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Czy Twoj proces telefoniczny jest gotowy na
agenta gtosowego?

Checklista przed wyceng: proces, dane, systemy oraz obowigzki wynikajgce z RODO i aktu o sztucznej
inteligencii.

ZASADA WYJSCIOWA

Agent gtosowy ma warto$¢ wtedy, gdy korhczy sprawe: rezerwuje, zamawia, zakltada zgtoszenie albo
aktualizuje dane. Jezeli po rozmowie pracownik i tak wszystko przepisuje recznie, wdrozenie jest
niepetne — niezaleznie od tego, jak naturalnie brzmi gtos.

1. Szes$¢ cech dobrego kandydata

. Wolumen albo piki. Kilkaset podobnych rozméw miesiecznie lub dotkliwe skoki w krétkim czasie.
. Powtarzalne intencje. Od trzech do kilkunastu spraw pokrywa wiekszos¢ ruchu.

. Aktualne dane. Terminy, stany i statusy sg w systemie, do ktérego da sie siegng¢ programowo.
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. Jednoznaczny rezultat. Rozmowa konczy sie zapisem: rezerwacja, zamowienie, zgtoszenie, status,
kontakt.
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. Odwracalny btad. Pomytke da sie naprawi¢, a agent ma jasny prog przekazania sprawy.

6. Mierzalny punkt wyjscia. Wiadomo, ile potaczen dzi§ przepada i co ma sie zmieni€.

2. Sze$¢ sygnatéw ostrzegawczych

» Rozmow jest mato i prawie kazda dotyczy czego$ innego.

» Wiedza zmienia sie szybciej, niz ktokolwiek zdazy jg aktualizowac.

» Brak integracji — wynik rozmowy i tak trafia do recznego przepisania.

o Sprawa wymaga empatii, negocjacji albo odpowiedzialnosci eksperckiej.
» Koszt btedu jest wysoki, a nie ma szybkiej Sciezki do cztowieka.

» Firma chce ,Al", ale nie potrafi nazwac procesu ani wskaznika, ktéry ma sie poprawic.

3. Checklista przygotowania — zbierz to przed wycena

[] Liczba potaczen przychodzacych w miesigcu i rozktad w tygodniu.
[1 Udziat potaczen nieodebranych — z raportu telefonii, nie z pamieci.

[] Lista powodo6w telefonéw uszeregowana wedtug czestotliwosci.
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Wskazanie spraw, ktérych agent nie moze dokoriczy¢ samodzielnie.

Systemy, w ktérych zyjg dane: rezerwacje, kalendarz, CRM, zamowienia, magazyn.
Informacja, czy te systemy majg interfejs programistyczny lub eksport.

Aktualna baza wiedzy: cennik, menu, procedury, godziny, zasady zwrotow.

Osoba odpowiedzialna za aktualnos¢ tej wiedzy i rytm aktualizacji.

Sciezka przekazania sprawy cztowiekowi w godzinach pracy i poza nimi.

Numer telefonu i sposéb obstugi potaczenn — kto jest operatorem.

Wskaznik, ktéry ma sie poprawi¢, oraz jego dzisiejsza wartosc.

Decyzja o nagrywaniu: czy jest potrzebne i jak dtugo materiat ma by¢ przechowywany.
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4. RODO i akt o sztucznej inteligencji — skrot obowiazkéw

Dwa rezimy dziataja jednoczes$nie

Akt o sztucznej inteligencji nie zastepuje RODO. Pierwszy dotyczy systemu i sposobu jego uzycia, drugi —
przetwarzania danych osobowych. Agent moze by¢ poza kategorig wysokiego ryzyka, a mimo to wymagac
powaznej analizy ochrony danych.

Role stron ustala sie przed integracja

Zwykle firma zamawiajgca jest administratorem, dostawca wdrozenia podmiotem przetwarzajgcym, a
operatorzy telefonii, rozpoznawania i syntezy mowy oraz hostingu — dalszymi przetwarzajgcymi. Nazwa w
umowie nie rozstrzyga roli; decyduje faktyczna kontrola nad celem i sposobem przetwarzania.

Podstawa prawna przypisana do celu, nie do catego agenta

Cel rozmowy Typowa podstawa do oceny Uwaga
Rezerwacja lub zaméwienie ~ Wykonanie umowy albo dziatania przed jej Zbieraj tylko dane potrzebne do
zawarciem zadania

Obstuga zgtoszenia klienta Umowa, obowigzek prawny albo uzasadniony Zalezy od sektora i tresci sprawy

interes
Nagrywanie dla jakosci lub Uzasadniony interes albo inna wtasciwa Wymaga oceny proporcjonalnosci i
dowodu podstawa retenciji
Marketing telefoniczny Uprzednia zgoda (takze z Prawa komunikacji Zgoda musi istnie¢ przed
elektronicznej) kontaktem
Dane o zdrowiu Art. 6 oraz odrebny warunek z art. 9 RODO Zgoda marketingowa nie wystarcza
Uczenie modeli na Osobny, jawny cel i podstawa Nie tgcz z realizacjg rozmowy

nagraniach

Trzy zasady, o ktérych najczesSciej sie zapomina

» Jawnos$¢ Al. Rozméwca ma wiedziec, ze rozmawia z systemem Al. Od 2 sierpnia 2026 r. wynika to z art.
50 aktu o sztucznej inteligencji.

» Informacja to nie podstawa. Komunikat ,rozmowa jest nagrywana” nie zastepuje podstawy prawnej
przetwarzania.

» Marketing wychodzacy. Automatyczne systemy wywotujgce w celach handlowych wymagaja uprzedniej
zgody (art. 398 Prawa komunikacji elektronicznej).
Kiedy rozwazy¢ ocene skutkéw dla ochrony danych

Domyslnie przy: danych o zdrowiu, finansach, ubezpieczeniach, sprawach pracowniczych, dzieciach,
sektorze publicznym, rozpoznawaniu méwcy po gtosie, duzej skali nagran, analizie emocji, profilowaniu i



taczeniu nagran z danymi z CRM. Spetnienie dwdéch takich kryteriéw to silny sygnat, ze ocena jest
potrzebna.

5. Osiem pytan do kazdego dostawcy

. W ktérym systemie powstanie rezultat rozmowy i kto to zaprogramuje?

. Co agent robi, gdy integracja nie odpowiada?

. Skad pochodzg ceny i terminy podawane rozméwcy?

. Jak wyglada przekazanie sprawy cztowiekowi w godzinach pracy i poza nimi?

. Gdzie przetwarzane sag dane i kto jest dalszym przetwarzajagcym w catym tancuchu?
. Jak dtugo przechowywane sg nagranie, transkrypcja i log operaciji?

. Czy nasze rozmowy beda uzywane do uczenia modeli — i na jakiej podstawie?
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. Jak bedzie mierzona skutecznos$¢ poza odsetkiem rozmow zakorniczonych bez cziowieka?

6. Obietnice, ktérym nie warto wierzy¢ bez dowodu

» W stu procentach zgodny z RODO i aktem o sztucznej inteligenciji”.

» ,Dane nigdy nie opuszczajg Unii Europejskiej” — bez weryfikacji catego tancucha dostawcow.
o ,Agent nie popetnia btedoéw” i ,nie zmysla”.

» ,Wystarczy poinformowac o nagrywaniu”.

» ,Wdrozenie w 24 godziny” jako obietnica dla kazdego procesu.

o Procenty oszczednosci bez wskazania, u kogo i jak zostaty zmierzone.
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