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1.0 Streszczenie dla kierownictwa

Zastosowanie systemu [P Communications (IPC) doprowadzito do rzeczywistego wzrostu wydajnosci
matych i §rednich firm (zatrudniajacych od 300 do 999 pracownikow). Korzysci te mozna podzieli¢ na
trzy kategorie: wzrost wydajnosci organizacyjnej, wzrost wydajnosci uzytkownika koncowego oraz
wzrost wydajnos$ci personelu IT.

»  Wydajno§¢ organizacyjna: Firmy, ktére dzi§ wprowadzaja IPC, moéwia zard6wno o obnizce
kosztéw jak i przychodzach wygenerowanych dzigki temu systemowi. Koszty pozwala obnizy¢ na
przyktad wigksze uniezaleznienie si¢ od dostawcéw. Jak donosza klienci, utrzymanie
wewnatrzzakltadowych systemoéw telefonicznych przychodzi im teraz latwiej niz wtedy, gdy
posiadali centrale PBX. Przychody generowane sa za$ dzigki zwigkszonej wydajnosci pracy
centrow informacji telefonicznej. Ci, ktorzy z niej korzystaja potwierdzaja imponujacy Sredni
wzrost liczby rozméw przychodzacych, do 30 dziennie na pracownika (patrz punkt 3.0). Jakie$
watpliwosci co do wptywu IPC na organizacjg? Zapytaj tych, ktérzy z niego juz korzystaja.
Wigkszo$¢ matych i srednich firm bioracych udziat w badaniu (83%) stwierdzito, ze system IPC
daje im przewagg konkurencyjna nad innymi firmami z ich branzy.

»  Wydajno$¢ uzytkownika koncowego: W tej kategorii najwazniejszymi elementami sa A) korzysci
pltynace ze zwigkszenia mobilno$ci pracownikéw (przy nie zmniejszonej uzytecznosci) i B)
korzysci ptynace z lepszej znajomosci technologii komunikacyjnych (patrz punkt 4.0). By¢ moze
najwicksze wrazenie robi to, ze korzysci z IPC maja tak szeroki charakter. Przyktadowo, prawie
polowa (48%) badanych przyznaje, ze zastosowanie IPC ogranicza zjawisko zostawiania
wiadomosci na automatycznej sekretarce, co pozwala zaoszczedzi¢ srednio 4 godziny tygodniowo
na pracownika. Wystarczy sobie wyobrazi¢ firme, w ktérej tylko 100 pracownikéw do$wiadczyto
tej korzysci. Samo to datoby 2,000 godzin rocznie.

=  Wydajnos¢ personelu IT: Powszechnie wystepujaca korzys$cia jest ograniczenie czasu
potrzebnego do wykonania zwyktych czynnosci serwisowych, czyli zdalnej administracji
systemem telekomunikacyjnym klienta. Istotny jest rowniez czas zaoszczedzony na wsparciu
technicznym dla telefonii, dzieki wigkszej samodzielno$ci uzytkownikéw (czesto daje to nie
mniej niz 4 godziny tygodniowo na pracownika). W praktyce system IPC pozwala uzyskaé
bezposredni wzrost wydajnosci pracownikow dziatu IT (patrz punkt 5.0).

Niniejszy dokument, oparty na badaniu przeprowadzonym wsrdd 65 matych i srednich przedsigbiorstw,
pokazuje korzysci jakie odnosza firmy wprowadzajace system IPC, a takze przyklady konkretnych
parametrow oszczednosci czasu i generowania przychodow.

1.1 Po co skupiaé sie na wydajnosci?

Jak wiedza ci ktorzy stosuja IPC, jednym z elementéw biznesplanu przy wprowadzaniu tego systemu jest
wydajno$¢ pracy uzytkownika koncowego, czy dziatu IT. Wg badania, oczekiwany wzrost wydajnosci
pracownikéw jest jedna z waznych przestanek podejmowania decyzji o inwestowaniu w [PC. Wigkszos$¢
badanych (88%) stwierdzilo, ze przy planowaniu wprowadzenia systemu IPC, kierowali si¢ chegcia
podniesienia produktywnosci pracownikow (patrz wykres 1). Co wigcej, mate i Srednie przedsigbiorstwa
korzystajace z IPC zwracaja uwage na wzrost wydajnosci swoich pracownikéw bardziej niz duze firmy,
cho¢ jest to czynnik istotny takze dla tych drugich (88% matych i $rednich firm przyznalo, ze braly tg
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korzy$¢ pod uwage przy planowaniu swojej inwestycji w IPC, przy 71% wskazniku dla duzych
przedsiebiorstw (powyzej 1000 pracownikow).

Jak pokazuje niniejszy sondaz, firmy wprowadzajace system IPC opieraja swoje biznesplany na
kombinacji redukcji kosztow, zar6wno bezposredniej (np. nizsze wydatki serwisowe) i posredniej (np.

mniej czgsci zamiennych do standaryzowanego sprzgtu), wygenerowanych przychodow oraz wzrostu
wydajnosci pracownikoéw.

