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by Daktela //

Y y




2 daktela

Customer care-ul se schimba intr-un ritm la care e greu sa te pregatesti doar pe
baza estimarilor. Din discutiile zilnice cu clientii nostri vedem cat de complicat
poate fi astazi sa iei deciziile strategice corecte. Toata lumea se intreaba acelasi
lucru: ne gandim corect la prioritati? Nu cumva pierdem trenul Al? Siin ce
investeste concurenta?

Majoritatea companiilor cauta insa raspunsurile doar intern, fara posibilitatea de a
se compara. Am decis sa schimbam asta si sa deschidem discutia cu cei
care conduc efectiv centrele de contact, de la manageri de suport clienti si
Head of Customer Care, panala CTO, COOQ si proprietari de companii.

Rezultatul este perspectiva deschisa a 132 de profesionisti din companii de
succes din regiunea CEE, care ne-au spus incotro isi vor directiona in 2027
investitiile, dezvoltarea echipelor si utilizarea Al si a noilor tehnologii in customer
care. Pe langa planurile concrete, si-au numit deschis si temerile, precum si
zonele in care vad cele mai mari oportunitati.

Sper ca aceste date va vor fi un benchmark util si va vor ajuta sa decideti unde sa
va directionati energia si investitiile in 2027, in propria companie.

Jiri Havlicek
CEO - Daktela



Ce arata datele: Al si bariere
75% O 42%

Al este prioritatea #1 Viteza, principalul avantaj Frana sunt sistemele si

pentru companii competitiv increderea, nu bugetul

Pentru 75% dintre companii, Al 78% dintre profesionisti 42% dintre companii sunt

si automatizarea se numara considera viteza de raspuns Si incetinite in ambitiile Al de

printre primele trei prioritati de rezolvare a solicitarilor integrarea cu sistemele

pentru 2027. 77% planuiesc sa principala sursa de avantaj existente, iar 40% de temerile

investeasca in acest domeniu, competitiv. Imediat dupa vin privind acuratetea Al si

mai mult decat in oricare altul. abordarea umana si empatia, cu acceptarea ei de catre clienti.
56%. Obstacolul nu sunt banii, ci

sistemele si increderea.

2 daktela 3



Ce arata datele: oameni si venituri

O 63%

Oamenii raman, rutina
trece la Al

63% dintre companii vor sa-si
pastreze echipa si sa gestioneze
volumul tot mai mare de solicitari
cu ajutorul Al. Doar 15%
planuiesc reduceri de personal.
lar 72% dintre cele cu un plan Al
concret pornesc de la sprijinirea
operatorilor, nu de la
automatizarea contactului cu
clientul.
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€ 56%

Echilibrul perfect dintre
Al siom

Customer care-ul din 2027 nu se
va baza doar pe boti. Desi
automatizarea accelereaza
rezolvarea solicitarilor, pentru
56% dintre companii abordarea
umana si empatia raman a doua
cea mai des mentionata sursa
de avantaj competitiv.

O 1%

Customer care-ul,
generator de venituri

71% dintre lideri sunt de acord
ca, pana in 2027, customer
care-ul va deveni o sursa de
venituri. Perceptia suportului ca
un cost necesar se transforma
intr-o investitie cu un randament
clar si masurabil.



Strategie si investitii

incotro se indreapta Customer Care-ul in 2027 si in ce
vor investi companiile

La elaborarea strategiei si impartirea bugetelor in customer care nu se mai
poate miza pe solutii reactive, pe termen scurt. Asteptarile tot mai mari ale
clientilor privind viteza si disponibilitatea se lovesc direct de cerinta
conducerii de a tine costurile sub control. In acelasi timp, e tot mai greu sa te
diferentiezi, ce acum cativa ani era peste standard, astazi clientii
considera de la sine inteles.

Planificarea pentru 2027 cere sa stabilesti clar in ce are sens sa investesti
energie si bani si sa imbini noile tehnologii cu grija pentru echipe. Conteaza
si daca firma reuseste sa elimine obstacolele si sa conecteze sistemele,
astfel incat noile tehnologii sa aiba pe ce construi.

