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Uvod

Od pocatku roku 2020 Celi zaméstnavatelé a zaméstnanci dosud nepoznané
akceleraci smérem k novym zplsobUm prace, coZ s sebou nese mnoho
vyzev. Behem tohoto obdobi krize mnoho organizaci prokazalo odolnost,
protoze se rychle a Uspésné transformovaly, aby se pfizpdsobily novym
pracovnim modeltm. Zrychlily svou digitalnf transformaci a implementovaly

cloudova reseni-pro komunikaci a spolupraci s cilem zajistit kontinuitu
podnikanf a resit nové pozadavky zadkaznik( a ocekavani zameéstnancy.
Dnesni nejisté ekonomické a socialni prostredi nadale predstavuje vyzvy pro
organizace, jako je konkurence pfi ndboru talent(, nova pracovni oc¢ekavanf
zaméstnancu a rychle se ménici poZzadavky zakaznikd.
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Nyni maji vSe v rukou vedouci spolecnosti povereni zlepsovanim zakaznické
zkuSenosti a udrzovovanim a lakanim talentd, pfi soustavném rdstu
podnikani v hybridnim, flexibilnim pracovnim prostredi.

Aby vzkvétaly i teto noveé fazi, organizace museji vytvorit hybridni digitalni
pracovisté, kde lidska pracovni sila zUstava zapojend a zachovava si potencial
nabizet tu nejlepsi zakaznickou zkuSenost ve své tride, coz je nezbytné pro
udrZitelnost a rdst podnikani. Musi své pracovniky, ktefi nyni ocekavaji, ze
budou moci pracovat odkudkoli, vybavit novymi technologiemi, zarizenimi,
aplikacemi a nastroji, které jim pomohou lépe fungovat a zapojovat se. Zajisteni

lepsi zkuSenosti i pro zaméstnance a jejich motivovanost a spokojenost
povede k vyssi spokojenosti zdkaznikd a lepsim obchodnim vysledkdam.



Vytvorte pracovni prostredi, kde
se zameéstnanci budou citit dobre

Doma, v kancelari nebo na cestach

Nedavna covidova krize ovlivnila o¢ekavani zaméstnancl (napfic tfremi
generacemi, od baby boomerd po milenialy), pokud jde o pracovni podminky,
pricemz nejvyssi prioritou je schopnost pracovat na dalku nebo v hybridnim
prostredi. Zaméstnanci hledaji vetsi flexibilitu, lepsi rovnovahu mezi
pracovnim a soukromym zivotem, lepsi zkuSenost a digitalni pracoviste, které
vyhovuje jejich potrebam.

Do roku 2025 prinuti masivni generacni posuny 75 % organizaci pfizplsobit
své hybridni pracovni strategie tak, aby zahrnovaly pozadavky na radikalni
flexibilitu. '

Aby podnikatelé zaméstnancim mohli nabidnout preferovanou pracovnf
zkusenost, zameruji se na:

+ Zdokonaleni pracovniho prostredi pro vytvoreni flexibilniho hybridniho,
moderniho a bezpecného digitalniho pracovisté diky implementaci
komplexnich a snadno instalovatelnych reseni, prijimani a pouzivani
cloudovych reSeni pro komunikaci a tymovou spolupraci v kombinaci se

softwarovymi zarizenimi, aplikacemi a nastroji, které podporuji digitalni

zkusenost zaméstnancl a jejich zapojenf

- Posileni postaveni pracovniku diky poskytovani presnych a vhodnych

informaci, kdyz je potrebuji, a umozenéni komunikace v kontextu, at uz s
kolegy, nebo se zakazniky

1 Predpovéd statistické firmy Gartner, 2022: Digital Workplace is Foundational for Employee Experience (Digitalni pracovisté je

zékladem zkuSenosti zaméstnancd), Lane Severson, et al., prosinec 2021.
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Zamestnanci promluvili. Poptavka po virtualnim pracovisti se stava normou,
coz vede spolecnosti k implementaci inovativnich komunikacnich reseni, ktera
nejen splnuji potreby digitalniho pracovniho stylu, ale také podporuji
spolupraci a zvysuji produktivitu zaméstnancUli a zaroven snizuji
opotrebeni klicovych talentd. Jak naznacuje spole¢nost Deloitte, ,organizace
tézi ze zvySené digitalizace pracovisté diky vysSsi produktivité, Usporam nakladd
a mobilnéjsi a agilnéjsi pracovni sile”. 2
Spolecnost Alcatel-Lucent Enterprise pomaha organizacim zlepSovat
zkuSenost zaméstnancu prostrednictvim komplexniho portfolia digitalnich
komunikacnich systéma, aplikaci a zafizenf (jako jsou telefony, softfony,
mobilni telefony a nahlavni soupravy), coz umoznuje vytvoreni flexibilniho

digitalniho pracoviste diky jedinecnym moznostem cloudového modelu na
miru, v€etné hybridnich, provoznich nebo uplnych cloudovych resent.

