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Omowienie

W pierwszej potowie roku 2020 stwierdzenie, ze cos jest ,bezprecedensowe” stato
sie typowym truizmem.

Nasze zycie, praca, zakupy itd. nagle zostaty postawione kompletnie ,na gtowie”.
Swiatowy kryzys zdrowotny sprawit, ze praktycznie z dnia na dzien wiele firm
zostato zmuszonych do zamkniecia dziatalnosci, a wiele rodzin zostato
zmuszonych do pozostania w domu. :
Jednym z obszaréw, na ktory te nowe warunki funkcjonowania miaty znaczacy ‘;
wptyw, jest komunikacja biznesowa. Wiele centréw kontaktowych miato trudnosci z \
zaspokojeniem tak nagtego wzrostu popytu na ich ustugi. Jednoczesnie firmy -\
zdaly sobie sprawy, ze sg catkowicie nieprzygotowane na dziatanie w warunkach, K J
gdy obecnos¢ pracownika w biurze stata sie praktycznie niemozliwa.

Teraz, gdy sytuacja na catym Swiece zaczyna sie normalizowac, a kraje stopniowo
Znoszg ograniczenia, wszystkie organizacje muszg opracowac odpowiednie plany.
Wiodgce przedsiebiorstwa muszg byc przygotowane do swiadczenia ustug na
poziomie oczekiwanym przez pracownikéw i klientow.

Podejscie tych firm do spraw zwigzanych z komunikacjg bedzie mie¢ znaczacy
wptyw na ich przysztosc.
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Nowe miejsce pracy: rozwoj telepracy

Ograniczenia zwigzane z pandemig
zapoczgtkowaty ogromng, wielopoziomowg
transformacje sposobéw prowadzenia
dziatalnosci. Nagle, praktycznie z dnia na
dzien, nastgpit znaczacy wzrost liczby osob
pracujgcych w systemie telepracy lub pracy
zdalnej. Firmy doszty do wniosku, ze jedynym
sposobem na zapewnienie ciggtosci ich
funkcjonowania w czasie kryzysu jest
umozliwienie pracownikom wykonywania
pracy w trybie zdalnym.

Mimo tego, ze w wielu organizacjach
przejscie na system telepracy zakonczyto sie
powodzeniem (biorgc pod uwage dane
okolicznoéci), liderzy firm muszg stale
rozwigzywac wiele problemow. Zakonczone
powodzeniem przejscie na post-
pandemiczny system pracy zdalnej wymaga
kompleksowego podejscia i odpowiedniego
planowania.

1 https://www.weforum.org/agenda/2020/06/coronavirus-covid19-remote-working-office-employees-emplovers

Te niefortunne okoliczno$ci umozliwity
firmom poznanie zalet pracy zdalnej,1 a
catkowity powrot do poprzednich systemow
pracy nie wydaje sie by¢ juz mozliwy.
Miejsce pracy przestato by¢ wiec okreslong
lokalizacjg. Odpowiednie fgcze internetowe i
ustugi komunikacyjne zapewniajg wydajnosc¢
pracy zespotow, ktorych cztonkowie znajdujg
sie w dowolnych miejscach.

Liderzy biznesowi przygotowujacy sie do
nowej normalnosci muszg zdawac sobie
sprawe z tego, ze praca zdalna nie
przestanie by¢ wartosciowg strategig w
przysztosci. Oznacza to, ze nadszedt
doskonaty moment, aby rozpoczgc¢ tworzenie
narzedzi potrzebnych zespotom do pracy w
elastycznym i trwatym srodowisku.

Przygotowanie do wznowienia petnej
dziatalnosci firmy nie powinno polegac¢ na
natychmiastowym powrocie wszystkich
pracownikow za ich stare biurka. Takie
podejscie i tak nie jest mozliwe, biorgc pod
uwage strategie ,powolnego powrotu do
pracy” wdrazane przez rzady na catym
Swiecie. Nalezy wiec zastanowic sie, ktore
narzedzia, przez ostatnie miesigce,
zapewniaty najlepszg wydajnos¢ pracy.