De aceea i-am intrebat pe liderii din domeniu despre directia lor, investitiile
planificate, principalele frane si avantajele competitive pentru perioada
urmatoare.
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dintre companii planuiesc ca in 2027 sa
investeasca cel mai mult in Al si automatizare

78%

considera viteza de raspuns si de rezolvare a
solicitarilor principala sursa de avantaj
competitiv

1%

sunt de acord ca, pana in 2027, customer
care-ul va deveni o sursa de venituri, nu doar
un centru de cost



Prioritatile pentru 2027

Care sunt principalele prioritati ale customer care-ului dvs. pentru 2027?

imbunétatirea experientei si satisfactiei clientilor (CX) 75% Imbunatatirea experientei Si

Extinderea Al si a automatizarii 75%

Reducerea costurilor si cresterea eficientei
operationale

66% 7 5 o/o

Extinderea Al si a automatizarii

Imbunétatirea experientei operatorilor si retentia lor

Planificarea capacitatilor si managementul fortei de
munca (WFM)

66%

Reducerea costurilor si
cresterea eficientei

Managementul calitatii si conformitatea (compliance)
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Unde vor investi companiile

in ce domenii ale customer care-ului planuieste compania dvs. sa
investeasca cel mai mult in 2027?

Al si automatizare

77%

Integrarea si conectarea sistemelor 56%

Date si analytics 42%

Dezvoltarea si retentia operatorilor 24%

Instrumente de self-service pentru clienti (FAQ, ghiduri) 23%

Comunicare omnichannel si conectarea canalelor 18%

Managementul cunostintelor (knowledge management) 15%
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17%

vor investi cel mai mult in Al si
automatizare — mai mult decéat
in orice alt domeniu

investesc in integrarea
sistemelor — baza pe care Al
poate construi



Cele mai mari obstacole

Care este cel mai mare obstacol in atingerea prioritatilor de customer care
pentru 20277?

Nu avem obstacole 24%

24%

Constrangeri de buget

Lipsa competentelor sau a capacitatii interne de

0,
implementare 19%

18%

Sisteme invechite si integrare complexa

Cerinte de securitate, confidentialitate si reglementare 8%

Calitatea scazuta sau lipsa datelor si a cunostintelor . 3%

2%

Altele . 2%

Rezistenta interna si managementul schimbarii
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24%

indica bugetul drept principalul
obstacol — exact cat cei care
spun ca nu au obstacole

37%

sunt franati de lipsa
competentelor interne (19%)
sau de sisteme invechite (18%)



Sursele avantajului competitiv

Care vor fi, in opinia dvs., principalele surse de avantaj competitiv in customer care pana in 2027?

789 Viteza de raspuns si de
° rezolvare a solicitarilor

Personalizarea pe baza
46% datelor si a istoricului
clientului

56%

36%

Abordarea umana si 49, Al si automatizarea in
empatia ° comunicarea cu clientii

Experienta consecventa

pe toate canalele 10% Date si customer insights

0 Viteza (78%) si abordarea umana (56%) nu sunt in conflict cu automatizarea — dimpotriva. Al asigura raspunsul instant la
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intrebarile de rutina si le elibereaza operatorilor mainile pentru situatiile in care e nevoie de empatie si judecata umana.
Companiile nu investesc in Al ca sa inlocuiasca oamenii, ci ca acestia sa aiba mai mult spatiu pentru cazurile complexe.



in ce masura sunteti de acord cu afirmatia:

Customer care-ul ca sursa de venituri

,Panain 2027, customer care-ul va deveni
pentru companii o sursa de venituri (upsell,
retentie, recomandari), nu doar un centru

de cost.”

