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Uvod

ReSeni dnesnich vyzev

Po vice nez dvou letech nebyvalé nejistoty nyni organizace vcetne vlad,

globalnich instituci, centralnich bank, regulacnich dradd a zejména podnikd

pracuji na zajisténi mekké pristavaci plochy pro globalni ekonomiku a snazi
se znovu nastolit rovnovahu na urcitou formu ,podnikani jako obvykle”, kdyz
se snazi zorientovat v dnesnich globalnich vyzvach. Mezi nové a ,ne tak nové”
vyzvy patri nasleduijici:

+ Kybernetické utoky: Navzdory ekonomickému zpomaleni se kybernetické
Utoky a Uniky dat nezastavily, coz vedlo verejné organizace a soukromé
spolecnosti k vyznamnym investicim do reSeni, ktera chrani jejich klicova
aktiva a zajistuji dodrzovani predpisu.

+ Inflace: IT oddéleni musi uprednostnovat investice do technologii, které
snizuji néklady a pfispivaji k predvidatelnosti vydajd, jako jsou nabidky
,platba za pouziti”.

+ Energie: Svét, konkrétné Evropa, Celi velké energeticke krizi, ktera vlady
vede k tomu, aby pfijaly opatreni v zajmu omezeni spotfeby energie o 10 az
15 procent. V dUsledku toho musi verejné instituce a soukromé spole¢nosti
prehodnotit mnoho svych stavajicich provoznich procesu.

- UdrZitelnost: Na Zzadost zakaznik(l (a nékterych viad) se ekologické
postupy pro spolecnosti stavaji ,nutnosti’. V disledku toho jsou ¢innosti
a iniciativy udrzitelného rozvoje soucasti programu CTO v roce 2023".
Zahrnuje to zamysleni nad tim, jak mohou technologie hrat roli
v udrzitelnosti zivotniho prostredi, mimo jiné napriklad s ohledem na
sledovatelnost obnovitelné energie, obéhové hospodarstvi, uhlikovou
stopu a nakladani s odpady.

Elektronicka kniha
Komunikace digitalniho véku poskytuje digitalni dividendy s hmatatelnymi obchodnimi vysledky

+ Loajalita zakaznik(: Chovani zakaznik( se zménilo a udrzenf jejich loajality
je stdle obtiznéjsi. Zakaznikiim jsou k dispozici atraktivni nabidky sluzeb
a produktd - ¢asto motivované potfebou spolecenského uznani.
Organizace musi vyznamné investovat do optimalizace procesu a aplikaci
orientovanych na zakaznika v zajmu navozenf jedinecného a odlisného
zazitku.,

» UdrZovani talentd: Nedavna globalni zkusenost hluboce zménila
oCekavani lidi. Flexibilita, pocit pohody, lepSi rovnovaha mezi pracovnim
a soukromym zivotem a hybridni prace (doma / v kancelari / jinde) nyni
patfi mezi hlavni Gvahy zaméstnancd. Studie spolecnosti Forrester
naznacuje, Ze pro prildakani a udrzenf talentd bude muset jedna tfetina
evropskych spole¢nosti nabidnout praci odkudkoli, coz od nich bude
vyzadovat, aby poskytovaly spravné aplikace a vybaveni pro podporu
provozniho modelu.?

Jednou z hlavnich priorit, které vedouci pracovnici spolecnosti resi, je
potencialni negativni dopad na vykon a provoz, pokud se nic nezmeni.

VyuZzitl komunikacnich feSeni mdze podnikdm pomoci resit problémy, tézit

z vyhod digitalni transformace a pozitivné ovlivnit tfi dlleZité oblasti: provoznf
dokonalost, zkuSenosti zakaznik( a zkuSenosti zaméstnancd, coZ v kone¢ném
dusledku prinese digitalnf dividendy a hmatatelné obchodni vysledky.

