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Wprowadzenie

Przyspieszajgca ewolucja w strone Swiata opartego na wymianie cyfrowej
motywuje organizacje (prywatne i publiczne) do ponownego przemyslenia
swoich strategii dotyczgcych obstugi klienta. Muszg one wzigc pod uwage
nowe nawyki komunikacyjne, a takze media cyfrowe i sieci spotecznosciowe.
Muszg tez podtrzymac ludzki wymiar wymiany miedzy ludzmi. Decydenci
muszg znalez¢ sposob na przezwyciezenie dychotomii tej nowej ery
komunikadji cyfrowej, aby zapewnic klientom Swiatowej klasy obstuge.

Postep bedzie wymagat wyciggniecia wnioskow z przesztosci, uwzglednienia
potrzeb dzisiejszych klientow, ktorzy sg wymagajacy i spieszg sie, oraz
projektowania z myslg o przysztosci w oparciu 0 nowe narzedzia i technologie,
takie jak sztuczna inteligencja (Al), ktore stajg sie powszechnie dostepne.

Stawianie czota wyzwaniom

Poprawa wrazen klienta w nowej erze komunikacji cyfrowej niesie ze sobg

odwieczne wyzwania zwigzane z utrzymaniem klientéw i pozyskaniem nowych.

Pojawiajg sie jednak takze nowe przeszkody do pokonania. Aby podtrzymac
dziatalnos¢ biznesowg i zachowac konkurencyjnos¢, organizacje musza:

- Optymalizowac zasoby i budzet, aby zapewnic obstuge klienta na
Swiatowym poziomie: organizacje muszg koncentrowac uwage
pracownikow i ekspertow, ktérzy stanowig cenny i kosztowny zaséb, na tym,
co przynosi wartos¢ dodang, podczas gdy narzedzia samoobstugowe
obstugujg prozaiczne zadania, a wszystko to bez wptywu na poziom
zadowolenia klientow z obstugi. Pomysine sprostanie temu wyzwaniu
przyniesie natychmiastowe i wymierne rezultaty w postaci oszczednosci
kosztow, poprawy poczucia wartosci pracownikow i 0golnej wydajnosci.
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+ Uczyni€ priorytetami szybkie reagowanie i rozwigzywanie probleméw

przy pierwszym potaczeniu: wrazenia klientéw mozna mierzy¢ na
podstawie czasu potrzebnego na udzielenie odpowiedzi na zapytanie oraz
trafnosci odpowiedzi. Oznacza to fgczenie klientdw z wiasciwym ekspertem
we wiasciwym czasie oraz wyposazenie pracownikow bezposrednio
kontaktujgcych sie z klientem w narzedzia umozliwiajgce znajdowanie
odpowiednich informacji i szybkie rozwigzywanie problemoéw. Zadowolony
klient to staty klient, ktéry bedzie polecat i promowat Twojg marke.

+ Zaangazowac caty personel w ramach globalnej strategii obstugi

klienta: rozszerzenie roli relacji z klientem na catg organizacje moze byc
trudne, zwtaszcza w przypadku duzych podmiotow. Specjalistyczna wiedza
moze bycC rozproszona w roznych zespotach, jednak nawet jesli eksperci sg
gotowi pomaoc swoim wspotpracownikom majgcym bezposredni kontakt z
klientem, muszg by¢ wyposazeni w odpowiednie narzedzia do wspotpracy,
aby byli dostepni na zgdanie. Korzysci z takiego podejscia bedg w rdwnym
stopniu po stronie klienta, ktéry bedzie otrzymywat wysokiej jakosci
odpowiedzi, jak i po stronie pracownika dzieki wspotpracy zespotowe;.

+ Zarzadza¢ preferencjami w celu angazowania réznych pokolen:

dostarczanie ustug na niezmiennie wysokim poziomie przy jednoczesnym
zarzadzaniu wieloma kanatami interakcji moze by¢ bardzo trudne, podobnie
jak rozwijanie kanatow cyfrowych wsréd mtodszego pokolenia. Jednak brak
oferty na tych kanatach moze ograniczy¢ baze klientow. Otwarcie kanatow
zaangazowania to dla organizacji istotna szansa na nawigzanie kontaktu z
nowymi potencjalnymi klientami, optymalizacje sciezki klienta przez
porownywanie informacji i danych z réznych zrodet w celu lepszego
spetnienia oczekiwan klientéw i potencjalnego rozwoju dziatalnosci.