Warto takze pomysle¢ o tym, jak doskonalic¢
posiadane technologie umozliwiajgce zdalng
prace, aby jeszcze podnies¢ te wydajnosc.
Tutaj z pewnoscig przydadzg sie informacje
uzyskane od zespotéw oraz dane na temat
wdrozenia uzyskane z narzedzi do pracy
zespotowej i rozwigzan opartych na
chmurze.
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Przygotowanie na przysztosc¢

Eksperci uwazajg, ze w najblizszej przysztosci firmy wdrozg systemy pracy zdalnej dla
przynajmniej czesci ich kadry, a ponad dwie pigte pracownikow? bedzie nadal pracowac zdalnie.
Jak zapewne kazdy z nas zauwazyt przez ostatnie kilka miesiecy, praca zdalna przynosi wiele
korzysci. Oprocz zapewnienia ciggtosci dziatania firmy w czasie kryzysu miejsca pracy oparte na
chmurze i systemy pracy zdalnej moga takze zwiekszy¢ wydajnosc i zadowolenie pracownika.

Odpowiednia strategia pracy zdalnej umozliwia takze ciecie statych kosztéw biurowych.
Oszczednosci te sg z pewnoscig bardzo wazne, gdy sytuacja gospodarcza jest niepewna. Jak
jednak zapewni¢ dostep do odpowiedniej technologii?

Nalezy pamietac, ze podczas, gdy takie rozwigzania jak telefonia korporacyjna i wspotpraca
zespotowa sg niezastgpione w nowym srodowisku pracy, stanowig one jednak dwa oddzielne
elementy.

 Telefonia: komunikacja gtosowa wcigz stanowi gtdwne rozwigzanie w zakresie kontaktow
biznesowych. Cztonkowie zespotow, zdalnie pracujacy ze swych doméw, bedg potrzebowaé
takich samych wszechstronnych narzedzi do prowadzenia telefonicznych rozméw
biznesowych, do jakich majg dostep w biurze. W miare mozliwosci nalezy wiec zwiekszyc¢
efektywnosc biezgcej infrastruktury komunikacyjnej oraz rozwazyc¢ zalety przejscia na
rozwigzania chmurowe, ktére zwiekszajg elastycznos¢ dziatania. Mozna takze wyposazy¢
zespoty w nowoczesne telefony biurkowe lub programowe odpowiadajgce ich potrzebom
zawodowym. Nalezy takze zwiekszy¢ mobilnos¢ pracownikow, dajgc im elastyczny dostep do
poczty gtosowej, rozwigzan do zarzgdzania potgczeniami oraz innych narzedzi.

» Wspotpraca: strategia wspotpracy powigzana bedzie z inwestycjami w zakresie rozwigzan
ujednoliconej komunikacji (UC) oraz ujednoliconej komunikacji jako ustugi (UCaaS). Przed
rozpoczeciem dziatania w erze nowej normalnosci nalezy przemysle¢ sposob dostarczania
ustug wspotpracy pracownikom. Przyjecie podejscia wykorzystujgcego rozwigzania oparte na
chmurze umozliwi przygotowanie sie na nadchodzgce czasy. Moze jednak wystgpi¢ potrzeba
tgczenia narzedzi wspotpracy dziatajgcych w trybie offline i online. Narzedzia wspotpracy
offline mogg obejmowac takie rozwigzania jak udostepnianie plikdw i organizacje miejsc do
dyskusji, a rozwigzania online bedg obejmowac rozmowy wideo oraz udostepnianie pulpitu.

2 https://www.computerweekly.com/news/252481579/Coronavirus-More-than-two-fifths-of-employees-
likely-to-continue-remote-working-after-pandemic
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Transformacja w zakresie zdalnych ustug przedsiebiorstwa

Globalne ograniczenia zwigzane z pandemig
skutkowaty ogromnym popytem na wydajne
ustugi cyfrowe. Wiekszos¢ siedzib firm zostato
zamknietych dostownie z dnia na dzieh.
Jednakze, mimo zamknigcia fizycznych biur,
musiaty one nadal Swiadczy¢ ustugi wsparcia
swym klientom. Wiele firm, szczegdlnie z branzy
turystycznej, zdrowotnej oraz detalicznej
otrzymywato tysigce zapytan zakupowych.

