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Las expectativas de
los clientes estan
cambiando.

La industria de la atencion al cliente se encuentra
en un momento clave de su historia. Asi como

el estilo de trabajo hibrido se impuso mas rapido
debido a la pandemia, el método de comunicacion
de los clientes con las empresas también ha
cambiado para siempre. La nueva realidad es
que los clientes esperan poder interactuar con
las empresas mediante cualquier canal digital, no
solo por teléfono. Y cuando optan por el telefono
esperan que el equipo de atencion al cliente los
conozca y sepa lo que necesitan de la empresa.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.

El servicio de atencion al cliente es la nueva
vidriera

Otra consecuencia de la transicion casi instantanea de todo
el mundo al plano virtual es que los centros de atencion al
cliente se han convertido en el principal punto de contacto.
Pero los equipos de atencion al cliente, para desempenar su
papel con éxito, deben reconocer de inmediato qué necesita
cada cliente, si no quieren perderlo para el futuro.

Ahora mas que nunca, las empresas deben brindar en cada
punto de contacto una experiencia personalizada que supere
las expectativas del cliente. Sin ese nivel de excelencia,
hasta las marcas mas afianzadas pueden perder de la noche
a la manana la fidelidad de los clientes que se habian ganado
con anos de arduo trabajo.

Las empresas que no satisfagan a los clientes en este
momento crucial daran una ventaja importantisima a sus
competidores.

Para los clientes, las experiencias mas memorables se dan
cuando los agentes conocen su historial, estan equipados
con los recursos adecuados para atenderlos, y cuentan
con herramientas de colaboracion simples para recibir
ayuda de otros equipos a fin de satisfacer rapidamente las
necesidades.

Lo que significa todo esto es que, Si pensamos en la
empresa como una tienda, el departamento de atencion

al cliente ya no es un sector casi escondido por alla atras.
Mas bien, es la puerta principal, y los agentes de atencion al
cliente ahora son los directores de primera impresion.

Pero no todas las organizaciones estan preparadas para

triunfar en este aspecto clave, muchas veces por no tener la
tecnologia necesaria para atender mejor a los clientes.

webex by CISCO
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Las segundas
oportunidades son
DOCAaS: POor qué
hay que renovar

la experiencia de
atencion al cliente

Esto nunca fue tan importante.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.

43
1 de cada 2
59 %
32 %

estudios revelan que la gente en toda su vida
se pasa, en promedio, 43 dias aguardando

en espera al hablar por teléefono. Eso equivale
a 1000 horas escuchando musica de espera.

clientes afirma que sus experiencias de
atencion estan fragmentadas.

de los clientes dice estar dispuesto a
abandonar marcas que le encantan si tiene
2 0 3 experiencias negativas.

dice que abandonaria una marca tras una
sola interaccion negativa.
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Entonces, ;cOmo
puede afrontar este
desafio?

El éxito de su organizacion depende de la fidelidad
de los clientes. Y la fidelidad se gana resolviendo
con rapidez vy eficiencia los problemas de los
clientes, de la manera mas sencilla para ellos.

Las empresas que entienden esto hacen todo lo

siguiente: escuchar, interactuar, equipar, aprender
y adaptar.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.
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Escuchar

Arme perfiles detallados
de los clientes.

Escuchar significa comprender
las interacciones y las actividades
de los clientes, para identificar
de forma proactiva las cuestiones
antes de que se conviertan en
problemas, y asi reducir la cantidad
de llamadas. Cuando un cliente
efectua una llamada, sus agentes
deben saber exactamente qué
necesita y cOmo resolver la
situacion.

Participar

Comuniquese con los
clientes como, cuando y
donde ellos lo deseen.

La interaccidn con su empresa
deberia basarse en cOmo les gusta
comunicarse a los clientes, mas alla
de si es mediante mensajes de texto
O una aplicacion de mensajeria. Y los
clientes que prefieren las opciones
autoservicio deberian tener acceso
24/7 a agentes virtuales.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.
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Equipar

Aproveche la inteligencia
artificial y la colaboracion

para preparar superagentes.

El agente nunca deberia sentirse en
una isla abandonada. Debe tener
las herramientas y el apoyo de la
organizacion para resolver con

rapidez los problemas de los clientes.

Con estos recursos, usted preparara
superagentes que brinden mejor
atencion al cliente y con mas
eficiencia.

Aprender

Use la informacion para
optimizar las experiencias
del cliente.

Para ofrecer excelentes experiencias
del cliente, debe aprender de las
interacciones e identificar y priorizar
continuamente las mejoras que
tendran el mayor impacto tanto en la
satisfaccion como en los costos.

Adaptar

Automatice la experiencia
de atencion al cliente casi
sin necesidad de modificar
el codigo.

