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Co je CPaaS?

Communication Platform as a Service (CPaaS) je digitalni centrum nabizejici oteviené rozhrani APl a sady
SDK, které zajiStuje spojeni mezi lidmi, objekty a aplikacemi a umoznuje vSem témto slozkam vzajemné
komunikovat a rozumét si.

CPaas rozsifuje komunikaci daleko za hranice interakce mezi lidmi a vyuziva silu internetu véci (loT), umélé
inteligence (Al) a novych cloudovych model(.

CPaaS se stane zakladnim kamenem podnikovych komunikacnich strategii a pfinese nebyvalé vyhody diky
snizeni latence, urychleni rozhodovaciho procesu a umoznéni novych zajimavych obchodnich modeld.

Ackoli nejoblibenégjsi (a nejviditelngjsi) aplikaci CPaaS je Unified Communications as a Service (Sjednocena
komunikace jako sluzba, UCaaS), jeji moznosti jdou mnohem dal a zavadéji vas do svéta botl a umélé
inteligence (Al), kde jsou zakaznikim poskytovany odpovédi na zakladé kontextu, objekty jsou propojeny a
stavaji se inteligentnimi a je mozna dalSi uroven analyzy, pohanéna prediktivnimi motory fizenymi obchodem.

Sluzba CPaasS je postavena na modelu as-a-service a vyuziva flexibilitu cloudu k zajisténi konektivity mezi
aplikacemi, lidmi a objekty. Propojuje vSechny se v§im a umozriuje strojiim a lidem vzajemné si porozumét.

» V pocatcich byly prvnimi uzivateli CPaaS priakopnické, digitalné transformované podniky schopné
neuvéfitelné agility. V sou¢asné dobé poptavka po CPaasS roste. IDC predpovida, ze do roku 2024 se
tato hodnota zvySi na 17,7 miliardy dolar(’.

Dostatec¢né dobry divod, abychom mu vénovali pozornost bez dalSich odkladd.

Jak CPaaS pomaha organizacim uspét v digitalnim svété

CPaaS odemyka novou éru dostupnosti modernich technologii, zejména pro spole¢nosti a vefejné
organizace, které chtéji transformovat své sluzby tak, aby lépe slouzily zaméstnancim a zakaznikim v
digitalnim véku.

V minulosti znamenalo pfidani novych sluzeb do systému investici do dalSi pracovni sily, nakladng;si
infrastruktury a nového softwaru a hardwaru. Napfiklad mezi vSemi spole¢nostmi, které investovaly do
mistnich sjednocenych komunikacnich feseni, bylo jen velmi malo lidi schopno prokazat jasnou navratnost
investic. To bylo zplisobeno neo¢ekavanou slozitosti nasazeni, zakon€enou vaznymi integracnimi problémy
trvajicimi v prlibéhu ¢asu diky udrzbé velmi slozitého systému z vice vrstev a softwaru od rdznych stran.
Cloudovy model CPaaS eliminuje tyto nevyhody tim, ze poskytuje vétsi flexibilitu pfi nasazovani a placeni
nastrojl digitalniho zapojeni spole¢nosti.

Priblizné 20 % globalnich organizaci dnes vyuziva rozhrani APl CPaaS ke zvySeni své digitalni
konkurenceschopnosti. Podle zpravy spoleé¢nosti Gartner o trhu CPaaS vsak bude do roku 2023
CPaaS vyuzivat témér 90 % organizaci.

»vVe svété, kde lidé aktivné zkoumaji podniky, nez se s nimi spojuji online, je sluzba CPaaS nezbytna pro
lepsi diskusi se zakazniky. Od integrace chatbotl az po oznameni o stavu doruéeni zaslana na smartphone,
CPaaS posili vztah mezi zakazniky a spole¢nosti. Jacques Der Ohanian, vedouci marketingu vertikalnich
feSeni, Alcatel-Lucent Enterprise.

1 IDC
2 Gartner
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https://www.idc.com/getdoc.jsp?containerId=US44316218
https://searchunifiedcommunications.techtarget.com/feature/CPaaS-market-growth-broadens-amid-new-use-cases

CPaaS a schopnost propojit vse

Zpusob komunikace se v poslednich letech vyrazné zménil.

