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Introducao

Desde o inicio de 2020, empregadores e funcionarios tém enfrentado uma
aceleracdao sem precedentes em direcao a novas formas de trabalho, o que
tambem trouxe muitos desafios ao longo do caminho. Durante essa ruptura
muitas organizacdes demonstraram resiliéncia, pois se transformaram
rapidamente e com sucesso para se adaptar aos novos modelos de trabalho.
Elas aceleraram a transformacao digital e implementaram solucdes de
colaboracdo e comunicacao baseadas em nuvem, para garantir a
continuidade dos negdcios e atender aos novos requisitos dos clientes e as
expectativas dos funcionarios.

O incerto ambiente econdmico e social de hoje continua a apresentar desafios
para as organizacoes, incluindo a competicao na contratacao de talentos,
novas expectativas de trabalho para os funcionarios e requisitos dos clientes,
que mudam rapidamente.
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O poder esta nas mdos dos lideres da empresa encarregados de melhorar a
experiéncia do funcionario e reter e atrair talentos, enquanto aumentam os
negocios em um ambiente de trabalho hibrido e flexivel.

Para prosperar nesta nova fase, as organizagdes devem criar um local de
trabalho digital hibrido, onde a forca de trabalho permaneca conectada e
capacitada para oferecer a melhor experiéncia aos clientes, essencial para a
sustentabilidade e para o crescimento dos negdcios. Elas devem equipar a
forca de trabalho — que agora espera trabalhar de qualquer lugar — com
novas tecnologias, dispositivos, aplicativos e ferramentas para ajuda-los a ter
um melhor desempenho e promover seu engajamento. Criar experiéncias
aprimoradas, motivacao e satisfacdo para os funcionarios resultara em maior
satisfacao do cliente e melhores resultados nos negaocios.



Crie um ambiente de trabalho
gue traga bem estar

Em casa, no escritorio ou em movimento

As recentes interrupcdes afetaram as expectativas dos funcionarios (por trés
geracdes, dos boomers aos millennials) em termos de condicdes de trabalho,
sendo a principal prioridade a capacidade de trabalhar remotamente ou em
um ambiente hibrido. Os funcionarios estao buscando mais flexibilidade,
melhor equilibrio entre trabalho e vida pessoal, uma experiéncia maior e um
ambiente de trabalho digital que atenda as suas necessidades.

Até 2025, grandes mudancas geracionais levarao 75% das organizacoes a
adaptarem suas estratégias de trabalho hibrido para incluir demandas por
flexibilidade radical.’

Para oferecer aos funcionarios sua experiéncia de trabalho preferida, os
lideres empresariais estdo priorizando:

- Refinar o ambiente de trabalho para criar um ambiente hibrido flexivel,
moderno e seguro, implementando solu¢des abrangentes e faceis de
instalar, adotar e usar, comunicacdes baseadas em nuvem e colaboracao
em equipe, combinadas com dispositivos baseados em software,
aplicativos e ferramentas que promovam o engajamento e a experiéncia
digital do funcionario (DEX)

- Capacitar a forca de trabalho fornecendo informacdes precisas e
apropriadas quando necessario, permitindo a comunicacao em contexto,
seja com colegas ou clientes

1 Gartner, Previsdes 2022: O local de trabalho digital é fundamental para a experiéncia do funcionario Lane Severson, et al.,

Dezembro de 2021.
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https://www.oak.com/resources/gartner-reports/

Ofereca um ambiente de
trabalho digital atraente

Os funcionarios tém se manifestado. A demanda pelo ambiente de trabalho
virtual esta se tornando a norma, levando as empresas a implementarem
solucBes de comunicacado inovadoras que nao apenas atendem as
necessidades do estilo de trabalho digital, mas também promovem a
colaboracdo e aumentam a produtividade dos funcionarios, reduzindo a
perda de talentos. Como sugere a Deloitte, "as organizac¢des estdo se
beneficiando da crescente digitalizacao do local de trabalho por meio do
aumento da produtividade, reducdo de custos e uma forca de trabalho mais
movel e agil".?

A Alcatel-Lucent Enterprise esta ajudando as organizacdes a melhorarem a
experiéncia de seus funcionarios com um portfélio abrangente de sistemas de
comunicacdes digitais, aplicativos e dispositivos (como telefones, softphones,
dispositivos moveis e headsets) que permitem a criacao de um ambiente de
trabalho digital flexivel, possibilitado por opc¢des exclusivas de modelos de
nuvem "a la carte", incluindo solucdes locais, hibridas, ou em nuvem completa.