1 10 nejvétsich strategickych technologickych trendd pro rok 2023: Gartner. CIO, zaFi 2022.
2 Predpovédispolec¢nosti Forrester pro Evropu do roku 2023 - DUvéra obc¢ant ve vlddy prudce klesne kvili strmé mire

inflace a energeticke krizi, Forrester Newsroom, fijen 2022.



https://www.sourcefuse.com/blog/gartners-top-10-strategic-technology-trends-of-2023/
https://www.forrester.com/press-newsroom/forresters-2023-european-predictions-citizens-trust-in-governments-will-plummet-due-to-steep-inflation-rates-and-energy-crisis/
https://www.forrester.com/press-newsroom/forresters-2023-european-predictions-citizens-trust-in-governments-will-plummet-due-to-steep-inflation-rates-and-energy-crisis/

Provozni dokonalost

Geopoliticka rizika, kybernetické utoky, inflacni hrozby a naklady na energii
vedou organizace k pfehodnoceni svych provoznich modeld a jejich dopadu
na rozpocty a globalni procesy. Toto nové smysleni ale také predstavuje
prileZitost vénovat vétsi pozornost zasadnim problémdm, které mohly byt

v minulosti prehlizeny nebo které nebyly povazovany za priority. Nize jsou
uvedeny jen nékteré z faktora:

- Automatizace a zjednoduseni: Vzhledem k tomu, Ze se rozpocty
pravdépodobné nezvysi, vedouci IT oddéleni musi zvazit taktiku a resent,
ktera jim pomohou usSetfit penize snizenim nakladt na ukoly, které Ize
automatizovat. Napriklad vzdalené zajistovani a udrzba v oblasti podnikové
komunikace, vyuZiti FeSenf automatizace procest (RPA), uméla inteligence
(Al) a cloudové architektury.

- Bezpecnost a odolnost: Protoze pocet kybernetickych utoky se stale
zvySuje, podniky jsou nuceny k vyznamnym investicim do reseni, ktera

chrani jejich klicova aktiva, zajistuji odolnost a umoznuji jim vyrovnat se
s neustale se ménicimi regulacnimi zakony.

+ Kontrola rozpoc&tu: Kromé snahy o automatizaci a zjednoduseni je treba
urychlit prechod k modeldm provoznich vydajd OpEx, aby byla zajiSténa
predvidatelnost, flexibilita a kontrola. Modely velkych jednorazovych vyplat,
které nelze Skalovat na zaklade potreb a podminek, jiz nejsou mozné.
Pouzitelnou moznosti jsou feSeni nabizena ,jako sluzba”.

+ Ekologicka udrzitelnost: Technologie bude hrat stale véetsi roli
v udrzitelnosti zivotniho prostredi a pomahat v klicovych oblastech, jako je
snizovani spotreby energie, nakladani s odpady a obéhové hospodarstvi.
Regenf komunikace digitalniho véku od spole¢nosti Alcatel-Lucent Enterprise
pomahaiji verejnym organizacim a soukromym podnikdim tim, Ze poskytuiji
reseni a sluzby pro reseni dnesnich vyzev a poskytovani skute¢nych
digitalnich dividend z jejich investic do technologie.
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Navrh spolec€nosti ALE / Digitalni dividendy

Zabezpecleni obchodni komunikace v ramci jakéhokoli cloudového  Spolecnost ALE poskytuje Ffeseni zabezpecena jiz od samotného navrhu, kterd jsou v souladu s nafizenimi a ktera
modelu zabranuji kybernetickym Utokdm a tniklm dat bez ohledu na cloudovy model.

Re3eni spoleénosti ALE: Alcatel-Lucent OmniPCX® Enterprise Purple, Rainbow Hybrid, Rainbow Hub, stolni telefony a softphony, Rainbow Edge, RingCentral MVP®

Zjednoduseni provozu, Uspora ¢asu v IT a udrZzeni ndkladd na Regeni komunikace digitaintho véku od spole¢nosti ALE umozfiuji automatizaci IT a fizenf naklad( v jakémkoli
komunikaci pod kontrolou cloudovém prostredi a v jakémkoli financnim modelu vcetné: OpEx (jako sluzba) nebo CapEx.

