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Wprowadzenie
Wobec obecnych wyzwan

Po ponad dwoch latach bezprecedensowej niepewnosci organizacje, w tym
rzady, instytucje globalne, banki centralne, organy regulacyjne i - co istotne
- przedsiebiorstwa pracujg obecnie nad zapewnieniem miekkiego lgdowania
Swiatowe] gospodarce i pracujg nad powrotem do réownowagi zgodnie ze
scenariuszem ,wszystko po staremu”, probujac zarzgdzac dzisiejszymi
globalnymi wyzwaniami. Do nowych i nieco starszych wyzwan naleza:

+ Cyberataki: mimo spowolnienia gospodarczego cyberataki i naruszenia
bezpieczenstwa danych nie ustajg, co sktonito organizacje publiczne i firmy
prywatne do znacznych inwestycji w rozwigzania chronigce ich kluczowe
aktywa i zapewniajgce zgodnosc z normami i regulacjami

- Inflacja: dziaty informatyczne muszg nadac priorytet inwestycjom w
technologie, ktore obnizajg koszty i pomagajg przewidywac wydatki, takie
jak oferty ,ptac za uzycie”

 Energia: swiat, a doktadniej Europa, stoi w obliczu powaznego kryzysu
energetycznego, ktory zmusza rzady do podjecia dziatan w celu
ograniczenia zuzycia energii 0 10-15 procent. W rezultacie instytucje
publiczne i firmy prywatne muszg ponownie przemyslec¢ wiele swoich
istniejgcych proceséw operacyjnych.

+ Zréwnowazony rozwoj: oczekiwane przez klientéw (i niektore rzady)
ekologiczne praktyki stajg sie dla firm swego rodzaju obowigzkiem. W
rezultacie dziatania i inicjatywy na rzecz zrownowazonego rozwoju sg
czescig programu CTO na rok 2023". Do dziatan tych nalezy rozwazenie roli
technologii w zrownowazeniu srodowiskowym, na przyktad w kontekscie
identyfikowalnosci energii odnawialnej, gospodarki o obiegu zamknietym,
sladu weglowego i gospodarowania odpadami.
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* Lojalnos¢ klientéw: zachowania klientow ulegty zmianie, a utrzymanie ich
lojalnosci staje sie coraz trudniejsze. Klientom udostepniane sg atrakcyjne
oferty ustug i produktéw — czesto podyktowane potrzebg spotecznego
uznania. Organizacje muszg duzo inwestowac, aby zoptymalizowac procesy
I aplikacje zorientowane na klienta tak, by doswiadczenia ich klientow byty
wyjatkowe i wyrdzniaty sie na tle konkurencji.

+ Zatrzymanie u siebie talentéw: niedawne doswiadczenia w skali
globalnej istotnie zmienity oczekiwania ludzi. Elastycznos¢, dobre
samopoczucie, lepsza rownowaga miedzy zyciem zawodowym a
prywatnym oraz praca hybrydowa (z domu, w biurze lub z innego miejsca)
nalezg obecnie do najwazniejszych kwestii, na ktore zwracajg uwage
pracownicy. Badanie firmy Forrester sugeruje, ze aby przyciggnac i
zatrzymac u siebie talenty, jedna trzecia europejskich firm bedzie musiata
oferowac¢ mozliwosc pracy z dowolnego miejsca, co bedzie wymagato
zapewnienia odpowiednich aplikacji i sprzetu obstugujgcego ten model
operacyjny.?

Jednym z gtéwnych priorytetow kierownictwa firmy jest potencjalny
negatywny wptyw na wydajnosc i operacje w przypadku zaniechania.

Wykorzystanie rozwigzan komunikacyjnych moze pomaoc przedsiebiorstwom
sprostac wyzwaniom, czerpac korzysci z transformadji cyfrowej i wywrzec
pozytywny wptyw na trzy kluczowe obszary: doskonatos¢ operacyjna,
wrazenia klientow i komfort pracownikéw, aby docelowo zyskac cyfrowe
dywidendy i wymierne wyniki biznesowe.