Zoptymalizuj zasoby i budzet, aby zapewnic
Swiatowej klasy obstuge klienta

Klienci nigdy nie byli bardziej wymagajacy niz obecnie. W istocie badania Alcatel-Lucent Enterprise oferuje rozwigzania pomagajgce zachowac

pokazujg, ze 90% klientow twierdzi, ze gdy majg pytanie dotyczace ustugi, rownowage miedzy samoobstugowymi aplikacjami do automatycznej obstugi
,Natychmiastowa” odpowiedz jest wazna lub bardzo wazna. Aby pozostac w  klientéw a inteligentnym kierowaniem do najlepszego eksperta w organizacji w
grze, organizacje muszg zapewnic klientom profesjonalng obstuge przez catg celu uzyskania szybkiej i doktadnej odpowiedzi.

dobe, 7 dni w tygodniu, oraz trafne reakcje. Czynnik ludzki jest tu kluczowy,
poniewaz jednym z gtéwnych zadan menedzerow ds. obstugi klienta jest
mozliwos¢ powstrzymania agentow — rzadkiego i kosztownego zasobu

Przypadek zastosowania w centrum

— przed zalewem prozaicznych zadan, tak aby byli dostepni w razie potrzeby medycznym

przez caty dzien. W wielu srodowiskach pojawity sig systemy interaktywnych Klinika Fertylis to osrodek rozrodu wspomaganego medycznie w
odpowiedzi glosowych (Interactive Voice Response, IVR), aby pomdc w Quebecu. W rozrodzie wspomaganym planowanie wizyt i $ledzenie
zarzadzaniu podstawowymi funkcjami, takimi jak m.in. zapytania o saldo cyklu pacjenta s niezbedne dla protokotu zaptodnienia i inseminadji
konta i zatwierdzanie transakdji. oraz sg kluczem do sukcesu procedury. Klinika nie mogta sobie
Samoobstuga przechodzi rewolucje, na czele ktérej stoi innowacyjna pozwoli¢ na utrate potaczen, co powodowato niezadowolenie i
sztuczna inteligencja. Pojawia sie nowa generacja inteligentnych robotéw frustracje pacjentow.

konwersacyjnych, daleko wykraczajacych poza automaty, zdolnych do Firma Alcatel-Lucent Enterprise zaproponowata automatyczne
wykonywania nie tylko podstawowych zadar, do ktérych ograniczaly sie powitanie, ktore kierowatoby pacjenta do odpowiedniego dostepnego
starsze systemy. Aplikacje samoobstugowe, wyposazone w chatboty lub eksperta. Cata relacja tutaj.

boty gtosowe, nie tylko zastepujg pracownikow poza godzinami otwarcia, ale
sg w stanie wykonywac o wiele bardziej ztozone zadania niz w przesztosci.

Postepy w rozpoznawaniu gtosu pomogty ucztowieczyc relacje bez Rozwiqzania ALE

zastepowania mozliwosci dialogu. _ .
+ Alcatel-Lucent OmniPCX® Enterprise Purple (OXE Purple)

Proste zapytania i czesto zadawane pytania mozna obstugiwac za pomoca
aplikacji samoobstugowych, ktore odcigzajg agentow ludzkich i zapewniajg
zawsze dostepng, skalowalng ustuge. Menadzer ds. obstugi klienta ma + Zautomatyzowany asystent Alcatel-Lucent Visual (VAA)
dostep do wskaznikow i analiz w celu monitorowania zadowolenia, jakosci - ALE S

zaangazowania wsparcia i oceny wysitku klienta. W przypadku bardziej
ztozonych przypadkdow lub klientéw premium, ktorzy potrzebujg ludzkiego

» Alcatel-Lucent Purple na zagdanie (PoD)

 Alcatel-Lucent OmniPCX® RECORD

agenta, inteligentne kierowanie i wsparcie przez Al zapewniajg Swiatowej + Integracja z rozwigzaniami innych firm od partneréw
klasy obstuge i zadowolenie klienta. technologicznych dla chatbota / bota gtosowego
e-Book
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Uczyn priorytetami
szybkie reagowanie i
rozwigzywanie problemow
przy pierwszym potgczeniu

Szybkie i trafne reagowanie na zapytania klientow, tak aby byli zadowoleni i
wysoko cenili Twojg marke, produkty i ustugi, jest najwyzszym priorytetem
dla kazdej organizacji zorientowanej na klienta.

