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Sprawdzona droga do efektywnosci pracownikow
plerwszego kontaktu

Organizacje odnoszace sukcesy stuchajg pracownikéw pierwszego kontaktu i wzmacniajg ich.

W ten sposob organizacje te moga w petni zrozumiec zakres potrzeb pracownikow pierwszego
kontaktu oraz zapewnic narzedzia i rozwigzania niezbedne dla tych zespotow, aby mogty dziatac
jak najbardziej wydajnie. Firma Microsoft opracowata progresywny model wdrazania, ktory pomaga
organizacjom przenosic Microsoft Teams na linie pierwszego kontaktu w sposob bardziej efektywny
niz kiedykolwiek wczesniej.

Opierajac sie na fundamencie platformy, bedziesz w stanie wdrozy¢ Teams na pierwszej linii frontu
i umozliwi¢ dostosowanie i wdrozenie dalszych funkcji w razie potrzeby. Ten e-book zawiera taki
przewodnik, a takze przydatne wskazowki i porady dotyczgce pomysinego wdrazania ustugi
Teams wsrod pracownikow pierwszej linii — umozliwiajgce szybsze niz kiedykolwiek usprawnienie
komunikacji i efektywnosci operacyjnej.

Nauczysz sie, jak:

Zidentyfikowac narzedzia Stworzyc solidne Postepowac zgodnie

i funkcje ustugi Teams, ktore poczatkowe fundamenty, z progresywnym modelem

beda najbardziej wartosciowe dzieki ktorym pracownicy wdrozenia, aby tworzyc

dla Twojej organizacji, aby pierwszego kontaktu wartoSciowe rozwiazania

przyspieszyC¢ zmiany szybko przygotuja sie dla pracownikow pierwszego
do pracy kontaktu i organizacji w skali

| . Sprawdzona droga do efektywnosci , : .
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wszystkich pracownikow
pierwszego kontaktu twierdzi, ze
nie ma odpowiednich narzedzi
technologicznych do skutecznego
wykonywania swojej pracy’

Microsoft 365 Sprawdzona droga do efektywnosci

pracownikow pierwszego kontaktu

Kluczowe warunki sukcesu
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Progresywny model
Implementacji opracowany
przez Microsoft szybcie
trafia do witasciwych

pracownikow pierwszego
kontaktu.

Progresywny model implementacji
Jresywny P ! kontaktu dzieki Microsoft Teams



B® Microsoft 365

Sprawdzona droga do efektywnosci

pracownikow pierwszego kontaktu

Kluczowe warunki sukcesu
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Kluczowe warunki sukcesu

Aby lepiej zrozumie(, jak najskuteczniej zintegrowac potrzeby pracownikow pierwszego
kontaktu z potrzebami Twojej firmy, Microsoft wyodrebnit piec sktadnikow sukcesu
organizacji, ktore wzmocnity swoja linie pierwszego kontaktu dzieki Teams.

Organizacjom tym udato sie:

Utrzymac pracownikow pierwszego kontaktu w centrum kazdej decyzji, zbierajac
ich opinie w ramach programow pilotazowych.

Przedstawic priorytetowe przyktady uzycia przez pracownikéw pierwszego
kontaktu w sposob, ktory najmocniej ich dotyczy.

Zapewnic ustrukturyzowana wspotprace i zaangazowanie miedzy
interesariuszami ze strony biznesu i dziatu IT dzieki uzyciu odpowiednich
narzedzi do szybkiego i wydajnego znajdowania rozwigzan.

Wspotpracowac z menedzerami pierwszego kontaktu, poniewaz ich zespoty
czesto definiujg sposoby pracy i przyspieszajg wdrazanie nowych technologii
w zespotach pierwszego kontaktu.

Rozpoczac od prostych dziatan, aby szybko osiggnac wartos¢ dodana,
a nastepnie stale rozwijac rozwigzania linii pierwszego kontaktu, aby
wygenerowac postepujace wyniki biznesowe.

Progresywny model implementacji
gresywny P ) kontaktu dzieki Microsoft Teams
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Progresywny model
Implementacj

Nasz model zaczyna sie od ustanowienia, pilotowania i wdrozenia podstaw gtownych funkgji
Teams. Po wdrozeniu na duza skale mozna eksplorowac i dostosowywac dodatkowe funkcje
I mozliwosci przy uzyciu tego samego procesu wdrazania, co w przypadku podstaw. Dzieki
tym mozliwosciom i aplikacjom mozesz zwiekszyC produktywnosc zespotu, wydajnosc
indywidualng i zwiekszy¢ zaangazowanie w catej organizacji, aby zapewnic bardziej spojna

| produktywng obstuge na linii pierwszego kontaktu.

