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Wprowadzenie

Na poczatku 2020 r. pracodawcy i pracownicy staneli w obliczu bezprecedensowego
przyspieszenia ewolucji w kierunku nowych sposobdw pracy, z czym wigzato sie
wiele wyzwan. Podczas tych zaktdcen wiele organizacji wykazato sie odpornoscia,
poniewaz szybko i pomyslnie przeksztatcito sie w celu dostosowania sie do nowych
modeli pracy. Organizacje te przyspieszyty cyfrowg transformacje i wdrozyty oparte
na chmurze rozwigzania do komunikacji i wspotpracy , aby zapewnic ciggtosc
biznesowg oraz sprostac¢ nowym wymaganiom klientow i oczekiwaniom
pracownikow.

Dzisiejsza niepewna sytuacja ekonomiczna i spoteczna nadal stawia przed
organizacjami wyzwania, takie jak konkurencja na polu rekrutacji talentéw, nowe
oczekiwania pracownikéw i szybko zmieniajgce sie wymagania klientow.

Wtadza spoczywa w rekach liderow firm, ktorych zadaniem jest poprawa komfortu
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pracy pracownikéw oraz zatrzymywanie u siebie talentow i przycigganie nowych,
przy jednoczesnym rozwijaniu firmy w hybrydowym, elastycznym srodowisku pracy.

Aby prosperowac w tej nowej fazie, organizacje muszg stworzyc hybrydowe cyfrowe
miejsce pracy, w ktorym pracownicy pozostajg potgczeni i upowaznieni do
dostarczania klientom najlepszych w swojej klasie doswiadczen, niezbednych dla
zrownowazenia i rozwoju firmy. Muszg wyposazy¢ pracownikow - ktorzy obecnie
oczekujg pracy z dowolnego miejsca - w nowe technologie, urzagdzenia, aplikacje i
narzedzia, ktére pomogg im lepiej dziatac i zwiekszyC ich zaangazowanie.
Zapewnienie pracownikom lepszego komfortu, motywacji i satysfakcji zaowocuje
wzrostem zadowolenia klientow i lepszymi wynikami biznesowymi.



Stworz dobre i przyjazne
Srodowisko pracy

W domu, w biurze lub w podrézy

Niedawne zaburzenia wptynety na oczekiwania pracownikow (z trzech pokolen: od
pokolenia wyzu powojennego do millenialsow) wzgledem warunkow pracy , przy czym
najwyzszy priorytet to mozliwosc pracy zdalnej lub w Srodowisku hybrydowym.
Pracownicy szukajg wiekszej elastycznosci, lepszej rownowagi miedzy zyciem
zawodowym a prywatnym, wiekszego komfortu i cyfrowego miejsca pracy, ktore
spetnia ich potrzeby.

Do 2025 r. masowe zmiany pokoleniowe zmuszg 75% organizacji do dostosowania
strategii pracy hybrydowej w celu uwzglednienia wymagan dotyczgcych radykalnej
elastycznosci.

Aby doswiadczenia pracownikow odpowiadaty ich preferencjom, liderzy biznesowi
traktujg priorytetowo:

- Udoskonalenie Srodowiska pracy w celu stworzenia elastycznego, hybrydowego,
nowoczesnego i bezpiecznego cyfrowego miejsca pracy poprzez wdrozenie
wszechstronnych i tatwych do instalacji, dostosowania i uzytkowania rozwigzan
opartych na chmurze, przeznaczonych do komunikacji i wspotpracy zespotowej.
Rozwigzania te sg potgczone dzieki urzgdzeniom, aplikacjom i narzedziom opartym
na oprogramowaniu, ktére wspiera lepsze cyfrowe doswiadczenia pracownikow
(DEX) i ich zaangazowanie

+ Upodmiotowienie pracownikéw poprzez dostarczanie im w odpowiednim
momencie doktadnych i odpowiednich informagji, umozliwiajgcych kontekstowg
komunikacje ze wspotpracownikami lub klientami

