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Uvod
Nova koncepce prace
pri prvnim kontaktu

Prace pfi prvnim kontaktu se rychle zménila z rutinnich Ukold na dynamické, technicky narocné
role, které vyzaduiji rychlost, pfesnost a pfizpGsobivost. Aby dnesni tymy prvniho kontaktu
udrzely krok, potrebuji nastroje, které podporuji rychlé rozhodovani, bezproblémovou spolupraci
a nepretrzité pripojeni. Pfesto se mnoho organizaci potyka se zastaralymi, roztfisténymi systémy,
komunikacnimi silami a slozitym planovanim, coz brani produktivité a rychlosti reakce.

RUznorodé nastroje nuti pracovniky pouzivat vice aplikaci, zatimco zastaralé systémy omezuiji
agilitu. Manazefi prvniho kontaktu jsou zahlceni administrativnimi Ukoly, které odvadéji
pozornost od strategickych priorit, jez by mohly podpofit provozni dokonalost a spolupraci
mezi funkcemi. Komunikacni mezery zpUsobuji, ze zaméstnanci prvniho kontaktu jsou odtrzeni
od cill spolecnosti, coz snizuje jejich zapojeni.

Aby organizace tyto problémy vyresily, mohou investovat do jednotné platformy vytvorené pro
tymy prvniho kontaktu, ktera zahrnuje automatizaci rizenou Al a vyuzitelné prehledy. Spravna
technologie nejen zvysuje produktivitu, ale také podporuje kulturu posileni, agility a spoluprace
mezi funkcemi. To je v konkurencnim prostredi nezbytné pro pfilakani, povzbuzeni a udrzeni
talentd.
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Kapitola 1

Digitalni transformace zvysuje
provozni efektivitu prvniho
kontaktu

Jednotna technologie prinasi vse, co tymy prvniho kontaktu potrebuji —
komunikaci, planovani a spravu ukold — do jednoho reseni. Integrované
prostredi odstranuje treci plochy, zefektivnuje pracovni postupy a zvysuje
produktivitu tim, Ze poskytuje pracovnikiim okamzity pristup ke spravnym
informacim ve spravny cas. Se spravnymi nastroji mlize vase organizace
tézit z nasledujicich vyhod:

— Bezproblémova komunikace
a pracovni postupy

Konzistentni a efektivni planovani

Nizsi administrativni zatizeni

v vy

Lepsi udrzeni zaméstnancli
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Kapitola 2

Hodnota v datech: Navratnost
investic z jednotné platformy
prvniho kontaktu

Investice do modernich integrovanych technologii pro pracovniky prvniho
kontaktu prinaseji vyznamnou hodnotu a méritelnou navratnost. Klicova
zjisténi ze studie Forrester Total Economic Impact™ of Microsoft 365 for
Frontline Workers zd(raznuji transformacni prinosy pro smisenou organizaci:’

navratnost investic
I v prabéhu tri let’

'The Total Economic Impact™ Of Microsoft 365 For Frontline Workers,
studie vypracovana na zakazku spolecnosti Forrester Consulting, Unor 2024



https://urldefense.com/v3/__https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdcOPosSm/original__;!!IfJP2Nwhk5Z0yJ43lA!JgVnRrwX2_LnVMVllOgYjAHF2gQefOkpKqbKTaIfpk4IBQq_URI_qPOoIJVOBlcAvD-LeXp_MNKSN9DqXA3fCOYx2kAsZRbpCO8$
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17,1 mil. USD

soucasna cista hodnota (NPV) realizovana
organizacemi'

12 mil. USD

zvyseni produktivity pracovnikl prvniho
kontaktu diky efektivnéjsi komunikaci,
spolupraci a sprave ukoll’

2,3 mil. USD

zvyseni produktivity pro vedouci pracovniky

prvniho kontaktu, které jim umozni
soustiedit se na vedeni a rozvoj tymu’

3,7 mil. USD

snizeni nakladd souvisejicich s Ubytkem
zameéstnancl diky vétsimu zapojeni
a spokojenosti zaméstnanc{’

1,1 mil. USD

v dodatecnych prijmech z lepsich interakci
se zakazniky a rychlejsiho pristupu
k informacim'

1,7 mil. USD

v Usporach plynoucich z omezeni chyb
a prepracovani, které umoznuje pristup
k presnym zasadam a standarddim

v redlném case'

Pro Ucely této studie spolecnost Forrester shrnula zkusenosti respondent

a spojila vysledky do jedné souhrnné organizace, globalniho maloobchodniho
retézce s obratem 10 miliard USD a 20 000 zaméstnanci, z nichz 60 % je
povazovano za pracovniky prvniho kontaktu nebo vedouci pracovniky

prvniho kontaktu.

