Do SMS a proxima geracao
de canais digitais

Webex Connect (CPaaS)
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Como identificar oportunidades?
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Sempre que alguma dessas palavras for
mencionada... pode haver oportunidade

Webexapp
smsComplianceé:

““Whatsapp



E quais perguntas fazer?

Como € gerenciada a automacgdo de
Qual é o atual processo de comunicdo com processos de comunicacao?
clientes e funcionarios?
Quak & av impertamcio da comunicacis para eb
o sbietines esthatigices da empresa?
Como o ROI da estratégia atual de

. - . o
comunicacao € avallado. Quais canais de comunicacdo sdo utilizados

atualmente? (Exemplo: telefone, SMS, e-mails, redes
sociais)

Quais sao as preocupacoes em relacao a
seguranca e conformidade ao lidar com dados
de comunicacao?

Existem recursos internos para desenvolver e manter uma solugdo de comunicagéo personalizada?

Quais sdo os principais desafios ou problemas enfrentados
ao lidar com comunicagdes internas e externas?

QUAO IMPORTANTE E MELHORAR A
EFICIENCIA, REDUZIR CUSTOS, MELHORAR A

Ha interesse em integrar novos canais de comunicagao? EXPERIENCIA DO CLIENTE?
Se sim, quais?

webex © 2023 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential



O “trilema” do customer experience

Se vocé quiser ter sucesso, cada experiéncia do cliente (CX) deve incluir trés elementos:

1. Resolugao

Com que rapidez e conveniéncia seu
cliente consegue resolver um
problema ou obter uma informagao

N P
sobre seu produto ou servigo® 3. Relevancia

Relevancia

Vocé pode oferecer a experiéncia
certa para o cliente certo,

. exatamente no momento certo?
2. Relacionamento

Seus clientes sentem que podem se
conectar com vocé de uma forma

efetiva e eficaz? Relacionamento* ReSOIUQéO

.
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Beneficios do CPaaS
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Custo /
mplantacao L==ran T

Twitter OM

Send Wechat

Eficiéncia de custos

In-app messaging

Infraestrutura, custo de instalagao e
manutencao de hardware - pague o que Email
utilizar

Messenger

Apple Business Chat

WhatsApp

Implantagao rapida
RCS Capability
Ferramentas integradas, configuragoes
pré-construidas, APIs e recursos
avangados - totalmente escalonavel

RCS Message

webex



CX/

Comunicagao

Melhor experiéncia do
cliente

Somada a |A, canal de preferéncia do
cliente, recursos de video e voz - jornada
de comunicagao

Comunicagao
personalizada

Falar com o cliente como ele preferir, por
onde ele preferir e garantir um alto
engajamento com a comunicagao.

webex

Performance

Melhor se adapta as nossas necessidades

Capacidade / modelo de seguranga

Suporte a tecnologias novas / emergentes (ex.: |1A)

Compatibilidade com ferramentas existentes

Porcentagem de entrevistados que selecionou a caracteristica de produto mais importante (Fonte: Pesquisa de comportamento de compra de tecnologia Gartner 2022

37%

34%

33%

29%

26%



CPaaS nas principais verticais de
mercado
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Governo
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Tributos (IPTU, IPVA)

Segunda via, duvidas, aviso de emissao

Saude (SUS, vacinacao, SAMU)

Campanhas de vacinagao, agendamento consultas e exames

Educacao (matricula, ENEM, FIES)

Matricula cidadao cadastrado, aviso periodo inscri¢cao

Seguranca (PM)

Chamados de baixa urgéncia

© 2023 Cisco and/or its affiliates. All rights
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Financeiro
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webex

Comunicagao informativa

Aviso de compra, saque, envio de cartao

Bloqueio e desbloqueio de servico

Cartdo de credito, renovagao seguro, resgate senha

Agéncia / Gerente

Integracao WhatsApp com MS Teams e Webex App

Marketing e aquisicao

Novos produtos, upsell, cross sell

© 2023 Cisco and/or its affiliates. All rights

reserved. Cisco Confidential
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01  Marketing

Cupom desconto, ofertas, promogoes

02  Fidelizagao

Produtos com compra recorrente, cupons

03  Seguranca / Acessos

Integragdo com Meraki (camera e wi-fi)

04  Estogue / Reposicao

Integragdo com Meraki (camera e wi-fi)

webex © 2023 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential



Logistica

01  Notificagoes e Alertas

Equipe de campo ou em deslocamento

02  Experiéncia do cliente

Processo de entrega, recebimento, atraso, extravio

03 Controle de Frota

GPS, rastreabilidade

04  Comunicagao Equipe Terceirizada

WhatsApp x Compliance

webex © 2023 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential




Saude

01

02

03

04

webex

Agendamento e atendimento (consultas, exames)

Confirmagao de agendamento, teleconsulta, triagem

Documentos e receitas

Pedidos médicos, receitas, resultado de exames

Experiéncia do paciente (hospital) =

Internacao, servigo de quarto, solicitagoes

Appointment Social Hour
Time Trigger Check

Segura NCca € aCESS0S

Integragdo com Meraki (camera e wi-fi)

© 2023 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential

Fetch Customer
Preferences

Check Customer
Preferences
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Industria

01  Notificagoes e Alertas

Areas remotas, equipe de campo

0)% Monitoramento

Operagdes, equipamentos e sensores

03  Gerenciamento de emergéncias

Gatilhos gerados pela integragdo com sistemas de seguranga

04  Comunicagao interna

WhatsApp, MS Teams, Webex App

webex © 2023 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential
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{1 w CPaas Teste BCIC