Re3eni spoleénosti ALE: OmniPCX Enterprise Purple, Rainbow Hybrid, Alcatel-Lucent OmniVista® 8770 Network Management System, Alcatel-Lucent Virtual Automated Attendant
(VAA), Alcatel-Lucent Visual Notification Assistant (VNA), Alcatel-Lucent OmniPCX® Open Gateway, Selfcare, Purple on Demand by Alcatel-Lucent Enterprise (PoD)

Urychlenf transformace na cloud Spole¢nost ALE nabizi a la carte cestu od mistni komunikace az po jakykoli cloud (soukromy, hybridni nebo
verejny), coz organizacim umoznuje pohybovat se vlastnim tempem a zaroven ridit naklady a rizika.

Re3eni spoleénosti ALE: RingCentral MVP, Rainbow Hybrid, Rainbow Hub, SIP telefony, softphony, ndhlavni soupravy

Snizeni spotfeby energie a zmensSeni uhlikové stopy v zajmu Pro spolecnost ALE je prioritou navrhovat ekologicky udrzitelna resSeni, ktera poskytuji zarizeni s nizkou spotrebou,
dosaZeni cill udrZitelnosti energeticky uc¢inné architektury, reSeni s nizkou uhlikovou stopou a prispivaji k obéhovému hospodarstvi.

Re3eni spoleénosti ALE: Alcatel-Lucent OXO Connect, OXO Connect Evolution, OmniPCX Enterprise Purple, Rainbow™ od spole¢nosti Alcatel-Lucent Enterprise, stolnf telefony
a softphony, nahlavni soupravy, program ekologické recyklace

Implementace FeSeni, ktera zlepsuji zabezpeceni a odolnost, mUze urychlit vas prfechod do cloudu. Diky vwhodam cloudovych sluzeb a ekologickému
provoznimu modelu mohou organizace usilovat o provozni dokonalost, pfindset svym zaméstnancim, zakaznikim a partnerim hmatatelné vysledky
a zaroven fidit ndklady a urychlit svou digitaIni transformaci, aby zUstaly konkurenceschopné.
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Zkusenosti zakazniku

Od Fizeni vztaht se zdkazniky az po Fizeni
spokojenosti zakaznikd

Noveé styly konverzace prevzaté ze socialnich siti, jako jsou Facebook

a Instagram, a aplikace pro zasilani zpray, jako je WhatsApp, presouvaji
komunikaci do svéta zalozeného na digitalnich vyménach dat. Spolec¢nosti
musi resit nove komunikacni navyky, mezi nimiz jsou nejvyraznéjsi videa

a ,pribéhy”, stejne jako potrebu udrzovat autentické vymeény informaci mezi
lidmi. Lide, ktefi maji pravomoc rozhodovat, musi zviadnout tento rozpor nebo
riziko, ze budou ve hre o dokonalost ve vztazich se zakazniky ignorovani.

Jedinou moznosti je jit vpred s cilem uspokojit dnesni stale narocnéjsi

a uspéchané zakazniky, kdyz se snazime poucit z minulosti a vytvorit
budoucnost zaloZzenou na fadé novych nastrojd a technologif, jako je uméla
inteligence (Al), které jsou dostupné témer vsem.

Vzhledem k tomu, Ze organizace sméruji ke zlepsovani zkusenosti zakaznikd,
budou muset resit nasledujici vyzvy:

« Kompletni prehled o zakaznikovi: Zatimco vétsina interakci nyni probiha
v kontextu (coz znamena, ze jsou podlozeny informacemi a historickymi
daty, které konverzaci obohacuiji), spolecnosti se stale snazi shromazdovat
a formatovat informace shromazdéné za béhu béhem interakci se
zakaznikem. Cennd zpétnd vazba k produktdm a sluzbam, ktera je ze své

podstaty nestrukturovana, bohuzel casto neni v systémech zaznamenana.