2 Cultura e local de trabalho digital, Deloitte, 2016.
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Estudo de caso

Breizelec, uma transformacao digital bem-
sucedida melhora o atendimento ao cliente
Melhor comunicacdo e colaboracao entre equipes garantem um
atendimento singular ao cliente

"Nos orgulhamos de um servico ao cliente de alta
qualidade e cuidamos para néo perder nenhuma
ligacéo. Para alcancgar esse objetivo, devemos
fornecer aos nossos funciondrios as melhores
ferramentas e aplicativos para que eles possam se
comunicar e colaborar de forma eficaz a fim de
oferecer uma excelente experiéncia ao cliente.”

PHILIPPE GASTOUD, CEO DA BREIZELEC

Leia o estudo de caso completo.



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

Servigcos de comunicacao e colaboragcdo em nuvem para atender as suas necessidades

Como cada organizacao é Unica, a ALE desenvolveu opcdes para atender aos  Pelo time e pelos negdcios. Para isso, é necessario:

seus servicos de comunicacao em nuvem e colaboracdo em equipe,
incluindo: chamadas de audio e video, chat, compartilhamento de tela,
apresentacdes de webinar e videoconferéncia, entre outros.

Em um ambiente altamente competitivo, atrair e reter pessoas talentosas se
tornou uma das maiores prioridades para muitas organizacdes. Fornecer
aos funcionarios um ambiente de trabalho flexivel e colaborativo resolve

» Equipar os funcionarios com o conjunto apropriado de equipamentos
profissionais e seqguros, aplicativos faceis de usar e dispositivos de audio de
alta qualidade.

+ Fornecer aos funcionarios a capacidade de acessar as informacoes
corretas, quando precisarem.

apenas metade do problema. Para ser atraente, o local de trabalho deve » Garantir que os funcionarios participem ativamente da estratégia global de
fornecer os meios e ferramentas adequados para capacitar a forca de atendimento ao cliente.
trabalho a melhorar seu engajamento, produtividade e motivacao, e ir alem.

Servigos exclusivos de comunicacao e colaboragcdao em nuvem "a la carte"

Nuvem hibrida Nuvem privada Nuvem publica
Necessidades da Vocé esta considerando combinar seu  Vocé esta considerando servicos de Vocé esta procurando por Vocé esta procurando por
empresa sistema de comunicac¢do existente comunicagao e colaboracao baseados comunicagdes baseadas em nuvem comunicag¢des baseadas em nuvem
com servicos de colaboracdao em em nuvem* "single-instance", e dados  "multi-instance" ou "multi-tenant”, publica "multi-tenant”, 100% OPEX
equipe baseados em nuvem* no local ou em um data center de sua  100% OPEX para substituir seu para substituir seu modelo CAPEX
escolha. modelo CAPEX existente. existente.
Solugdes * Rainbow™, da Alcatel-Lucent + Rainbow Edge da Alcatel-Lucent + Alcatel-Lucent OpenTouch® + Rainbow Hub
Enterprise Enterprise Enterprise Cloud (OTEC) . RingCentral MVP®
+ Alcatel-Lucent OXO Connect ou + Alcatel-Lucent OXO Connect ou + Rainbow Hub
Alcatel-Lucent OmniPCX® Enterprise Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise
Purple Purple
Servicos oferecidos + Colaboracdo em equipe + Video + + Colaboragdo em equipe + Video + + Colaboragdo em equipe + Video + + Colaboragdo em equipe + Video +
PABX Equipamento nas instalacdes do CPE PBX CPE PBX
+ Trafego de terceiros cliente (CPE) PBX » Trafego de terceiros + Trafego de terceiros (Rainbow Hub)
+ Trafego de terceiros Trafego "bundled" (RingCentral
MVP)

*Mensagens instantaneas, videoconferéncia, compartilhamento de tela e arquivos, nimero Unico, canais de informacao, deteccao de presenca e muito mais.
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Capacite sua forca de trabalho