'The Total Economic Impact™ Of Microsoft 365 For Frontline Workers,
studie vypracovana na zakazku spolecnosti Forrester Consulting, Unor 2024


https://urldefense.com/v3/__https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdcOPosSm/original__;!!IfJP2Nwhk5Z0yJ43lA!JgVnRrwX2_LnVMVllOgYjAHF2gQefOkpKqbKTaIfpk4IBQq_URI_qPOoIJVOBlcAvD-LeXp_MNKSN9DqXA3fCOYx2kAsZRbpCO8$

Optimalizace efektivity prvniho kontaktu: Zjednoduseni provozu prostiednictvim digitalni transformace 7

Kapitola 3

Vyhody jednotné technologické
platformy prvniho kontaktu

Diky vSem nastrojiim na jednom misté muzete ukoly plnit rychleji a presnéji,
zatimco tymy zGstavaji agilni a pripravené reagovat v readlném case. Tento
integrovany pristup transformuje operace prvniho kontaktu na vysoce
vykonné pracovniky a umoznuje organizacim dosahnout nové urovné
provozni dokonalosti. Zde je nékolik zplisobd, jak m{ize vase firma tézit

z digitalni transformace prvniho kontaktu.

b

Centralizovany pristup
k informacim

Pracovnici mohou rychle ziskat data,
ktera potrebuji pro své ukoly, a zvysit
tak rychlost i presnost. Diky jedné
platformé neni nutné prepinat mezi
oddélenymi systémy, coz zkracuje dobu
potfebnou k provedeni Ukold.

Optimalizované
vyuziti zdroji

Inteligentni nastroje pomahaji ridit
planovani zaméstnancu i distribuci
zdroju a zajistuji, ze tymy jsou spravné
personalné obsazeny a vybaveny. To
vede k plynulejsim operacim a lepSimu
vyuziti dostupnych zdroja.

i

Zjednodusené planovani

Nastroje pro dynamické planovani
umoznuji pracovniklm fridit smény, zadat
o volno a provadét zmény bez ruc¢niho
zasahu. Tato flexibilita snizuje stres
zameéstnancl a pomaha manazerdm
udrzet plné pokryti bez casové narocné
komunikace.

Snizeni

manazerské zateze
Automatizace rutinnich ukold, jako

je planovani a prirazovani ukold,
umoznuje manazeriim soustredit se
na vedeni a rozvoj tymu. Odlehcenim
téchto administrativnich Gkold mohou

vénovat vice Casu tomu, co je dllezité:
zlepseni vykonnosti tymu.
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%Q Zlepsené zakaznicke
prostredi

Lepsi nastroje umoznuji pracovnikdm
poskytovat rychlejsi a presnéjsi

sluzby, coz ma primy dopad na
spokojenost a loajalitu zakaznikd. Dobre
podporovany tym prvniho kontaktu
poskytuje konzistentnéjsi a efektivnéjsi
sluzby, coz vede k vyssim trzbam.

@ Vyssi zapojeni a vérnost
zameéstnancu

Kdyz pracovniklim poskytnete intuitivni
nastroje a flexibilni moznosti planovani,
podporite jejich pocit samostatnosti

a spokojenosti. Pokud zameéstnanci

citi podporu ve svych funkcich a maji

k dispozici zdroje, které jim umozni
dosahnout Uspéchu, zUstavaji vice
motivovani a investuji do spolecnosti.
To snizuje fluktuaci a naklady spojené
se zaskolenim novych zaméstnanc(

a zaroven podporuje stabilnéjsi

a angazovanéjsi pracovni silu.
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Kapitola 4

Zakladni schopnosti pro
efektivni prvni kontakt

Pri vybéru zakladnich funkci pro vasi technologii prvniho kontaktu zacnéte
tim, Ze urcite ukoly a vyzvy, kterym vase tymy celi. Zvazte, jak mohou spravné
nastroje zlepsit provoz, vylepsit komunikaci a poskytnout vcasné prehledy.
Platforma by méla byt v souladu s vasimi obchodnimi cili a prizptsobovat se
vyvijejicim se rolim prvniho kontaktu. Technologie, ktera zjednodusuje tukoly
a snizZuje rucni praci, umoznuje pracovnikiim a manazeriim soustredit se na
aktivity s vyssi hodnotou. Zde je Sest zakladnich funkci, které byste méli zvazit
pfi vyhodnocovani reseni pro vasi firmu.