Organizacja

Podczas gdy Teams zapewnia wiele mozliwosci i aplikacji, Microsoft zaleca skoncentrowanie
sie najpierw na tych podstawach, aby skrocic¢ czas wdrazania, aby Twoja linia frontu mogta
pracowac wydajniej i szybciej.

Poszczegolne osoby

Kroki do wdrozenia:

1/ Poznaj podstawy Teams

2 / Monitoruj swoje podstawy Teams

3 / Wdrazaj podstawy Teams na duzg skale

4 / Skaluj i wdrazaj dodatkowe funkcje Teams

 Indywidualna produktywnos¢
 Wydajnos¢ zespotowa Fundament
« Zaangazowanie w catej organizacji

. S d d do efekt Sci
=. MICFOSOft 365 prawezona droga co eletynost Kluczowe warunki sukcesu Progresywny model implementacji

pracownikow pierwszego kontaktu kontaktu dzieki Microsoft Teams
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Podstawa ta obejmuje:

Umozliwienie komunikacji jeden na jeden w czasie
rzeczywistym, czatu zespotu oraz komunikacji
gtosowej pracownikom i menedzerom

Umozliwienie komunikacji i wspotpracy

. lokalnie lub w ramach dziatu
Rozpocznij:

Pozn a_l Tozsamosc, bezpieczenstwo i zarzadzanie

podstawy Teams

Klient mobilny z przewidywalnymi powiadomieniami

Na poczatek zaczniemy od podstawowych elementéw Teams, i odpowiednim wyszukiwaniem

ktore umozliwiajg komunikacje ad-hoc na linii pierwszego

kontaktu: czat tekstowy, gtosowy i wideo, przewidywalne Dzieki tym kluczowym funkcjom, ustugi Teams bedg

| odpowiednie powiadomienia oraz efektywne zarzadzanie jednym z gtéwnych miejsc komunikacji i wspotpracy

| bezpieczenstwo. Opracowanie podstaw nowego programu dla pracownikow pierwszego kontaktu, zapewniajgc
technologicznego jest niezbedne do pomysinego wdrozenia mozliwosc¢ dodawania szybkich dziatan i scenariusze
ustugi Teams. Czyniac to, organizacje i pracownicy pierwszego do natychmiastowego wdrozenia. Gdy te podstawowe

kontaktu maja Wystarczajaco duzo czasu na przystosowanie e|ementy Sg gotowe, mozna przejéé do nastepnego
sie do tej podstawowej technologii i docenienie jej wartosci. kroku: pilotazu.

WSKAZOWKA: Przypinanie czesto uzywanych podstawowych aplikacji Teams, takich jak Kalendarz, Czat i Aktywno$¢, pozwala uzytkownikom
na szybka wspotprace z innymi osobami.

. S d d do efekt SCi Rozpocznij transformacje swojej linii pierwszego
=. Microsoft 365 prawczona droga co ereltywnosd Kluczowe warunki sukcesu Progresywny model implementagji zpoczni tr rmacje swojej finli pierwszeg

pracownikow pierwszego kontaktu kontaktu dzieki Microsoft Teams
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Ustanowienie tozsamosci i uprawnien podczas konfigurowania
| dostosowywania programu pilotazowego jest tatwe

dzieki Microsoft Entra, opartemu na chmurze rozwigzaniu

do zarzadzania tozsamoscig i dostepem z platformy

Microsoft 365. Dzieki wbudowanym i niestandardowym
atrybutom uzytkownikow, ktore pomagajg skonfigurowac
program, organizacja moze przetestowac narzedzia
wdrozeniowe w lokalizacji pilotazowej, a nastepnie
zastosowac je w szerszym zestawie lokalizacji w fazach.

Co daley:

Oprocz zbierania dodatkowych informacji o pracownikach,

MOnItO I"UJ SWOJe pOd Stawy Tea ms podczas rejestracji mozna zdefiniowa¢ podstawowe atrybuty,

takie jak lokalizacja geograficzna, adresy e-mail i stanowiska.

