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Czym jest CPaaS?

Platforma komunikacyjna jako ustuga (CPaaS) to cyfrowe centrum oferujgce otwarte interfejsy API i zestawy
programistyczne (SDK), ktére zapewnia tgcznos¢ miedzy ludzmi, obiektami i aplikacjami, umozliwiajgc
wszystkim tym komponentom wzajemng interakcje i zrozumienie.

CPaaS rozszerza komunikacje daleko poza interakcje miedzyludzkie, obejmujgc moc Internetu rzeczy (loT),
sztucznej inteligencji (Al) i nowych modeli opartych na chmurze.

CPaaS ma sta¢ sie kamieniem wegielnym strategii komunikacyjnych przedsiebiorstw, przynoszac
bezprecedensowe korzysci poprzez redukcje opdznien, przyspieszenie procesu decyzyjnego i umozliwienie
nowych, ekscytujgcych modeli biznesowych.

Chociaz najbardziej popularnym (i widocznym) zastosowaniem CPaaS jest ujednolicona komunikacja jako
ustuga (UCaaS), jej mozliwosci wykraczajg daleko poza nig, przenoszac uzytkownika do Swiata botow i
sztucznej inteligencji (Al), gdzie klienci otrzymujg odpowiedzi dostosowane do kontekstu, przedmioty sg
potaczone i stajg sie inteligentne, a nastepny poziom analityki jest mozliwy, wspomagany przez predykcyjne
silniki biznesowe.

Zbudowana w modelu jako ustuga, platforma CPaaS wykorzystuje elastyczno$¢ chmury, aby zapewni¢
tacznos¢ miedzy aplikacjami, ludzmi i obiektami. £gczy wszystkich ze wszystkim, umozliwiajgc maszynom i
ludziom wzajemne zrozumienie.

* W poczatkowym okresie, pierwszymi uzytkownikami CPaaS byty pionierskie, cyfrowo przeksztatcone
przedsiebiorstwa, charakteryzujace sie niezwykta sprawnoscig. Dzis zapotrzebowanie na CPaaS
rosnie. IDC przewiduje, ze w 2024 roku warto$¢ ta wzrosnie do 17,7 miliarda dolaréw’.

To wystarczajgcy powdd, aby bez dalszej zwtoki zwréci¢ na nig uwage.

Jak CPaaS pomaga organizacjom odnies¢ sukces w cyfrowym swiecie

CPaaS otwiera nowg ere dostgpnosci dla nowoczesnych technologii, szczegdlnie dla firm i organizacji
publicznych, ktére chcg przeksztalci¢ swoje ustugi, aby lepiej stuzy¢ pracownikom i klientom w erze cyfrowe;.

W przesztosci dodawanie nowych ustug do systemu oznaczato koniecznos¢ inwestowania w dodatkowg site
roboczg, drozszg infrastrukture oraz nowe oprogramowanie i sprzet. Przyktadowo sposréd wszystkich firm,
ktore zainwestowaty w lokalne rozwigzania ujednoliconej komunikacji, bardzo niewiele byto w stanie wykazaé¢
wyrazny zwrot z inwestycji. Wynikato to z nieoczekiwanej ztozonosci wdrozenia, do ktorej doszty powazne
problemy z integracjg, utrzymujace sie przez dtugi czas z powodu utrzymywania bardzo zlozonego systemu
sktadajgcego sie z wielu warstw i oprogramowania pochodzacego od réznych podmiotéw. Oparty na chmurze
model CPaa$S eliminuje te wady, zapewniajac wiekszg elastyczno$¢ w sposobie wdrazania i optacania przez
firmy narzedzi cyfrowego zaangazowania.

Okoto 20% globalnych organizacji korzysta dzis z interfejséw APl CPaaS w celu zwigkszenia swojej
cyfrowej konkurencyjnosci. Do 2023 roku prawie 90% organizacji bedzie jednak korzysta¢ z CPaaS,
zgodnie z raportem Gartnera na temat rynku CPaaS?2.

W Swiecie, w ktérym ludzie aktywnie badajg firmy przed nawigzaniem z nimi kontaktu online, platforma
CPaasS jest niezbedna do prowadzenia lepszych dyskusji z klientami. Od integracji z chatbotami po
powiadomienia o stanie dostawy wysytane na smartfona, CPaaS wzmacnia relacje miedzy klientem a firma.
Jacques Der Ohanian, szef dziatu marketingu rozwigzan wertykalnych, Alcatel-Lucent Enterprise.

