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Wprowadzenie

Nowa definicja pracy pracowników 
pierwszego kontaktu
Praca pracowników pierwszego kontaktu szybko się zmienia, przechodząc od 
rutynowych zadań do dynamicznych, wspieranych technologią ról, które wymagają 
umiejętności adaptacji i współpracy. Aby nadążyć za tempem zmian, zespoły 
pierwszego kontaktu potrzebują narzędzi, które wspierają podejmowanie świadomych 
decyzji, płynną komunikację i niezawodną łączność. Wiele organizacji wciąż zmaga się 
z wyzwaniami, takimi jak rozdrobnione systemy, luki w komunikacji i skomplikowane 
harmonogramy, które mogą mieć wpływ na wydajność i szybkość reakcji. 

Korzystanie z różnych narzędzi często wymaga od pracowników przełączania 
się między wieloma aplikacjami, a przestarzałe systemy ograniczają elastyczność. 
Menedżerowie pierwszego kontaktu mogą spędzać dużo czasu na zadaniach 
administracyjnych, co ogranicza ich koncentrację na priorytetach strategicznych, 
które mogłyby poprawić współpracę i efektywność operacyjną.

Aby stawić czoła tym wyzwaniom, organizacje mogą inwestować w ujednoliconą 
platformę stworzoną specjalnie dla zespołów pierwszego kontaktu, obejmującą 
automatyzację opartą na AI i szczegółowe informacje do zastosowania w praktyce. 
Odpowiednia technologia nie tylko pomaga zwiększyć produktywność, ale także 
wspiera kulturę zwiększania możliwości, elastyczności i współpracy interdyscyplinarnej — 
niezbędną do przyciągnięcia, pobudzenia i utrzymania utalentowanych pracowników 
w konkurencyjnym środowisku.
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Rozdział 1

Zwiększanie wydajności 
pracowników pierwszego kontaktu 
poprzez transformację cyfrową 
Ujednolicona technologia może pomóc połączyć w jednym rozwiązaniu 
wszystko, czego potrzebują zespoły pierwszego kontaktu — 
komunikację, planowanie i zarządzanie zadaniami. Te zintegrowane 
rozwiązania pomagają ograniczyć utrudnienia, usprawnić przepływy 
pracy i wspierać produktywność, zapewniając pracownikom 
natychmiastowy dostęp do potrzebnych im informacji wtedy, gdy ich 
potrzebują. Dzięki odpowiednim narzędziom organizacja będzie mogła 
lepiej wykorzystać następujące korzyści:

Bezproblemowa komunikacja 
i przepływy pracy

Spójne, wydajne planowanie

Mniejsze obciążenia 
administracyjne

Poprawiona retencja 
pracowników
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Rozdział 2

Zalety ujednoliconej platformy 
technologicznej pierwszego 
kontaktu
Połączenie kluczowych narzędzi na jednej platformie może 
usprawnić wykonywanie zadań i wspierać elastyczność 
zespołów, umożliwiając im szybką reakcję w czasie 
rzeczywistym. To zintegrowane podejście ma na celu 
poprawę efektywności przepływu pracy w operacjach 
pierwszego kontaktu. Oto kilka sposobów, dzięki którym 
organizacja może skorzystać z cyfrowej transformacji 
pierwszego kontaktu.

Scentralizowany dostęp 
do informacji
Pracownicy mogą łatwiej uzyskać dostęp 
do danych, których potrzebują do 
realizacji swoich zadań, co przekłada 
się na większą wydajność i dokładność. 
Korzystanie z jednej platformy może 
ograniczyć konieczność przełączania 
się między niepołączonymi systemami, 
upraszczając przepływy pracy 
i oszczędzając czas.