Wiekszosc firm zainwestowata w te dziedzine, w tym w integracje z
aplikacjami biznesowymi do zarzgdzania relacjami z klientami (CRM)
tam, gdzie jest to mozliwe. Dzieki technologii CRM rozmowy z klientami sg
umieszczane w kontekscie, takim jak np. dostarczanie danych osobowych,
takich jak historia wymian, preferencje, oczekiwania, a przede wszystkim
dane dotyczgce danego problemu. Te podstawowe informacje moga
zmniejszy¢ niepokdj klientow i pomadc w udzieleniu szybkich i zadowalajgcych
odpowiedzi klientom szukajgcym odwotania lub pomocy.

Aplikacje samoobstugowe kontaktujgce sie z klientem, takie jak chatboty lub
boty gtosowe, mogg bezproblemowo przekazywac kwestie do agenta
ludzkiego w przypadku ztozonego zapytania. Agenci mogg wykorzystywac
dane i informacje kontekstowe z CRM przy uzyciu gotowych ztgczy do
petnej integracji lub dane pobrane z aplikacji biznesowych i wyswietlane na
pulpicie nawigacyjnym agenta call center. Synteza zapiséw z poprzednich
interakcji (np. rozmoéw telefonicznych, e-maili, czatow i komunikatoréw w
mediach spotecznosciowych) jest dostarczana agentowi. Pomoc Al
automatycznie proponuje typowe odpowiedzi odpowiadajgce zapytaniom
klienta. Udoskonalono wspétprace w czasie rzeczywistym miedzy agentami
w bezposrednim kontakcie z klientem a ekspertami zaplecza, aby szybko

udzielac klientom trafnych odpowiedzi.

Alcatel-Lucent Enterprise zapewnia rozwigzania poprawiajgce wrazenia
klientow z obstugi, umozliwiajgc im kontakt z wtasciwym ekspertem we
wiasciwym czasie i we wiasciwym kontekscie.
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Przypadek zastosowania w administracji
regionalnej

Hiszpanski region Kantabria udostepnia swoim obywatelom aplikacje
mobilng obstugiwang przez firme Alcatel-Lucent Enterprise, ktdra
umozliwia samoobstugowe uzyskiwanie porad zdrowotnych na czacie
oraz odpowiadanie na pytania chatbota dotyczace szczepien i godzin
otwarcia przychodni. Ponadto w powazniejszych przypadkach
wymagajacych szybkiej reakdji, pacjenci mogg skorzystac z komunikacji
gtosowej oraz umawiac telekonsultacje wideo z pracownikami stuzby
zdrowia. Cata relacja tutaj.

Rozwigzania ALE

« OXE Purple
» Purple on Demand

* VAA

« Rainbow
 Ztacza Rainbow CRM
« ALE Connect

+ Integracja z rozwigzaniami innych firm od partneréw technologicznych
dla chatbota / bota gtosowego
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Zaangazuj caty personel dzigki
globalnej strategii obstugi klienta

Wszyscy pracownicy - czy to w sektorze prywatnym, czy w instytucjach
publicznych - muszg rozumiec i akceptowac wspolng strategie satysfakgji
klienta, wskutek czego nastgpi rozszerzenie relacji z klientem na catg
organizacje. Takie podejscie przynosi korzysci zaréwno klientom, jak i
pracownikom. Klienci otrzymujg szybko pomocne odpowiedzi, a pracownicy
mogg wspotpracowac jako zespot.