1 IDC
2 Gartner
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CPaaS i moc tgczenia wszystkiego

Sposéb, w jaki sie¢ komunikujemy, zmienit sie drastycznie w ostatnich latach.

Wprowadzenie nowych ustug i aplikacji sprawia, ze fgcznosc staje sie tatwiejsza. Oznacza to jednak réwniez,
ze firmy majg wiecej mozliwosci do rozwazenia przy podejmowaniu decyzji o tym, jak wspiera¢ pracownikow
i klientéw. Wedtug ostatniego badania CPaaS przeprowadzonego przez Alcatel-Lucent Enterprise na ponad
300 przedsiebiorstwach, 86% respondentéw uwaza, ze sposob, w jaki faczymy sie z rzeczami, w ostatnich
latach ewoluowat. Ta transformacja jest napedzana przez rosngcy apetyt na architekture chmury, poniewaz
organizacje nie zastanawiajg sie juz, czy powinny rozpoczyna¢ swoja cyfrowg transformacje. Sktonito to
przedsigbiorstwa do ponownego przemyslenia swoich procesow i poszukiwania sposobéw na potgczenie
wszystkiego i stworzenie spojnego srodowiska, w ktdrym zaréwno ludzie, jak i przedmioty odgrywajg role w
globalnej wydajnosci korporacyjne;.

Oto jak CPaaS wytycza droge do nowej ery tgcznosci.

Potacz ludzi: CPaaS i hybrydowe cyfrowe miejsce pracy

1. CPaaS i hybrydowe cyfrowe miejsce pracy

Ujednolicona komunikacja jako ustuga (UCaaS) sprawia, ze aktualizacja miejsca pracy jest wyjgtkowo tatwa.
Nie ma potrzeby wdrazania systemu, ani inwestowania w drogie systemy Capex. Zamiast tego wszystko,
czego potrzebujesz, jest dostarczane w modelu subskrypcji, dzieki czemu mozesz ptacic tylko za to, czego
uzywasz. Platforma UCaaS jest dostepne jako samodzielna ustuga, wdrozona na istniejgcych aplikacjach

i procesach, lub jako dodatek do istniejgcego sprzetu komunikacyjnego. Dla firm, kidre po raz pierwszy
wchodzg do chmury, jest to doskonate wprowadzenie do koncepcji architektury hybrydowej. Ten dostep do
elastycznej, sprawnej i dostosowanej do potrzeb wersji technologii chmury oznacza, ze mozesz dostosowac i
ulepszy¢ swoje miejsce pracy na wiele sposobow.

Podczas gdy wiele z najbardziej ekscytujgcych korzysci ptyngcych z CPaaS odnosi sie do poprawy
doswiadczen klientow, majg one rowniez moc przeksztatcania doswiadczen pracownikéw. Na przyktad w
cyfrowym miejscu pracy, gdzie pracownicy zdalni i mobilni to coraz czestszy widok, CPaaS jest doskonatym
narzedziem do utrzymywania wszystkich w kontakcie. Przyktadowo specjalisci HR moga wykorzystaé
technologie CPaaS do wysytania powiadomien w catej firmie za posrednictwem kanatéw, z ktérych
pracownicy najchetniej korzystajg. Dzieki temu pracownicy sg na biezgco z najnowszymi informacjami z
branzy. CPaasS jest rowniez niezwykle przydatna w naglych przypadkach, np. kiedy ciezka pogoda moze mieé
wplyw na pracownika terenowego lub kiedy liderzy biznesowi muszg zweryfikowac lokalizacje personelu.

Jesli pracownik terenowy musi zosta¢ oddelegowany, aby pomoc w rozwigzaniu problemu, moze przestaé
informacje bezposrednio do systemu firmowego, zapewniajgc kontekst dla catego zespotu. CPaaS moze
nawet poprawi¢ zaangazowanie pracownikow w Twojej organizacji. Mozesz pobiera¢ informacje z systemu
HR, aby automatycznie wysyta¢ kartki urodzinowe lub wiadomosci z okazji rocznicy, dzieki czemu pracownicy
poczuijg sie cenionymi cztonkami organizacji. Mozesz réwniez przeprowadzac ankiety, aby uzyskac¢ informacje
zwrotne od pracownikéw.