1 10 najwazniejszych strategicznych trendéw technologicznych na rok 2023: Gartner. CIO, wrzesien 2022 r.
2 Forrester's 2023 European Predictions - Citizens Trust In Governments Will Plummet Due to Steep Inflation Rates and
Energy Crisis, Forrester Newsroom, pazdziernik 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/

Doskonatos¢ operacyjna

Zagrozenia geopolityczne, cyberataki, grozba inflacji i koszty energii zmuszajg
organizacje do ponownego przemyslenia swoich modeli operacyjnych i wptywu,
jaki wywierajg na budzety i procesy globalne. Jednak ta zmiana wyobrazen
stwarza rowniez okazje do zwrocenia wiekszej uwagi na krytyczne wyzwania,
ktére mogty zostac przeoczone w przesztosci lub nie byty postrzegane jako
priorytety. Oto niektére z tych kwestii:

+ Automatyzacja i uproszczenie: poniewaz budzety prawdopodobnie nie
wzrosng, liderzy IT muszg rozwazyc taktyki i rozwigzania, ktére pomogg im
zaoszczedzi¢ pienigdze poprzez zmniejszenie kosztéw zadan mozliwych do
zautomatyzowania. Na przyktad zdalne udostepnianie i konserwacja w ramach
komunikacji korporacyjnej, wykorzystanie rozwigzan do automatyzacji

procesow (RPA), sztucznej inteligengji (Al) i architektur opartych na chmurze.

+ Bezpieczenstwo i odpornosé: w miare wzrostu liczby cyberatakow firmy sg
zmuszane do znacznych inwestycji w rozwigzania, ktére chronig ich kluczowe
zasoby, zapewniajg odpornosc i umozliwiajg radzenie sobie z ciggle
zmieniajgcymi sie przepisami

+ Kontrola budzetu: poza automatyzacjg i uproszczeniem nalezy przyspieszyc
przejscie na modele OpEx (wydatkéw operacyjnych), aby zapewnic
przewidywalnos¢, elastycznosc i kontrole. Duze modele jednorazowych
wydatkow, ktérych nie mozna skalowac w zaleznosci od potrzeb i warunkow,
nie sg juz optacalng alternatywa. Rozwigzania oferowane ,jako ustuga”
stanowig realng opdje.

+ Zrébwnowazony rozwoj ekologiczny: technologia bedzie odgrywac coraz
wiekszg role dla zréwnowazenia srodowiskowego, pomagajac w kluczowych
obszarach, takich jak redukcja zuzycia energii, gospodarowanie odpadami i
gospodarka o obiegu zamknietym

Rozwigzania do komunikacji w erze cyfrowej firmy Alcatel-Lucent Enterprise
pomagajg organizacjom publicznym i przedsiebiorstwom prywatnym,
dostarczajgc rozwigzania i ustugi umozliwiajgce sprostanie dzisiejszym
wyzwaniom i realne cyfrowe dywidendy z inwestycji technologicznych.
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Wyzwanie Propozycja ALE/Dywidendy cyfrowe

Zabezpieczenie komunikacji biznesowej w dowolnym modelu ALE zapewnia bezpieczne z zatozenia i zgodne z przepisami rozwigzania, ktére zapobiegajg cyberatakom i
opartym na chmurze. naruszeniom niezaleznie od modelu opartego na chmurze.

Rozwigzania ALE: Alcatel-Lucent OmniPCX® Enterprise Purple, Rainbow Hybrid, Rainbow Hub, telefony stacjonarne i programowe, Rainbow Edge, RingCentral MVP®

Usprawnij swoje dziatania, oszczedzaj czas dziatu IT i kontroluj Rozwigzania ALE do komunikacji w erze cyfrowej umozliwiajg automatyzacje IT i kontrole kosztéw w dowolnym
koszty komunikacji. Srodowisku chmurowym i modelu finansowym, w tym: OpEx (,jako ustuga”) lub CapEx.

