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Wprowadzenie

Nowa definicja pracy pracownikow
pierwszego kontaktu

Praca pracownikéw pierwszego kontaktu szybko sie zmienia, przechodzac od
rutynowych zadan do dynamicznych, wspieranych technologia rél, ktére wymagaja
umiejetnosci adaptacji i wspotpracy. Aby nadazyc za tempem zmian, zespoty
pierwszego kontaktu potrzebuja narzedzi, ktére wspierajg podejmowanie Swiadomych
decyzji, ptynng komunikacje i niezawodng tgcznosé. Wiele organizacji wcigz zmaga sie
z wyzwaniami, takimi jak rozdrobnione systemy, luki w komunikacji i skomplikowane
harmonogramy, ktére moga mie¢ wptyw na wydajnosc i szybkos¢ reakgji.

Korzystanie z roznych narzedzi czesto wymaga od pracownikow przetgczania

sie miedzy wieloma aplikacjami, a przestarzate systemy ograniczajg elastycznos¢.
Menedzerowie pierwszego kontaktu moga spedza¢ duzo czasu na zadaniach
administracyjnych, co ogranicza ich koncentracje na priorytetach strategicznych,
ktére mogtyby poprawic¢ wspdtprace i efektywnosc operacyjna.

Aby stawic czota tym wyzwaniom, organizacje moga inwestowac w ujednolicong
platforme stworzong specjalnie dla zespotow pierwszego kontaktu, obejmujaca
automatyzacje oparta na Al i szczegotowe informacje do zastosowania w praktyce.
Odpowiednia technologia nie tylko pomaga zwiekszy¢ produktywnosé, ale takze

wspiera kulture zwiekszania mozliwosci, elastycznosci i wspotpracy interdyscyplinarnej —
niezbedna do przyciaggniecia, pobudzenia i utrzymania utalentowanych pracownikéw

w konkurencyjnym srodowisku.
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Rozdziat 1

Zwiekszanie wydajnosci
pracownikow pierwszego kontaktu
poprzez transformacje cyfrowa

Ujednolicona technologia moze pomoc potaczyé w jednym rozwigzaniu
wszystko, czego potrzebuja zespoty pierwszego kontaktu —
komunikacje, planowanie i zarzgdzanie zadaniami. Te zintegrowane
rozwigzania pomagajg ograniczy¢ utrudnienia, usprawnié przeptywy
pracy i wspierac¢ produktywnos¢, zapewniajac pracownikom
natychmiastowy dostep do potrzebnych im informacji wtedy, gdy ich
potrzebuja. Dzieki odpowiednim narzedziom organizacja bedzie mogta
lepiej wykorzystac nastepujace korzysci:

> Bezproblemowa komunikacja
i przeptywy pracy
— Spéjne, wydajne planowanie

— Mniejsze obciagzenia
administracyjne

— Poprawiona retencja
pracownikow
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Rozdziat 2

Zalety ujednoliconej platformy
technologicznej pierwszego
kontaktu

Potaczenie kluczowych narzedzi na jednej platformie moze
usprawni¢ wykonywanie zadan i wspierac elastycznosc
zespotow, umozliwiajac im szybka reakcje w czasie
rzeczywistym. To zintegrowane podej$cie ma na celu
poprawe efektywnosci przeptywu pracy w operacjach
pierwszego kontaktu. Oto kilka sposobéw, dzieki ktorym
organizacja moze skorzystac z cyfrowej transformacji
pierwszego kontaktu.

% Scentralizowany dostep ,,Q Uproszczone planowanie
do informacji ~" ' Narzedzia do dynamicznego planowania

. .. , umozliwiajg pracownikom zarzadzanie

Pracownicy moga tatwiej uzyskac dostep zmianami, sktadanie wnioskéw o czas

do danych, ktorych potrzebuja do
realizacji swoich zadan, co przektada
sie na wiekszg wydajnos¢ i doktadnosc.

wolny i wprowadzanie aktualizacji
bez koniecznosci wykonywania
recznych czynnosci. Ta elastycznos¢

Korzystanie z jednej platformy moze pomaga zmniejszy¢ ztozono$¢ zadan
ogranlczyc koniecznos¢ przetaczania wykonywanych przez pracownikéw

sie miedzy niepotgczonymi systemami, i wspiera menedzerow w utrzymaniu
upraszczajac przeptywy pracy zasiegu bez czasochtonnych konsultacji.

| oszczedzajac Czas.