2. Polacz obiekty: CPaaS i loT

Obecnie na catym Swiecie jest wiecej urzgdzen obstugujgcych IoT niz ludzi. Liczba ta ma osiggna¢ 20,4
miliarda do 2020 oku i obejmuje wszystko, od kamer bezpieczenstwa, po gtosniki, zarowki i wiele innych.

Te potaczone obiekty nie tylko zmieniajg sposéb, w jaki zyjemy, ale takze wplywaja na to, jak pracujemy.
McKinsey uwaza, ze potgczenie Swiata cyfrowego i fizycznego wygeneruje niesamowitg warto$¢ ekonomiczng
—do 2025 r. osiggnie ona warto$¢ 11 bilionéw dolaréw rocznie?.

Cho¢ inteligentne urzadzenia sg ekscytujgce, same nie sg w stanie wiele zdziata¢. Wprawdzie coraz czesciej
dowiadujemy sie, ze przysztos¢ komunikacji bedzie obejmowaé rozmowy miedzy ludzmi, przedmiotami

i rzeczami, warto jednak zauwazy¢, ze CPaaS jest sercem tych potgczen. Obiekty w Twoim srodowisku
biznesowym majg moc dziatania w imieniu Twojej firmy, gromadzgc niezbedne dane i wysytajac przydatne

3 Mckinsey
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wiadomosci. Jednak zdecydowana wigkszos¢ z tych obiektéw nie posiada wiasnej inteligencji — jedynie
potencjat tgcznosci, mimo ze coraz wigcej obiektow wykazuje pewne zdolnosci obliczeniowe. W kazdym razie
to wtasnie CPaa$S uwalnia prawdziwy potencjat IoT. Dzieki CPaa$S firmy mogg w petni wykorzysta¢ obiekty

i urzadzenia w swojej organizacji. Moze to oznacza¢ skonfigurowanie wyzwalaczy z technologig ,jesli to, to
tamto”, tworzenie automatyzacji w miejscu pracy lub po prostu zbieranie uzytecznych danych z urzgdzeh.

3. Polacz aplikacje: CPaaS i procesy biznesowe

Dla wigkszosci firm, wartos¢ napedowa stojgca za CPaaS pochodzi z mozliwosci usprawnienia procesow
biznesowych. Transformacja cyfrowa zmienia sposob, w jaki wspieramy pracownikéw i angazujemy klientow.
CPaaS moze wzmocni¢ procesy biznesowe jak nigdy wczesniej. Na przykiad, jesli chodzi o obstuge

klientow, pracownicy nie sg juz ograniczeni do rozmoéw telefonicznych i centréow kontaktowych. Mozemy
kontaktowac sie z klientami za posrednictwem wielu réznych kanatéw, poczawszy od chatbotéw i programow
samoobstugowych, po komunikatory internetowe i media spotecznosciowe.

CPaaS moze réwniez zoptymalizowaé procesy biznesowe poprzez poprawe sposobu delegowania i
wykonywania zadanh. Na przykfad, inteligentny routing zapewnia, ze klienci sg przekazywani do wtasciwych
agentow, aby rozwigzac ich problemy za pierwszym razem. Integracja z CRM i informacjami dotyczacymi
tancucha dostaw sprawia, ze zespoty zawsze majg dostep do informac;ji kontekstowych. Nawet interfejsy
API do wspotpracy zapewniaja, ze pracownicy moga wspdlnie pracowaé nad rozwigzaniami ztozonych
probleméw. Agenci mogg nawet uzyskac dostep do danych historycznych, dzieki czemu mogg odblokowac
nowe mozliwosci sprzedazy krzyzowej i przedstawic klientom odpowiednie rekomendacje. CPaaS moze
przeksztatci¢ caty stos komunikacyjny, usprawniajgc wewnetrzne procesy technologiczne, komunikacje
zewnetrzng i nie tylko. Automatyczna konserwacja narzedzi i maszyn moze zosta¢ skonfigurowana w
Srodowisku przemystowym, aby zapewni¢, ze liderzy biznesowi jako pierwsi dowiedzg sie, kiedy system
ulegnie awarii. Mozna wtedy wprowadzi¢ strategie zapobiegawcze, aby zminimalizowa¢ czas przestoju.
Potaczenie informac;ji z tancucha dostaw ze sztuczng inteligencjg moze oznacza¢, ze maszyny bedg
automatycznie zamawia¢ nowe czesci i sprzet, gdy zajdzie taka potrzeba.