Strategia istnieje juz w organizacjach, ktérych dziatalnos¢ podlega
przewidywalnym szczytom popytu. Przyktadem sg dostawcy produktow lub
ustug, ktorych zamowienia powigzane sg z kalendarzem i wydarzeniami
takimi, jak Black Friday, Boze Narodzenie, Walentynki czy Dzien Matki.
Uzgodniona wczesniej jednorazowa mobilizacja catego personelu nazywana
jest ,przedtuzeniem horyzontalnym”. Jednoczesnie organizacja moze rozwijac
sie ,w pionie”, angazujgc wszystkie zespoty i dziatania, nie tylko sezonowo, ale
W sposob ciggty, dbajac o to, by zadowolenie klienta byto najwyzszym
priorytetem, zwtaszcza w sytuacjach kryzysowych.

Alcatel-Lucent Enterprise oferuje rozwigzania, ktére umozliwiajg wspdlne
zaangazowanie wszystkich pracownikéw w obstuge klienta dzieki
inteligentnemu kierowaniu i dystrybucji potgczen, telefonom stacjonarnym i
aplikacjom na telefony programowe realizujgce funkcje agentow obstugi
klienta na zgdanie. Zaangazowanie wszystkich dostepnych zasobdw w catej
organizacji bedzie miato znaczenie. Polega to na zaangazowaniu
ekspertdéw, ktérzy w ramach swoich konkretnych kompetencji mogg wspierac
wspotpracownikow na pierwszej linii, gotowi do pomocy i udziatu we
wspolnym wysitku. Organizacja zapewnia zaangazowanym pracownikom
narzedzia do wspotpracy i aplikacje, ktore utatwiajg obstuge zarowno
okazjonalnych, jak i regularnych zapytan. Daje to agentom dziatajgcym na
pierwszej linii wiekszg pewnosc i przyspiesza rozwigzywanie problemow.
Ponadto model rozwigzania ALE oparty na subskrypcji pozwala
organizacjom szybko dostosowac sie do nowych wymagan, w razie potrzeby
zwiekszajac lub zmniejszajac liczbe licendji na biezgco.
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Przypadek zastosowania w
administracji lokalnej

Miasto Foxborough to obszar podmiejski w poblizu Bostonu w stanie
Massachusetts w USA. Na poczatku globalnego kryzysu zdrowotnego w
2020 r. miasto Foxborough staneto przed wyzwaniem informowania
swojej spotecznosci, jednoczesnie umozliwiajgc prawie 200 pracownikom
utrzymanie miasta i ustug, nawet w ramach pracy zdalnej. Firma Alcatel-
Lucent Enterprise dostarczyta pracownikom miasta wydajne rozwigzanie
umozliwiajgce dalsze swiadczenie ustug mieszkaniowych, wspotprace
podczas planowania spotkan i organizowanie wewnetrznych posiedzen
zarzadu.

Cata relacja tutaj.

Rozwigzania ALE

« OXE Purple
* Purple on Demand

* VAA

* Aplikacje Konsola operatora 4059 EE i Konsola dyspozytorska

« ALE Connect

+ Telefony biurkowe ALE i softphone
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Zarzgdzaj preferencjami w celu
angazowania roznych pokolen

Organizacje od wielu lat biorg pod uwage preferencje klientow w
zakresie zaangazowania (wykraczajgcego daleko poza telefon). Jednak
nawet jesli spektrum dostepu, w tym telefon, poczta elektroniczna,
strony internetowe i sieci spotecznosciowe, pozostaje spojne, nadal
pozostaje wiele do zrobienia w celu osiggniecia spojnosci wszystkich tych
kanatoéw. Wielokanatowa strategia do zarzadzania relacjami z klientami
moze zapewnic¢ wydajne i udane interakcje.

Wielokanatowa strategia polega na wykorzystaniu nowych kanatow
konwersacyjnych, dzieki ktorym klienci mogg uzyskac rozwigzanie
problemu w pierwszym kontakcie przy zachowaniu rownego poziomu
jakosci i wydajnosci. ,Gorgce” kanaty, takie jak rozmowa telefoniczna -
synchroniczne i dziatajgce w czasie rzeczywistym - tgczg sie z kanatami
,zimnymi”, tradycyjnie pocztg elektroniczng, ale teraz zostaty rozszerzone
na cyfrowe kanaty komunikacji btyskawicznej, takie jak Twitter, Facebook
Messenger czy WhatsApp, a takze czat na zywo za posrednictwem
witryny internetowej marki lub aplikacji mobilnych. Kanaty cyfrowe nadal
obstuguija tylko niewielkg czes¢ wymiany miedzy klientami a markami, ale
szybko sie rozwijajg. Wsrod mtodszych pokolen kanaty te stajg sie
numerem jeden w komunikacji. Brak oferty na tych kanatach oznacza
odciecie czesci bazy klientéw.