Wykres 1 ¢ Przeslanki wprowadzenia IPC
Wzrost wydajnosci pracy 88%

Potrzeba standaryzacji sprz¢tu w wielu lokalizacjach ~ 88%

Redukcja kosztow 86%
Koniec cyklu zycia starej centrali PBX 81%
Wzrost ruchu w centrach telefonicznych 60%
Inne czynniki 43%
Inne czynniki zwiazane z wydajnoscia 42%

% odpowiedzi ,,dos¢ wazne” lub ,,bardzo wazne”

1.2 Tworzenie biznesplanu dla IPC

Wykres 2 przedstawia najwazniejsze korzysci z wprowadzenia systemu IPC poznane dzigki niniejszemu
badaniu. Kazda z tych korzysci zostata okreslona ilosciowo w oparciu o usrednione doswiadczenia
uczestnikdw badania. Przykladowo, okolo potowy badanych (48%) zglosito, ze uzytkownicy koncowi
oszczedzaja blisko cztery godziny tygodniowo na pracownika dzigki ograniczeniu sytuacji, gdy
dzwoniacy zostawiaja sobie nawzajem wiadomosci na sekretarce. Nalezy zwroci¢ uwage, ze wartosci te sa
usrednione. Niektore firmy notuja wyzsze badz nizsze oszczedno$ci czasu.

Firmy rozwazajace wprowadzenie systemu IPC moga wykorzystaé wyniki tego badania jako dane
wejsciowe do biznesplanu. Dzigki przedstawionym w raporcie doswiadczeniom tych 65 firm, mozna
samemu oceni¢, ktore korzySci moga pojawi¢ si¢ w naszej firmie oraz odpowiednio oszacowac
potencjalny wzrost wydajnosci. Wszystkie istotne parametry zamieszczono takze w zalaczniku A, aby
pomoc planistom i decydentom stworzy¢ efektywny biznesplan dla IPC.
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Wykres 2 « Najwazniejsze korzyS$ci dla wydajnosci z wprowadzenia IPC

Uzyskana korzysé¢ Odsetek populac![ Sredni poziom korzysci
odnoszacy korzysé
CALA FIRMA
Dodatkowy przychéd ze 3000 USD miesiecznie na
sprzedazy (np. dzieki 81% pracownika centrum
wiekszej aktywnosci centrum telefonicznego
telefonicznego)
Dodatkowe rozmowy 30 rozmoéw dziennie na
przychodzace (dzieki 59% pracownika centrum
zintegrowanym aplikacjom w telefonicznego
centrum telefonicznym)
UZYTKOWNICY KONCOWI
Rzadsze zostawianie 48% 4,3 godziny tygodniowo na
wiadomosci na sekretarce pracownika
Wyzsza wydajnos¢ 5 godzin tygodniowo na
pracownikéw terenowych pracownika terenowego
dzieki lepszemu 45%
wykorzystaniu mozliwosci
sprzetu
Utatwiony proces zdalnej 3 przesuniecia lub wiecej
administracji systemem 42% rocznie na pracownika
telekomunikacyjnym klienta
Wyzsza wydajnos¢ pracy w 4 godziny tygodniowo na
zdalnym biurze dzieki 39% pracownika zdalnego biura
lepszemu wykorzystaniu
sprzetu
PERSONEL DZIALU IT
Szybszy proces zdalnej 2 godziny na przesuniecie
administracji systemem 45%
telekomunikacyjnym klienta
Mniej czasu poswiecanego na 5 godzin miesiecznie na
zarzadzanie dostawami dzieki 43% pracownika dziatu IT
uzyciu jednego dostawcy
kompleksowych rozwigzan
Mniej czasu poswiecanego na 4.7 godziny tygodniowo
obstuge sprzetu 42%
telekomunikacyjnego
Oszczednos$é czasu dziatu IT, 4.7 godziny tygodniowo na
dzieki wiekszej pracownika dziatu IT
samodzielnosci 38% zajmujgcego sie wsparciem
. gz ” 0 .
uzytkownikow koncowych w technicznym
korzystaniu z mozliwosci
telefonii

* Poziomy korzysci wyliczono w oparciu o czas po$wiecony na wykonanie zadania i parametry (np. tygodniowo lub miesiecznie, na
osobe lub dziat) zgodnie z deklaracjami badanych. Czas i parametry beda sie rézni¢ w zaleznosci od specyfiki przedsiebiorstwa.

Sporzadzono przez Sage, Inc.