Cata firma moze dziata¢ bardziej ptynnie bez ciggtego udziatu pracownikéw.
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Wiedza: CPAAS i rozszerzona inteligencja

Rozszerzona inteligencja (Augmented Intelligence, Al) jest prawdopodobnie jednym z kolejnych waznych
krokéw w cyfrowej rewolucji. Potgczenie mozliwosci Al z komunikacjg catkowicie przeksztaici krajobraz
przedsiebiorstwa, uwalniajgc niezbadane obszary, w ktorych ludzie i roboty bedg pracowac i wspotdziatac,
czynigc komunikacje kognitywna rzeczywistoscig. Komunikacja kognitywna przenosi organizacje w ere
~skoncentrowang na cztowieku”, w ktdrej systemy wspoipracy i komunikacji dostosowujg sie do réznych
zachowan, oczekiwan i preferenciji.

W tym nowym miejscu pracy pracownicy mogg uzywac¢ komend gtosowych do interakcji z botami
postugujgcymi sie jezykiem naturalnym, aby uzyska¢ pomoc w codziennych potrzebach i problemach.
Kierujgc sie sztuczng inteligencja, inteligentne boty moga rowniez przewidywac potrzeby uzytkownika w
oparciu o kontekst. Te inteligentne boty moga usprawni¢ przeptyw pracy, dostarczajac natychmiastowych
odpowiedzi i rozwigzanh na pytania i problemy.

Na szczescie czescig korzysci ptynacych z CPaasS jest to, ze zapewnia réwniez dostep do inteligencii,

ktéra pomoze Ci uzyska¢ prawdziwy wglad w Twojg organizacje. Dzigki Al i uczeniu maszynowemu, firmy
bedg mogtly wykorzysta¢ informacje zebrane z niekoriczacych sie kluczowych interakcji do informowania

o decyzjach podejmowanych w catej firmie. Niektore firmy mogg nawet zdecydowac sie na zbudowanie
wiasnych rozwigzan Al, w oparciu o informacje, ktére gromadzg na temat doswiadczen klientéw zwigzanych z
przegladaniem stron, rozmowami i nie tylko.

Oczywiscie, Al z obstugg CPaaS oferuje o wiele wiecej zastosowan w kazdej dziedzinie. Rozpoznawanie
twarzy i glosu, uczenie maszynowe, rozpoznawanie wzorcow i drzewa decyzyjne to nieograniczone obszary
eksploraciji, ktére umozliwiajg organizacjom nadanie komunikacji kontekstu i przyjecie cyfrowej rewoluciji.
taczenie ludzi, procesow, aplikacii i wiedzy w celu przeksztatcenia jej w inteligencje ma wiele zastosowan w
organizacji, a my wyszczegolniliSmy trzy z nich (obstuga klienta, wydajne operacje i aktywna konserwacja).

Podroéz w kierunku rozwoju CPaaS

Potencjat i elastycznos¢ CPaaS sprawiaja, ze jest to obecnie kluczowy element cyfrowej transformac;ji dla
wielu firm. Dzieki CPaaS firmy dowolnej wielkosci majg swobode w eksplorowaniu nowych technologii
opartych na chmurze w tempie, ktére im odpowiada. Chmura i CPaaS oznaczajg, ze firmy mogg
przeksztatca¢ swoje dotychczasowe metody fgczenia sie z rzeczami, ludzmi i procesami bez nadmiernych
inwestycji. Co wiecej, kiedy wdrazajg nowg technologie, moga zbiera¢ informacje z podrézy rozwojowej, aby
okresli¢, ktore strategie maja najbardziej pozytywny wptyw. Zgodnie z opracowaniem technicznym Wainhouse
i ALE na temat CPaa$S, 95% badanych organizacji wskazuje, ze sg w trakcie cyfrowej transformacji. Tylko 2%
przyznato, ze transformacja cyfrowa w ogdle ich nie dotyczy. Najwazniejszg rzecza, o ktorej nalezy pamietac,
jest to, ze wiekszos¢ firm nie moze sobie pozwoli¢ na catkowite porzucenie dotychczasowej strategii i
zastgpienie jej nowym sposobem dziatania.

To jeden z powodow, dla ktérych ustuga CPaaS jest tak atrakcyjna; daje organizacjom elastyczne
podejscie krok po kroku do wdrazania komunikacji hybrydowej, strategii cyfrowego zaangazowania
i innych.
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