1 Gartner, Predicts 2022: Digital Workplace is Foundational for Employee Experience Lane Severson, et al., grudzien 2021 r.
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https://www.oak.com/resources/gartner-reports/

Zapewnij atrakcyjne
cyfrowe miejsce pracy

Pracownicy przemowili. Popyt na wirtualne miejsca pracy staje sie norma,
zmuszajac firmy do wdrazania innowacyjnych rozwigzan komunikacyjnych, ktore
nie tylko realizujg potrzeby cyfrowego stylu pracy, ale takze sprzyjajg wspoétpracy
i zwiekszajg produktywnosé pracownikow, jednoczesnie ograniczajgc utrate
kluczowych talentéw . Jak sugeruje Deloitte, ,organizacje odnoszg korzysci ze
zwiekszonej cyfryzacji miejsca pracy dzieki zwiekszonej produktywnosdi,
oszczednosciom oraz bardziej mobilnej i sprawne;j sile roboczej”.?

Alcatel-Lucent Enterprise pomaga organizacjom zwiekszac komfort pracy
pracownikow dzieki kompleksowej ofercie cyfrowych systemdow komunikacyjnych,
aplikacji i urzadzen (takich jak telefony, telefony programowe, telefony komaorkowe
i zestawy stuchawkowe), ktore umozliwiajg tworzenie elastycznych cyfrowych
miejsc pracy. Jest to mozliwe dzieki unikalnym opcjom modelu chmurowego
,a-la-carte”, w tym rozwigzaniom hybrydowym, lokalnym lub opartym catkowicie
na chmurze.

2 Digital workplace and culture, Deloitte, 2016.
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Studium przypadku

Breizelec, udana transformacja cyfrowa
poprawia obstuge klienta

Lepsza komunikacja i wspotpraca miedzy zespotami zapewniajg
niezréwnang obstuge klienta

LJestesmy dumni z wysokiej jakosci obstugi klienta i
mamy pewnos¢, Ze nie przegapimy zadnego
potgczenia. Aby osiggnqc ten cel, musimy zapewnic
naszym pracownikom najlepsze narzedzia i aplikacje,
umozliwiajgce im komunikacje i efektywng
wspofprace w celu zapewnienia wyjgtkowej obstugi
klienta”.

PHILIPPE GASTOUD, DYREKTOR GENERALNY BREIZELEC

Przeczytaj cate studium przypadku.
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Ustugi komunikacji i wspétpracy oparte na chmurze, spetniajgce Twoje potrzeby

Poniewaz kazda organizacja jest wyjatkowa, firma ALE opracowata opcje
rozwigzania umozliwiajgce obstuge komunikacji w chmurze i ustug wspotpracy
zespotowej, w tym miedzy innymi: rozmowy audio i wideo, czat, udostepnianie
ekranu, prezentacje seminariow internetowych i wideokonferencje.

W Srodowisku charakteryzujgcym sie duzg konkurencjg przycigganie i zatrzymywanie
u siebie utalentowanych ludzi stato sie dla wielu organizacji jednym z najwyzszych
priorytetow. Zapewnienie pracownikom elastycznego, opartego na wspotpracy,

nowoczesnego srodowiska pracy rozwigzuje tylko potowe problemu. Aby miejsce

pracy byto atrakcyjne, musi zapewnia¢ odpowiednie srodki i narzedzia

Wyjatkowe menu ustug komunikacji i wspétpracy opartych na chmurze

Potrzeby firmy

Chmura hybrydowa

Rozwazasz potgczenie istniejgcego
systemu komunikacyjnego z ustugami
wspotpracy zespotowej opartymi na
chmurze*