Zavedeni novych sluzeb a aplikaci usnadriuje propojeni. Znamena to vSak také, ze spole€nosti maiji vice
moznosti, které je tfeba zvaZzit pfi rozhodovani o tom, jak podporovat zaméstnance a zakazniky. Podle
nedavné studie CPaaS spole¢nosti ALE, ktera se tykala vice nez 300 podnikl, se 86 % respondentd domniva,
Ze zpusob, jakym se pfipojujeme k vécem, se v poslednich letech vyvinul. Tato transformace je podporovana
rostoucim zajmem o cloudovou architekturu, protoze organizace jiz nefesi, zda maji zahajit digitalni
transformaci. To vedlo podniky k tomu, aby pfehodnotily své procesy a hledaly zpUsoby, jak vSe propoijit a
vytvofit soudrzné prostiedi, ve kterém lidé i objekty hraji roli v globalni vykonnosti podniku.

Zde se dozvite, jak CPaaS vede k novému véku propojenosti.
Propojte lidi: CPaaS a hybridni digitalni pracovisté (Hybrid Digital Workplace)

1. CPaaS a hybridni digitalni pracovisté

Sjednocena komunikace jako sluzba (Unified Communications as a Service, UCaaS) umozriuje mimoradné
snadnou aktualizaci pracovisté. Neni potfeba zadné nasazeni a neni tfeba investovat do drahych systéma
Capex. Misto toho je vSe, co potfebujete, poskytovano prostfednictvim pfedplatného modelu, takze mazete
platit pouze za to, co pouzivate. UCaasS je k dispozici bud jako samostatna sluzba implementovana nad
vaSimi stavajicimi aplikacemi a procesy, nebo jako doplnék ke stavajicim komunika¢nim zafizenim. Pro firmy,
které se poprvé dostanou do cloudu, je to vynikajici tvod do konceptu hybridni architektury. Tento pfistup k
flexibilni, agilni verzi cloudové technologie na miru znamena, ze mliZete pfizpUsobit a vylepsit své pracovisté
riiznymi zpUsoby.

Ackoli mnoho z nejzajimavéjsich pfinosti CPaaS souvisi s vylepSenim zakaznické zkusenosti, mohou také
zménit zkusenost zaméstnancl. Napfiklad na digitalnim pracovisti, kde se stale castéji vyskytuji vzdaleni
zaméstnanci a mobilni pracovnici, je CPaaS vynikajici pro udrzeni vSech v obraze. Profesionalové v oblasti
lidskych zdroju by napfiklad mohli pouzivat technologii CPaa$S k zasilani oznameni v celé spole¢nosti
prostrednictvim kanald, které zaméstnanci pouzivaji radéji. Zameéstnanci jsou tak informovani o novinkach v
oboru. CPAA je také neuvéfitelné uziteCny v nouzovych situacich, napfiklad v pfipadech, kdy mdze nepfiznivé
pocasi ovlivnit pracovnika v terénu, nebo kdyz vedouci pracovnici musi ovéfit umisténi zaméstnancd. Pokud
je tfeba vyslat agenta do terénu, aby pomohl vyfesit problém, mize nahrat informace pfimo do firemniho
systému a poskytnout tak kontext celému tymu. CPaaS muze dokonce zlepSit angazovanost zaméstnancu
ve vasi organizaci. MUzete stahovat informace z personalniho systému a automaticky posilat prani k
narozeninam nebo vyroci, aby se vasi lidé citili jako vazeni ¢lenové vasi organizace. Mlzete také provadét
prazkumy, abyste ziskali zpé&tnou vazbu od zaméstnancu.

2. Propojeni objekti: CPaaS a loT

V sougasné dobé je na svété vice zafizeni vybavenych internetem véci nez lidi. Cislo ma do roku 2020
dosahnout 20,4 miliard a zahrnuje vSe od bezpecnostnich kamer az po reproduktory, zarovky a dalSi. Tyto
propojené objekty neméni jen zplsob, jakym Zijeme, ale ovliviiuji i to, jak pracujeme. McKinsey se domniva,
Ze spojeni mezi digitalnim a fyzickym svétem pfinese neuvéfitelnou ekonomickou hodnotu - v hodnoté az 11
biliont dolart roéné do roku 20253.