1. Jednotna komunikace 2. Inteligentni sprava smeén
Jednotna platforma umoznuje pracovnikdm, Nastroje pro planovani umoznuji pracovnikdm
manazerdm a vedeni zUstat ve spojeni. vyménovat si smény, kontrolovat plany
Komunikace je plynuléd a neprerusovana — a dostavat nové informace v redlném case.

od kazdodennich aktualizaci az po zadavani Tato flexibilita pomaha zaméstnancim

ukoll, coz snizuje riziko zmeskanych zprav i manazer(m plynule reagovat na zmény.

a zmatkU. Zvazte napriklad nasledujici Hledejte funkce jako:

moznosti:

« Dynamické planovani s vyménou smén
« Centralizovany pristup ke zpravam, na rdznych pracovistich.
informacim specifickym pro jednotlivé

L « Inteligentni nastroje pro manazery
role a zdrojum.

usnadnujici planovani a schvalovani.

(] I - - - X, v . . Ve . v v 7’
Komunikace push-to-talk a hands-free. » Casove citlivé aktualizace zmen ve sménach

« Cilené novinky od vedeni pro efektivni obsazovani pracovnich mist.
k relevantnim tymudm.
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3. Sprava ukolu

Inteligentni digitalni sprava ukolU efektivné
pridéluje, monitoruje a sleduje Ukoly

a upousti od neformalnich metod sledovani.

Kazda polozka ma jasného vlastnika

a termin, coz snizuje pocet zmeskanych
prilezitosti nebo zpozdénych aktivit.
Uprednostnéte nasledujici schopnosti:

« Centralizace publikovani ukoll pro
zajisténi konzistence mezi tymy.

« Poskytnuti jasnych seznamu, které
pracovnikim pomohou stanovit priority
a sledovat prabéh.

« Automatizace sledovani pro zvyseni miry
dokonceni pomoci véasného poradenstvi.

5. Automatizace

Nastroje pro automatizaci zvladaji opakujici
se Ukoly. Pokud chcete maximalizovat
hodnotu dovednosti zaméstnanct, zvazte
reSeni, kterda mohou automatizovat Sirokou
skalu pracovnich postupt. Mezi priklady
funkci, které Ize automatizovat, patfi:

« Sprava smén.
 Aktualizace inventare.

« Sestavy o incidentech.

4. Rozsiritelnost

Snadna integrace s dalsimi aplikacemi

a moznost vytvaret nova rfeseni umozni vasi
firmé prizpUsobit systém svym jedinecnym
potifebam. Tato flexibilita otevird moznosti
automatizace klicovych proces( a podpory
inovaci. Rozsifitelnost by méla umoznit
nasleduijici:

« Integrace s externimi nastroji pro
urychleni inovaci.

« Vyvoj flexibilnich vlastnich pracovnich
postupl s minimalnim psanim kédu.

* Rychlé vytvareni vlastnich aplikaci
prizpGsobenych potrebam a rolim.

6. Podpora rozhodovani

Diky pristupu ke komplexnim datim na
jednom misté muize vedeni rychleji pfijimat
informovana rozhodnuti o personalnim
obsazeni, vyuziti zdrojd a Upravach
vykonnosti. Se spravnym fesenim muzete
vyuzivat nasledujici vyhody:

« Centralizované fidici panely zjednodusuiji
sledovani pribéhu.

« Nastroje pro podporu rozhodovani
poskytuji poznatky, které umoznuiji
optimalni rozhodovani.

« Presna a vcasna data pomahaji manazeriim
upravovat plany a maximalizovat vykon.