Chociaz po poluzowaniu ograniczen wymagania
dotyczgce kazdej firmy moga nie by¢ juz tak
dramatyczne, wcigz potrzebujg one strateqii
umozliwiajgcej zwiekszenie wydajnosci obstugi
klienta. To z kolei zwigzane jest z wyborem
sposobu na zapewnienie statej obstugi klienta
przez pracownikow znajdujgcych sie w wielu
roznych lokalizacjach.
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Aby odnies¢ sukces w nowej rzeczywistosci,
firmy musza:

+ zapewni¢ odpowiednie narzedzia swym
pracownikom: pracownicy, ktorzy kontaktujg sie
z klientami, potrzebujg tych samych aplikacji do
komunikacji i obstugi klienta, z ktorych
korzystali w biurze. Rozwigzania oparte na
chmurze utatwig wdrozenie tej samej
technologii w réznych srodowiskach.

» Udoskonalone mozliwosci komunikaciji
wielokanatowej: w okresach szczytowych, gdy
wystepuje potrzeba obstugi wiekszej liczby
potgczen gtosowych, kolejki oséb oczekujgcych
na potgczenie wydtuzajg sie. Dlatego niektorzy
klienci zaczynajg korzystac z ustug innych firm.
Komunikacja wielokanatowa bedzie konieczna
w celu zapewnienia spojnej obstugi klienta w
kazdym srodowisku.

* Integracja z aplikacjami biznesowymi: przyszia
strategia cyfrowa musi integrowac sie z
obecnymi aplikacjami biznesowymi, uzywanymi
przez pracownikow. Moze to oznaczaé

koniecznosc¢ okreslenia ustugi integrujace;j sie z
istniejgcymi narzedziami do zgtaszania
problemow | CRM.

Udoskonalona samoobstuga: klienci, ktorzy nie
majg wystarczajgco szybkiego dostepu do ustug
przedsiebiorstwa, mogg wybierac¢ systemy
samoobstugowe. Do tego wymagane jest jednak
wdrozenie odpowiednich narzedzi. Obejmujg
one inteligentne chatboty w ramach witryn oraz
IVR z inteligentnym kierowaniem potgczen
gtosowych.

Lepsza wspotpraca wewnetrzna: przedstawiciele
pracujg wydajniej, gdy sg czescig zespotu.
Dobre rozwigzanie w zakresie wspotpracy
umozliwia pracownikom wspdlne rozwigzywanie
ztozonych problemoéw. Dlatego wazna jest
integracja z UCaaS poprzez otwarte API oraz
platformy komunikacyjne oferowane w formie
ustugi (CPaaS). Dzieki temu mozna tgczyc¢ ze
sobg elementy strategii dotyczgce rozwigzan
wewnetrznych i tych po stronie klienta.
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Zapewnianie oczekiwanego poziomu ustug

Nawet jeszcze przed pandemig wyniki badania wykonanego przez PwC pokazaty, ze 59%
globalnych klientow uwaza, ze w strategiach swiadczenia ustug przez firmy stopniowo
zaczyna brakowac odniesienia do czynnika ludzkiego, a 75% respondentow stwierdzito, ze
nadal woli interakcje z cztowiekiem niz z maszyng.®

Odpowiednie potgczenie funkcji samoobstugowych z wielokanatowymi systemami obstugi
klienta moze umozliwi¢ bardziej skuteczne spetnianie potrzeb wszystkich klientow. Nie
nalezy jednak przesadzac z automatyzacjg, kierujgc sie jedynie dgzeniem do ograniczenia
kosztéw. W nowej rzeczywistosci klienci bedg prawdopodobnie jeszcze bardziej oczekiwac
obecnosci pierwiastka ludzkiego w interakcjach z firmami.