Chmura prywatna

Rozwazasz zastosowanie

jednoinstancyjnych, opartych na

chmurze ustug komunikacyjnych i

wspotpracy* oraz danych w siedzibie

lub w wybranym przez siebie centrum
danych

Szukasz komunikacji opartej na
chmurze z wieloma instancjami lub
wieloma podmiotami, w 100% OPEX,
aby zastgpic istniejgcy model CAPEX

umozliwiajgce pracownikom zwiekszenie ich zaangazowania, produktywnosci i
motywacji oraz podjecie dodatkowego wysitku na rzecz zespotu i firmy. W tym
celu nalezy zajac sie nastepujgcymi kwestiami:

+ Wyposazy¢ pracownikow w odpowiedni zestaw profesjonalnego i bezpiecznego
sprzetu, tatwe w obstudze aplikacje oraz wysokiej jakosci urzadzenia audio

+ Zapewnic pracownikom dostep do witasciwych informacji wtedy, gdy
ich potrzebujg

+ Zapewnic aktywne uczestnictwo pracownikow w globalnej strategii obstugi klienta

Chmura publiczna

Szukasz publicznej komunikagji
opartej na chmurze dla wielu
podmiotdw, 100% OPEX, aby zastgpic
istniejgcy model CAPEX

Rozwigzania

+ Platforma Rainbow" firmy Alcatel-

Lucent Enterprise

« Alcatel-Lucent OXO Connect lub

Alcatel-Lucent OmniPCX® Enterprise
Purple

+ Rainbow Edge firmy Alcatel-Lucent
Enterprise

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

+ Alcatel-Lucent OpenTouch®
Enterprise Cloud (OTEC)

+ Rainbow Hub

« Rainbow Hub

+ RingCentral MVP®

Swiadczone ustugi

+ Wspotpraca zespotowa + wideo +

PBX

* Ruch innych firm

+ Wspotpraca zespotowa + wideo +
sprzet w obiekcie klienta (CPE) PBX

* Ruch innych firm

+ Wspotpraca zespotowa + wideo +
CPE PBX

* Ruch innych firm

+ Wspotpraca zespotowa + wideo +
CPE PBX

* Ruch innych firm (Rainbow Hub),
ruch w pakiecie (RingCentral MVP)

* Wiadomosci btyskawiczne, konferencje audio/wideo, udostepnianie ekranu i plikdw, jeden numer, kanaty informacyjne, czujniki obecnosci i wiele innych rozwigzan.
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Zwieksz mozliwosci
swoich pracownikow

Wyposaz pracownikéw w odpowiednie

aplikacje i urzadzenia

W hybrydowym modelu miejsca pracy Twoja firma korzysta z wielu roznych profili
pracownikow i poziomow wiedzy, dziatajgcych w réznych lokalizacjach. Wazne, aby
pracownicy majgcy kontakt z klientem, pracownicy zaplecza, pracownicy obstugi klienta,
sprzedawcy i pracownicy zdalni mieli odpowiednie narzedzia, aplikacje i ustugi do
wykonywania swoich obowigzkdw i pozostawania w kontakcie. Nalezg do nich:

+ Intuicyjne aplikacje i narzedzia do komunikacji i wspétpracy w chmurze,
tatwe i szybkie w instalacji, adaptacji, uzytkowaniu i utrzymaniu

+ Ustugi komunikacyjne w czasie rzeczywistym: telefonia klasy korporacyjnej z
zaawansowanymi funkcjami, takimi jak: poczta gtosowa, transfer danych,
potgczenia wielostronne, wbudowana konferencja, grupy, szyfrowanie i inteligentny
routing, w tym mozliwos¢ korzystania z jednego numeru dla 0séb pracujgcych w
wielu lokalizacjach

+ Ustugi wspétpracy zespotowej: wiadomosci, konferencje wideo i audio oraz
pokoje dyskusyjne do komunikacji w zespole, zdalne zarzgdzanie zespotem w celu
tatwej obstugi projektow, a takze zasoby ludzkie do przeprowadzania rozmow
kwalifikacyjnych

- Najnowoczesniejsze telefony z funkcjami takimi jak doskonata jakos¢ dzwieku,
najlepsza w swojej klasie ergonomia i nowoczesny design