» Samoobsluha: Ted, kdy7 se vzdalujeme od dnd ,Stisknutim 1 mizete...
stisknutim 2 mUZete..." Fizenych zakladnimi automaty IVR (Interactive Voice
Response), samoobsluha vstupuje do nové vzrusuijici faze plné hlasovych
robotl a rozpoznavanim hlasu. Jejich rozsah ,povinnosti” se rozsifuje,
protoze jsou stale chytrejsi, a navic umoznuji organizacim prehodnotit
rovnovahu mezi asistovanymi a samoobsluznymi sluzbami.




Analyza sentimentu: Toto je pravdépodobné jeden z nejvétsich pokrokU za
posledni tfi roky ve vSech oblastech. Analyza sentimentu zahrnuje zjiStovani
a interpretaci toho, co stoji za prirozenym jazykem. Protoze uznavame
dilezitost emoci v jakékoli zkuSenosti zakaznikd, 1épe chapeme vyzvy
spojené s vytvarenim téchto technologii. Dnes vime, jak extrahovat
sentiment nad ramec nezpracovanych informaci, at' uz v e-mailech nebo
hlasovych hovorech. Tyto informace mohou byt prospésné pfi spravu vztahd,
vCetne hodnoceni pozitivnich, negativnich nebo neutralnich reakci, a mohou
poskytnout poznatky dllezité pro prodej nebo predvidani rizika turbulenc.

RozSireny podnik: Byva popisovan také jako schopnost otevrit vztah se
zakazniky celému podniku. Znamena to, ze strategie spokojenosti
zakaznikU je sdilena, pochopena a pfijimana vsemi zaméstnanci, at' uz

v soukromém sektoru nebo ve verejnych institucich. Pojem rozsireného

podniku jiz existuje v organizacich, jejichz ¢innost zavisi na predvidatelnych
vrcholech poptavky. Napriklad dodavatelé produktl nebo sluzeb, jejich?
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objem objednavek souvisi s kalendarem: Vanoce, Valentyn, Den matek.
Predpoklada se, ze rozsirena spolecnost se bude vyvijet i mimo vrcholy
aktivity. To se promita do zapojeni odbornikd spolu s jejich kolegy v predni

linii, kter jsou pripraveni pomoci a podilet se na spolecném Usili.,

Vice kandl: Po mnoho let spole¢nosti berou do Gvahy preference
zakaznikU, pokud jde o kontakt, které jdou daleko nad rdémec telefonického
hovoru. Zatimco spektrum kanall zdstava po nékolik let viceméné stejné,
vCetné telefonu, e-mailu, webové stranky, sociélnich siti, ve vétSiné pripadu
panuje vyzva vytvorit soudrznosti mezi vsemi temito kanaly, vCetné
schopnosti zpracovavat informace nezavisle na svych pdvodnich médiich

a mazani specificnosti souvisejicich s jejich plvodem, aby bylo mozné

zajistit plynulou a efektivni konverzaci.

Technologie - a zejména pokrok dosazeny v oblasti umeélé inteligence -
micha karty v oblasti Fizeni vztahU se zékazniky.



Redeni Komunikace digitalniho véku od spole¢nosti Alcatel-Lucent pro sluzby zakaznikim mohou pomoci vefejnym organizacim a soukromym podnikim
vstoupit do druhé faze fizeni vztahU se zakazniky, vyuzit nejnovéjsi a nejpokrocilejsi technologii, proménit ji na Fizeni spokojenosti zakaznikl v zajmu
poskytovani digitalnich dividend s hmatatelnymi vysledky.

Navrh spolec€nosti ALE / Digitalni dividendy

Optimalizace zdrojU a rozpoctu pro poskytovani Spickovych  Spole¢nost ALE poskytuje feSeni Komunikace digitélniho véku, kterd udrzuji rovnovahu mezi automatizovanymi sluzbami
zakaznickych sluzeb pro jednoduché dotazy a inteligentnim smeérovanim pro rychlé a presné odpovedi.