Uproszczone planowanie
Narzędzia do dynamicznego planowania 
umożliwiają pracownikom zarządzanie 
zmianami, składanie wniosków o czas 
wolny i wprowadzanie aktualizacji 
bez konieczności wykonywania 
ręcznych czynności. Ta elastyczność 
pomaga zmniejszyć złożoność zadań 
wykonywanych przez pracowników 
i wspiera menedżerów w utrzymaniu 
zasięgu bez czasochłonnych konsultacji.

Zoptymalizowane 
wykorzystanie zasobów
Inteligentne narzędzia mogą pomóc 
zarządzać planowaniem personelu 
i dystrybucją zasobów, zapewniając, 
że zespoły są odpowiednio obsadzone 
i wyposażone. Umożliwia to płynniejszą 
pracę i lepsze wykorzystanie 
dostępnych zasobów.

Zmniejszone obciążenia 
kierownicze
Automatyzacja rutynowych zadań, 
takich jak planowanie i przydzielanie 
zadań, umożliwia menedżerom 
skupienie się na przywództwie 
i rozwoju zespołu. Dzięki usprawnieniu 
tych zadań administracyjnych mogą 
poświęcić więcej czasu na to, co ważne: 
zwiększanie wydajności zespołu.
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Rozszerzona obsługa klienta
Wyposażenie pracowników pierwszego 
kontaktu w odpowiednie narzędzia 
umożliwia świadczenie spójnej, wysokiej 
jakości usług, co przekłada się na 
lepszą obsługę klienta. Wzmocnione 
zespoły pierwszego kontaktu są 
lepiej przygotowane do tworzenia 
pozytywnych doświadczeń, które 
budują lojalność klientów.

Zwiększone 
zaangażowanie 
i dłuższe utrzymywanie 
pracowników
Zapewnienie pracownikom dostępu 
do intuicyjnych narzędzi i elastycznych 
opcji planowania może sprzyjać 
poczuciu autonomii i zadowolenia. 
Kiedy pracownicy czują się wspierani 
w swoich rolach i mają dostęp do 
zasobów umożliwiających im osiągnięcie 
sukcesu, są lepiej przygotowani do 
utrzymania zaangażowania i motywacji.
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Rozdział 3

Podstawowe możliwości 
zapewniające efektywną pracę 
pracowników pierwszego kontaktu
Wybierając podstawowe możliwości technologii pierwszego kontaktu, 
zacznij od określenia zadań i wyzwań, przed którymi stają zespoły. 
Zastanów się, w jaki sposób odpowiednie narzędzia mogą usprawnić 
operacje, poprawić komunikację i na czas udostępniać szczegółowe 
informacje. Platforma powinna być zgodna z celami biznesowymi 
i dostosowywana do zmieniających się ról pierwszego kontaktu. 
Technologia zaprojektowana w celu uproszczenia zadań i ograniczenia 
pracy ręcznej może pomóc pracownikom skupić się na działaniach 
o większej wartości. Oto sześć podstawowych możliwości, które należy 
wziąć pod uwagę podczas oceny rozwiązania dla Twojej firmy.

1. Ujednolicona komunikacja
Jedna platforma umożliwia pracownikom, 
menedżerom i kierownictwu pozostawanie 
w kontakcie. Od codziennych aktualizacji po 
przydziały zadań, komunikacja może stać się 
płynna i nieprzerwana, co zmniejsza ryzyko 
pominięcia wiadomości i nieporozumień. 
Rozważ możliwości, takie jak: 

•	Scentralizowany dostęp do wiadomości, 
informacji dotyczących poszczególnych 
ról i zasobów

•	Komunikacja PTT (Push-to-Talk) i bez 
używania rąk

•	Ukierunkowane aktualizacje od 
kierownictwa do odpowiednich zespołów 

2. Inteligentne zarządzanie 
harmonogramami
Narzędzia do planowania umożliwiają 
pracownikom zamianę zmian, sprawdzanie 
harmonogramów i otrzymywanie 
aktualizacji w czasie rzeczywistym. 
Ta elastyczność pomaga pracownikom 
i menedżerom płynnie reagować na zmiany. 
Poszukaj funkcji, takich jak: 