Podczas pierwszej implementacji Teams, przeprowadz Przynaleznosc do dynamicznych zespotow pierwszego
pilotaz swojego rozwigzania w kilku wybranych lokalizacjach. kontaktu jest okreslana i zarzadzana przez te zestawy

Dzieki poczatkowemu zastosowaniu mniejszych grup atrybutow i w miare uptywu czasu zarzadzana automatycznie,
organizacja bedzie mogta przetestowa¢ narzedzia gdy pracownicy pierwszej linii sg wdrazani, wyrejestrowywani

pilotazowe przed wdrozeniem ich w catej firmie. lub zmieniajg lokalizacje.

To poczatkowe wdrozenie na mniejszg skale jest

dobrym momentem na zebranie opinii i wykorzystanie

jej przy wszelkich zmianach. Wspdtpraca z menedzerami
pierwszego kontaktu moze réwniez pomoc lepiej zrozumiec,
czego linia pierwszego kontaktu w Twojej organizacji
potrzebuje do wdrozenia tej nowej technologii. Po

WSKAZOWKA: Microsoft zaleca wigczenie ustawienia ,Pokaz ulubione rozwigzywaniu problemow i okresleniu, ktére funkcje najlepiej
kanaty na czacie” dla uzytkownikéw Teams pierwszego obstuguja Twoja linie pierwszego kontaktu, mozesz w miare
kontaktu. Skonfigurowanie czatu w ten sposéb upraszcza potrzeb udoskonali¢ i dostosowac podstawy po wstepnym
obstuge, zapewniajgc uktad znany juz pracownikom projekcie pilotazowym.

pierwszego kontaktu.

. Sprawdzona droga do efektywnosci Rozpocznij transformacje swojej linii pierwszego
=. MlcrOSOft 365 prawes 9 v | Kluczowe warunki sukcesu Progresywny model implementacji Zpoczny tr rmacje swojej finil pierwszeg

pracownikow pierwszego kontaktu kontaktu dzieki Microsoft Teams
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s Po konfiguragji i pilotazu Teams, kliknij strone
.Zarzadzaj zespotami pierwszego kontaktu”,
aby je uruchomic.

' W tym miejscu mozesz sprawdzi¢ swoje ustawienia,
wyswietlic liste lokalizacji, w ktorych nie ma jeszcze
utworzonego dynamicznego zespotu pierwszego
kontaktu, a takze wybrac dodatkowe lokalizacje,
dla ktorych chcesz utworzyc zespoty.

Nastepnie:

' Kliknij przycisk ,Uruchom”. Ten proces moze potrwac

Wd raza-l pOdStaWy do kilku godzin, w zaleznosci od liczby tworzonych
Tea ms nNa duza Skale zespotow. Mozesz powtorzyc ten proces w przysztosci

dla wszystkich innych lokalizacji, ktore nie maja

jeszcze zespotu.
Aby zaspokoic potrzeby dynamicznych pracownikow pierwszego

kontaktu, zespoty IT potrzebujg dynamicznych rozwigzan. O Nadal bedziesz mie¢ mozliwos¢ dopracowywania
W celu wydajniejszego uruchomienia, Microsoft opracowat i dostosowywania Teams tak czesto, jak to konieczne.

proces wdrazania technologii pierwszego kontaktu krok po kroku.

Teraz, gdy ustuga Teams zostata pomysinie wdrozona,
zarzgdzanie dynamicznymi zespotami na froncie jest
tatwe, gdy tylko zmiany nastgpig w organizacji. W centrum
administracyjnym Teams bedzie mozna tworzy¢ nowe
zespoty dla nowo otwieranych lokalizacji, edytowac
ustawienia zespotu pierwszego kontaktu i otrzymywac

WSKAZOWKA: Aby uzyskac liste identyfikatoréw zespotéw pierwszego raporty analityczne dotyczace uzycia linii pierwszego
kontaktu, w centrum administracyjnym Teams wybierz kontaktu. Gdy cata Twoja organizacja pierwszego kontaktu
kOIGjnO OpCje Teams> Zarzadzaj ZeSpOI'ami pi@FWSZGgO bedz|e korzystaé 7 Teamsl mozesz Zaczaé Wdrazaé

kontaktu, a nastepnie w sekcji Zespoty pierwszego

kontaktu wybierz Pobierz CSV. dodatkowe funkcje i narzedzia.

Rozpocznij transformacje swojej linii pierwszego

| . Sprawdzona droga do efektywnosci , : .
Kl ki suk P del | t
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Postep:

Skaluj I wdrazaj dodatkowe

funkcje Teams

W tym momencie podstawy Teams zostaty zbudowane

| uruchomione, a pracownicy pierwszego kontaktu w catej
organizacji moga sie komunikowac w jednej platformie.
Teraz mozesz rozpoczac wdrazanie dodatkowych funkgji

i narzedzi, ktére najlepiej spetnig indywidualne potrzeby
Twojej organizacji.

