wraz
ze wzrostem liczby pasazeréw wzrosta tez liczba i ztozonos$¢
pytan. Centrum kontaktu miato trudnos¢ z nadgzaniem,
zwtaszcza w okresach zwiekszonego ruchu, takich

jak wakacje.

Dane byty rozproszone w wielu systemach. Utrudniato to
agentom uzyskanie petnego obrazu komunikacji z klientem i
szybka, sp6jng obstuge.

Aby poprawi¢ doswiadczenie pasazera i najlepiej wykorzystac
inwestycje w contact center, LOT potrzebowat zmiany
sposobu pracy zespotéw obstugi klienta. Pasazer powinien
otrzymac pomoc szybko, niezaleznie od wybranego kanatu
kontaktu. Konieczna byta platforma, ktéra potgczy wszystkie
kanaty w jednym miejscu i umozliwi agentom sprawng prace
nawet w szczytach sezonu.

Rozwigzanie

Nowoczesne contact center oparte na chmurze

LOT podjat wspétprace z NTT DATA, aby unowoczesnic
contact center, poprawic¢ jakos$¢ obstugi i wesprze¢ codzienng
prace agentow. Najpierw doktadnie przeanalizowano
sytuacje operacyjng LOT-u, wyzwania i cele biznesowe.
Dopiero potem rozpoczeto wybér odpowiedniej

platformy chmurowe;j.

Przyjete podejscie rozpoczynajgce sie od doradztwa
pozwolito znalez¢ rozwigzanie zapewniajgce natychmiastowe
korzysci i jednoczesnie dajgce przestrzen do

dalszego rozwoju.

Wspdlnie wdrozyliSmy Genesys Cloud CX, ktéry potgczyt
wszystkie kanaty komunikacji: telefon, e-mail, komunikatory
i media spotecznosciowe. Agenci otrzymali jeden, spéjny
widok wszystkich interakcji z klientem bez koniecznosci
przetgczania sie miedzy systemami. Poprawito to czasy
odpowiedzi i zwiekszyto pewnos¢ agentéw nawet w
najbardziej intensywnych okresach.

Odwiedz nttdata.com i dowiedz sie wiecej.

Transformacje przeprowadzono stopniowo, aby
zminimalizowac ryzyko i zachowac ciggtos¢ obstugi. Kolejne
kanaty wtgczano etapami, agenci byli sukcesywnie szkoleni, a
momenty wdrozen starannie planowano, réwniez w sezonie
wakacyjnym. NTT DATA wspierata LOT na kazdym etapie i
pomagata dostosowywac nowe narzedzia do

potrzeb zespotdw.

Po wdrozeniu wspoétpraca byta kontynuowana, by
rozwija¢ rozwigzanie i przygotowac je do przysztych
innowacji, w tym automatyzacji i personalizacji opartej
na sztucznej inteligencji.

Wyniki

Szybsza i bardziej przejrzysta obstuga klienta

Dzieki jednej, jednolitej platformie LOT zastapit cztery
osobne systemy jednym $Srodowiskiem. Utatwito to agentom
dostep do informacji i usprawnito obstuge pasazeréw.
Agenci moga teraz szybko pozyskac potrzebne dane i
poswieci¢ wiecej czasu na realne rozwigzywanie

probleméw klientéw.

Szybsze odpowiedzi we wszystkich kanatach
Jedna platforma pozwolita skréci¢ czas reakgcji i utrzymac
spojnosc obstugi w réznych strefach czasowych oraz w
okresach wzmozonego ruchu. Ku uciesze pasazeréw
potgczenia odbierano szybciej, a czas kontaktu zwrotnego
sie skrécit, pomimo wcigz rosnace;j liczby zgtoszen.

Lepsze doswiadczenia agentéw i pasazeréw
Dzieki petnemu podgladowi historii kontaktu agenci nie
muszg juz przetgczac systemdw ani recznie kompletowac
informacji. Mniej administracji oznacza wiecej czasu dla
pasazeréw, ktdrzy otrzymuja szybszg i lepiej
dopasowang pomoc.

Solidna podstawa dalszego rozwoju

Platforma chmurowa jest elastyczna i gotowa na kolejne
kroki, takie jak automatyzacja i rozwigzania oparte na
sztucznej inteligencgji.

NTT DATA to firma o wartosci ponad 30 mld USD, bedgaca globalnym liderem w ustugach biznesowych i
technologicznych, ze szczeg6lnym naciskiem na Al i infrastrukture cyfrowa.
Przyspieszamy sukces naszych klientédw i pozytywnie wptywamy na spoteczenistwo dzieki

odpowiedzialnym innowacjom.

Jako Global Top Employer mamy ekspertéw w ponad 70 krajach. NTT DATA jest czescig Grupy NTT.
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