Usted necesita sacar provecho a la
informacion obtenida de los clientes.
Tenga desarrolladores o no, usted
deberia ser capaz de personalizar
rapidamente la experiencia de
atencion al cliente a partir de los
datos.

webex by CISCO
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0/0\ Al combinar estas cinco acciones, se
e ] logra un ciclo virtuoso. Escucha a

\0«0 los clientes, interactua con ellos de
la manera que ellos desean, equipa
a los agentes para que brinden
experiencias optimas, aprende para
saber qué mejorar, y adapta la atencion
iImplementando mejoras rapidamente
sin necesidad de modificar el codigo.
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Asi lo ayuda Webex
con las 5 acciones
necesarias para
brindar una atencion
al cliente excepcional

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.
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Escuchar

Concéntrese en el cliente. El servicio de datos
integral de Webex permite capturar todas

las interacciones con el cliente de todos los
canales y aplicaciones, incluso aplicaciones
que no son de Cisco. El servicio reune los datos
fragmentados, para que pueda atender a los
clientes de forma mas proactiva.

Supongamos gue un cliente trata de hacer
una compra en una aplicacion pero, por algun
motivo, no logra completarla. Antes de que €l
cliente se frustre y cierre la aplicacion, un bot
de chat detecta la situacion, le ofrece ayuda y
lo comunica de inmediato con un agente que
sabe exactamente cual es el problema y como
resolverlo.

De este modo, de una mala experiencia (y la
posibilidad de perder al cliente) surgen varios
momentos "magicos" que dejan contento al
cliente. Para todo esto es necesario escuchar.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.
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Participar

Los clientes deberian interactuar con usted
Ccomo con sus amigos. Debe ser asi de sencillo
y natural. Esto significa que el cliente debe
poder elegir cobmo comunicarse. Quizas necesite
emplear una aplicacion de mensajeria como
Facebook Messenger o WhatsApp, o0 enviar un
mensaje de texto para no hacer una llamada.
Esto tiene que ser facil.

Y, al igual que sucede con los amigos, las
conversaciones con el cliente deben continuar
desde donde termind la anterior. Pero, para esto,
los agentes necesitan un sistema integrado que
reuna todas las interacciones. Eso es justamente
lo que ofrece Webex Contact Center.

Reunimos toda la informacion en una bandeja
de entrada al alcance de la mano de la agente.
En el escritorio de agentes de Webex Contact
Center, estan las transcripciones de todas las
interacciones, mas alla del canal empleado.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.

Experiencia integrada para los agentes

ChatBot 11:13 AM

Flight 123 to San Jose now departs at 5:05 pm and arrives at 6:00pm.

Flight Booking

Chat Bot 11:14 AM

Reply 1 to stay on the flight.
Reply 2 to see other flights.
Reply 3 to receive a call from a customer support agent.

Carlos Smith  11:15 AM
Reply 3

Experiencia omnicanal para los clientes

9:41 ol F .

X @

AnyAirline @&

Flight 123 to San Jose now departs at
5:05 pm and arrives at 6:00pm.

Reply 1 to stay on the flight.
Reply 2 to see alternative flights.
Reply 3 to receive a call from a
customer support agent.

Hello Carlos. Your AnyAirline flight is
now confirmed. Please follow this link
to check your booking details: htto://

anyairline.com/
YQU1C123QISQUMDYMos1Y8
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Equipar

Usted puede aprovechar la misma tecnologia de
inteligencia artificial de \WWebex Suite para ayudar
a Sus agentes a ganar productividad.

Primero, eliminamos el ruido de fondo, para que
la voz del cliente y la del agente se escuchen
con total claridad. Luego tomamos el audio

Yy generamaos transcripciones en tiempo real.
Esto garantiza que se capturen las palabras
empleadas. Y, por ultimo, mediante tecnologia de
deteccidn de intenciones, el sistema interpreta el
significado subyacente vy la intencion del cliente,
para coordinar la accidon necesaria. Esto genera
oportunidades de automatizacion, para que el
cliente no deba quedar en espera.

Pero no todos los problemas de los clientes

se resuelven tan facilmente. Cuando el agente
necesita ayuda para resolver un problema, puede
recurrir a la aplicacion Webex para aprovechar

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.

en tiempo real los grandes conocimientos
especializados de la organizacion. El agente
puede comunicarse con los expertos mediante
mensajeria, reuniones o llamadas. Estos
conocimientos colectivos permiten resolver los
problemas mas rapidamente y aumentan los
conocimientos y la eficiencia de los agentes.

Cuando los agentes dejan de sentirse aislados
Yy POCO equipados para ayudar a los clientes, la
satisfaccion laboral aumenta, la retencion de
empleados también sube, mientras que también
crece su capacidad para resolver problemas.
Cuando un agente esta feliz, es mas probable
que deje contentos a los clientes.

F o)
5 Webex Contact Center

lisa.smith@gmail...