2 Digitalni pracovisté a kultura, Deloitte, 2016.
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Pripadova studie

Firma Breizelec, jez v digitalni transformaci
uspéla, zlepsila svlj zakaznicky servis

LepsSi komunikace a spoluprace mezi tymy prinesla nesrovnatelné
lepSi zakaznicky servis

.Jsme hrdi na vysoce kvalitni zakaznicky servis a
ujistujeme i vas, Ze bereme opravdu kazdy hovor.
Abychom dosahli tohoto cile, musime svym
zaméstnancim poskytnout ty nejlepsi ndstroje a
aplikace, aby mohli efektivné komunikovat a
spolupracovat na poskytovani vynikajici zakaznické
zkusenosti."

PHILIPPE GASTOUD, GENERALNI REDITEL SPOLECNOSTI BREIZELEC

Prectéte si celou pripadovou studii.



https://www2.deloitte.com/us/en/pages/human-capital/articles/digital-workplace-and-culture.html
https://www.al-enterprise.com/en/company/customers/breizelec?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook

Cloudova komunikace a sluzby spoluprace, které vyhovuiji vasim potfebam

Protoze kazda organizace je jedinecna, spolecnost ALE vyvinula moznosti pro
reseni vasi cloudové komunikace a tymové spoluprace, jako jsou mj. audio a
videohovory, chat, sdileni obrazovky, prezentace webinart a

videokonference,.

Ve vysoce konkurencnim prostredi se prilakani a udrzeni talentovanych lidi
stalo jednou z nejvysSich priorit mnoha organizaci. Poskytnutf flexibilniho
moderniho pracovniho prostredi pro spolupraci zaméstnancd resi pouze
polovinu problému. Aby bylo atraktivni, pracovisté musi poskytnout vhodné
prostredky a nastroje k posileni pracovni sily a zvySeni angazovanosti,

investovat do svého tymu a podnikani. Chcete-li tak ucinit, musi zvliadnout
nasleduijici:

* Vybavte zaméstnance vhodnou sadou profesionalniho a bezpecného

vybaveni, snadno pouzitelnych aplikaci a vysoce kvalitnich audio zarizeni

produktivity a motivace zaméstnancu, coz jde ruku v ruce s ochotou

Zajistéte unikatni cloudové komunikacni sluzby a sluzby spoluprace na miru

Hybridni cloud

Privatni cloud

» Poskytnéte zaméstnancm moznost pristupu ke spravnym informacim,
kdyz je potrebuji

+ Zajistéte, aby se zaméstnanci aktivné podileli na globalni strategii
zakaznickych sluzeb

Verejny cloud

Potreby spolecnosti

Zvazte kombinaci stavajiciho
komunikacniho systému se sluzbami
tymové spoluprace na bazi cloudu*

Zvazte jednorazové cloudové
komunikacni a kooperacni sluzby™* a
uchovavani dat na misté nebo v
datovém centru podle vaseho vybéru

Zamérte se na multi-instancni nebo

multi-tenantni cloudovou komunikaci,

100% OPEX, ktera nahradi stavajici
CAPEX model

Zameérte se na viceucelovou verejnou
cloudovou komunikaci, 100% OPEX,
ktera nahradi stavajici CAPEX model

« Rainbow™ od Alcatel-Lucent

Enterprise

« Alcatel-Lucent OXO Connect nebo

Alcatel-Lucent OmniPCX® Enterprise
Purple

+ Rainbow Edge od spolecnosti
Alcatel-Lucent Enterprise

+ Alcatel-Lucent OXO Connect nebo
Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise
Purple

+ Alcatel-Lucent OpenTouch®
Enterprise Cloud (OTEC)

+ Rainbow Hub

+ Rainbow Hub
* RingCentral MVP®

Poskytované sluzby

+ Tymova spoluprace + video + PBX

 Provoz tretich stran

+ Tymova spoluprace + video +
zarizeni pro zakaznické prostory
(CPE) PBX

+ Provoz tfetich stran

+ Tymova spoluprace + video + CPE
PBX

« Provoz tfetich stran

+ Tymova spoluprace + video + CPE
PBX

 Provoz tretich stran (Rainbow Hub)
Svazkovany provoz (RingCentral
MVP)