Re3eni spoleénosti ALE: OmniPCX Enterprise Purple, VAA, ALE Connect/Alcatel-Lucent OpenTouch® Contact Center Standard Edition (OTCC SE), Alcatel-Lucent OmniPCX® RECORD,
PoD, feseni tretich stran od technologickych partnerd pro chatovaci/hlasové roboty

Rychla reakce a vyreSeni pfi prvnim hovoru jako priorita Reseni spole¢nosti ALE pro sluzby zdkaznik&im kombinujf inteligentni smérovani, umélou inteligenci a integraci IT
ekosystém, coZ spolec¢nostem umozriuje optimalizovat feSenf pfi prvnim hovoru a zvysit spokojenost zékaznika.

Reseni spolecnosti ALE: OmniPCX Enterprise Purple, VAA, Rainbow Hybrid, Rainbow Click-to-Connect, konektory Rainbow CRM, integrace CRM pro webhook ALE Connect, PoD, feSeni
tretich stran od technologickych partnerd pro analyzu chatovacich a hlasovych robotl a sentimentu

Zaskoleni pracovnikd do globalni strategie sluzeb Spolec¢nost ALE poskytuje rfeSeni Komunikace digitdlniho véku, kterd umoznuji vsem zaméstnanclim podilet se na strategii
zakaznikdim sluzeb zakazniklim prostrednictvim integrace zdkaznickych sluzeb a feSeni multimedidlni spoluprace v redlném case.

Reseni spole€nosti ALE: OmniPCX Enterprise Purple, Attendant/Dispatch Console, ALE Connect/OTCC SE, firemni telefon ALE a softphone, PoD

Reseni preferenci kontaktu pro tfi generace zékaznik Spolec¢nost ALE poskytuje feSeni umoziujici zékazniklim propojit zpUsob, jakym pouzivaji své preferované médium (hlas,
chat, e-mail, socialni sité) se stejnou Urovni sluzeb.

Reseni od spole€nosti ALE: OmniPCX Enterprise Purple, Visual Automated Attendant (VAA), ALE Connect/OTCC SE, Rainbow Hybrid, Rainbow Click-to-Connect, PoD, FeSeni tfetich stran
od technologickych partnerl pro chatovaci/hlasové roboty

Se zrychlenim digitalni transformace prichazi nova generace reseni sluzeb zakazniklim, které pomahaji preménit vztahy se zakazniky na spokojenost zékaznika.
Tato nova reseni poskytuji organizacim v soukromém i verejném sektoru moznost promeénit kazdou interakci se zakaznikem na obchodni prilezitost.
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https://www.al-enterprise.com/en/solutions/digital-age-communications?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dig-div-ebook

Zkusenosti zameéstnancu

[ kdyz bylo vyvinuto znacné usili na utvoreni noveho a atraktivniho digitalniho
pracoviste, které by vsem umoznilo pracovat odkudkoli, organizace stale Celi
rostouci poptavce po flexibilité v praci, lepsi rovhovaze mezi pracovnim

a soukromym zivotem a efektivnéjSich aplikacich, aby bylo mozné ukoly
zvladat véas.

Tyto nové pozadavky vyzaduiji, aby organizace nejen promenily sva pracoviste,
ale aby také utvarely pracovni prostor. Bude nutné rozsirit pracovni prostor

o vSechny digitalni sluzby a aplikace, které pomahaji zaméstnanctim plnit
jejich povinnosti, aby jim pomohly podporit inovace a Uspéchy, které jsou
klicové pro prildkani a udrzeni talentl. To plati zejména pro milenidly, kterf
povazuji pohodu v praci za nejdtlezitéjsi kritérium pro vybér mista, kde
budou pracovat, a vyrazné se lisi od kritérii, ktera braly v Uvahu predchozi
generace.