Equipe os funcionarios com os aplicativos e
dispositivos corretos

Em um modelo de trabalho hibrido, sua empresa depende de muitos perfis
de funcionarios diferentes e niveis de especializacdo, trabalhando em varios
locais. E essencial que os funcionérios da linha de frente, pessoal do
escritorio, equipe de atendimento ao cliente, vendas e trabalhadores
remotos tenham as ferramentas, aplicativos e servicos adequados para
executar suas funcdes e permanecerem conectados. Isso inclui:

- Aplicativos e ferramentas intuitivas de comunicacdo e colaboracao
baseados em nuvem, faceis e rapidos de instalar, adotar, usar e manter

+ Servicos de comunicacao em tempo real: Telefonia de nivel empresarial
Ccom recursos avancados, como correio de voz, transferéncia de chamadas,
chamadas em grupo, conferéncia integrada, criptografia e roteamento
inteligente, incluindo recursos de nimero Unico para pessoas que
trabalham em varias localidades

+ Servicos de colaboracao em equipe: Mensagens, videoconferéncia, audio
e salas de discussdo para comunicacdes de grupo, gerenciamento de
equipes remotas para tratar facilmente dos projetos, assim como recursos
humanos para conduzir entrevistas com candidatos

- Telefones de ultima geracao com excelente qualidade de audio,
ergonomia de primeira classe e design moderno

+ Aparelhos celulares e aplicativos para smartphones que incluem
notificacdes e alarmes, e permitem comunicacdes criticas enquanto
estiverem em roaming no local de trabalho

* Telefones baseados em software para permitir comunicacdes em
qualguer lugar, no escritdrio, na estrada ou em casa, oferecendo a mesma
interface, conveniéncia e recursos em todas as situacdes
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Possibilitar o acesso as informacgodes corretas, no
momento certo

Porque o verdadeiro valor de qualquer conversa esta na capacidade de
incluir informacdes contextualizadas (por exemplo, historico de chamadas
ou arquivo do cliente), € importante conectar as comunicacdes em tempo
real ao ecossistema de TI para permitir que as pessoas obtenham as
informacdes corretas, no momento certo. Isso significa conectar:

+ Aplicativos como Microsoft® Teams, Salesforce.com CRM e muitos outros
para enriquecer a conversa com informacodes relacionadas ao cliente

+ Objetos que usam recursos de Internet das Coisas (IoT) para aplicativos
como alarmes ou rastreamento de ativos, ou até mesmo streaming de
vigilancia por video

+ Processos, como uma cadeia de abastecimento ou servicos de
emergéncia

- BOTs e Inteligéncia Artificial (IA) para facilitar o encaminhamento,
traducdo, transcricao, analise de sentimento e eventos para apoiar a
tomada de decisdo com base em analise e correlacdao de informacdes

Conectar tudo coloca as comunicacdes no centro do ecossistema de TI. Isso
permite que as pessoas se sintam mais capacitadas, fornece a elas as
informacdes corretas, no momento certo e aumenta a satisfacao do cliente.
[sso pode ser alcancado com conectores prontos para uso em muitos
aplicativos populares, aproveitando SDKs e APIs localmente ou na nuvem por
meio de recursos de CPaaS, para integrar comunicacdes e colaboracao em
qualquer aplicativo de negocios.
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Caso de uso

Recursos de colaboracgao integrados em
um aplicativo para trabalhadores de linha
de frente fornecem assisténcia visual
remota eficaz

Um trabalhador de campo precisa de assisténcia de um
especialista sobre como proceder com um problema técnico. O
trabalhador inicia facilmente uma chamada de video no Rainbow
para o Centro de Controle Operacional (OCC) usando um
smartphone, pressionando o botdo em sua pulseira conectada.
[sso ativa 0 modo viva-voz por meio de um headset, permitindo
que o técnico realize a tarefa no local enquanto € orientado
remotamente pelo especialista. O especialista pode ver o que o
técnico esta vendo. As funcdes de Plataforma de Comunicacdo
como Servi¢co (CPaaS) aproveitam o conhecimento do especialista,
agilizam as intervencdes no local e melhoram a orientacdo para
operac0Oes eficientes e seguras.

.