Wydajnos¢ i biznesplan IPC dla matych i srednich firm Strona 3

2.0 Zakres & metodologia

W globalnej gospodarce najwazniejsze jest uzyskanie jak najwyzszego zwrotu z zasobow i1 oczywiscie jest
to prawda takze dla inwestycji w technologie. W przypadku tacznosci w biznesie, potencjalne zwroty z
inwestycji sa okreslane zar6wno przez wygenerowane dochody, redukcjg¢ kosztow jak i wydajno$¢ pracy.
Dotychczas jednak niewiele bylo wiadomo o wplywie zwrotu z inwestycji IPC (wskaznik ROI) na
wydajnos¢ lub wygenerowanie dochodu, gdyz koncentrowano si¢ wytacznie na obnizce kosztow.

Aby pomoc planistom i decydentom w przygotowaniu biznesplanow do wprowadzenia IPC, niniejszy
biuletyn informacyjny przedstawia pehiejszy zestaw korzysci, w tym wzrost wydajnosci i wygenerowane
dochody. Zostaly one oparte na rzeczywistych doswiadczeniach 65 specjalistow od technologii IPC z
matych 1 S$rednich przedsigbiorstw (300 do 999 pracownikéw) i moga by¢ pomocne w ocenie
potencjalnego wzrostu wydajnosci pracy wynikajacego z inwestycji w IPC.

Specjalisci musieli spelnic¢ nastgpujace kryteria udziatu:

e odpowiedzialno$¢ za oceng, planowanie lub zarzadzanie rozwiazaniami glosowymi w swoich
firmach

e korzystanie przez ich przedsigbiorstwa albo z tradycyjnej centrali PBX zmodyfikowanej tak by
obstugiwac technologie IPC lub VoIP, lub centrale PBX oparta na IP

e zastosowanie rozwiazania [P PBX przenoszacego ruch czynny w przynajmniej jednym zaktadzie
Zakwalifikowani uczestnicy korzystali z rozwigzan IP PBX r6znych dostawcow.

Aby stworzy¢ liste mozliwych korzysci dla wzrostu wydajnosci, badanie rozpoczgliSmy od trzech grup
fokusowych. Przystuchujac si¢ dyskusjom specjalistow od technologii na temat ich doswiadczen z IPC,
mogliSmy stworzy¢ liste hipotez do sprawdzenia w ostatecznym badaniu iloSciowym.

3.0 Korzysci dla wydajnosci organizacyjnej

Najwazniejsze w kazdej analizie ROI sa zawsze korzysci, ktoére bezposrednio wptywaja na redukcje
kosztow i generowanie dochodéw. Obok waznych korzys$ci dla wzrostu wydajnosci pracy (szczegdtowo
opisanych w dwodch kolejnych punktach dotyczacych uzytkownika koncowego i wydajnosci dzialu IT),
badanie to okresla ilosciowo takze wybrane czynniki redukcji kosztéw i generowania dochoddow.
Przyktadowo:

Redukcja kosztéw: Ponad jedna trzecia uczestnikow (37%) zglosita wigksza niezaleznos¢ od
zewnetrznych dostawcow ustug i wsparcia technicznego (patrz wykres 3). Dzigki rozwiazaniom
IPC, w mniejszym stopniu potrzebowali oni pomocy z zewnatrz do utrzymania i serwisowania
swoich rozwiazan telefonicznych niz kiedy korzystali z centrali PBX. Potwierdza to ustalenie z
podobnego badania, kiedy decydenci wskazywali na spadek liczby potrzebnych dostawcow oraz
liczby cze$ci zamiennych do systeméw IPC (w poréwnaniu z centralami PBX z komutacja taczy).
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Generowanie dochodéw: Dwadziescia sze$¢ procent badanych stwierdzito, ze mniej klientow
bylo niezadowolonych, gdyz dzigki IPC mogli si¢ tatwo skontaktowac ze swoimi pracownikami w
terenie. A spadek niezadowolenia klientow moze zwigkszy¢ ich lojalnos¢. Ponadto, system IPC
zastosowany w centrach telefonicznych generuje dochody jeszcze bardziej bezposrednio (patrz
punkt 3.1).

Wykres 3 ¢ KorzySci dla wzrostu wydajnosci organizacyjnej

Latwo$¢ integracji z istniejacymi systemami 42%

Mniejsze uzaleznienie od dostawcow
zewngtrznych odno$nie serwisu/pomocy technicznej  37%

Mniejsze niezadowolenie klientow dzigki
fatwiejszemu kontaktowi z pracownikami w terenie 26%

3.1 Wptyw na centra telefoniczne

Uczestnicy badania korzystajacy z systemu IPC w swoich centrach telefonicznych zostali poproszeni o
odpowiedz na pytanie czy uzyskali jakie§ korzysci, a jesli tak to jak duze. Wyniki okazaty si¢ frapujace.
Przyktadowo, ponad trzy czwarte badanych (81%), ktérzy dzigki wykorzystaniu IPC uzyskali wigksze
dochody ze sprzedazy przychodzacej, odnotowalo wzrost o wigcej niz 3 000 USD miesigcznie na
pracownika sprzedazy przychodzacej (patrz wykres 4).