*Okamyzité zasilani zprav, audio/videokonference, sdileni obrazovky a soubord, jedno ¢islo, informacni kanaly, detektory pritomnosti a mnoho dalsiho.
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Posilte své pracovniky

Vybavte zameéstnance spravnymi aplikacemi

a zarizenimi

V hybridnim modelu pracovisté vase firma spoléhd na mnoho rdznych profil(
zameéstnanct a Urovné odbornych znalosti a pracuje z réznych mist. Je
nezbytne, aby zaméstnanci v prvni linii, zaméstnanci back-office, pracovnici
zakaznického servisu, odbytu a externi pracovnici meli vhodné nastroje,

aplikace a sluzby, aby mohli délat svoji praci a zUstat ve spojent. Patfi mezi né:

+ Intuitivni cloudové aplikace i nastroje pro komunikaci a spolupraci,
y ’

které se snadno a rychle instaluji, implementuiji, pouzivaji a udrzuj

+ Komunika¢€ni sluzby v realném €ase: podnikova telefonie s pokrocilymi
funkcemi, jako jsou: hlasova schranka, prenos, vicestranné hovory,
vestavena konference, skupiny, Sifrovani a inteligentni smérovani, vcetne
moznosti jednoho ¢isla pro lidi pracujici z vice mist

+ SluZby tymové spoluprace: zasilani zprav, video i audio konference a
diskusni mistnosti pro tymovou komunikaci, vzdaleny tymovy management
pro snadné zpracovani projektd, jakoz i lidské zdroje pro vedeni rozhovor(
s kandidaty

+ Nejmodernéjsi telefony s funkcemi, jako je vynikajici kvalita zvuku,
prvotridni ergonomie a moderni design

. s

+ Mobilni handsety a aplikace pro chytré telefony nabizejici upozornéni a
alarmy a umoznujici resit klicovou komunikaci odkudkoli

+ Softwarové telefony umoznujici komunikaci odkudkoli, v kancelari, na
cestach nebo doma, které nabizeji stejné rozhrani, pohodli a moznosti ve
vsech situacich
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Povolte pristup ke spravnym informacim ve
spravny cas

Protoze skutecnou hodnotou kazdé konverzace je schopnost zahrnout
kontextové informace (napfiklad historii hovort nebo soubor zdkaznik(), je
ddlezité propojit komunikaci v redlném case s IT ekosystémem, aby lidé

mohli ziskat spravné informace ve spravny ¢as. To znamena propojit:

+ Aplikace jako Microsoft® Teams, Salesforce.com CRM a mnoho dalsich,

.

které obohacuji konverzaci o informace tykajici se zdkaznik(

+ Objekty vyuzivajici moznosti internetu veci (IoT) pro aplikace, jako jsou
alarmy nebo sledovani aktiv; nebo dokonce streamovani video dohledu

* Procesy jako dodavatelsky retézec nebo pohotovostni sluzby

- BOTi a uméla inteligence (AI) pro usnadnéni smerovani, prekladu,
transkripce, analyzy sentimentu a udalosti na podporu rozhodovani
zalozeného na analyze a korelaci informaci

. s

Kdyz si to vSe propojime, vidime, ze komunikace je zakladnim kamenem IT
ekosystému. Diky moznosti ziskat spravné informace ve spravny okamzik
dodava lidem pocit, ze je prace skutecné v jejich rukou, ¢imz se zaroven
zvySuje spokojenost zakaznikd. Toho Ize dosahnout pouzitim béznych
konektort pro mnoho popularnich aplikaci, stejné jako vyuZzitim SDK a rozhranf
API, at'uz na misteé nebo v cloudu prostrednictvim funkci CPaas, k integraci
komunikace a spoluprace v jakékoli podnikové aplikaci.
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Pripad pouziti

Moznosti spoluprace integrované v aplikaci
pro pracovniky v prvni linii nabizeji
efektivni vizualni pomoc na dalku

Pracovnik v terénu potfebuje pomoc odbornika, ktery mu pomutze
s technickym problemem. Pracovnik snadno zahaji videohovor
Rainbow do operacniho kontrolniho centra na chytrém telefonu
stisknutim tlacitka na pripojeném naramku. Tim se aktivuje rezim
handsfree a nahlavni souprava, ktera umozni technikovi provadet
Ulohu na miste a zaroven se nechat na dalku vést odbornikem.
Odbornik vidi totez, co technik. Moznosti Communications
Platform as a Service (CPaaS) vyuzivaji znalosti odbornikd,
zefektivhuji zasahy na miste a zlepsuji pokyny pro efektivni a
bezpelny provoz.



