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Gli Utenti sono diventati piu evoluti

Vorrei avere subito la
risposta senza dover

Vorrei contattare il mio richiamare...

agente con Skype
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o V o YL , ® Vorrei sapere quando il ',

Vorrei utilizzare la ! mio agente € disponibile e
chat...




Verso la Collaborazione

Metriche Operative

Reattivita

Interazione con il Cliente
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Proattivita

Agenti

Sollecitazione

Centro di Costo

Esperti

Partecipazione

Opportunita di Business




Interazione
con il Cliente

Metriche Operative




Migliorare la Custo

* |ntroduzione di se
service” che assistl

» Maggiore interazio

* L'Operatore puo inv nativi al Cliente durante la
conversazione

* Visualizzazione di Vic ante I'attesa in ca
» Visualizzazione di Videc s :

» Possono essere utilizzati
contenuti Video promozionali

» 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
iInformazioni

Fornire agli utenti e
supervisori un
“‘cruscotto” intuitivo,
personalizzato ed
iIntegrato
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Reattivita
Proattivita

#
ﬂ) comcastcares

hahnfeld We are always happy to

provide the right experience. .
ComcastBonnie is great. Sois
ComcastBill and my entire team

@H0llywood You can get a self install kit at the local office
and yes you can downgrade Jater on

Collaboration
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- Expert Advisor - ‘ - Auto-Tagging

Communities




Agenti, Esperti e Communities diventano un
Unico Team di Supporto

e _,(\/ TN
Esperti Esterni

Power Users
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Cisco Expert Advisor

Customer Call

Business
Value

File ESt View
s | Andrea gaker
2§ @ Avslatle -

Background

Expert Status information Resolution

Accesso immediato ad un ampio expertise
Aumentare la “first call resolution”
Riduzione dei processi di “follow-up”



Sollecitazione > Partecipazione

Nna-usce VVIRIS, DIVYS,
Communities Video, Forums




Cisco MyView

Integrated Workforce Experience




Cisco MyView

Integrated Workforce Experience
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Collaborazione:
Superare i confini

Intra-Company Inter-Company Boundaryless
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Collaborazione:
Unificare 'accesso alle Risorse

Unified
t Center

c,oMmmunitig

facebook.



Collaborazione:
Integrated Workforce Experience

Video
Communicazione e
Collaborazione
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Strumenti e Personalizzazione e Applicazioni e
Tecnologie Web 2.0 indicizzazione Servizi

Applicazioni
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TelePresence

Geolocation e

Sorgenti ‘ 3 - -
i i ‘ ‘ di informazioni =1 \ mappe interattive

Uno spazio di lavoro completamente Integrato e Personalizzato




Cisco Customer Interaction Solution
In Breve
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Corﬁettere Social Media e
Contact Centers

Collaborare per risolvere @
velocemente =y
Video Contact Center

Business Intelligence

Soluzioni dalla piccola alla grande
Azienda