Rozwigzania ALE: OmniPCX Enterprise Purple, Rainbow Hybrid, system zarzgdzania siecig Alcatel-Lucent OmniVista® 8770, Alcatel-Lucent Virtual Automated Attendant (VAA), Alcatel-
Lucent Visual Notification Assistant (VNA), Alcatel-Lucent OmniPCX® Open Gateway, ustugi samoobstugowe Selfcare, Purple na zgdanie dostarczony przez Alcatel-Lucent Enterprise
(PoD)

Przyspiesz swojg transformacje do chmury. ALE oferuje Sciezke od komunikacji lokalnej do dowolnej chmury (prywatnej, hybrydowej lub publicznej) poprzez
wybor ustug z asortymentu, umozliwiajgc organizacjom postep w wybranym przez siebie tempie, przy
jednoczesnym kontrolowaniu kosztéw i ryzyka.

Rozwigzania ALE: RingCentral MVP, Rainbow Hybrid, Rainbow Hub, telefony SIP, telefony programowe, zestawy stuchawkowe

Zmniejsz zuzycie energii i slad weglowy, aby osiggnac cele ALE traktuje priorytetowo projektowanie zrownowazonych ekologicznie rozwigzan, ktére zapewniajg niskie zuzycie
Zréwnowazonego rozwoju. energii, energooszczedne architektury, niski slad weglowy i powstawanie gospodarki o obiegu zamknietym.

Rozwigzania ALE: Alcatel-Lucent OXO Connect, OXO Connect Evolution, OmniPCX Enterprise Purple, Rainbow™ firmy Alcatel-Lucent Enterprise, telefony stacjonarne i programowe,
zestawy stuchawkowe, program ekologicznego recyklingu

Wdrazanie rozwigzan poprawiajgcych bezpieczenstwo i odpornos¢ moze przyspieszycC przejscie do chmury. Dzieki zaletom ustug w chmurze i ekologicznemu
modelowi operacyjnemu organizacje mogg dgzy¢ do doskonatosci operacyjnej, dostarczajgc wymierne wyniki swoim pracownikom, klientom i partnerom, a
jednoczesnie kontrolujgc koszty i przyspieszajgc cyfrowg transformacje, aby zachowac konkurencyjnosc.
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Jakosc obstugi klienta

Od zarzadzania relacjami z klientami do
zarzadzania poziomem zadowolenia klientow

Nowe style konwersacji zaczerpniete z sieci spotecznosciowych, takich jak
Facebook i Instagram, oraz aplikacje do przesytania wiadomosci, takie jak
WhatsApp, przenoszg komunikacje do Swiata opartego na wymianie cyfrowe;j.
Firmy muszg radzi¢ sobie z nowymi nawykami komunikacyjnymi, wsrod
ktorych zyskujg na znaczeniu relacje wideo i ,historie”, a takze z potrzebg
podtrzymania autentycznej wymiany miedzy ludzmi. Decydenci muszg
sprostac tej dychotomii lub ryzykowac, ze zostang pominieci w grze o
doskonalenie relacji z klientami.

Jedyng opcja jest wykonac krok naprzéd, aby zaspokoi¢ oczekiwania
dzisiejszych coraz bardziej wymagajacych i spieszgcych sie klientow,
pamietajgc o lekcjach z przesztosci, i tworzgc przysztos¢ w oparciu o szereg
nowych narzedzi i technologii, takich jak sztuczna inteligencja (Al)
dostepnych dla niemal kazdego.

Dazac do podniesienia jakosci obstugi klienta, organizacje bedg musiaty zajgc
sie nastepujgcymi kwestiami:

» Perspektywa klienta 360°: chociaz wiekszosc¢ interakcji odbywa sie teraz
w kontekscie (czyli przy wsparciu informacji i danych historycznych, ktore
wzbogacajg rozmowe), firmy nadal majg trudnosci z gromadzeniem |
formatowaniem informacji zbieranych na biezgco podczas interakcji z
klientami. Niestety cenna informacja zwrotna na temat produktéw i ustug,
ktora sitg rzeczy nie jest ustrukturyzowana, czesto nie zostaje
zarejestrowana w systemach.

+ Samoobstuga: w miare jak mija czas komunikatow ,Nacisnij 1, aby...,
nacisnij 2, aby...” zarzgdzanych przez podstawowe automaty do
interaktywnych odpowiedzi gtosowych, samoobstuga wkracza w nowa
ekscytujacg faze, napedzang przez boty gtosowe i funkcje rozpoznawania
gtosu. Zakres ich ,obowigzkow” poszerza sie, gdy stajg sie madrzejsze, a
takze umozliwiajg organizacjom ponowne przemyslenie rownowagi miedzy
wspomaganiem a samoobstuga.