Niektore funkcje i aplikacje, takie jak czat, kanaty, pochwaty

| zatwierdzenia, sg juz dostepne w Teams. Inne sg dostepne
do kupienia lub moga by¢ opracowane dla Twojej organizac;ji.
Nalezg do nich aplikacje innych firm utworzone przez
niezaleznych programistow lub aplikacje niestandardowe
utworzone specjalnie dla Twojej organizacji.

Sprawdzona droga do efektywnosci

B® Microsoft 365

pracownikow pierwszego kontaktu

Plan transformacji: wdrazanie narzedzi cyfrowych dla pracownikdéw pierwszego kontaktu

Tworzenie warstw

w dodatkowych funkcjach
Teams odbywa sie za pomoca
trzech podstawowych sciezek:
indywidualna wydajnos¢, Grups
produktywnosc w zespole
| Zaangazowanie w catej
organizacji.

Organizacja

Poszczegolne osoby

Fundament

WSKAZOWKA: Administrator uruchamiajacy proces wdrazania
musi by¢ administratorem globalnym.

Kluczowe warunki sukcesu Progresywny model implementacji

kontaktu dzieki Microsoft Teams

10
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Korzystaj z Teams, aby jeszcze bardziej zwiekszyc

IndyW|d ualne Na rzedZ|a wydajnosc¢ linii pierwszego kontaktu, umozliwiajgc
i mOZ||WOéC| ZWI@kszaJaCe pracownikom wykonywanie zadan bez koniecznosci

interakgcji z grupa. Nalezy rozwazyc nastepujace pierwsze

prOd U ktywn Oéé kroki w kierunku dalszego wzmocnienia pozycji jednostki:

Dostosuj krytyczne aplikacje firmowe (LOB) tworzone
przez Twojg organizacje, aby lepiej obstugiwaty
okreslone role pierwszego kontaktu.

poszczegolne osoby mogag udostepniac, polecac i uczyc

Odkryj Nauka Viva, centrum szkolen w Teams, w ktorym
sie z bibliotek zawartosci w catej organizacji.

Zintegruj rozwigzania aplikacji innych firm bezposrednio
z Teams, aby dalej tgczyc sie z praca na jednej platformie.

Poszczegolne osoby

Zapewnlj pracownikom pierwszego kontaktu gietde
zmian, ktora pozwala im zamieniac sie zmianami,
prosic o urlop, rejestrowac poczatek i koniec zmiany.

Poszczegdlne moga dostosowywac wiasne miejsca
pracy Teams w organizacji. Niezaleznie od tego, czy
chodzi o przypinanie okreslonych kanatow lub aplikacji Fundament
w celu utatwienia obstugi, czy wyposazanie ich obszaru
roboczego w konkretne krytyczne aplikacje firmowe lub
aplikacje innych firm, Teams pomaga spersonalizowac
doswiadczenia za pomocg ustawien i narzedzi, ktore
pozwalajg pracownikom byc najbardziej wydajnymi.

| . Sprawdzona droga do efektywnosci , : .
Kl ki suk P del | t
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Zespotowe narzedzia

| mozliwosci zwiekszajgce

produktywnosc

B® Microsoft 365

Sprawdzona droga do efektywnosci
pracownikow pierwszego kontaktu

Plan transformacji: wdrazanie narzedzi cyfrowych dla pracownikdéw pierwszego kontaktu

Zwiekszenie funkcjonalnosci Teams dzieki unikalnym
mozliwosciom i aplikacjom moze zwiekszyc produktywnosc
zespotu na linii pierwszego kontaktu. Przy zbieraniu zespotu

pierwszego kontaktu, niezbedna moze okazac sie zarzadzana
wspolna przestrzen komunikacji i wspotpracy dla grup
pracownikow w celu osiggniecia celu. Oto niektore przyktady
zwiekszenia produktywnosci zespotu:

Standaryzacja struktur organizacyjnych i harmonogramow
za pomocy aplikacji do wspotpracy, takich jak Kalendarz,
Zmiany i Zadania. Grupa

Wykorzystanie komunikacji opartej na wspotpracy poprzez
potaczenie zespotow i kanatdw komunikacji, ktére najlepiej
tgczg odpowiednich cztonkow zespotu.