•	Dynamiczne planowanie z zamianą zmian 
między lokalizacjami

•	 Inteligentne narzędzia dla menedżerów 
ułatwiające planowanie i zatwierdzanie

•	Zależne od czasu aktualizacje dotyczące 
zmian na potrzeby efektywnego 
planowania 
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3. Zarządzanie zadaniami
Inteligentne cyfrowe zarządzanie zadaniami 
umożliwia skuteczniejsze ich przydzielanie, 
monitorowanie i śledzenie zadań, 
redukując zależność od nieformalnych 
metod śledzenia. Każdy element został 
zaprojektowany tak, aby mieć jasno 
określonego właściciela i termin realizacji, 
co pomaga minimalizować ryzyko pominięć 
lub opóźnień. Ustal możliwości priorytetów, 
takie jak:
•	Centralizacja publikowania zadań w celu 

zapewnienia spójności między zespołami
•	Udostępnianie czytelnych list, które 

pomogą pracownikom ustalać priorytety 
i kontrolować postępy

•	Automatyzacja procesów kontrolowania, 
która przyspiesza realizację zadań w oparciu 
o dostarczane na czas wskazówki  

4. Rozszerzalność
Łatwość integracji z innymi aplikacjami 
i możliwość tworzenia nowych rozwiązań 
pozwalają firmie dostosować systemy do 
indywidualnych potrzeb. Ta elastyczność 
może otworzyć możliwości automatyzacji 
kluczowych procesów i wspierania innowacji. 
Przykładowe funkcje rozszerzalności:  

•	 Integracja z narzędziami zewnętrznymi 
w celu przyspieszenia innowacji

•	Development rozwiązań niskokodowych 
na potrzeby elastycznych 
niestandardowych przepływów pracy

•	Szybkie tworzenie niestandardowych 
aplikacji dostosowanych do potrzeb i ról  

5. Automatyzacja
Narzędzia do automatyzacji mogą pomóc 
zarządzać powtarzającymi się zadaniami. 
Aby jak najlepiej wykorzystać umiejętności 
pracowników, warto rozważyć rozwiązania 
zaprojektowane z myślą o automatyzacji 
szerokiego zakresu procesów roboczych. 
Przykłady funkcji, które mogą korzystać 
z automatyzacji:  

•	Zarządzanie zmianami
•	Aktualizacje zapasów
•	Raporty dotyczące incydentów  

6. Wspomaganie procesów 
decyzyjnych
Dzięki dostępowi do kompleksowych danych 
w jednym miejscu kierownictwo może 
szybciej podejmować uzasadnione decyzje 
dotyczące personelu, alokacji zasobów 
i korekt wydajności. Dzięki odpowiedniemu 
rozwiązaniu:

•	Scentralizowane pulpity zarządcze 
pomagają uprościć kontrolowanie 
postępów

•	Narzędzia wspomagające podejmowanie 
decyzji mogą dostarczać szczegółowe 
informacje, które pomagają podejmować 
optymalne decyzje

•	Dokładne, aktualne dane pomagają 
menedżerom dostosowywać 
harmonogramy i wspomagać poprawę 
wydajności 
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Rozdział 4

Przełamywanie barier 
dotyczących transformacji
Pracownicy pierwszego kontaktu robią więcej niż tylko wykonują 
zadania — odgrywają ważną rolę w osiąganiu wyników 
biznesowych. Wyposażenie ich w narzędzia zaprojektowane 
do upraszczania codziennej pracy, usprawniania procesów 
i wspierania podejmowania przemyślanych decyzji może pomóc 
zespołom reagować efektywniej i rozwiązywać problemy 
z większą pewnością. Jednak na drodze do osiągnięcia tych 
korzyści często pojawiają się przeszkody. Pokonanie tych wyzwań 
może pomóc organizacjom w pełni wykorzystać potencjał 
technologii i zwiększyć efektywność operacyjną.