@ Zmniejszone obcigzenia
kierownicze

Automatyzacja rutynowych zadan,
takich jak planowanie i przydzielanie
zadan, umozliwia menedzerom
skupienie sie na przywoddztwie

i rozwoju zespotu. Dzieki usprawnieniu
tych zadan administracyjnych moga
poswieci¢ wiecej czasu na to, co wazne:
zwiekszanie wydajnosci zespotu.

@ Zoptymalizowane

wykorzystanie zasobow

Inteligentne narzedzia moga pomaoc
zarzadzac planowaniem personelu

i dystrybucjg zasobdw, zapewniajac,

ze zespoty sg odpowiednio obsadzone
i wyposazone. Umozliwia to ptynniejsza
prace i lepsze wykorzystanie
dostepnych zasobdw.
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?(0\ Rozszerzona obstuga klienta

Wyposazenie pracownikow pierwszego
kontaktu w odpowiednie narzedzia
umozliwia swiadczenie spdjnej, wysokiej
jakosci ustug, co przektada sie na

lepsza obstuge klienta. Wzmocnione
zespoty pierwszego kontaktu sag

lepiej przygotowane do tworzenia
pozytywnych doswiadczen, ktore
buduja lojalnos¢ klientéw.

@ Zwiekszone
zaangazowanie

i dtuzsze utrzymywanie
pracownikow

Zapewnienie pracownikom dostepu

do intuicyjnych narzedzi i elastycznych
opcji planowania moze sprzyjac
poczuciu autonomii i zadowolenia.
Kiedy pracownicy czujg sie wspierani

w swoich rolach i maja dostep do
zasobow umozliwiajacych im osiggniecie
sukcesu, s3 lepiej przygotowani do
utrzymania zaangazowania i motywacji.
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Rozdziat 3

Podstawowe mozliwosci
zapewnhiajace efektywnag prace
pracownikow pierwszego kontaktu

Wybierajac podstawowe mozliwosci technologii pierwszego kontaktu,
zacznij od okreslenia zadan i wyzwan, przed ktérymi staja zespoty.
Zastanoéw sie, w jaki sposéb odpowiednie narzedzia moga usprawnic
operacje, poprawi¢ komunikacje i na czas udostepniac szczegotowe
informacje. Platforma powinna by¢ zgodna z celami biznesowymi

i dostosowywana do zmieniajacych sie rél pierwszego kontaktu.
Technologia zaprojektowana w celu uproszczenia zadan i ograniczenia
pracy recznej moze pomoc pracownikom skupié sie na dziataniach

o wiekszej wartosci. Oto sze$¢ podstawowych mozliwosci, ktore nalezy
wzig¢ pod uwage podczas oceny rozwigzania dla Twojej firmy.

1. Ujednolicona komunikacja

Jedna platforma umozliwia pracownikom,
menedzerom i kierownictwu pozostawanie
w kontakcie. Od codziennych aktualizacji po
przydziaty zadan, komunikacja moze stac sie
ptynna i nieprzerwana, co zmniejsza ryzyko
pominiecia wiadomosci i nieporozumien.
Rozwaz mozliwosci, takie jak:

« Scentralizowany dostep do wiadomosci,
informacji dotyczacych poszczegdlnych
rol i zasobdéw

« Komunikacja PTT (Push-to-Talk) i bez
uzywania rgk

« Ukierunkowane aktualizacje od
kierownictwa do odpowiednich zespotow

2. Inteligentne zarzadzanie
harmonogramami

Narzedzia do planowania umozliwiaja
pracownikom zamiane zmian, sprawdzanie
harmonogramdw i otrzymywanie
aktualizacji w czasie rzeczywistym.