Poszczegolne osoby
Korzystanie z funkcji Walkie Talkie umozliwia szybkie

tgczenie sie z zespotami przez czat gtosowy w czasie

rzeczywistym.

Rozszerzanie przeptywu pracy lub procesow biznesowych
za pomoca aplikacji innych firm, ktére bezposrednio
synchronizujg sie z Teams , by usprawnic projektowanie,
zarzadzanie projektami i nie tylko — wszystko na jednej
platformie. Fundament

Aplikacje i funkcje w Teams mozna catkowicie dostosowac do
roznych grup w organizacji. Ta elastycznosc pomaga zaspokoic
szczegolne i niepowtarzalne potrzeby kazdego zespotu pierwszego
kontaktu, zapewniajgc tym pracownikom staty dostep do
potrzebnych im narzedzi.

Kluczowe warunki sukcesu Progresywny model implementacji
gresywny P ) kontaktu dzieki Microsoft Teams
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Narzedzia i mozliwosci
Zaangazowania w cate)

organizacji

B® Microsoft 365

Sprawdzona droga do efektywnosci
pracownikow pierwszego kontaktu

Plan transformacji: wdrazanie narzedzi cyfrowych dla pracownikdéw pierwszego kontaktu

Poza wydajnoscig pojedyncza lub grupowa, zespoty moga
rowniez przyczynic sie do lepszego dostosowania misji

| zaangazowania pracownikow w catej organizacji. Dzieki
dodatkowym funkcjom w zespotach pracownicy pierwszego
kontaktu moga lepiej zrozumied, jak istotny jest ich wktad i czuc
sie czeScig wiekszej catosci. Rozwaz nastepujgce metody, ktore
moga zwiekszy¢ zaangazowanie w catej organizacji:

Organizacja

Pomoz pracownikom pierwszego kontaktu zintegrowac
sie w spotecznosciach Viva Engage, w ktorych grupy

W organizacji majg centralne miejsce do prowadzenia
rozmow, wymiany plikdw, wydarzen i aktualizagji.

Grupa

Pokaz pracownikom pierwszego kontaktu SharePoint
News, gdzie moga odkry¢ nowa i przydatna wiedze.

Poszczegolne osoby

Rozpowszechniaj komunikacje korporacyjna,
umozliwiajgc pracownikom pierwszego kontaktu
pozostanie w kontakcie z misjg i priorytetami
strategicznymi — niezaleznie od roli i lokalizagji.

Tworzgc w organizacji spotecznosci, ktore umozliwiajg
uzytkownikom dzielenie sie waznymi informacjami bez
wzgledu na zespodt lub lokalizacje geograficzng, linia
pierwszego kontaktu moze czuc sie niezbedng czescia
zespotu — niezaleznie od fizycznej odlegtosci miedzy nimi.

Fundament

Kluczowe warunki sukcesu Progresywny model implementacji
gresywny P ) kontaktu dzieki Microsoft Teams
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Dzieki temu przewodnikowi dowiedzieliSmy sie, ze dzieki progresywnemu modelowi

ROZ p OCZ n ij t ra n SfO rm a Cj e SWOJ ej implementacji mozna bezproblemowo przenies¢ Teams do swojej organizacji. Teraz

mozesz z tatwoscig zbudowac fundamenty Teams, skalowac te nowa technologie
W SWojej organizacji oraz rozszerzyc poczatkowe mozliwosci i narzedzia Teams, aby

| i n i i pie rWSZeg O ko nta ktu dzie ki lepiej stuzyc linii pierwszego kontaktu.

Model progresywny Microsoft sprawia, ze tatwiej niz kiedykolwiek poprowadzic

o
M IC rOSOft Te a I I lS odbiorcow i uzytkownikow do sukcesu operacyjnego. Rozpocznij transformacje
wdrazania rozwigzan pierwszego kontaktu na duzg skale dzieki Microsoft Teams juz dzis.

| . Sprawdzona droga do efektywnosci , : .
Kl ki suk P del | t
B Mlcrosoft 365 racownikéw pierwszego kontaktu uczowe warunki sukcesu rogresywny model implementacji kontaktu dzieki Microsoft Teams




Zapewnij wieksze mozliwosci linii
plerwszego kontaktu

Poznaj plany i ceny

Zrodta
"Trendy na rynku pracy — raport specjalny: Technologia daje pracownikom pierwszego kontaktu nowe mozliwosci.

Microsoft, 12 stycznia 2022 .
https://www.microsoft.com/en-us/worklab/work-trend-index/technology-unlocks-a-new-future-for-frontline
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