Niechęć do korzystania z AI
Aby rozwiać obawy związane z AI 
i automatyzacją, przedstawiaj te narzędzia 
jako przydatne asystenty, które mają 
na celu uproszczenie codziennych 
zadań i poprawę warunków pracy. 
Kiedy pracownicy pierwszego kontaktu 
widzą, że AI zajmuje się rutynowymi 
czynnościami, takimi jak planowanie 
i wprowadzanie danych, mogą skupić 
się na działaniach o większej wartości, 
takich jak rozwiązywanie problemów 
i podejmowanie świadomych decyzji 
w czasie rzeczywistym.
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Obawy związane 
z kosztami
Podkreśl potencjalny długoterminowy 
zwrot z inwestycji po wdrożeniu 
technologii dla pracowników pierwszego 
kontaktu. Strategiczne inwestycje 
technologiczne w czasie mogą pomóc 
zmniejszyć koszty operacyjne, zwiększyć 
wydajność i poprawić jakość obsługi 
klienta. Korzyści mogą wykroczyć 
poza obniżenie kosztów i mieć wpływ 
na zaangażowanie oraz utrzymanie 
pracowników, co pomaga zwiększyć 
wydajność. 

Problemy z integracją
Technologia zaprojektowana do 
współpracy z istniejącymi systemami 
może pomóc uprościć integrację. 
Wybierz platformy, które działają 
na znanych urządzeniach i zapewniają 
bezproblemowo działające środowisko. 
Ta integracja może pomóc ułatwić 
wdrożenie nowych narzędzi, zapewniając 
pracownikom pierwszego kontaktu 
natychmiastowy dostęp do danych 
i szczegółowych informacji, które 
mogą wspierać autonomię, przyspieszać 
podejmowanie decyzji i przyczyniać 
się do sprawniejszej realizacji celów 
biznesowych.
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Podsumowanie

Ujednolicona technologia 
wspiera wydajność operacyjną
Wydajność operacyjna ma kluczowe znaczenie w dzisiejszym szybko 
zmieniającym się środowisku pracy na pierwszej linii. Cyfrowa transformacja 
może pomóc w stworzeniu bardziej elastycznej i responsywnej kadry 
pracowniczej pierwszego kontaktu. Jedna platforma do komunikacji, 
zarządzania zadaniami i planowania może pomóc w ograniczeniu izolacji 
i wspierać lepsze wyniki biznesowe.

Microsoft 365 for frontline workers: 
inteligentne, proste i bezpieczne rozwiązanie 
Microsoft 365 integruje planowanie, zarządzanie zadaniami, komunikację 
i automatyzację w ramach jednej platformy. Narzędzia oparte na AI pomagają 
uprościć procesy pracy, wspomagają podejmowanie decyzji i zwiększają 
efektywność. 

Niezawodne zabezpieczenia pomagają chronić dane na wszystkich 
urządzeniach, zarówno wydanych przez firmę, jak i prywatnych. To 
ujednolicone rozwiązanie zostało stworzone specjalnie po to, aby zespoły 
pracujące na pierwszej linii były połączone, wydajne i bezpieczne.

Poznaj Microsoft 365 for 
frontline workers

© 2025 Microsoft Corporation. Wszelkie prawa zastrzeżone. Ten 
dokument jest dostarczany „w stanie takim, w jakim jest”. Informacje 
i poglądy w nim wyrażone, w tym adresy URL i inne odwołania do 
witryn internetowych, mogą ulec zmianie bez powiadomienia. Ryzyko 
związane z ich wykorzystaniem ponosi użytkownik. Niniejszy dokument 
nie zapewnia żadnych praw do własności intelektualnej dotyczących 
jakiegokolwiek produktu Microsoft. Niniejszy dokument można kopiować 
i wykorzystywać do celów wewnętrznych i informacyjnych.

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