IVR_Queue_1 - 00:01

Darshana Menon
IVR_Queue_1 - 00:01

Michael Littlefoot
IVR_Queue_1

S O

+1 (500) 432-3498
IVR_Queue_1

+1 (500) 432-3498
IVR_Queue_1

+1 (412) 288-3782
IVR_Queue_1

Serena Gadot
IVR_Queue_1

3

=

12:32 PM
® 00:10

12:32 PM
® 00:10

12:32 PM
® 00:10

12:32 PM
® 00:10

Michael Littlefoot

Q Transfer &R Conference ® End
® 00:01

You picked this conversation 11:26 AM

Michael Littlefoot  11:27 AM

| have an issue with my payment

You 11:27 AM

Sure, | will help with that. Can you explain the details?

Michael Littlefoot 11:28 AM

| kept seeing “Your payment was declined due to an issue with your account"
while | was trying to pay a bill

You 11:28 AM

| see, let me ~
L Webex

Michael Little

Yeah, Sure! @

Messaging

T @ Brandon Burke
eams

Calls

e Q. Search

Meetings

Q Brenda Song

ML) Typing... Printed Materials
Graphic Design & Marketing

@ ©

Write a message |

5 Invite people to Webex

RN A Available

= IVR Transcript ™ Customer Experience Ji More \/
Webex Experience Management
Q_ Search

@® NPS:9/10 @ CSAT:3/5
%, Collected 25 Apr '19, 04:52 pm
<2 4 pinned questions Show

[E The guy on the phone was very helpful and understanding. Was
testing some

/® NPS:4/10 @ CSAT:3/5
%, Collected 25 Apr '18, 03:21 pm

— 0 X

5] Conect to a Device

All Direct Spaces Filterby =
° ¢ '. (: Josh Peterson ‘

@ You 11:49

Hi, Josh can you help me with the New
Billing issues thats been raised today?

@ Josh Peterson  11:48

Ya Sure, | can take a look at that and
share the details with you. Hang on a
second.

@ You 11:49
Sure, Thank you.

¢ 00 @

Write a message to Josh Peterson
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Aprender

Informacion en todos los niveles.

Clientes

Cuando se trata de la experiencia del cliente,
bueno no es suficientemente bueno. Utilice
los comentarios de los clientes para obtener
informacion, optimizar los resultados y
aumentar la satisfaccion del cliente.

de agentes

Brinde a los supervisores la visibilidad vy la
informacién que necesitan para capacitar a los
agentes y ayudarlos a alcanzar los objetivos
comerciales. El escritorio del supervisor
proporciona aspectos destacados importantes,
detalles de rendimiento e informacion clave
para que los supervisores puedan mantenerse
informados, interactuar con los agentes de
manera significativa y crear un equipo que
brinde experiencias del cliente increibles.
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Administracion operativa

Disfrute de una administracion simple y

visibilidad en tiempo real con sus aplicaciones

de colaboracion mediante Webex Control Hub.
Diagnostique problemas técnicos, como llamadas
de mala calidad, conexiones de red o incluso
problemas con los auriculares de un agente,
mientras administra su centro de contacto en la
nube desde un solo lugar.

También facilitamos la integracion de
aplicaciones de CRM clave, como Microsoft
Dynamics, Salesforce, Zendesk y mas.

Su organizacion puede beneficiarse de flujos
de trabajo sin inconvenientes y una experiencia
totalmente integrada.

g o' Webex Contact Center

() Hi Rick, Welcome !

2

0all

Contacts in Progress

35
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5 5
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Average Service Level - Voice
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S O
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Channel Type

Chat

Email

Voice

Voice

Voice

Voice

Voice

Queue

Credit Card

Marketing

Credit Card Sales

Sales Outbound

Service Inbound

Service Outbound

Support

Contacts in Queue
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S
5

Contacts in Queue
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All % All

Longest Contact Currently
in Queue
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5 10 5 Credit Card Sales
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Agent State Report

; 300
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00:15:20 =0
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Number of Agents
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Available
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RO A ¥ Available

Managed Teams

v All

Total Contacts Handled
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Total Contacts Abandoned

Idle

[ Agent States
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Adaptar

Usted deberia estar en condiciones de llevar
rapidamente a la practica lo aprendido al prestar
atencion a las interacciones vy las actividades

de los clientes, para mejorar sus experiencias.

Al igual que otras plataformas CPaaS,

Webex Connect permite a sus desarrolladores
incorporar comunicaciones en las aplicaciones
y los sistemas mediante APl y SDK. Para

los desarrolladores, la plataforma brinda un

(Fb Onbegin =—b| (= | S T—OnSucceSS—> S 'l-—Onstcess—-o IT} —
®

\ I - D
Transaccion con Obtenga el limite Obtenga crédito ¢Hay crédito
tarjeta de crédito de crédito total disponible disponible por

activadora
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buen grupo de opciones de comunicacion
programables, como SMS, voz y canales
mas nuevos, como WhatsApp, Apple
Business Chat, video dentro de la aplicacion,
etc. Pero alli se agotan las similitudes.

