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Uvod

Rychlost svéta zalozeného na digitalni komunikaci motivuje organizace
(soukromé i verejné) k prehodnoceni strategii v oblasti zakaznické zkuSenosti.
Organizace museji brat v ivahu nové komunikacni navyky, stejné jako
digitalni média a socialni sité. Zaroven by mely pracovat na tom, aby si
mezilidskd komunikace zachovala lidskost. Strdjci rozhodnuti museji najit
zpUsob, jak preklenout dichotomii této nové éry digitalni komunikace, aby

poskytovali prvotridni zkuSenost, jakou zakaznici ocekavaji.

Posun vpred bude vyzadovat pouceni z minulosti, ohled na potreby dnesnich
naro¢nych a uspéchanych zakaznikl a pocitani s budoucim vyojem diky
novym ndstrojim a technologiim, jako je uméla inteligence (Al) a jeZ jsou
stale vice snadno dostupné vsem.

Reseni vyzev

ZlepSeni zakaznicke zkusenosti v nove ére digitalni komunikace s sebou nese
odvékou vyzvu udrzenf stavajicich zakaznikl a prildkani novych. Prinasi vsak
také novou sadu prekazek. Aby se organizace udrzely v chodu a zUstaly
konkurenceschopné, museji:

- Optimalizovat zdroje a rozpocet, aby svym zakaznikiim mohly
poskytovat sluZzby svétové urovné: Organizace museji soustredovat
zamestnance a odborniky, kteri predstavuji vzacny a nakladny zdroj, v
oblastech, kde mohou prinést pridanou hodnotu, zatimco bézné
pozadavky budou zastavat samoobsluzné nastroje, aniz by se vsak snizila
Uroveri spokojenosti zdkaznik(l. Uspésné Fedenf této vyzvy pFinese okamzité
a hmatatelné vysledky, jako je Uspora nakladd, pocit zaméstnancu, Ze jsou
ocenovani, a celkovou efektivitu.
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+ Ucinte prioritou rychlou reakci a reSeni prvniho hovoru: Zakaznickou
zkuSenost Ize méfit podle casu potrebného k odpoveédi na dotaz a presnosti
odpovédi. To znamena propojit zakazniky se spravnym odbornikem ve
spravny ¢as a zmocnit zaméstnance v prvni linii k pouzivani nastroju k
vyhledani relevantnich informaci a rychlému vyreseni problému. Spokojeny
zakaznik se vraci, doporuci a zpropaguje vasi znacku.

+ Aktivujte celou pracovni silu jako soucast globalni strategie
zakaznickych sluZeb: Otevreni vztah( se zakazniky celé organizaci mUze
byt obtizné, zejména pro velké organizace. Odborné znalosti Ize sdilet mezi
tymy, nicméné i kdyZ jsou lidé pfipraveni pomoci svym kolegtm v prvni linii,
tito odbornici museji byt vybaveni spravnymi nastroji pro spolupraci, aby
byli dosazitelni na vyzadani. Z vyhod tohoto pristupu bude rovnym dilem
profitovat zakaznik, diky poskytovani kvalitnich odpoveédi, i zaméstnanec,
diky spolecné praci v tymu.

- Zvladejte preference pfi zapojeni vice generaci: MdZe byt velmi narocné
poskytovat konzistentni sluzby na vysoké Urovni pri sprave vice interakcnich
kanall. Podobnou vyzvou je i rostouci pocet digitalnich kanald mezi mladsi
generaci. Nenabizeni téchto kanall vsak mize omezit vasi zadkaznickou
zakladnu. Otevreni kandll k zapojenf predstavuje pro organizace
vyznamnou prilezitost rlst a optimalizovat cestu zékaznika diky kfiZzové
referenci na informace a data z rliznych zdroju, aby Iépe splfhovaly
zakaznicka oCekavani a potencialné podporily podnikani.



Optimalizace zdroju a rozpoCtu pro poskytovani

splckovych zakaznlckych sluzeb

Vv s

90 % zakazniku tvrdfi, Ze ,okam?Zita" odpoved je dllezitd nebo velmi duIeZ|ta,
pokud maiji otdzku tykajici se sluzeb. Aby organizace zUstaly ve hie, museji
zdkazniklim nepretrzité nabizet profesionalni uvitani a presnou reakci. Lidsky
faktor je klicovy, protoZe jednou z hlavnich obav manazer( zékaznickych
sluzeb je neschopnost zabranit tomu, aby byli jejich pracovnici - vzacny a
nakladny zdroj - zahlceni rutinnimu ukoly, takze nebudou v pripadé potreby k
dispozici po cely den. Vznik systémd Interactive Voice Response (IVR) je nyni
k dispozici v mnoha prostredich na podporu spravy zakladnich funkci, jako
jsou napriklad pozadavky na zlstatek Uctu a ovéreni transakci.