Uma estratégia global de atendimento ao cliente

Cada vez mais organizacdes estao ampliando o atendimento ao cliente além das quatro paredes de
um contact center. Para tornar o atendimento ao cliente verdadeiramente global, cada funcionario
deve ter uma funcado. Por exemplo:

+ Um agente do departamento de Atendimento ao Cliente, equipado com as ferramentas e
aplicativos certos para responder rapidamente as solicitacdes dos clientes, seja qual for a midia
(ligacao, chat, e-mail ou outros)

+ Um especialista que apoia 0s agentes com seu conhecimento quando necessario, para reduzir os
tempos de resposta e minimizar o nimero de interacdes para resolver um problema

Uma solucao omnicanal solida, acessivel aos agentes de atendimento ao cliente em qualquer lugar
(pois eles podem trabalhar em diferentes localidades), é essencial. Alem disso, um modelo baseado
em nuvem pode fornecer a flexibilidade necessaria para lidar com picos de atividade, como o Dia dos
Namorados para as floriculturas, ou o Natal para os varejistas e plataformas de e-commerce.

Além disso, os especialistas de backoffice precisam estar conectados aos agentes da linha de frente por
meio de servicos de colaboracdo em tempo real, para interagir com eles e ajudar a resolver 0s
problemas dos clientes.

A combinacao de solucdes de atendimento ao cliente e colaboracdo permite que a organizacao
execute globalmente sua estratégia centrada no cliente, a0 mesmo tempo em que aumenta a satisfacdo
do cliente e 0 empoderamento dos funcionarios.
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(OXE Purple)

« Alcatel-Lucent OXO Connect

« IP Desktop Softphone
« Softphones ALE

+ Rainbow, da Alcatel-Lucent Enterprise
+ DeskPhones SIP
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« ALE Connect

+ Rainbow CPaaS
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+ Alcatel-Lucent OmniPCX® Open Gateway

(02G)

+ Servidor de Notificacdo do IQ Messengerr

+ Assisténcia Visual Remota da Alcatel-Lucent
« Headsets ALE
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https://www.al-enterprise.com/en/products/devices/ale-sip-deskphones?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
https://www.al-enterprise.com/en/products/devices/ale-deskphones?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
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https://www.al-enterprise.com/en/rainbow?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
https://www.al-enterprise.com/en/products/platforms/omnipcx-open-gateway?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
https://www.al-enterprise.com/en/products/platforms/omnipcx-open-gateway
https://www.al-enterprise.com/en/products/platforms/omnipcx-open-gateway
https://www.al-enterprise.com/en/products/applications/alarm-notification?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
https://www.al-enterprise.com/en/rainbow/remote-visual-assistance?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
https://www.al-enterprise.com/en/products/devices/ale-aries-headsets?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
https://www.al-enterprise.com/en/products/devices/dect-handsets?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook
https://www.al-enterprise.com/en/products/devices/wlan-handsets?utm_source=digital-asset&utm_medium=pdf&utm_campaign=doc-link-digital-dividends&utm_content=dex-ebook

Conclusao

Oferecer um local de trabalho digital moderno deve ser uma prioridade para todos os lideres empresariais que desejam reter e atrair talentos que buscam
cada vez mais ambientes de trabalho flexiveis, remotos ou hibridos. Além do local de trabalho, os funcionarios procuram uma experiéncia digital eficiente. O
local de trabalho digital € um elemento critico que pode ter um impacto positivo na motivacao, produtividade e engajamento, bem como na retencao de
talentos e na qualidade do equilibrio entre trabalho e vida pessoal. E funcionarios felizes fazem bem aos negadcios.

A Alcatel-Lucent Enterprise esta aqui para ajudar as empresas a criar ou aprimorar seu local de trabalho digital, e oferecer aos funcionarios uma experiéncia
de classe mundial. Independentemente do tamanho da organizacao ou do setor, fornecemos servicos de comunicacdo e colaboracdao baseados em nuvem,
profissionais e seguros, bem como soluc¢des de atendimento ao cliente disponiveis a qualquer hora, em qualguer dispositivo e sob qualquer contexto. Com a
capacidade das solucdes da ALE de fornecer informacdes contextuais dentro de aplicativos e processos de negdcios, as empresas podem manter sua forca
de trabalho conectada, motivada e engajada, ao mesmo tempo em que oferecem a experiéncia superior exigida pelos clientes atualmente.

Saiba como as Comunicac6es da Era Digital da Alcatel-Lucent Enterprise podem melhorar a experiéncia de trabalho de
seus funcionarios.
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