Chytra zafizeni jsou sice zajimava, ale sama o sobé toho moc nezmuizou. | kdyz se stale Castéji dozvidame,
Ze budoucnost komunikace bude zahrnovat diskuse mezi lidmi, objekty a vécmi, stoji za zminku, Ze zakladem
téchto spojeni je CPaaS. Objekty ve vaSem podnikatelském prostfedi maji pravomoc jednat jménem vasi
spolec¢nosti, shromazdovat zakladni data a posilat uzite€né zpravy. Pfevazna vétsina téchto objektl vSak
nema vlastni inteligenci — pouze potencial pro propojeni, i kdyz vidime stale vice a vice objektd demonstruje
urcité vypocetni schopnosti. V kazdém pfipadé je to CPaaS, ktera odemyka skutecny potencial internetu

3 McKinsey
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to send people to the source

véci. Diky CPaaS mohou firmy vyuzivat objekty a zafizeni ve své organizaci co nejvice. To miize znamenat
nastaveni spoustéct pomoci technologie ,kdyZz tohle, tak tamto®, vytvofeni automatizace na pracovisti nebo
prosty sbér uziteEnych dat ze zafizeni.

3. Propojeni aplikaci: CPaaS a podnikové procesy

Pro vétSinu spolecnosti je hnaci silou CPaaS schopnost zlepsit podnikové procesy. Digitalni transformace
méni zplsob, jakym podporujeme zaméstnance a zapojujeme zakazniky. CPaaS muze posilit podnikové
procesy jako nikdy predtim. Napfiklad pokud jde o obsluhu zakaznikl, zaméstnanci se jizZ neomezuji pouze na
telefonni hovory a kontaktni centra. Mlizeme se spoijit s klienty prostfednictvim Siroké $kaly cest, od chatovych
robotl a samoobsluznych programu az po rychlé zasilani zprav a socialni média.

CPaaS muze také optimalizovat podnikové procesy tim, Ze zleps$i zplisob delegovani a provadéni ukold.
Inteligentni smérovani napfiklad zajistuje, Ze zakaznici jsou pfedani spravnym agenttim, ktefi jejich problémy
vyfeSi hned napoprvé. Integrace s CRM a informacemi o dodavatelském fetézci zajistuje, ze tymy maiji vzdy
pFistup ke kontextovym informacim. Dokonce i kolaborativni rozhrani API zajistuje, Ze zaméstnanci mohou
spolupracovat na fesSeni slozitych problému. Agenti mohou dokonce pfistupovat k historickym datiim, aby
mohli odemknout nové moznosti kfizového prodeje a poskytovat klientim relevantni doporuéeni. CPaaS
muze zménit cely komunikaéni systém, zlepsit interni technologické procesy, externi komunikaci a dalsi. V
pramyslovém prostredi Ize nastavit automatickou Udrzbu nastroju a strojll tak, aby se vedouci pracovnici
podniku jako prvni dozvédéli, ze dojde k selhani systému. Poté Ize zavést preventivni strategie, které
minimalizuji prostoje. Propojeni informaci z dodavatelského fetézce s umélou inteligenci by mohlo znamenat,
Ze vaSe stroje budou v pfipadé potfeby automaticky objednavat nové dily a zafizeni.

Cela ¢innost mlze probihat plynuleji bez neustalych zasah lidskych pracovnik(.

Obrazek 1. Propojte vSe s Rainbow CPAAS

O H- o

Propojeni
LIDI

Komunikaéni sluzby
a sluzby spoluprace
obohacuji interakce
tim, Ze poskytuji audio
a videohovory, chat,
obrazovky a sdileni
soubor(i odkudkoli na
libovolném zafizeni a
kdykoli.

.
DATA

DATA A
ANALYTIKA +
AUTOMATIZACE

R

Rainbow

Propojeni
APLIKACI

Platforma nabizi
otevienost a umoznuje
podnikdm integrovat
aplikace realného ¢asu
do svych podnikovych
aplikaci a automatizovat
procesy. Podniky mohou
také vytvaret aplikace
tak, aby vyhovovaly jejich
specifickym potfebam.