Ta elastycznos¢ pomaga pracownikom

i menedzerom ptynnie reagowac na zmiany.
Poszukaj funkgji, takich jak:

» Dynamiczne planowanie z zamiang zmian
miedzy lokalizacjami

« Inteligentne narzedzia dla menedzerow
utatwiajgce planowanie i zatwierdzanie

» Zalezne od czasu aktualizacje dotyczace
zmian na potrzeby efektywnego
planowania
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3. Zarzadzanie zadaniami

Inteligentne cyfrowe zarzadzanie zadaniami
umozliwia skuteczniejsze ich przydzielanie,
monitorowanie i $ledzenie zadan,

redukujac zalezno$¢ od nieformalnych
metod $ledzenia. Kazdy element zostat
zaprojektowany tak, aby mie¢ jasno
okreslonego wiasciciela i termin realizacji,
co pomaga minimalizowad ryzyko pominiec
lub opdznien. Ustal mozliwosci priorytetow,
takie jak:

« Centralizacja publikowania zadan w celu
zapewnienia spojnosci miedzy zespotami

« Udostepnianie czytelnych list, ktore
pomoga pracownikom ustalac priorytety
i kontrolowac postepy

« Automatyzacja procesow kontrolowania,
ktora przyspiesza realizacje zadan w oparciu
o dostarczane na czas wskazowki

5. Automatyzacja

Narzedzia do automatyzacji moga pomaoc
zarzadzac powtarzajgcymi sie zadaniami.
Aby jak najlepiej wykorzysta¢ umiejetnosci
pracownikéw, warto rozwazy¢ rozwigzania
zaprojektowane z myslg o automatyzacji
szerokiego zakresu procesow roboczych.
Przyktady funkcji, ktore moga korzystac

z automatyzacji:

e Zarzadzanie zmianami
« Aktualizacje zapaséw
« Raporty dotyczace incydentow

4. Rozszerzalnosc

tatwosc integracji z innymi aplikacjami

i mozliwos¢ tworzenia nowych rozwigzan
pozwalaja firmie dostosowac systemy do
indywidualnych potrzeb. Ta elastycznosc
moze otworzy¢ mozliwosci automatyzacji
kluczowych proceséw i wspierania innowacji.
Przyktadowe funkcje rozszerzalnosci:

* Integracja z narzedziami zewnetrznymi
w celu przyspieszenia innowacji

« Development rozwigzan niskokodowych
na potrzeby elastycznych
niestandardowych przeptywow pracy

« Szybkie tworzenie niestandardowych
aplikacji dostosowanych do potrzeb i rol

6. Wspomaganie pl’OCGSéW
decyzyjnych

Dzieki dostepowi do kompleksowych danych
w jednym miejscu kierownictwo moze
szybciej podejmowac uzasadnione decyzje
dotyczace personelu, alokacji zasobéw

i korekt wydajnosci. Dzieki odpowiedniemu
rozwigzaniu:

« Scentralizowane pulpity zarzadcze
pomagaja uproscic kontrolowanie
postepow

» Narzedzia wspomagajace podejmowanie
decyzji moga dostarczac szczegdtowe
informacje, ktére pomagaja podejmowacd
optymalne decyzje

» Doktadne, aktualne dane pomagaja
menedzerom dostosowywacd
harmonogramy i wspomagac poprawe
wydajnosci
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Rozdziat 4
Przetamywanie barier
dotyczacych transformacji

Pracownicy pierwszego kontaktu robia wiecej niz tylko wykonuja
zadania — odgrywaja wazna role w osigganiu wynikéw
biznesowych. Wyposazenie ich w narzedzia zaprojektowane

do upraszczania codziennej pracy, usprawniania procesow

i wspierania podejmowania przemyslanych decyzji moze poméc
zespotom reagowac efektywniej i rozwigzywac problemy

z wieksza pewnoscia. Jednak na drodze do osiggniecia tych
korzysci czesto pojawiaja sie przeszkody. Pokonanie tych wyzwan
moze pomoc organizacjom w petni wykorzystac potencjat
technologii i zwiekszy¢ efektywnos¢ operacyjna.