Aby nadal rozwija¢ sie w krajobrazie post-pandemicznym, firmy muszg zastanowic sie, jakie
sg obecne i przyszte oczekiwania klientow. Mozliwe, ze klienci nie bedg zadowoleni z
rozwigzan samoobstugowych, gdy nastgpi powrdét pracownikow do siedzib firm. Jednak
pozniej, gdy sytuacja zacznie powracac¢ do normy, klienci mogg zwrécic¢ sie ku takim
rozwigzaniom, aby zaoszczedzi¢ czas potrzebny na interakcje, z ktérymi klient ma do
czynienia podczas sciezki zakupowe.

Jak zawsze, budowanie lojalnosci klientéw w ciggu miesiecy i lat po obecnym globalnym
kryzysie zdrowotnym rozpocznie sie od analizy tych interakcji. Zbieranie informacji z narzedzi
UC oraz centrum kontaktowego bedzie podstawg do okreslenia najwazniejszych potrzeb
klientéw. Globalne ograniczenie wydatkow gospodarczych powoduje, ze liderzy biznesowi
muszg podjgc jeszcze wieksze wysitki w celu tworzenia nowych sposobow budowania
lojalnosci klientow.

Wymagane w tym celu informacje mozna uzyskac¢ za pomocg inteligentnych narzedzi, ktére
usprawniajg rozmowy z klientami, tzn. rozwigzan analitycznych oraz chatbotéw. Nie nalezy
lekcewazy¢ potegi posiadanych informaciji. Dane te pomoga przewidziec¢ to, co czeka nas w
przysziosci.

3 https://www.pwc.com/us/en/advisory-services/publications/consumer-intelligence-series/pwc-
consumer-intelligence-series-customer-experience.pdf

eBook
Komunikacja biznesowa w nowej normalnosci



https://www.pwc.com/us/en/advisory-services/publications/consumer-intelligence-series/pwc-consumer-intelligence-series-customer-experience.pdf
https://www.pwc.com/us/en/advisory-services/publications/consumer-intelligence-series/pwc-consumer-intelligence-series-customer-experience.pdf

Korzystanie z wyjatkowych doswiadczen

R -”ﬂ[ - Globalna pandemia jest jednym z najbardziej znaczacych wydarzen w nasze;
g , ' historii. Oznacza to, ze stanowi ona takze dla firm sposobnos¢ do nauki i rozwoju.

\ "ﬁ Praktycznie kazda wiodgca firma analityczna zgadza sie ze stwierdzeniem, ze
J‘u.'E - przez ostatnie klika miesiecy Swiat zmienit sie prawie nie do poznania. Z dnia na
dzien nastgpita era bezdotykowej, cyfrowej obstugi klienta. Obecnie firmy starajg
sie nadgzy¢ za bazg swych klientdw, ktdrzy ewoluujg znacznie szybciej niz tego

oczekiwano.

Nie wiemy, co nas czeka po pandemii. Natomiast doSwiadczenia zebrane przez
kilka ostatnich miesiecy sg bezcenne w procesie przygotowania sie na przyszto$c¢.
Teraz organizacje muszg zastanowic sie, jak dobrze przygotowac sie na kolejny
kryzys. Nikt przeciez nie wie, co wydarzy sie w przysztosci. Nikt takze nie wykluczy
tego, ze w ciggu kolejnych kilku lat bedziemy mie¢ do czynienia z kryzysem
finansowym lub kolejnym kryzysem zdrowotnym.

Dzieki temu kazdy moze dowiedziec sie, jakie rozwigzania zadziataty w ciggu
ostatnich kilku miesiecy, a jakie nalezy rozwingc, aby przygotowac sie na przyszte
wyzwania. Przyktadowo zdecydowanie najwazniejszym zadaniem dla wielu firm
bedzie stworzenie skutecznych strategii pracy zdalnej. Nalezy zda¢ sobie sprawe
z tego, ze praca zdalna przestata by¢ juz rozwigzaniem przysztosciowym. Aby
zapewniC prawdziwg ciggtos¢ swej dziatalnosci, firmy muszg przygotowac sie do
ciggtego dziatania w systemie telepracy.