Wyzwaniem dla organizadji jest przetwarzanie informacji niezaleznie od
nosnika, z ktérego pochodzi. R6zne media mogg oznaczac roznice w
formutowaniu tresci i analizie satysfakgcji. Celem jest odtworzenie tematu
| uzycie go w ,neutralny” sposob w przysztych wymianach. Oznacza to
wymazanie specyfiki mediow zwigzanej z ich pochodzeniem, aby
umozliwi¢ ptynne i skuteczne rozmowy.

Z operacyjnego punktu widzenia kluczem do doskonatej efektywnosci
obstugi klienta zawsze byto umozliwienie agentom réwnolegtego
korzystania z wielu kanatow. Gdy agenci nie sg zajeci rozmowa
telefoniczng, mogg zajmowac sie e-mailami lub zarzgdzac wieloma
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czatami, aby zoptymalizowac wykorzystanie swojego czasu. Aby to
urzeczywistni¢, organizacje muszg dziatac etapami. Zacznij od jednego lub
dwoch kanatéw, a nastepnie dodaj wiecej nadgodzin. Rozwigzanie musi byc
typu ,podtgcz i uruchom” (,plug and play”), aby umozliwia¢ organizacjom
szybkie i tatwe aktywowanie nowych kanatow interakcji w zaleznosci od
potrzeb i zgodnie z preferencjami klientow.

Alcatel-Lucent Enterprise dostarcza rozwigzania dla organizacji, ktére chcg
tgczyc sie ze swoimi klientami w preferowany przez siebie sposob i
wchodzi¢ w interakcje za pomocg dowolnego dostepnego kanatu, takiego
jak rozmowy telefoniczne, rozmowy wideo, e-mail, czat internetowy lub
komunikatory w mediach spotecznosciowych. Rozwigzania utatwiajg
interakcje miedzykanatowe, zaczynajac od jednej formy nosnika i ptynnie
przetgczajac sie na inng, wygodniejsza.

Przypadek zastosowania w sektorze detalicznym

Eberhardt to francuska firma specjalizujgca sie w dystrybugji artykutéw
gospodarstwa domowego 0golnego uzytku oraz sprzetu profesjonalnego.
Ich zespot ds. obstugi klienta miat trudnosci z powodu korzystania ze
zréznicowanych narzedzi do zarzgdzania réznymi kanatami interakgji z
klientami i partnerami. Firma Alcatel-Lucent Enterprise zaproponowata
rozwigzanie optymalizujgce obstuge klienta za pomocg wszechstronnej,
wielokanatowej aplikacji contact center do obstugi potgczen telefonicznych,
poczty elektronicznej, czatu internetowego i medidw spotecznosciowych.
Cata relacja tutaj.

Rozwigzania ALE
« ALE Connect
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4 °

Whniosek

Przyspieszenie transformacji cyfrowej i innowacyjna technologia tchng nowe zycie w obszar obstugi klienta. Dzisiejsi znajgcy sie na rzeczy i wymagajacy klienci
wymagajg od organizadji, zarowno z sektora prywatnego, jak i publicznego, szybkich i trafnych reakcji na problemy zwigzane z obstugg klienta przy uzyciu

wybranych medioéw. Ci, ktorzy zdecyduja sie na transformacje, bedg dobrze przygotowani do przeksztatcenia swoich centréw obstugi klienta w centra
satysfakgji klienta.

Dowiedz sie, jak rozwigzania firmy Alcatel-Lucent w zakresie komunikacji w epoce cyfrowe] pomagajg organizacjom oferowac klientom wyzszy poziom obstugi
dzieki ulepszonej optymalizacji zasobow i efektywnemu zaangazowaniu pracownikow w celu zapewnienia najwyzszej jakosci obstugi klienta.
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