Samoobsluzné sluzby prochazeji revoluci diky inovativni umelé inteligenci.
Objevuje se nova generace inteligentnich konverzacnich robotU, daleko za
automaty, schopna déelat mnohem vice nez zakladni Ukoly, na které byly
omezeny starsi systémy. Samoobsluzné aplikace vybavené chatboty nebo
hIasov;’/mi roboty nejen nahrazuji Iidské pracovm’ky mimo otevfracf dobu,
rozpoznavani hlasu pomohly humanizovat tento vztah, aniz by nahradily
schopnost dialogu.

Jednoduché dotazy a Casto kladené otazky Ize zpracovat pomoci
samoobsluznych aplikaci, které osvobodi lidské pracovniky a umozni
poskytovat stale dostupnou, Skalovatelnou sluzbu. Manazerovi zakaznickych
sluiebjsou k dispozici metriky a analyzy sledovani spokojenosti kvality
prémiové zakazniky vyzaduijici lidského pracovmka Ize diky inteligentnimu
smérovani a podpore umelé inteligence zajistit prvotridni sluzby a
spokojenost zakaznikd.
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Spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise poskytuje reSeni, ktera pomahaji
udrzovat rovnovahu mezi samoobsluznymi aplikacemi pro automatizované
privitani zakaznikd a inteligentnim smérovanim k nejlepsimu odbornikovi v
organizaci pro rychlou a presnou reakci.

Pripad pouziti Iekarského centra

Klinika Fertylis je zdravotnické centrum asistované
reprodukce v Quebecu. V asistované reprodukci je nezbytné
a k Uspéchu postupu klicové planovani schizek a sledovani
cyklu pacientek, aby mohl byt vytvoren protokol oplodnéni a
inseminace. Klinika si nemohla dovolit nepfijimat hovory, coz
by zplsobovalo nespokojenost a frustraci pacientek.
Spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise navrhla automaticke
privitani pri hovoru, které by pacientku nasmérovalo ke
spravnému dostupnému odbornikovi. Cely pribéh zde.

Reseni ALE

+ Alcatel-Lucent OmniPCX® Enterprise Purple (OXE Purple)

+ Alcatel-Lucent Purple on Demand (PoD)

- Alcatel-Lucent Visual Automated Attendant (VAA)

« ALE Connect
« Alcatel-Lucent OmniPCX® RECORD
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UcCinit rychlou odezvu a reSeni
prvniho hovoru prioritou

Rychla a presna reakce na zakazniky tak, aby byli spokojeni a ocenovali vasi
znacku, produkty a sluzby, je nejvyssi prioritou kazdé organizace orientované
na zakaznika.

VétSina spolecnosti do této oblasti jiz investovala, vCetné integrace s
obchodnimi aplikacemi Customer Relationship Management (CRM),
pokud je to mozné. S technologif CRM jsou konverzace zakaznik( uvadény
do kontextu, napfiklad v podobé poskytovani osobnich tdajd, jako je historie
vymeén, preference, oCekavani, a co je nejdUlezitéjsi, ihned dostupna data o
daném problému. Tyto zdkladni informace mohou snizit Uzkost zdkaznik( a

pomahaji poskytovat rychlé a uspokojivé reakce zakaznikdm, ktefi hledajf
pomoc nebo kompenzaci.

Samoobsluzné aplikace v prvni linii, jako jsou chatboti nebo voiceboti, Ize v
pripadé slozitého dotazu hladce eskalovat na lidského pracovnika. Pracovnici
mohou pouzivat data a kontextové informace z CRM s béznymi konektory
pro Uplnou integraci nebo data ziskana z podnikovych aplikaci a zobrazena
na ridicim panelu pracovnika call centra. Pracovnik ma k dispozici soubor
zdznamu predchozich interakci (napriklad telefonatC, e-maild, chatu a
rychlych zprav ze socialnich médii). Podpora na bazi umélé inteligence
automaticky navrhuje typické odpovedi odpovidajici pozadavku zakaznika.
Spoluprace v realném case mezi pracovniky prvni linie a odborniky v back-
office se zlepSuje, aby bylo mozné rychle a presné reagovat na zakazniky.

Spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise poskytuje reSeni pro zlepseni
zakaznické zkuSenosti tim, ze je spoji se spravnym odbornikem ve spravny
¢as a ve spravném kontextu.
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Pripad pouziti z regionalni spravy

Spanélsky region Kantabrie nabizi svym ob¢andm mobilni aplikaci
vyuzivajici spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise s moznosti ziskat
odborné zdravotni poradenstvi pomoci samoobsluzného chatu, a nechat
si chatbotem zodpovédét dotazy ohledné ockovani a oteviraci doby
pripadech vyzadujicich rychlou reakci pristup k hlasové komunikaci a
zabezpeclené video telekonzultaci se zdravotnickymi pracovniky.

Cely prib&h zde.

Reseni ALE
« OXE Purple

* Purple on Demand

* VAA

« Rainbow
+ Konektory Rainbow CRM
« ALE Connect

- Integrace s feSenimi tfetich stran od technologickych partnerd pro
chatboty/voiceboty
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Aktivace celé Fracovnl sily
pomoci globalni strategie
zakaznickych sluzeb

Strategii spokojenosti zadkaznik( musi byt sdilena, chdpana a prijimana vsemi
zamestnanci, at uz v soukromeém sektoru nebo ve verejnych institucich, coz
otevira vztahy se zakazniky celé organizaci. Tento pristup je prinosem pro
zakazniky i zaméstnance. Zakaznici ziskavaji rychlé, uzitecné odpovedi a

zaméstnanci mohou spolupracovat jako tym. PFI’pad pOUiItI' Z mistni sprévy

Strategie jiz existuje v organizacich, kde se ¢innost fidi predvidatelnymi Mésto Foxborough je predmeéstska oblast pobliz Bostonu,

wkyvy poptavky. Prikladem jsou dodavatelé produktl nebo sluzeb, jejichz Massachusetts USA. Na pocatku globalni covidoveé krize v roce 2020 se
objem objedndvek souvisi se dny v roce, jako je Cerny patek, Vanoce, mésto Foxborough setkalo s vyzvou informovat svou komunitu a
Valentyn nebo Den matek. Jednordzova mobilizace celého personaly, kterd je zaroven umoznit témer 200 zaméstnancim udrzet meésto a sluzby v
predem dohodnuta, se nazyva ,horizontalni rozsifeni”. Zaroveri se organizace provozu i pri praci z domova. Spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise
mUze rozvijet ve ,vertikalnim rozsifeni”, zahrnujicim vSechny tymy a aktivity poskytla zaméstnancdm mésta efektivni feseni, jak pokracovat v

nejen sezdnné, ale nepretrzité, a zajistit, aby spokojenost zédkaznik{ byla poskytovani rezidenc¢nich sluzeb, spolupracovat pfi planovani schiizek a
trvalou nejvyssi prioritou, zejména v krizovych situacich. poradat interni zasedani spravni rady.

Spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise poskytuje reseni, ktera umoznuji vsem Cely pribéh zde.

pracovnikdim zapojit se do poskytovani sluzeb zakazniklim, s inteligentnim
smérovanim a distribuci hovord, jakoZ i stolnimi telefony a softphonovymi
aplikacemi podporujicimi dovednosti pracovnikd zékaznickych sluzeb na

vyzadani. Zapojeni vsech dostupnych zdrojl v celé organizaci znamena Reseni ALE
mnoho. Zahrnuje zapojeni odbornikl , ktefi mohou pomoci ve svych + OXE Purple

konkrétnich oblastech plisobnosti spolecné se svymi kolegy v prvni linii a byt
pripraveni pomoci a podilet se na kolektivnim usili. Organizace poskytuje
zaméstnanclm nastroje a aplikace pro spoluprdci, coZ jim umoZzniuje * VAA

reagovat na pfileZitostné i pinit pravidelné pozadavky. To pracovnikdim v prvni . 4059 Aplikace EE Attendant Console a Dispatch Console
linii dodava sebeddvéru a urychluje feSenf problémU. Model zaloZzeny na ' '
predplaceném FeSeni od firmy ALE navic umoZnuje organizacim rychle se * ALE Connect

prizpUsobit novym pozadavkiim a v pfipadé potreby zvysit nebo snizit pocet - ALE stolni telefony a softphony
licenci primo za behu.