+ Analiza nastrojow: jest to prawdopodobnie jeden z obszardw, na ktorych
dokonat sie najwiekszy postep w ostatnich trzech latach we wszystkich
krajach. Analiza nastrojow polega na odkrywaniu i interpretowaniu tego, co
kryje sie za jezykiem naturalnym. Doceniajgc znaczenie emocji dla kazdego
doswiadczenia klienta, lepiej rozumiemy wyzwania zwigzane z tworzeniem
tych technologii. Dzis wiemy, jak poza samymi informacjami zinterpretowac
takze nastrgj, czy to w komunikacji pocztg elektroniczng, czy w rozmowach
gtosowych. Informacje te mogg by¢ przydatne w zarzgdzaniu relacjami, w tym
w ocenie pozytywnych, negatywnych lub neutralnych reakgji, i mogg
dostarczy¢ spostrzezen pomocnych w sprzedazy lub przewidywaniu ryzyka
odejscia.

+ Relacja rozszerzona: okreslana takze jako rozszerzenie relacji z klientem na
calg firme, oznacza, ze wszyscy pracownicy — czy to w sektorze prywatnym, czy
w instytucjach publicznych - muszg rozumiec i akceptowac wspdlng strategie
satysfakdji klienta. Koncepcja relacji rozszerzonej istnieje juz w organizacjach,
ktorych dziatalnosc podlega przewidywalnym szczytom popytu. Przyktadem sg
dostawcy produktow lub ustug, ktérych zamowienia powigzane sg z
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kalendarzem i wydarzeniami takimi, jak Boze Narodzenie, Walentynki czy
Dzien Matki. Przewiduje sie, ze rozszerzenie relacji bedzie rozwijac sie rowniez
poza szczytami aktywnosci. Przektada sie to na zaangazowanie ekspertow,
ktorzy mogg wspierac wspotpracownikow na pierwszej linii, gotowi do pomocy
| udziatu we wspaolnym wysitku.

+ Wielokanatowos¢: od wielu lat firmy biorg pod uwage preferencje klientow

pod katem zaangazowania, ktore wykracza daleko poza rozmowe
telefoniczng. Chociaz spektrum kanatow od kilku lat nie zmienia sie - telefon,
poczta elektroniczna, witryna internetowa, sieci spotecznosciowe — w
wiekszosci przypadkdw wyzwaniem jest zapewnienie spojnosci miedzy
wszystkimi kanatami, w tym zdolnosci do przetwarzania informadji niezaleznie
od ich oryginalnego nosnika z pominieciem szczegotdw zwigzanych z ich
pochodzeniem, co ma umozliwi¢ ptynne i skuteczne rozmowy.

Technologia, a zwtaszcza postep w dziedzinie sztucznej inteligendji, oznacza
nowe rozdanie w dziedzinie zarzgdzania relacjami z klientami.



Rozwigzania firmy Alcatel-Lucent Enterprise w zakresie komunikacji w epoce cyfrowej dla dziatu obstugi klienta mogg pomadc organizacjom publicznym i
przedsiebiorstwom prywatnym wejs¢ w drugg faze zarzadzania relacjami z klientami, wykorzystujgc najnowszg i najbardziej zaawansowang technologie |
przeksztatcajgc jg w narzedzie do zarzgdzania poziomem satysfakgji klienta w celu uzyskania cyfrowych dywidend z wymiernymi efektami.

Wyzwanie Propozycja ALE / Cyfrowe dywidendy

Zoptymalizuj zasoby i budzet, aby zapewni¢ swiatowej klasy  ALE zapewnia rozwigzania z zakresu komunikacji w epoce cyfrowej, ktdre zachowujg rownowage miedzy
obstuge klienta. zautomatyzowanymi ustugami do obstugi prostych zapytan a inteligentnym routingiem zapewniajgcym szybkie i doktadne

Rozwigzania ALE: OmniPCX Enterprise Purple, VAA, ALE Connect/Alcatel-Lucent OpenTouch® Contact Center Standard Edition (OTCC SE), Alcatel-Lucent OmniPCX® RECORD , PoD, +
rozwigzania innych firm od partnerdéw technicznych dla chatbota / bota gtosowego