Wykres 4 « Dodatkowe miesi¢czne dochody ze sprzedazy

ponad 7000 USD miesigcznie 27%
3001 USD - 7000 USD 54%
do 3000 USD 18%

Uwaga: N=16. Na pytanie odpowiadali tylko ci badani, ktérzy wprowadzili system IPC w swoich centrach telefonicznych. Informacja
ta jest kierunkowa tylko ze wzgledu na matg wielko$¢ proby.
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Wydajno§¢ pracy centrow telefonicznych rosta dzigki temu, Zze pracownicy sprzedazy mogli
przeprowadzi¢ wigcej rozméw w ciagu dnia. Przyktadowo, w przypadku potaczen przychodzacych
wigksza wydajnos$¢ pracownikow uzyskata ponad polowa badanych (59%). Wsrdod uczestnikow badania,
ktorzy wykorzystywali zintegrowane aplikacje dla centréw telefonicznych, kazdy z pracownikéw potrafit
obstuzy¢ co najmniej o trzydziesci polaczen dziennie wigcej (patrz wykres 5).

Wykres 5 » Dodatkowe rozmowy przychodzace dziennie

70 rozméw lub wigeej 9 % Przy rozmowach bardziej efektywnie trasowanych

8 % Przy zintegrowanych aplikacjach dla centréw telefonicznych
30-69 rozmoéw 36 %

50 %
Mniej niz 30 rozmow 55%

42 %

Uwaga: N=30 (przy rozmowach trasowanych), N=24 (przy aplikacjach zintegrowanych). Na pytanie odpowiadali tylko ci badani,
ktérzy wprowadzili system IPC w swoich centrach telefonicznych. Informacja ta jest kierunkowa tylko ze wzgledu na matg populacje.
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4.0 Wydajnos¢ uzytkownika koncowego

System IPC zapewnia uzytkownikom koncowym mobilno$¢, pozwalajac pracownikom (szczegdlnie
zdalnym i terenowym) efektywnie wykonywaé pracg niemal z dowolnego miejsca (patrz wykres 6).
Ponadto, pozwala im na lepsze i czgstsze wykorzystanie mozliwos$ci telefonii (w poréwnaniu ze starszymi
systemami), dzigki czemu poprawia si¢ komunikacja i wspotpraca.

Pomimo imponujacych rezultatow zastosowania systemu, uzytkownicy koncowi w matych i srednich
przedsigbiorstwach dotychczas nie w peini wykorzystuja mozliwosci IPC. W przysziosci ten segment
rynku bedzie wigc mogt uzyskaé¢ dalszy wzrost wydajnos$ci pracy.

Wykres 6 * Najwazniejsze korzySci dla wzrostu wydajnosci uzytkownika koncowego
Rzadsze zostawianie sobie

wiadomosci na sekretarce 48 %

Wyzsza wydajno$¢ pracy dzigki
lepszemu wykorzystaniu mozliwosci sprzgtu 45 %

Szybszy proces zdalnej administracji
systemem komunikacyjnym klienta 42 %

Wyzsza wydajnos$¢ pracy w zdalnym biurze dzigki
lepszemu wykorzystaniu mozliwosci sprzgtu 39 %

Wyzsza wydajnos$¢ dzigki lepszej komunikacji
pomigdzy filiami / zdalnymi biurami 39%

Uczestnicy badania szybko uzyskali korzysci z zastosowania systemu IPC u uzytkownikoéw koncowych,
przy czym najwazniejsze z tych korzysci pojawiaty si¢ zwykle w ciagu pierwszych szesciu miesiecy od
wprowadzenia systemu. Byto tak na przyklad u wigkszosci badanych, u ktérych wzrosta produktywnos¢
pracownikow zdalnych (patrz wykres 7).

Sporzadzono przez Sage, Inc.
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Wykres 7 « Ramy czasowe wystapienia korzysci u uzytkownika koncowego

Szybszy proces zdalnej
administracji systemem
komunikacyjnym klienta

Rzadsze zostawianie sobie
wiadomosci na sekretarce

Wyzsza wydajnosc
pracownikow terenowych

Wyzsza wydajno$¢ dzigki
lepszej komunikacji
pomigdzy filiami i zdalnymi
biurami

Wyzsza wydajnosc
pracownikow zdalnych

4.1 Mobilnos¢é

Mobilnos¢ to temat ekscytujacy, pracownicy nie sg juz przywiazani do swoich biurek. Dzigki IPC stajq sig
bardziej dostepni, gdziekolwiek si¢ znajduja. Moga pracowaé z dowolnego miejsca, a kierownictwo i
klienci moga si¢ z nimi w kazdej chwili skontaktowac, czego dowodem jest wzrost wydajnosci

pierwsza faza

do 6 mies.

6—12 mies.

pracownikow terenowych i zdalnych wykazany w tym badaniu.