Jednoczesnie nalezy ponownie zastanowic sie nad tym, co zapewnia
zadowolenie klientéw oraz jego znaczenie w nadchodzgcych latach. W tym celu
wiele firm musi podjg¢ nowe kroki na drodze tworzenia strategii cyfrowej
transformaciji. Juz od wielu lat zadowolenie klienta to kluczowy czynnik
wyrozniajgcy wiele firm. Jednak teraz juz wiemy, ze gdy wszystko inne zawiedzie,
doskonata obstuga klienta umozliwia przetrwanie na rynku.
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Zapewnienie jeszcze wickszego zadowolenia klienta

W erze nowej normalnosci, oprocz skutecznego

wdrozenia systemu pracy zdalnej, nalezy rozwazyc¢

takie czynniki jak zadowolenie klienta i warunki

pracy pracownika. Oto cztery elementy, ktore kazda

firma powinna wzig¢ pod uwage:

* Rozwigzania chmurowe: od teraz wszystkie
ustugi oferowane przez firme muszg by¢
dostepne z dowolnego miejsca, w dowolnym
czasie. Umozliwia to jedynie elastycznos¢
oferowana przez rozwigzania chmurowe.

* Informacje: wszystkie informacje - od danych
historycznych do wynikéw analizy tendencji i
profilowania klientoéw - sg wazne. Umozliwiajg
one umieszczenie kazdej interakcji w
odpowiednim kontekscie.

* Mobilnos¢: wszystkie ustugi muszg byé

dostepne na kazdym urzgdzeniu. Nalezy wiec w

tym celu zapewnic, ze klienci mogg z nich
korzysta¢ nawet za pomocg swego smartfonu.
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» Wspétpraca spoteczna: lepsza wewnetrzna
wspotpraca pracownikow skutkuje wiekszym
zadowoleniem klientow.

Dzieki temu firmy kazdej wielkosci mogg sprawdzic,
ktore rozwigzania sprawdzajg sie w ich dziatalnosci, a
ktore nie. Nalezy wiec przeprojektowac przestarzate
procesy, a takze dgzy¢ do uzyskania odpowiedzi na
nowe pytania, np. jak zapewni¢ kontakt z
pracownikami i zadbac o ich zdrowie psychiczne.
Wynika to oczywiscie z faktu, ze warunki pracy
pracownika majg bezposrednie przetozenie na
zadowolenie klienta.

Jesli narzedzia oferowane pracownikom nie
zapewniajg im odpowiedniego wsparcia, oni z kolei
nie spetnig oczekiwan klientow. In recent months, the

Kiedy (jesli) nastgpi petny powrét do siedziby firmy, jej
liderzy muszg zapewnic, ze bedzie ona bardziej
bezpieczna i przyjazna dla pracownikéw. Bedzie to
wymagac wdrozenia wiekszej liczby rozwigzan
alarmujgcych, powiadamiajgcych i awaryjnych, ktére
pomogg cztonkom zespotdw w rozwigzywaniu
biezgcych probleméw. Dodatkowo wymagane bedzie
nowe podejscie do takich spraw jak wspotdzielenie
urzgdzan i terminali. Liderzy firm bedg musieli
opracowac sposoby ochrony zdrowia swych
pracownikow.

Jesli firma wykorzysta szanse wejscia w nowg ere
komunikaciji przy wykorzystaniu odpowiednich
informacji oraz okresleniu obszarow wymagajgcych
rozwoju, jej potencjat stanie sie praktycznie

focus on employee safety and wellness has increased nieograniczony.

drastically. W najblizszej przesztosci firmy muszg
nadal wykazywac sie troskg o czitonkéw swych
zespotow.
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Jestesmy Alcatel-Lucent Enterprise.
Zapewniamy tgcznos¢, oferujgc sprawdzone i
niezawodne technologie. Dzieki globalnemu
zasiegowi i koncentracji na lokalnych wymaganiach
dostarczamy rozwigzania sieciowe i komunikacyjne.
W przedsiebiorstwie klienta. Hybrydowo. W chmurze.
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