Uczyn priorytetami szybkie reagowanie i rozwigzywanie Rozwigzania ALE do obstugi klienta tgczg inteligentny routing, sztuczng inteligencje i integracje w ekosystemie IT,
problemdw przy pierwszym potgczeniu. umozliwiajgc firmom optymalizacje rozwigzywania problemow przy pierwszym potgczeniu i podniesienie poziomu

Rozwigzania ALE: OmniPCX Enterprise Purple, VAA, Rainbow Hybrid, Rainbow Click-to-Connect, ztgcza Rainbow CRM, integracja ALE Connect Webhook CRM, PoD oraz rozwigzania
innych firm od partnerdw technologicznych dla chatbota / bota gtosowego lub do analizy nastrojow

Zaangazuj swoj personel w globalng strategie obstugi ALE zapewnia rozwigzania do komunikacji w epoce cyfrowej, ktére umozliwiajg kazdemu pracownikowi wniesienie wktadu
klienta. w strategie obstugi klienta poprzez integracje obstugi klienta i multimedialnych rozwigzan do wspotpracy w czasie

Rozwigzania ALE: OmniPCX Enterprise Purple, konsola operatora/dyspozytora, ALE Connect/OTCC SE, telefon biznesowy i telefon programowy ALE, PoD

Skoncentruj sie na sposobach zaangazowania ALE zapewnia rozwigzania umozliwiajgce klientom tgczenie sie na wybrany przez siebie sposob za pomocg preferowanych
preferowanych przez trzy pokolenia klientow. medidw (gtosowo, czat, e-mail, media spotecznosciowe) przy tym samym poziomie ustug.

Rozwigzania ALE: OmniPCX Enterprise Purple, Visual Automated Attendant (VAA), ALE Connect/OTCC SE, Rainbow Hybrid, Rainbow Click-to-Connect, PoD oraz rozwigzania innych firm
od partneréw technologicznych dla chatbota / bota gtosowego

Wraz z przyspieszeniem transformacji cyfrowej pojawia sie nowa generacja rozwigzan do obstugi klienta, ktére pomagajg przeksztatcic relacje z klientami na
zrodio satysfakgji dla klientow. Te nowe rozwigzania zapewnig organizacjom zarowno z sektora prywatnego, jak i publicznego mozliwosc¢ przeksztatcenia
kazdej interakcji z klientem w okazje biznesowa.
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Komfort pracownikow

Pomimo podjecia znacznych wysitkow w celu stworzenia nowego, atrakcyjnego
cyfrowego miejsca pracy, umozliwiajgcego wszystkim prace z dowolnego
miejsca, organizacje wcigz stojg w obliczu rosngcego zapotrzebowania na
elastycznosc pracy, lepszg rownowage miedzy zyciem zawodowym a
prywatnym oraz wydajne aplikacje umozliwiajgce wykonywanie zadan na czas.

Te nowe wymagania wymagajg od organizacji nie tylko przemyslenia na nowo
koncepcji miejsca pracy, ale takze uksztattowania przestrzeni roboczej.
Rozszerzenie przestrzeni roboczej o wszystkie ustugi i aplikacje cyfrowe, ktore
pomogg pracownikom w osigganiu lepszych wynikow, bedzie konieczne, aby
pomoc w promowaniu innowacji i osiggniec, ktore sg kluczem do przyciggania
talentéw i zatrzymywania ich u siebie. Dotyczy to zwtaszcza millenialséw, dla
ktorych dobre samopoczucie w pracy jest gtownym kryterium wyboru miejsca
pracy, i ktorzy znacznie roznig sie pod wzgledem kryteriow branych pod uwage
od poprzednich pokolen.

Wszystko to przektada sie na atrakcyjne, elastyczne i dynamiczne srodowisko
zawodowe, w ktorym dostepne sg narzedzia wspierajgce ludzi i poprawiajgce
ich samopoczucie w pracy.