* Przenosne stuchawki i aplikacje na smartfony, w tym powiadomienia i alarmy,
umozliwiajg komunikacje o znaczeniu krytycznym podczas roamingu w terenie

- Telefony programowe umozliwiajgce komunikacje z dowolnego miejsca, w
biurze, w podrdzy lub w domu, oferujgce ten sam interfejs, wygode i mozliwosci w
kazdej sytuacji
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Dostep do odpowiednich informac;ji
w odpowiednim czasie

Poniewaz prawdziwg wartoscig kazdej rozmowy jest mozliwos¢ uwzglednienia
informacji kontekstowych (na przyktad historii potgczen lub zgromadzonych danych
klienta), wazne jest potgczenie komunikacji w czasie rzeczywistym z ekosystemem
IT, aby umozliwi¢ ludziom uzyskanie wtasciwych informacji we wtasciwym miejscu i
czasie. Oznacza to podtgczenie nastepujgcych rozwigzan:

¢
o

\‘

- Aplikacje, takie jak Microsoft® Teams, Salesforce.com CRM i wiele innych, ktére
wzbogacajg rozmowe o informacje dotyczgce klientéw

+ Obiekty wykorzystujgce mozliwosci Internetu przedmiotéw (IoT) do zastosowan
takich jak alarmy lub Sledzenie zasobdw; a nawet strumieniowanie wideo z
monitoringu

Przypadek zastosowania
Mozliwosci wspotpracy zintegrowane w

* Procesy, takie jak tancuch dostaw lub stuzby ratunkowe

+ Boty i sztuczna inteligencja (AI), ktére utatwiajg trasowanie danych,

ttumaczenie, transkrypcje, analize nastrojow i realizacje zdarzen, wspierajgce ap|lkaCJ| dla PraCOWﬂikéW manCyCh

podejmowanie decyzji na podstawie analizy i korelowania informacji kontakt z klientem zapewniajq skutecznq
kgczenie wszystkiego sprawia, ze komunikacja jest kamieniem wegielnym zdalnq pomaoc Wizualnq
ekosystemu informatycznego. Daje to ludziom poczucie upodmiotowienia, Pracownik terenowy potrzebuje pomocy eksperta w rozwiazaniu
dostarcza im wiasciwych informacji we wtasciwym momencie i podnosi poziom problemu technicznego. Pracownik z tatwoécia inicjuje potaczenie
zadowolenia klientow. Mozna to osiggnac za pomocg gotowych zigczy do wielu wideo Rainbow z Centrum kontroli operacyjnej (OCC) za pomoca
popularnych aplikacji, a takze wykorzystujgc pakiety SDK i interfejsy AP, lokalnie lub smartfona, naciskajac przycisk na potaczonej bransoletce. To aktywuje
w chmurze za posrednictwem funkgcji CPaaS, w celu zintegrowania komunikacji i tryb glognoméwiacy za pogrednictwem zestawu stuchawkowego,
wspotpracy w dowolnej aplikacji biznesowej. umozliwiajgc technikowi wykonanie zadania na miejscu, bedac zdalnie

prowadzonym przez eksperta. Ekspert widzi to, co widzi technik.
Mozliwosci platformy komunikacyjnej oferowanej w formie ustugi
(CPaaS) wykorzystujg wiedze eksperta, usprawniajg interwencje na
miejscu i poprawiajg wskazowki w celu zapewnienia wydajnosci i
bezpieczenstwa operacji.
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Globalna strategia obstugi klienta

Coraz wiecej organizacji rozszerza obstuge klienta poza cztery Sciany centrum kontaktowego. Aby obstuga
klienta byta naprawde globalna, kazdy pracownik musi mie¢ swojg role. Na przyktad:

+ Agent dziatu obstugi klienta, wyposazony w odpowiednie narzedzia i aplikacje do szybkiego reagowania na
zapytania klientéw, niezaleznie od medidw (rozmowa, czat, e-mail lub inne)

