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Cisco Collaboration Portfolio

IP
Communications

Customer 
Care ConferencingTelepresence

Enterprise
Social Software

Mobile 
Applications Messaging
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Gli Utenti sono diventati più evoluti

Vorrei contattare il mio
agente con Skype

Vorrei utilizzare la
chat…

Vorrei avere subito la
risposta senza dover

richiamare…

Vorrei sapere quando il
mio agente è disponibile e
non rimanere in attesa…



Verso la Collaborazione

Metriche Operative

Sollecitazione

Centro di Costo

Reattività

Agenti



Metriche Operative



Video Contact Center
Obiettivi

 Migliorare la Customer Experience

 Introduzione di servizi di nuova generazione sia “self-
service” che assistiti da Operatore:

• Maggiore interazione con l’Operatore
• L’Operatore può inviare Video informativi al Cliente durante la
conversazione
• Visualizzazione di Video promozionali durante l’attesa in coda
• Visualizzazione di Video informativi per servizi Self-Service
• Possono essere utilizzati i terminali video per la distribuzione di
contenuti Video promozionali (Video Advertising)
• Telemedicina

 Accesso ai servizi anche per i diversamente abili



Video Contact Center
Molteplici Canali di Contatto

Mobile (3G)
Web
Soft Clients
Telepresence
Chioschi
Telemedicina
...



Reporting 2.0

Utilizzare un solo tool
per monitorare e
correlare la reportistica
Real-Time e Storica del
Contact Center con
altre sorgenti di
informazioni

Fornire agli utenti e
supervisori un
“cruscotto” intuitivo,
personalizzato ed
integrato



Reattività



Agenti



Utente
Voce
Video
Chat
Web
…

Power Users

Esperti Esterni 
(Partners)

Esperti
Agenti



Cisco Expert Advisor

Customer Call Expert Status Background
information

Expert
Resolution

Business
Value

Business
Value



Sollecitazione



Cisco MyView
Integrated Workforce Experience



Cisco MyView
Integrated Workforce Experience



Cost Center



Intra-Company Inter-Company Boundaryless

Collaborazione:
Superare i confini



Collaborazione:
Unificare l’accesso alle Risorse



Video
Communicazione e

Collaborazione

TelePresence

UC Digital Media

Strumenti e
Tecnologie Web 2.0

Blogs
RSS

Wikis

Communities

Personalizzazione e
indicizzazione

Motori di Ricerca

Contenuti

Sorgenti 
di informazioni

Applicazioni e
Servizi

- Sample Services -

Directory 
Aziendale 

Applicazioni
CRM

Geolocation e
 mappe interattive

Collaborazione:
Integrated Workforce Experience
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Cisco Customer Interaction Solution
In Breve