1%

sunt de acord

‘ 71% Sunt de acord
Nu stiu

. 10% Nu sunt de acord
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Cand vorbesc cu companiile din Roménia, vad tot mai des aceeasi
schimbare: customer care-ul nu mai e privit doar ca un departament
care ,stinge incendii”, ci ca locul in care se castiga sau se pierde un
client. Fiecare apel, e-mail sau mesaj pe chat este o ocazie de a
construi incredere si, de multe ori, de a vinde mai mult.

Rezultatul de 71% nu ma surprinde. Companiile care trateaza customer
care-ul ca pe un revenue driver au un lucru in comun: igi cunosc
clientii din date, nu din presupuneri. Stiu ce ii frustreaza, ce ii tine
aproape si cand e momentul potrivit pentru o oferta.

Al-ul face posibila aceasta abordare: preia rutina, le ofera
operatorilor context in timp real si le lasa timp pentru conversatiile care
conteaza. Pentru companiile din Romania, 2027 nu mai e despre daca
sa investeasca in Al, ci despre céat de repede reusesc sa o transforme
in rezultate de business.

Mihai Nica

Country Manager - Daktela Romania
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Al si automatizarea in practica

Cat de departe au ajuns companiile cu
implementarea Al si ce le impiedica sa
avanseze?

Despre Al in customer care s-a vorbit in ultimii ani mai ales
la nivel de asteptari. Studiul arata ca lucrurile se schimba:
majoritatea companiilor au deja experienta cu Al, dar doar
un sfert o folosesc in operatiunile de zi cu zi.

intrebarea nu mai este daca sa implementezi Al, ci cum
sa o scoti din faza de pilot si din utilizarea marginala si
sa o aduci in munca de zi cu zi. De unde sa incepi ca sa
aduca rezultate repede si cu riscuri minime — si ce trebuie
rezolvat inainte de implementare.
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Cum ati descrie stadiul actual al utilizarii Al in customer

care-ul dvs.?

Folosim Al, dar deocamdata doar
marginal

Al face parte din munca noastra de zi cu
Zi

Derulam proiecte pilot sau pregatim
implementarea

Evaluam optiunile Al, fara planuri de
implementare

Planuim implementarea Al in 2027
Nu luam in calcul Al in prezent

Am incercat, dar nu a adus nicio valoare

=
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Unde va fi implementata Al

in ce domenii planuieste organizatia dumneavoastra sa implementeze sau si extinda Al in customer care
pana la finalul lui 20277

72%

35%

26%

Asistenta pentru Agenti Al si boti Automatizarea Clasificare, rutare si Anticiparea nevoilor Calitate si
operatori (agent care comunica proceselor de back- sumarizare clientilor pe baza monitorizarea
assist) direct cu clientii office automata datelor conformitatii

Nota: intrebarea a fost afisata doar respondentilor care folosesc Al sau plénuiesc implementarea ei (n=113).
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Ce franeaza ambitiile Al

Care sunt cele mai mari obstacole care va franeaza ambitiile Al in
customer care?

Integrarea cu sistemele existente 42%

Temeri privind acuratetea, fiabilitatea Al si acceptarea

o,
de catre clienti 40%

Protectia datelor, securitatea si cerintele de

0,
reglementare 21%
Lipsa competentelor sau a capacitatii interne de 21%
implementare °
Calitatea scazuta a datelor si a bazei de cunostinte - 18%
Use-case neclar, valoare de business sau ROl incert - 17%

Nu avem obstacole semnificative 1%
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42%

se lovesc de integrarea cu
sistemele pe care le folosesc
deja

40%

se tem ca Al nu va fi suficient
de precisa sau ca nu va avea
increderea clientilor
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Rezultatele corespund cu ce auzim in practica. Cea mai mare frana in
implementarea Al este conectarea la sistemele pe care companiile le
folosesc deja (42%) si temerea legata de lipsa increderii din partea
clientilor (40%).

A doua bariera poate fi depasita cu ajutorul sprijinului pentru operatori
sub forma asistentilor Al, pe care conteaza 72% dintre companii.
Intr-un contact center modern, Al pregateste propuneri de raspuns,
cauta date pe toate canalele sau creeaza si actualizeaza automat
tichete. Decizia finala ramane insa la operator. Astfel, o eventuala
greseala e prinsa inainte sa o vada clientul.