Webex Connect ademas ofrece recursos visuales
que exigen poco o0 nada de codigo informatico
y asi democratizan la creacion y la modificacion
de flujos de trabajo. Esto permite a los analistas

éEs elegible para un
aumento de limite?

>=90%

debajo del 10 %?

empresariales crear procesos automatizados que
conecten las interacciones de los clientes con los
sistemas operativos, como sus sistemas de CRM,
finanzas y facturacion. Esto significa que usted
puede preparar rapidamente un proceso bien
organizado, sin necesidad de que se convierta
en un largo y costoso proyecto de Tl. La
plataforma ademas incluye modulos de medicion
y facturacion que permiten definir precios

@ | X
PR ’ ONSUCCESS iy —1 @ S| —>p e ONSUCCESS iy m« Whatsapp.mo s @ onAgentHando... = - N X ]
PEGA 1_ _ ®Fin  (onSue. ..
O

2
Si/No Detalles de Trxn + Espere la respuesta
Opcién de aumento del cliente
de CR

<90 % [
— (O

Envie los detalles
de la transaccién

No

12

basados en el consumo o en el compromiso,
independientes de las licencias de Webex Suite.

iPruebe usted mismo y vea lo facil que es
poner en marcha una CPaaS empresarial!

®
Entregue a ®WFin  |onFr...)
un agente

Bot de autoservicio
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Por qué las marcas mas
reconocidas del mundo
emplean Webex para la
atencion al cliente

Muchas de las marcas mas importantes y reconocidas
del mundo emplean Webex para brindar experiencias
de atencion al cliente magicas y excepcionales.
Nosotros ofrecemos la plataforma integral mas
completa de la industria para toda la experiencia

de atencion al cliente. Consiste en un grupo de
aplicaciones integradas, todas basadas en un mismo
pilar, que es el servicio de datos.

Y el motor para todo esto es Webex, lo cual significa
que se aprovechan directamente todos los fantasticos
recursos de colaboracion, llamadas, mensajeria,
inteligencia artificial y mucho mas.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.




Las cifras de
VWebex en cuanto
a la experiencia
de atencion al
cliente

Webex de Cisco es la referencia en cuanto a la
experiencia de atencion al cliente. Llevamos anos
concentrandonos en esto. Y se nota.

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.

3 600 000
Agentes

36 000
las organizaciones

14

Retorno de la inversion

del 262 %

en 3 anos con \Webex

Contact Center

0000 millones de
Interacciones
pOr ano
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The Aragon Research Globe™ para Centros de Contacto Inteligentes, 2022
(desde el 3/11/2022)

The Aragon Desemperio
Research Globe™

N

Cisco fue nombrado lider para Webex
Contact Center en The Aragon Globe para el
Centro de Contacto Inteligente en 2022*

. Cisco
Alvaria | Genesys

NEC (@) © © .Avaya ©)
Mitel ‘ NICE ' . OLZ:
Uni
v @ Vonage

8x8
Intermedia Talkdesk
LiveVox Dialpad

* The Aragon Research Globe™ para Centros de Contacto Inteligentes, 2022

Copyright © 2022 Aragon Research Inc. y/o sus filiales. Todos los derechos
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reservados. Aragon Research y Aragon Research Globe son marcas
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KEY : Alcance: ® Nacional (®) Internacional Global Estrategia
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comerciales de Aragon Research Inc.
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Testimonios

- [-Mobile mejora la atencion al
cliente mediante Webex Contact
Center

- VVodafone eleva un 25 % las tasas
de respuesta a sus campanas

- Cambridge University Hospitals
reduce un 27 % las ausencias en
turnos programados

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.
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'\/ealo en accion!

Webex genera experiencias
estupendas de atencion al cliente.

Mas informacion

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados.

17

webex by CISCO


https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://www.webex.com/products/customer-experience.html
https://youtu.be/jt3kktWGe4c

webex.com

© 2023 Cisco y/o sus filiales. Todos los derechos reservados. Cisco, el logotipo de Cisco, Webex by Cisco y
Webex son marcas comerciales o marcas comerciales registradas de Cisco y/o de sus filiales en EE. UU. y en otros
paises. Para ver una lista de las marcas comerciales de Cisco, visite la pagina de marcas comerciales en el sitio
web de Cisco. Las marcas comerciales de terceros mencionadas en este documento pertenecen a sus respectivos
propietarios. El uso de la palabra "partner" no implica una relacion de asociacion entre Cisco y cualquier otra
empresa. (2106R)

Q0 webex

by CISCO



	Button 3: 
	Learn More: 
	Button 4: 