Jak pokazuje wykres 8, korzysci ze zwigkszenia mobilno$ci moga wystapi¢ zarowno w siedzibie firmy, w
biurze zdalnym, jak i w terenie. Dzigki zastosowaniu IPC pracownicy czegsciej si¢ przemieszczaja i

potrafia efektywniej pracowac poza siedziba firmy.

Podczas gdy niemal wszyscy badani zwracali uwagge na korzys$ci zwiazane z wigksza mobilnoscia ptynace
z zastosowania IPC, wielko$¢ tych korzysSci rosta wraz ze wzrostem wykorzystania okreslonych aplikacji

IPC (patrz wykres 8). Przyktadowo:

e Blisko dwie trzecie badanych (65%), ktérzy wykorzystuja system ujednoliconego przesylania
wiadomosci zglosito wigksza wydajnos¢ pracownikéw terenowych, w porownaniu do zaledwie

33% wsrdd tych, ktorzy nie uzywali tego systemu

Sporzadzono przez Sage, Inc.
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o Szescdziesiat siedem procent badanych korzystajacych z konferencji sieciowych uzyskato wyzsza
wydajnos¢ pracownikow zdalnych, w poréwnaniu do 30% tych ktorzy nie wykorzystywali
konferencji sieciowych.

Wykres 8 * Korzysci dla wzrostu wydajnosci dzigki zastosowaniu aplikacji IPC

Korzystajace z funkcji . .
find me/follow me Nie korzystajace
Odsetek firm o podwyzszonej wydajnoSci 62% 33%
pracownikow terenowych Korzystajace z systemu uJedr}ol.lconego Nie korzystajace
przesylania wiadomo§ci
65% 33%
Odsetek firm o podwyzszonej wydajnosci Korzystajace z konferencji sieciowych | Nie korzystajace
pracownikow zdalnych 67% 30%
Korzystajace z wideokonferencji Nie korzystajace
. . . 7 . o, o,
Odsetek firm o podwyzszonej wydajnosci 9% 31%
telepracownikéw Korzystajace z konferencji sieciowych | Nie korzystajace
53% 34%

* Rézne sag wielkosci proby N. Funkcja Find meffollow me (N=23), system ujednoliconego przesytania wiadomosci (N=26),
konferencje sieciowe (N=15), wideokonferencje (N=17). Ta informacja jest kierunkowa tylko z uwagi na matg wielko$¢ populaciji.

4.2 Znajomosc¢ technologii telekomunikacyjnych

Dzigki systemowi IPC pracownicy staja si¢ lepiej obeznani z telekomunikacja'. Kiedy$ szefowie firm
telekomunikacyjnych czesto irytowali sig, ze uzytkownicy koncowi nie w pelni wykorzystywali funkcje
swoich systeméw PBX lub potrzebowali pomocy przy obstudze najbardziej podstawowych funkcji (np.
potaczen konferencyjnych). Dzigki IPC pracownicy wykorzystuja wigcej funkcji i rzadziej potrzebuja
pomocy. Przyktadowo:

e Ponad potowa badanych (59%) powotala si¢ na oszczgdnos$¢ czasu personelu IT, dzigku temu ze
uzytkownicy koncowi potrafili samodzielnie korzysta¢ z opcji sprzgtu (ewidentna korzy$é
zarowno dla uzytkownikoéw koncowych, jak i pomagajacego im personelu IT)

! Kiedy$ znajomos$¢ obstugi komputera byla czgsto rozumiana jako stopien niezalezno$ci uzytkownika przy korzystaniu z
komputera i oprogramowania. Moéwimy czgsto o kim$ jako mniej lub bardziej biegtym w obstudze komputera. Analogicznie,
znajomo$¢ technologii telekomunikacyjnych moéwi o stopniu niezaleznosci uzytkownika przy korzystaniu z systemow
telekomunikacyjnych. Czgsto z gory zaktada sig, ze wszyscy znaja technologie telekomunikacyjne, w koncu czyz nie kazdy
potrafi korzysta¢ z telefonu? Otdz nie. W praktyce wielu uzytkownikéw koncowych korzysta jedynie z najbardziej podstawowych
funkcji (np. poczty gltosowej) unikajac wszelkich innych, ktore wymagaja mniej intuicyjnej obstugi (np. potaczen trojstronnych).
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Znajomos¢ technologii telekomunikacyjnych oznacza, ze pracownicy potrafia usprawni¢ komunikowanie
si¢, np. najwigkszy wzrost wydajnosci uzyskany dla wszystkich zatrudnionych w sektorze matych i
Srednich przedsigbiorstw skupiat si¢ wokoél komunikacji pracownikdéw. Analogicznie, wykorzystanie
innych mozliwos$ci IPC zwigksza niezalezno$¢ pracownikéw.