Tocmai acest principiu al supravegherii umane le permite companiilor
sa predea in siguranta Al-ului cea mai mare parte a muncii de rutina si
sa-si construiasca treptat increderea in rezultatele ei.

Mikulas Stary
Head of Product - Daktela
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Oameni si operatiuni

Cum se vor schimba echipele si
remunerarea lor

Sa gasesti si sa pastrezi operatori buni in customer care este de
mult timp dificil. Fluctuatia de personal este printre cele mai
mari, iar printre principalele motive de plecare se numara
stresul si volumul mare de munca.

Odata cu automatizarea apare intrebarea pe care si-o pune
aproape oricine din domeniu: ce va insemna pentru echipa?
Concedieri sau acelasi numar de oameni, care vor face mai mult
datorita Al?

Raspunsurile arata ca nu se planuiesc concedieri in masa din
cauza Al. Majoritatea companiilor vor sa-si pastreze echipa si sa
foloseasca automatizarea pentru volumul tot mai mare de
solicitari.
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Care va fi principala strategie de resurse umane in
customer care pentru 20277?

‘\l

3%

63% Pastram echipa si folosim
Al pentru volumul in crestere

18% Pastram echipa fara
schimbari operationale majore

15% Reducem personalul
datorita Al si automatizarii

3% Angajam mai multi oameni
cu contract permanent

1% Externalizam o parte mai
mare din operatiuni

16



Gestionarea volumului de solicitari

Cum planuieste organizatia dvs. sa gestioneze in 2027 schimbarile in
volumul solicitarilor clientilor?

64%

Automatizarea interactiunilor cu clientii cu ajutorul Al

Cresterea productivitatii operatorilor cu ajutorul Al 59%

Simplificarea proceselor si reducerea solicitarilor inutile 49%

Consolidarea self-service-ului (FAQ, ghiduri, manuale) 38%

Prognoze, planificarea turelor si managementul
capacitatii

Nu planuim schimbari semnificative

Cresterea capacitatii echipelor interne sau
externalizate
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64%

vor automatiza interactiunile cu
clientii cu ajutorul Al

%
3%
planuiesc sa suplimenteze

echipele interne sau
externalizate
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Salariile operatorilor in 2027

Cum va asteptati sa se schimbe in 2027 salariul mediu
al operatorilor din compania dvs.?

Va ramane
aproximativ la fel

47% Va creste usor

3% Va creste
semnificativ

0% Va scadea
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Automatizarea nu inseamna neaparat presiune pe
salarii — niciun respondent nu se asteapta la o
scadere a salariului mediu al operatorilor.
Conteaza si ce fel de munca le ramane oamenilor
dupa implementarea Al.

Dispar solicitarile simple si repetitive, la care
operatorul se putea relaxa intre apelurile
solicitante, dar raman escaladarile, situatiile
nestandard si clientii nemultumiti.

Asadar se schimba si profilul celor pe care ii cauti.
Munca va cere oameni mai independenti si mai
experimentati — iar acestia nu devin mai ieftini
pe piata muncii.
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Cum se va masura succesul

Satisfactia clientilor (57%) si viteza de raspuns (55%)
vor castiga cel mai mult in importanta pana in 2027, la
mare distanta de celelalte metrici.

Apar insa diferente interesante: desi 66% dintre
companii au indicat reducerea costurilor ca prioritate,
doar 17% acorda mai multa importanta metricilor de
cost. Similar, 65% planuiesc agenti Al, dar doar 26%
vad rata de automatizare ca metrica-cheie.

Cine va vrea in 2027 sa justifice investitiile in
modernizarea customer care-ului va avea nevoie,
pe langa satisfactia clientilor, si de cifre care sa
arate daca noile tehnologii aduc cu adevarat
randament.
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Ce domenii de masurare a performantei vor castiga in
importanta pana in 20277?