Globalni strategie zakaznického servisu

Stale vice organizaci se svym zakaznickym servisem expanduje za Ctyri stény kontaktniho centra. Aby
byl zakaznicky servis skutecné globalni, znamena to, ze kazdy zaméstnanec musi mit svoji roli.
Napriklad:

+ Jako pracovnik oddéleni zakaznického servisu musi byt vybaven spravnymi nastroji a aplikacemi pro
rychlou reakci na pozadavky zakaznikd bez ohledu na médium (hovor, chat, e-mail nebo jiné)

+ Jako odbornik podporujici pracovniky svymi znalostmi, kdykoli je budou potrebovat, potrebuji zkratit dobu
odezvy a minimalizovat pocet interakci nutnych k vyreseni problému

Klicové je kvalitni feSeni na vice kanalech pfistupné zadstupctiim zdkaznického servisu odkudkoli
(protoZe mohou pracovat z rliznych mist). Kromé toho mUze cloudovy model poskytnout flexibilitu pfi
reSenf vrcholl poptéavky v obdobich roku, jako je Valentyn pro kvétinarstvi nebo Vanoce pro
maloobchodniky nebo e-shopy.

Také odbornici v back-office museji byt spojeni s pracovniky v prvni linii prostrednictvim sluzeb
spoluprace v realném case, aby s nimi mohli byt v kontaktu a pomoci jim Fesit problémy zakaznika.

Kombinace zakaznického servisu a kooperativnich reseni organizaci umoznuje globalné realizovat svou
strategii zamérenou na zadkaznika a zaroven zvySovat spokojenost zékaznik{ a posilovat postaveni
zamestnancy.
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+ Alcatel-Lucent OmniPCX® EnterprisePurple

(OXE Purple)

« Alcatel-Lucent OXO Connect

« IP Desktop Softphone
- Softphony ALE

+ Rainbow od spolecnosti Alcatel-Lucent

Enterprise

« Stolni telefony SIP

« Stolni telefony ALE
« ALE Connect
« Rainbow CPaaS

« Off-the-shelf konektory Rainbow

+ Alcatel-Lucent OmniPCX® Open Gateway

(02G)

« [Q Messenger Oznadmeni Slouzitr

+ VVzdalena vizualni podpora Alcatel

- Nahlavni soupravy ALE
« Sluchatka DECT a WLAN
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Zaver

Zajisteni moderniho digitalniho pracovisté by mélo byt prioritou pro vSechny vedouci firem, ktefi si chtéji udrzet a prilakat talenty, stale vice vyzaduijici
flexibilni, vzdalené, nebo hybridni pracovni prostredi. Kromé pracovisté zaméstnanci hledaji také efektivni digitalni zazitek. Digitalni pracovisté je klicovym

prvkem, ktery mUzZe pozitivné ovlivnit motivaci, produktivitu, angazovanost, stejné jako kvalitu rovnovahy pracovniho a soukromého Zivota a jeji udrzent.
Stastni zameéstnanci jsou totiz dobfi pro podnikani.

Firma Alcatel-Lucent Enterprise je tu proto, aby pomohla podnikdm vytvaret nebo zdokonalovat jejich digitalni pracovisté a nabizet zaméstnancim nejlepsi
zkusenost ve sveé tridé. Bez ohledu na velikost organizace ¢i obor nabizime profesionalni a bezpecné komunikacni a kooperacni sluzby na bazi cloudu, jakoz i
kdykoliv dostupne sluzby zakaznické podpory dostupné kdykoli, na jakemkoli zarizeni a v jakémkoli kontextu. Diky schopnosti reSeni ALE poskytovat
kontextové informace v rdmci podnikovych aplikaci a procesti mohou spolecnosti udrzovat svou pracovni sflu propojenou, motivovanou a angazovanou, a

./

zaroven poskytovat vynikajici zazitek, ktery dnesni zakaznici pozaduji.

Zjistéte, jak mUZe Alcatel-Lucent Enterprise Digital Age Communications zlepsit vasi zkuSenost zaméstnancu
na pracovisti.
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