Znajomos¢ technologii telekomunikacyjnych nie tylko pobudza wydajnos¢ pracy, ale takze poprawia
wspotprace. Przyktadowo, IPC pozwala pracownikom na biezaco inicjowac polaczenia konferencyjne
zbierajac swoich kolegow, aby szybko podja¢ decyzje lub rozwiaza¢ problemy, zamiast organizowac
tradycyjne spotkania. Potaczenia konferencyjne moga zosta¢ zrealizowane bez pomocy na miejscu czy
anagazowania kogokolwiek z zewnatrz. Cho¢ funkcja ta byla obecna juz w poprzednich systemach,
badani przyznaja ze dopiero IPC sklonit uzytkownikdéw koncowych do czestszego 1 bardziej
samodzielnego jej wykorzystywania.

5.0 Wydajnos¢ personelu IT

System IPC poprawia zdolno$¢ personelu IT do zarzadzania ustugami transmisji glosu i danych. Poza
tym, lepsza znajomo$¢ technologii telekomunikacyjnych wsrod pracownikow odciaza personel IT,
pozwalajac skupi¢ si¢ na innych zadaniach.

Cho¢ liste korzysci dla personelu IT otwiera szybszy proces zdalnej administracji systemem
komunikacyjnym klienta (45% badanych zglosito wicksza wydajnos¢ na tym polu), to istotne sa takze
inne pozycje (patrz wykres 9). Przykladowo, 42% uczestnikow badania zanotowato oszcz¢dno$¢ czasu
poswigcanego na obstuge sprzetu telekomunikacyjnego. Ponadto, dzigki temu ze IPC zwigksza bieglosc
pracownikow w poslugiwaniu sig sprzgtem telekomunikacyjnym, personel IT moze wspomagaé wigksza
ich liczbe (takze tych w odleglych lokalizacjach) bez zwigkszania zatrudnienia w dziale IT.

Idac dalej, czas pracownikow dziatu IT zaoszczedzony dzigki IPC mozna przeznaczy¢ na wprowadzanie
ulepszen lub wykonywanie innych zadan. W ten sposob firmy moga wykorzysta¢ nowe trendy w telefonii
i nadal czerpa¢ korzySci z przewagi konkurencyjnej, o ktorej wspomina wielu z ankietowanych.

Wykres 9 « Najwazniejsze korzysci dla personelu IT

Szybszy proces zdalnej administracji
systemem komunikacyjnym klienta 45 %

Mniej czasu po§wigcanego na zarzadzanie
dostawami, dzigki wykorzystaniu jednego
dostawcy kompleksowych rozwiazan 43 %

Mniej czasu pos§wigcanego na
obshuge sprzgtu telekomunikacyjnego 42 %

Oszczednos$¢ czasu dziatu IT dzieki
temu, ze uzytkownicy koncowi potrafia

sami korzysta¢ z mozliwos$ci sprzgtu 38 %

Zwigkszona wydajno$¢ dziatu IT 37 %

Sporzadzono przez Sage, Inc.
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Korzysci sa nie tylko liczne, lecz takze szybko doswiadczane (zazwyczaj w ciagu sze$ciu miesigcy).
Przyktadowo, 97% uczestnikow badania odczulo przyspieszenie procesu zdalnej administracji systemem
komunikacyjnym klienta w ciagu szeSciu miesigcy od wprowadzenia systemu (patrz wykres 10).

Wykres 10 « Ramy czasowe wystapienia korzyS$ci w dziale I'T
pierwsza faza do 6 mies. 6—-12 mies. 12-24 mies. po 24 mies.

Mniej czasu po§wigconego
na obstugg sprzgtu

Mniej czasu po§wigconego
na zarzadzanie dostawami

Szybszy proces zdalnej
administracji systemem
komunikacyjnym klienta

Oszczednos¢ czasu dziatu IT
dzigki temu ze uzytkownicy
koncowi potrafia sami
korzystaé ze sprzgtu

Poprawa wydajnosci dziatu IT

6.0 Wniosek

System IPC zapewnia wzrost wydajnosci organizacyjnej i wydajnosci pracownikow. Niektore z korzysci,
np. te dotyczace centrow telefonicznych, maja bezposredni zwiazek z dochodami. Inne, jak np. poprawa
mobilno$ci i znajomosci obstugi urzadzen telekomunikacyjnych, sa mniej bezposrednie, ale wciaz istotne
przy podejmowaniu decyzji o inwestycji. Opierajac si¢ na rzeczywistych korzysciach wskazanych przez
65 badanych osob, ktore wprowadzity IPC w matych i $rednich przedsigbiorstwach, decydenci moga sami
oceni¢, ktore z korzy$ci wymienionych w niniejszym biuletynie informacyjnym moglyby wystapi¢ w ich
firmach oraz wykorzystac je jako dane wejSciowe do stworzenia biznesplandéw dla IPC.

Sporzadzono przez Sage, Inc.



Wydajnos¢ i biznesplan IPC dla matych i srednich firm Strona 11

Wiecej informacji na temat niniejszego badania mozna uzyska¢ od Kathryn Korostoff
(kathryn@sageresearch.com) lub Cathy Leonard (cathyl@sageresearch.com) z Sage Research, tel. +1
508-655-5400.