To vSe se promita do atraktivniho profesionalniho prostredi, které je flexibilni
a dynamické a které poskytuje nastroje, kterée lidi inspiruji a prinasi jim v praci
dobry pocit.

./

Kromé digitalnich dividend nebo obchodnich vysledkd poméahaji udrzet

a prilakat talenty také investice zamérené na zlepseni zkusenostf
zaméstnancy. Digitalni pracovisté a strategie digitalni transformace jsou pro
uchazece stejné dUlezité jako mzdy. Vzhledem k tomu, Ze odmeény

a rovnovaha mezi pracovnim a soukromym Zivotem jsou stejné dUleZité,
snaha nabidnout zaméstnancdm mimoradné zkuSenosti se rychle stane tim,
co odlisuje od konkurence a co je dllezité pro pozitivni dopad na motivaci,

produktivitu a zapojeni. Vynikajici podnikova komunikace a sluzby mohou
ohromné pomaoci.

Zajisteni moderniho digitalniho pracovniho prostoru, ktery zahrnuje
spolupraci a integraci IT, by mélo byt nejddlezitéjsi prioritou pro vsechny
vedouci firem, ktefi chtéji udrzet a prilakat talenty. Protoze dnesni pracovnici
stale vice hledaji praci na dalku nebo hybridni pracovni styl a vétsi flexibilitu,
musi se organizace snazit vytvorit loajalni a angazovanou pracovni silu, ktera
bude ku prospéchu zakaznikd.

Navrh spolecnosti ALE / Digitalni dividendy

Vytvoreni atraktivniho digitalniho pracoviste, které naplni
a prekona ocekavani zaméstnanc(

Spolecnost ALE poskytuje organizacim komplexni cloudova a komunikacni Feseni, ktera pomahaji vytvorit atraktivni
digitaIni pracovisté podporujici zapojeni zaméstnancu.

Re3eni spoleénosti ALE: OXO Connect, OmniPCX Enterprise Purple, Rainbow / RingCentral MVP / n&hlavni soupravy / telefony/softphony ALE, Rainbow Hub

Podpora zaméstnancd tim, Ze jim poskytnete spravné
informace ve spravny cas

Regeni Komunikace digitalniho véku od spole¢nosti ALE vée spojuji, protoZe integruji komunikaci v redlném ¢ase
v jakémkoli oboru, backoffice aplikaci nebo procesu, které umoznuji uvést konverzaci do kontextu.

Re3eni spoleénosti ALE: OmniPCX Open Gateway, Rainbow CPaaS nebo RingCentral MVP, typizované konektory
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Zaver

Casto se stava, ze kdyz je globalni ekonomika ve stavu turbulenci s inflaci a nejistotou a kdy? je na vzestupu geopolitické nestabilita, pokrok a transformace se
nutné dostavaji do popredi. Pokud zname své vyzvy, je na vedoucich predstavitelich spolecnosti - zejména v oblasti IT - rozhodnout, jak bude budoucnost
vypadat.

Komunikace je jadrem vseho, co délame. Je zakladem interakci mezi lidmi, mezi strojem a lidmi, mezi objektem a lidmi. Neni prekvapenim, ze jako takova je
podnikova komunikace zasadni pro Uspéch v kazdém projektu digitalni transformace. Podnikova komunikace zmeéni provoz, prinasi automatizaci
a zjednodusSeni, stejné jako pretvareni zkusenosti zékaznik a zaméstnancu.

Ve spole¢nosti ALE poskytujeme malym, stfednim i velkym organizacim z rdznych oborl nejmodernéjsi cloudova a komunikacni reseni, kterd vynikaji
v provozni dokonalosti, zkusenostech zakaznikl a zkuSenostech zaméstnancd, a zaroven zajiStujeme, aby vynaloZzené investice generovaly velkorysé
dividendy.

Dalsi informace o tom, jak dosahnout hmatatelnych vysledkd, najdete na nasi webové strance.
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