Optimalizace efektivity prvniho kontaktu: Zjednoduseni provozu prostiednictvim digitalni transformace

Kapitola 5

Prolomeni
transformacnich bariér

Dnesni pracovnici prvniho kontaktu délaji mnohem vic nez jen
plni tkoly — pfimo prispivaji ke konkurencni vyhodé. Pokud

je vybavite nastroji, které zjednodusi jejich kazdodenni praci,
zefektivni procesy a zlepsi rozhodovani, budou moci rychle
reagovat a efektivnéji resit problémy. V cesté k plnému vyuziti
tohoto potencialu vsak stoji nékteré bézné prekazky. Reseni
téchto vyzev pomiize tymlim prvniho kontaktu odhalit vyhody
technologii a soucasné zvysit provozni efektivitu.

@ Neochota vuci Al

Pokud chcete zmirnit obavy z Al

a automatizace, prezentujte tyto nastroje
jako uzitecné asistenty, ktefi zjednodusuji
kazdodenni ukoly a zlepsuji pracovni
podminky. Kdyz pracovnici prvniho
kontaktu uvidi, jak Al zvlada rutinni
ulohy, jako je planovani a zadavani dat,
ziskaji vétsi kontrolu nad svymi plany

a mohou se soustredit na aktivity s vyssi
hodnotou, jako jsou feseni problém

a rozhodovani v readlném case.

1
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.ﬁﬁ;ll' Obavy tykaijici se naklad

Zdlraznéte dlouhodobou navratnost
investic plynouci z prijeti technologii pro
praci pfi prvnim kontaktu. Strategické
technologické investice v pribéhu

Casu snizuji provozni naklady, zvysuji
produktivitu a zlepsuji zakaznické
prostredi. Vyhody presahuji hranice
Uspory nakladd, protoze maji dopad

na zapojeni a udrzeni zaméstnancd,

coz pomaha zvysovat vykon.

<O Problémy s integraci

Pouziti technologie, ktera bezproblémové
spolupracuje se stavajicimi systémy,
napomaha hladké integraci. Vyberte

si platformy, které funguji na znamych
zafizenich a poskytuji bezproblémové
prostredi. Tato integrace usnadnuje prijeti
novych nastrojd a poskytuje pracovnikiim
prvniho kontaktu okamzity pristup

k datlim a prehled(m, které podporuiji
samostatnost, rychlejsi rozhodovani

a vétsi prinos k dosazeni obchodnich cild.
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Zaver
Jednotna technologie
zvysuje provozni efektivitu

Provozni efektivita je v dnesnim rychlém prostredi prvniho kontaktu klicova.
Digitalni transformace prvniho kontaktu podporuje agilnéjsi a pohotovéjsi
pracovniky. Jednotna platforma pro komunikaci, spravu ukold a planovani
eliminuje izolovanost a prinasi lepsi obchodni vysledky.

Microsoft 365 pro pracovniky prvniho kontaktu:
Chytré, jednoduché a bezpecné reseni

Microsoft 365 integruje planovani, spravu ukoll, komunikaci a automatizaci do
jedné platformy. Nastroje zalozené na Al zjednodusuji pracovni postupy, zlepsu;ji
rozhodovani a zvysuji efektivitu.

Dukladné zabezpeceni chrani data na vSech zarizenich, a to firemnich nebo
osobnich. Toto jednotné reseni udrzuje tymy prvniho kontaktu propojené,
koordinované a produktivni a zajistuje vyssi vykon i obchodni vysledky.

Prozkoumejte Microsoft 365 pro
pracovniky prvniho kontaktu

© 2024 Microsoft Corporation. VSechna prava vyhrazena. Tento dokument je
poskytovan ,tak, jak je". Informace a nazory v ném vyjadrené, vcetné webovych
adres a dalSich odkazl na internetové stranky, mohou byt zménény bez
predchoziho upozornéni. Nesete veskera rizika vyplyvajici z jeho pouzivani.
Tento dokument vdm neudéluje Zadné pravni naroky k dusevnimu vlastnictvi

k Zzadnym produktim spolecnosti Microsoft. Tento dokument smite kopirovat
a pouzivat pro své interni referencni tcely.


https://www.microsoft.com/microsoft-365/enterprise/frontline?ocid=cmm6lzc3xda
https://www.microsoft.com/microsoft-365/enterprise/frontline?ocid=cmm6lzc3xda
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