Satisfactia clientilor (CSAT/NPS) 57%

Viteza de raspuns si disponibilitatea

R 55%
serviciului

Rezolvarea la primul contact (FCR) 29%

Rata de automatizare si rezolvare cu Al 26%

Costul per contact si eficienta costurilor 17%




Temeri si oportunitati

Cel mai mult ma tem, in legatura cu 2027...

1

3

...ca nu vom reusi sa mentinem echilibrul corect intre
automatizare si abordarea umana a clientilor.

...de reglementari si de o interpretare gresita a Al Act
(Regulamentul UE privind inteligenta artificiala).

...ca nu vom tine pasul cu ritmul ametitor al progresului
tehnologic si cu concurenta tot mai mare.

...de lipsa fortei de munca calificate. Este tot mai putina, iar
instruirea oamenilor noi e costisitoare si cu rezultat incert.

...de presiunea tot mai mare pe costuri, in timp ce se
asteapta un customer care tot mai rapid si de calitate.
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Cea mai mare oportunitate a anului 2027 este...

...un model hibrid eficient. Al rezolva instant rutina, iar
operatorii au spatiu pentru situatiile in care empatia e
esentiala.

...trecerea de la rezolvarea reactiva a problemelor la o
relatie care anticipeaza nevoile clientului inainte ca el sa ne
contacteze.

...Ofertele personalizate, construite pe datele despre
comportamentul clientului, nu pe estimari.

...eliberarea capacitatii operatorilor datorita Al, care au
astfel timp pentru munca ce aduce profit real.

...faptul ca customer care-ul va influenta si mai puternic
satisfactia, loialitatea clientilor si rezultatele intregii
companii.
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Datele vorbesc clar: Al este una dintre principalele prioritati pentru 2027.
75% dintre companii au inclus-o aici, la fel ca imbunatatirea experientei
clientilor. Realitatea este insa departe de ambitii: Al face parte din munca
de zi cu zi doar la 27% dintre companii.

Vestea buna este ca firmele vor sa foloseasca Al pentru a scapa de rutina —
72% planuiesc Al ca asistent care simplifica munca operatorilor, iar 65% vor
introduce agenti Al care comunica direct cu clientul. Majoritatea le
implementeaza in paralel.

Implementarea este complicata cel mai des de datoria tehnica — 42% dintre
companii se lovesc de probleme de integrare cu sistemele existente.

Marea tema a anului 2027 va fi echilibrul dintre Al si oameni. 56%
considera abordarea umana principalul avantaj competitiv, iar 40% se tem
daca clientii vor avea incredere in Al. Companiile de succes ar trebui sa stie
clar ce face Al si ce face omul — si sa-si seteze procesele, sistemele si
masurarea in consecinta.

Karel Vujtek
COO - Daktela
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Studiul a aratat ca liderii din customer care din CEE tintesc in 2027 trei lucruri: raspuns rapid, abordare umana si Al care
functioneaza in operatiunile de zi cu zi. Frana nu sunt banii, ci sistemele care nu comunica intre ele si temerea ca Al nu le
va raspunde corect clientilor.

Exact asta rezolvam la Daktela de peste 20 de ani. Omnichannel, analytics si propriile instrumente Al (de la agenti Al la
Copilot pentru operatori) intr-o singura platforma, fara integrari complicate. Peste 1.600 de companii din Europa se bazeaza
pe noi, de la magazine online locale pana la mari branduri internationale.

indeméand

P ingur loc
Totul intr-un Singir Mobife
Tehnologia AL mereu lai f by
B conreis

Ce loc va ocupa Customer Care in
strategia dvs. pentru 20277

Aplicagie
xle:ét,,_,
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Cu Al din prima zi, poate deveni mai rapid, mai
eficient si o sursa reala de venituri.

Toate canalele de comunicars '—\

Programati un demo gratuit la daktela@daktela.ro



mailto:daktela@daktela.ro
mailto:daktela@daktela.ro