* Purple on Demand

» Rainbow pro sluzby spoluprace
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Zvladejte preferenci pri zapojeni vice generaci

Organizace berou v Uvahu preference zakaznikd, pokud jde o zapojeni
(které dalece presahuji hranice telefonu), po mnoho let. Prestoze spektrum
pristupu vcetne telefonu, e-mailu, webovych stranek a socialnich siti
zUstava konzistentni, stéle je tfeba pracovat na zajisténi soudrznosti mezi
vSemi témito kanaly. Strategie vice kanald pfi Fizeni vztahU se zékazniky
mUZe zajistit efektivni a Uspésné interakce.

Tato strategie stavi na vyuZziti novych konverzacnich kanald, diky nimZ mohou
zakaznici dosahnout prvniho kontaktu pro vyreseni svého problému se
stejnou Urovni kvality a efektivity. ,Horké" kanaly, jako je telefonni hovor -
synchronni a v realném case - se kombinuji se ,studenymi” kanaly, tradi¢ne
e-mailem, ale nyni se vybér rozsiruje také o digitalni kanaly pro rychlé zasilani
zprav, jako je Twitter, Facebook Messenger nebo WhatsApp, a také zivy chat
na webovych strankach znacek nebo v mobilnich aplikacich. Digitalni kanaly
stale predstavuji jen malou cast kontaktu mezi zakazniky a znackami, ale
rychle rostou. Mezi mladSimi generacemi se tyto kanaly stavaji komunikacni
volbou cislo jedna. Nenabizet tyto kanaly znamena odriznout ¢ast svoji

zakaznicke zakladny.

\Vyzvou pro organizaci je zpracovavat informace nezavisle na plvodnim
médiu. Rlzna média mohou znamenat rozdily ve formulaci a analyze
spokojenosti. Cilem je ziskat informace zpét a pouzivat je v budoucich
vymenach neutralné. To znamena odstraneni specificnosti médii spojenych
s jejich plvodem, aby byla mozna plynula a efektivni konverzace.

Z provozniho hlediska vzdy bylo tajemstvim vysoké efektivity zakaznickych
sluzeb umoznit pracovnikdm pouzivat vice kanall paralelné. Kdyz zrovna
netelefonuje, mZe pracovnik fesit e-maily nebo spravovat nékolik chatt
zaroven, aby optimalizovali sviij ¢as. Aby se to stalo skute¢nosti, organizace
musi postupovat krok na krokem. Zacnéte jednim nebo dvéma kanaly

a ¢asem pridejte dalsi. Resenim musi fungovat hned napoprvé, aby
organizace mohly rychle a snadno aktivovat nové interakcni kanaly podle
potreby a reagovat na preference zakaznika.
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Spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise poskytuje reSeni pro organizace,
které se chtéji spojit se svymi zakazniky presne podle svych preferenci a
komunikovat pomoci jakéhokoli dostupného kanalu, jako jsou telefonni
hovory, videohovory, e-mail, webovy chat nebo rychlé zasilani zprav na
socidlnich sitich. ReSeni usnadnuji interakce napfi¢ kanaly, po¢inaje jednou
formou meédia s plynulym prepinanim na jinou, pohodIngjsi formu v

pripadé potreby.

Pripad pouziti v maloobchodnim sektoru

Eberhardt je francouzska spolecnost specializujici se na distribuci
domdcich spotrebicl pro Sirokou verfejnost a profesionalni vybaveni. Jejich
tym zakaznickych sluzeb bojoval s nékolika heterogennimi nastroji pro
spravu rliznych interakénich kanall se zdkazniky a partnery. Spole¢nost
Alcatel-Lucent Enterprise navrhla reSeni pro optimalizaci zakaznického
servisu pomoci aplikace vSestranného kontaktniho centra pro zpracovani
telefonnich hovord, e-maill, webového chatu a socialnich sitf.

Cely pribéh zde .

Reseni ALE

« ALE Connect

» Purple on Demand
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Zaver
Zrychleni digitalni transformace a inovativni technologie vdechuji do oblasti zakaznické zkusenosti novy zivot. Dnesni znali a narocni zakaznici nuti organizace v

soukromém i vefejném sektoru, aby rychle a presné reagovaly na reSeni problému se zédkaznickym servisem prostfednictvim svych vybranych médii. Ty, které
se rozhodnou transformovat, budou mit dobrou pozici a pfileZitost pfeménit centra zakaznickych sluzeb v centra spokojenosti zakaznika.

Zjistéte, jak resenf Alcatel-Lucent Digital Age Commmunications pomahaji organizacim nabizet zakaznickou zkuSenost na dalsi Urovni s vylepsenou optimalizaci
zdroju a efektivnim zapojenim zaméstnancu, aby vzdy poskytovaly vynikajici zdkaznickou zkuSenost.
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