RAINBOW
(UCAAS, CPAAS, WORKFLOW, APIs, SDKs)

Pripojit
OBJEKTY

Platforma mGze vyuzivat
rlizné pripojené objekty
k zasilani oznameni
v pfipadé nouze, k
zasilani upozornéni,
pokud se pacient nachazi
v kritické situaci, nebo
k informovani obc¢an(

v pfipadé dopravnich
problém.

FIREMNI INFRASTRUKTURA

KOMUNIKACE

Bila kniha
CPaaS: komunikaéni modul digitalniho véku

9.

VYTVARENI SITI

o}
s

OBJEKTY




Znalosti: CPaaS a rozSirena inteligence

Rozsifena inteligence (Al) je pravdépodobné jednim z dalSich dllezitych krokl v digitalni revoluci. Spojeni
schopnosti umélé inteligence s komunikaci zcela zméni podnikové prostfedi a uvolni dosud neprobadané
oblasti, v nichz budou lidé a roboti spolupracovat a komunikovat, ¢imz se kognitivni komunikace stane
realitou. Kognitivni komunikace pfivadi organizace do éry ,zaméfené na Clovéka“, kdy se systémy spoluprace
a komunikace pfizpUsobuji odliSnému chovani, o¢ekavanim a preferencim.

Na tomto novém pracovisti mohou zaméstnanci pouzivat hlasové pfikazy k interakci s roboty v pfirozeném
jazyce a ziskat pomoc s kazdodennimi potfebami a problémy. Diky umélé inteligenci mohou inteligentni
roboti také predvidat potfeby uzivatel( na zakladé kontextu. Tito inteligentni roboti mohou zefektivnit pracovni
postupy tim, Ze poskytuji okamzité odpovédi a feSeni otazek a problémd.

Soucasti vyhod CPaasS je nastésti i to, Ze poskytuje pfistup k informacim, které vam pomohou ziskat
skutecny prehled o vasi organizaci. Diky umélé inteligenci a strojovému uceni budou podniky moci vyuzivat
informace, které shromazdi z nekonecnych kli€ovych interakci, a informovat o rozhodovani celé spole¢nosti.
Nékteré spolecnosti se dokonce mohou rozhodnout vytvofit viastni feSeni umélé inteligence na zakladé
shromazdénych informaci o zkusenostech zakazniku s prohlizenim stranek, konverzaci a dalSich.

Uméla inteligence s podporou CPaaS samoziejmé nabizi mnohem vice aplikaci v kazdé oblasti. Rozpoznavani
obli¢eje a hlasu, ucici se stroje, rozpoznavani vzord a rozhodovaci stromy jsou neomezené oblasti zkoumani,
které organizacim umoznuji zasadit svou komunikaci do kontextu a pfijmout digitalni revoluci. Propojeni lidi,
procesu, aplikaci a znalosti a jejich pfeména v inteligenci ma v organizaci mnohostranné vyuziti a my jsme
podrobné popsali tfi z nich (sluzby zakazniklim, efektivni provoz a proaktivni udrzba).

Cesta vyvoje CPaaS

Diky potencialu a flexibilit¢ CPaa$S je dnes pro mnoho podnikl kli€ovou sou€asti digitalni transformace.

Diky CPaaS mohou firmy jakékoli velikosti svobodné zkoumat nové cloudové technologie tempem, které jim
vyhovuje. Cloud a CPAA znamenaji, Ze spole¢nosti mohou prevést své starsi metody propojeni s vécmi, lidmi
a procesy bez nadmérnych investic. Navic mohou pfi zavadéni novych technologii shromazdovat informace
z pribéhu vyvoje a zjistovat, které strategie maji nejvétsi pozitivni dopad. Podle bilé knihy spole¢nosti
Wainhouse a ALE o CPaaS naznacuje 95 % dotazanych organizaci, Ze se dnes nachazi v procesu digitalni
transformace. Pouze 2 % uvedla, Ze se jich digitalni transformace viibec netyka. NejdllezitéjSi je mit na
paméti, ze vétSina spole€nosti si nemuze dovolit jednoduse vytrhnout a nahradit starsi strategii novym
zpUsobem prace.

To je jeden z divodu, proé¢ je CPaasS tak atraktivni; poskytuje organizacim flexibilni postupny pristup k
implementaci hybridni komunikace, strategii digitalniho zapojeni a dalSich.
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