+ Ekspert wspierajgcy agentdw w razie potrzeby swojg wiedzg, aby skrocic czas odpowiedzi i zminimalizowac liczbe
interakgji w celu rozwigzania problemu

Niezbedne jest solidne rozwigzanie wielokanatowe dostepne dla przedstawiciela obstugi klienta z dowolnego
miejsca (poniewaz mogg pracowac z roznych lokalizacji). Ponadto model oparty na chmurze moze zapewnic
elastycznos¢ w okresach szczytowego natezenia dziatalnosci, takich jak Walentynki dla kwiaciarni lub Boze
Narodzenie dla sprzedawcow detalicznych lub platform handlu elektronicznego.

Ponadto eksperci z zaplecza muszg byc¢ potgczeni z agentami pierwszej linii za posrednictwem ustug wspotpracy
W czasie rzeczywistym, aby wspotpracowac z nimi i pomagac w rozwigzywaniu problemow klientow.

Potgczenie rozwigzania do obstugi klienta i wspotpracy umozliwia organizacji globalng realizacje strategii

zorientowanej na klienta, przy jednoczesnym zwiekszaniu zadowolenia klientow i wzmacnianiu pozycji pracownikow.
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Rozwigzania ALE

» Alcatel-Lucent OmniPCX®Enterprise

Purple (OXE Purple)

« Alcatel-Lucent OXO Connect

- [P Desktop Softphone

+ ALE SoftPhones

« Platforma Rainbow firmy Alcatel-Lucent

Enterprise

« Telefony biurkowe SIP

« Telefony biurkowe ALE

« ALE Connect
+ Rainbow CPaaS

« Gotowe ztacza Rainbow

» Alcatel-Lucent OmniPCX®0Open Gateway (02G)

» Serwer powiadomien IQ Messenger

» Zdalna pomoc wizualna firmy Alcatel-Lucent

Enterprise

» Zestawy stuchawkowe ALE

» Telefony przenosne DECT i WLAN
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Whiosek

Stworzenie nowoczesnego cyfrowego miejsca pracy powinno byc¢ priorytetem dla wszystkich liderow biznesu pragngcych zatrzymac u siebie talenty i przyciggna¢ nowe,
ktore coraz czesciej poszukujg elastycznych, zdalnych lub hybrydowych Srodowisk pracy. Oprocz miejsca pracy pracownicy szukajg wydajnego srodowiska cyfrowego.
Cyfrowe miejsce pracy jest kluczowym elementem, ktory moze pozytywnie wptywac na motywacje, produktywnos¢, zaangazowanie, a takze na jakos¢ rownowagi miedzy
zyciem zawodowym a prywatnym oraz retencje. Z kolei szczesliwi pracownicy majg dobry wptyw na naszg dziatalnosc.

Alcatel-Lucent Enterprise pomaga firmom tworzy¢ lub udoskonalac cyfrowe miejsca pracy i oferowac pracownikom najlepsze w swojej klasie doswiadczenia. Bez wzgledu
na wielkos¢ organizacji i branze dostarczamy profesjonalne, bezpieczne, oparte na chmurze ustugi komunikadji i wspotpracy, a takze rozwigzania do obstugi klienta, ktore
sg dostepne w dowolnym czasie, z dowolnego urzgdzenia i w dowolnym kontekscie. Dzieki zdolnosci rozwigzan ALE do dostarczania informacji kontekstowych w
aplikacjach i procesach biznesowych, firmy mogg utrzymywac tgcznos¢, motywacje i zaangazowanie swoich pracownikow, zapewniajac jednoczesnie doskonatg obstuge,
ktorej oczekujg dzisiejsi klienci.

Dowiedz sie, jak Komunikacja w erze cyfrowej firmy Alcatel-Lucent Enterprise moze zwiekszy¢ komfort pracy Twoich pracownikéw.

www.al-enterprise.com/pl-pl Nazwa i logo Alcatel-Lucent sg znakami towarowymi firmy Nokia uzywanymi przez ALE na podstawie
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