7.0 Zatacznik A: Parametry biznesplanu

Biznesplan dla IPC bedzie inny dla kazdej firmy, w zaleznosci od wielu czynnikow takich jak istniejace
rozwiazania technologiczne, struktura organizacyjna i ewentualnie potrzeby branzy i wymogi prawa.
Najwazniejsze korzysci dla wydajnosci objete tym badaniem zostaly przedstawione wraz z powiazanymi
parametrami, aby pomoc czytelnikom w stworzeniu wlasnych biznesplanow dla IPC (patrz wykresy 11 i
12). Czytelnicy moga wnioskowaé na ich podstawie odno$nie korzysci w swoich firmach, uzywajac
do$wiadczen tych 65 przedsigbiorstw jako wskazowek®. Oczywiscie, mimo iz niniejszy biuletyn
przedstawia wszystkie najczgsciej wystgpujace czynniki wzrostu wydajnosci, zaleznie od firmy w ktorej
zastosowany zostanie system IPC, moga pojawic sig¢ rdwniez inne korzysci.

Przy przeprowadzaniu tego badania, przyshuchiwalismy si¢ uwaznie dyskusjom specjalistow na temat
osiagnigtych przez nich korzysci. Niektore z tych korzysci omawiano w kategoriach liczby godzin
tygodniowo, podczas gdy inne w skali miesiaca. W niektorych przypadkach korzysci odnosity si¢ do
poszczegolnych pracownikdéw, w innych do catego dziatu. Dlatego tez parametry dla korzysci zaleza od
tego jak sami decydenci je opisali. W niektorych firmach wlasciwe moga si¢ okaza¢ inne podstawy
pomiaru, ktére by w takim przypadku odpowiednio dostosowano.

? Przyktadowo, by obliczyé¢ oszczednosci z tytutu ograniczenia liczby wiadomosci zostawianych na automatycznych
sekretarkach dla wszystkich pracownikéw, nalezy najpierw okresli¢ liczbg godzin potencjalnie zaoszczgdzonych
tygodniowo na pracownika dzigki lepszemu wykorzystaniu mozliwosci telefonii (np. przeniesienia polaczen czy
potaczen konferencyjnych) i pomnozy¢ ja przez liczbe pracownikow firmy. Jesli wykorzystamy wyniki naszego
badania dla fikcyjnej firmy zatrudniajacej 500 os6b, wzrost wydajnosci pracy wyniesie 2150 godzin tygodniowo (t;.
4.3 godziny x 1 tydzien x 500 pracownikow). Usrednione wyniki przedstawiono na wykresie 2.
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Wykres 11 * Parametry korzys$ci dla uzytkownika koncowego

Potencjalna korzys¢

Sredni parametr dla korzysci

UZYTKOWNICY KONCOWI

Szybszy  proces  zdalnej  administracji
systemem komunikacyjnym klienta

Liczba dodatkowych przeniesien w skali roku

Zwigkszona wydajno$¢ pracy w centrali firmy
w  wyniku czgstszego wykorzystywania
mozliwosci sprz¢tu

Liczba godzin / tydzien / pracownik centrali
firmy

Zwigkszona wydajnos¢ pracownikow
terenowych W wyniku czestszego
wykorzystywania mozliwosci sprzetu (np.
przeniesienie potaczen, potaczenia

konferencyjne itp.)

Liczba godzin / tydzien / pracownik terenowy

Mniej czasu przeznaczonego na sprawdzanie
poczty glosowej dzigki temu, ze polaczenia
podazaja za pracownikami

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Mniej czasu przeznaczonego na sprawdzanie

poczty glosowe;j dzigki systemowi
ujednoliconego  przesytania ~ wiadomosci
(zunifikowana skrzynka odbiorcza
uzytkownika koncowego, poczta

elektroniczna, poczta glosowa, dostep do faksu
1 telefoniczny dostgp do poczty elektroniczne;j
dzigki konwersji tekstu na moweg)

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Zwigkszona wydajnos¢ pracownikéw zdalnych
w  wyniku czgstszego  wykorzystywania
mozliwosci  sprzgtu  (np.  przeniesienie
potaczen, potaczenia konferencyjne itp.)

Liczba godzin / tydzien / pracownik zdalny

Rzadsze zostawianie wiadomosci na
automatycznej sekretarce

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Zwigkszona wydajnos¢ telepracownikow w
wyniku czestszego wykorzystywania
mozliwosci  sprzetu  (np.  przeniesienie
potaczen, potaczenia konferencyjne itp.)