@ Nieche¢ do korzystania z Al

Aby rozwiac¢ obawy zwigzane z Al

i automatyzacja, przedstawiaj te narzedzia
jako przydatne asystenty, ktore maja
na celu uproszczenie codziennych
zadan i poprawe warunkow pracy.
Kiedy pracownicy pierwszego kontaktu
widzg, ze Al zajmuje sie rutynowymi
czynnosciami, takimi jak planowanie

i wprowadzanie danych, moga skupi¢
sie na dziataniach o wiekszej wartosci,
takich jak rozwigzywanie problemoéw

i podejmowanie Swiadomych decyz;ji
w czasie rzeczywistym.
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A7 Obawy zwigzane
z kosztami

Podkresl potencjalny dtugoterminowy
zwrot z inwestycji po wdrozeniu
technologii dla pracownikéw pierwszego
kontaktu. Strategiczne inwestycje
technologiczne w czasie moga poméc
zmniejszy¢ koszty operacyjne, zwigkszy¢
wydajnos¢ i poprawic jakosc obstugi
klienta. Korzysci moga wykroczyc

poza obnizenie kosztow i mie¢ wptyw
na zaangazowanie oraz utrzymanie
pracownikéw, co pomaga zwiekszy¢
wydajnosc.

<O Problemy z integracjg

Technologia zaprojektowana do
wspotpracy z istniejgcymi systemami
moze pomaoc uprosci¢ integracje.
Wybierz platformy, ktére dziataja

na znanych urzadzeniach i zapewniaja
bezproblemowo dziatajgce Srodowisko.
Ta integracja moze poméc utatwic
wdrozenie nowych narzedzi, zapewniajac
pracownikom pierwszego kontaktu
natychmiastowy dostep do danych

i szczegdtowych informacji, ktére

moga wspiera¢ autonomie, przyspieszac
podejmowanie decyzji i przyczyniac

sie do sprawniejszej realizacji celoéw
biznesowych.
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Podsumowanie

Ujednolicona technologia
wspiera wydajnosc¢ operacyjna

Wydajnos¢ operacyjna ma kluczowe znaczenie w dzisiejszym szybko
zmieniajacym sie Srodowisku pracy na pierwszej linii. Cyfrowa transformacja
moze pomoc w stworzeniu bardziej elastycznej i responsywnej kadry
pracowniczej pierwszego kontaktu. Jedna platforma do komunikacji,
zarzadzania zadaniami i planowania moze pomdc w ograniczeniu izolagcji

i wspierac lepsze wyniki biznesowe.

Microsoft 365 for frontline workers:
inteligentne, proste i bezpieczne rozwigzanie

Microsoft 365 integruje planowanie, zarzadzanie zadaniami, komunikacje

i automatyzacje w ramach jednej platformy. Narzedzia oparte na Al pomagaja
uprosci¢ procesy pracy, wspomagaja podejmowanie decyzji i zwiekszaja
efektywnosd.

Niezawodne zabezpieczenia pomagaja chroni¢ dane na wszystkich
urzadzeniach, zaréwno wydanych przez firme, jak i prywatnych. To
ujednolicone rozwigzanie zostato stworzone specjalnie po to, aby zespoty
pracujace na pierwszej linii byty potaczone, wydajne i bezpieczne.

Poznaj Microsoft 365 for
frontline workers

© 2025 Microsoft Corporation. Wszelkie prawa zastrzezone. Ten
dokument jest dostarczany ,w stanie takim, w jakim jest”. Informacje

i poglady w nim wyrazone, w tym adresy URL i inne odwotania do

witryn internetowych, moga ulec zmianie bez powiadomienia. Ryzyko
zwigzane z ich wykorzystaniem ponosi uzytkownik. Niniejszy dokument
nie zapewnia zadnych praw do witasnosci intelektualnej dotyczacych
jakiegokolwiek produktu Microsoft. Niniejszy dokument mozna kopiowa¢
i wykorzystywac do celow wewnetrznych i informacyjnych.
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