Poza cyfrowymi dywidendami lub wynikami biznesowymi, inwestycje majgce na
celu poprawe komfortu pracownikow pomagajg rowniez zatrzymac u siebie
talenty i przyciggnac¢ nowe. Cyfrowe miejsca pracy i strategie transformadji
cyfrowej sg dla kandydatow rownie wazne jak ptace. Poniewaz wynagrodzenie i
rownowaga miedzy zyciem zawodowym a prywatnym stajg sie rownie wazne,
wysitki majgce na celu zapewnienie wyjgtkowego doswiadczenia pracownikow
szybko stang sie wyrdznikiem konkurencyjnym, ktory ma kluczowe znaczenie
dla pozytywnego wptywu na motywacje, produktywnosc i zaangazowanie.
Doskonata komunikacja i ustugi dla przedsiebiorstw mogg w tym ogromnie
pomoc.

Stworzenie nowoczesnej cyfrowej przestrzeni roboczej, ktora obejmuje
wspotprace i integracje w systemach IT, powinno byc¢ priorytetem dla
wszystkich liderdow biznesowych, ktorzy chcg zatrzymac u siebie talenty i
przyciggnac nowe. Poniewaz dzisiejsi pracownicy coraz czesciej poszukujg
zdalnych lub hybrydowych stylow pracy i wiekszej elastycznosci, organizacje
muszg dziata¢, aby stworzyc lojalng i zaangazowang site roboczg z korzyscig dla
klientow.

Wyzwanie Propozycja ALE / Cyfrowe dywidendy

Stworz atrakcyjne cyfrowe miejsce pracy, aby spetnic
oczekiwania pracownikow i wykroczy¢ poza nie.

ALE zapewnia organizacjom kompleksowe rozwigzania oparte na chmurze i komunikacyjne, ktére umozliwiajg tworzenie
atrakcyjnego cyfrowego miejsca pracy, sprzyjajacego zaangazowaniu pracownikow.

Rozwigzania ALE: OXO Connect, OmniPCX Enterprise Purple, Rainbow/RingCentral MVP/zestawy stuchawkowe/telefony ALE/programowe, Rainbow Hub

Zwieksz mozliwosci pracownikow, dostarczajac im
odpowiednich informacji we wiasciwym czasie.

Rozwigzania ALE Digital Age Communications tgczg wszystko, integrujgc komunikacje w czasie rzeczywistym w dowolne]
firmie, aplikagji zaplecza lub procesie, aby umiesci¢ rozmowy w odpowiednim kontekscie.

Rozwigzania ALE: OmniPCX Open Gateway, Rainbow CPaaS lub RingCentral MVP, gotowe ztgcza
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Whniosek

Jak to czesto bywa, gdy Swiatowa gospodarka przechodzi okres zawirowan zwigzanych z inflacjg i niepewnoscia przy narastajgcej niestabilnosci geopolitycznej,
postep i transformacja wysuwajg sie na pierwszy plan, poniewaz stajg sie niezbedne. Gdy wyzwania zostaty zidentyfikowane, teraz do liderow firm - zwtaszcza
liderow IT - nalezy decyzja, jak bedzie wyglgdac przysztosc.

Komunikadja lezy u podstaw wszystkiego, co robimy. Jest podstawg interakcji miedzy ludzmi, miedzy maszynami a ludzmi, miedzy przedmiotami a ludzmi. W
zwigzku z tym nie powinno byc dla nikogo zaskoczeniem, ze komunikacja w przedsiebiorstwie ma fundamentalne znaczenie dla sukcesu kazdego projektu
transformacji cyfrowej. Komunikacja korporacyjna zmieni sposob dziatania, wprowadzajgc automatyzacje i uproszczenie, a takze przeksztatcajgc
doswiadczenia klientow i pracownikow.

W ALE zapewniamy matym, duzym i Srednim organizacjom ze wszystkich branz najnowoczesniejsze rozwigzania chmurowe i komunikacyjne, ktore pozwalaja
osiggac doskonate wyniki w zakresie doskonatosci operacyjnej, obstugi klientow i komfortu pracownikow, a jednoczesnie gwarantujg, ze poczynione
inwestycje przyniosg hojne dywidendy.

Wiecej informacji na temat uzyskiwania wymiernych wynikéw mozna znalez¢ na naszej stronie internetowe;.
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