Liczka godzin / tydzien / telepracownik

Mniej szkolen dla uzytkownikéw koncowych

Liczba godzin / tydzien / pracownik
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Potencjalna korzys¢

Sredni parametr dla korzysci

UZYTKOWNICY KONCOWI

Dostep do aplikacji zintegrowanego
zarzadzania glosowego tancuchem dostaw lub
do systemu automatyzacji sprzedazy

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Oszczgdno$¢ czasu dzigki tatwiejszemu
odstuchiwaniu wiadomosci 1 zapisywaniu ich
w réznych formatach (np. wave)

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Oszczedno$é czasu dzigki funkcji
rozpoznawania mowy przy wybieraniu
numerow przez nazwe

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Oszczgdno$¢ czasu dzigki  wewngtrznym
numeracjom w biurach krajowych i/lub
mi¢dzynarodowych

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Wigksza  dostgpnos¢  wspotpracownikow
(dzigki funkcjom find me/follow me i/lub
systemowi ujednoliconego przesylania
wiadomos$ci) usprawnia proces przeplywu
pracy

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Wigksza funkcjonalnos¢ w ramach grup
funkcyjnych w firmie (np. sprzedazowa,
obstugi klienta, finansowa itp.)

Liczba godzin / tydzien / pracownik grupy
funkcyjne;j

Personel  administracyjny moze lepiej
przekierowywa¢  rozmowy  przychodzace
dzicki tatwemu w obstudze systemowi
monitorowania linii telefonicznych

Liczba godzin / tydzien / pracownik
administracyjny

Czestsze wykorzystanie potaczen
konferencyjnych poprawia ogblny
wspotczynnik przeptywu pracy

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Oszczedno$¢ czasu dzigki dostgpowi do listy
nieodebranych potaczen

Liczba godzin / tydzien / pracownik

Moznos$¢ pracy z domu przy uzyciu telefonii
IP pozwala unikna¢ straty czasu, gdy
pracownik nie moze dojecha¢ do biura (np. z
powodu zlej pogody, itp.)

Liczba dni / tydzien / pracownik

Wyzsza wydajnos¢ pracownikow  dzigki
bardziej intensywnej komunikacji pomigdzy
filiami i/lub zdalnymi biurami

Liczba godzin / tydzien / pracownik
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Potencjalna korzys¢

Sredni parametr dla korzysci

UZYTKOWNICY KONCOWI

Wigksze dochody ze sprzedazy wygenerowane
przez pracownikow sprzedazy przychodzacej

Dochdéd / miesiac / pracownik sprzedazy
przychodzacej

Dostgp do zintegrowanych aplikacji dla
centrum telefonicznego (np. profil
dzwoniacego klienta pojawia si¢ na ekranie
pracownika)

Odsetek (%) pracownikow sprzedazy
przychodzacej oszczedzajacych czas

Wigksza wydajno$¢ centrum telefonicznego
przyjmujacego rozmowy dzigki bardziej
efektywnemu  trasowaniu  potaczen do
odpowiednich pracownikow

Potaczenia / dzien / pracownik sprzedazy
przychodzace;j

Wigksza wydajno$¢ centrum telefonicznego
dzwoniacego do klientow

Potaczenia / dzien / pracownik sprzedazy
wychodzacej

Lepsza wydajnos¢ pracownika sprzedazy
przychodzace;j dzigki mozliwosci
réwnoczesnej obstugi dwoch klientéw poprzez
rozne media (glos, instant messaging, czat,
poczta elektroniczna, itp.)

Dodatkowe potaczenia / dzien / pracownik
centrum telefonicznego
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Wykres 12 « Parametry korzysci dla personelu IT

Potencjalna korzys¢

Sredni parametr dla korzysci

PERSONEL IT
Szybszy  p roces ;dalnej . administracji Liczba godzin na przeniesienie
systemem komunikacyjnym klienta
Mniejsze  zapotrzebowanie na  podroze

personelu IT

Liczba godzin / miesiac / pracownik dziatu IT

Mniej czasu pos$wigcanego na zarzadzanie

dostawami dzigki korzystaniu z jednego
dostawcy kompleksowych rozwiazan (np.
sprzet, oprogramowanie 1 aplikacje
podstawowe, w tym do przesylania

komunikatow i dla centrum telefonicznego)

Liczba godzin / miesiac / dzial

Mniej czasu poswigcanego na obsluge czesci
zamiennych dla wielu marek

Liczba godzin / miesiac / dziat

Sprawniejsze otwieranie nowych biur

Liczba dni na otwarcie nowego biura

Oszczedno$¢ czasu personelu IT, dzigki
samodzielnej  obstudze  sprzgtu  przez
uzytkownikow koncowych

Liczba godzin / tydzien / pracownik dzialu IT
zajmujacy si¢ pomoca telefoniczna

Mniej szkolen dla pracownikéw dziatu IT

Liczba godzin / miesiac / pracownik dziatu IT

Mniej czasu poswigcanego na obstuge sprzgtu
telekomunikacyjnego

Liczba godzin / miesiac / dzial

Wigcej zakonczonych rozméw w sprawie
pomocy technicznej na pracownika

Potaczenia / dzien / pracownik dzialu IT
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