Webex EMEA TSA

ALERTA

Um Alerta foi detectado

Alerta: Sensor automation action
Device: BCIC Button

Modelo: MT30

Hora:
2024-04-04T11:46:50.000000Z

08:46

08:50
2 UNREAD MESSAGES

ALERTA

Um Alerta foi detectado

Alerta: Sensor automation action

Device: BCIC Button

Modelo: MT30

Hora:

2024-04-04T15:12:41.000000Z
12:12
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Gerenciar as interagcoes com 0s clientes € cada vez

Mmais complexo para as empresas

| CRM & Gestao de tickets \ Fiiny ————
; Integracoes

i Processamento de \ COmplgxas — | P%u;o Vl

| transagdes J sz

' “‘ ’
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Gestao de pedidos

Sem ponto
Unico de

Sistemas
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Canais
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Plataforma de comunicagao na nuvem, unica e
centralizada, que ajuda a simplificar a comunicagao

i CISCO. r-
s s N
: ORACLE
| NICE-nContact ‘
Sistemas Cloud Communications |
internos <--> Platform (CPaaS) g DA< <--> (Canais

aws

. N
L& PEGA
B\Y/\V/

SAP/

webeXx Connect

N

Webex Connect para integrar e orquestrar;
nao substituir.
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Cases

U webex
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Vivenciando Casos de Uso

* Convivéncia entre CCaaS e CPaaS
o Jornadas omnichannel
* Facil uso / low code




Vivenciando Casos de Uso

Vivéncia 1
Alto volume de ligagoes:
Call deflection




Experiéncia do Cliente — Call Deflection

E enviado um SMS com um
link para o

Volume de Chamadas esta O Sistema oferece como
alto ou fora do horario de alternativa migrar para outro

atendimento canal WhatsApp

O cliente continua a
interagao através do
WhatsApp, sem fila

] seeeo g T 12:37 0 46% W | ’ eose @ T 12:38 © 46% M | ‘ snnan s = 10:20 LA
‘ MESSAGES now
! ‘ ’ ‘ ‘ +447908663416

020 4525 5275 020 4525 5275 Clique neste link para usar um

) servigo online
Calling.. . . 00.39 tinyurl.com/5rw7bdeh ou digite

“Oi” para iniciar uma conversa com
nosso assistente virtual.

§ ) (3 i3 3 ) (8 m

mute keypad speaker keypad 3 mute keypad speaker
 § “Temos algumas opgdes [ ]
para vocé que serao mais
contacts rapidas e convenientes do contacts

que esperar. Pressione 1
agora e enviaremos um
SMS para vocé comegar”

webex Gestao de Demanda Opgdes de Auto-

atendimento

Gestao da Disponibilidade

’ s T 12:38

&

Is the car legally drivable?

Can you share the location of
the incident? Yo do this
by clicking t¥

attachment ic

'Location’. Don't

can't

Can you add some
photographs of the damage to
both cars and surrounding area
please?

Maximize o ROI

O 46% i




Vivenciando Casos de Uso

Vivéncia 2 3
Emergéncia:

Abertura de novos canais devido a
emergéencia ou estratégia de negocio

Como criar um novo canal em minutos...



Services - Atendimento e Servicos ao Cliente

A Dashboard sss Flows ! Rules API £ Settings

. Q Sort B Newest Create Flow
« Flow Builder 4

Flow execution data shown below is for last 30 days

Trigger Flow Status State Executions Actions

canal emergencia abertura ticket automatico
NA Draft 0

Flow 1d:33824

Canal Emergencial Area 1
NA Draft 0

Flow 1d:33813

Jomada Agendamento Area3

NA Draft 0
Create Flow Flow Id:33812

Pesquisas Satisfacao Areal
NA Draft 0
Flow 1d:33811

Alertas de SMS
NA Draft 0
Flow 1d:33810

Mouse Pen Rectangle Stickers Eraser




e :;uzino chamando - 55 ... + Adiclonar

Reach IT Bruno Eduardo Crespi Novo Problema #22

Bruno tauarao Crespi
Audio chamando - 55 (64) 99302-4018

Atribuido* aceitar a

@ Suporte
Bruno Eduardo Crespi

Atnibuir
Seguidores

Para: Bruno Eduardo Crespl M

Resumo: Marcelo Moreira ligou para relatar que havia um problema com a energia na Rua Esperanga, nimero 35,
onde ele reside. Ele acredita que o transformador estourou e o fio esta caido na rua, numa quadra perto da casa
dele. Subiu muito fogo e o fio esta dando uns pipocos na rua. Isso ocorreu hoje de manhd, perto das nove horas.

Tags

ligagdo

Tipo Prioridade

Problema

Tépico

Motivo* ] .
Resposta publica Para Bruno Eduardo Crespi /

Risco de vida, fio solto

Tipo do chamado*

Falta de Energia - Emergencia




Vivenciando Casos de Uso

Vivéncia 3
Compliance:

Orquestracao comunicagao
interna/externa




Cliente

extrato

Saldo em conta

| Santander
Escolha uma opgao:

Falar com gerente ;.

Digite sua duvida ou solicitagao para seu
gerente 11:20

0la! Noticias sobre a renovagao do meu

seguro ? 11:221 W/
Perfeito! Estamos te transferindo para
seu gerente... 1121

&) Mensagem Ao O .

Nao Ve

112134151617 )18)191)0
QIWIEJRJTIYJUJILJO}P

AISIDJFIGIH]JIK|L

Z!XICIVIBINIM &=
@ @ Portugués (BR)

Gerente Agencia

gems |

joao-carlos-3454 O Meet
ag-737-clientes

together. When you're ready, start with a

message, meeting, or even a fun GIF.

@ This conversation is protected by strong

encryption using a unique key. Tap to learn
more.

Publicar Adicionar
& um GIF & pessoas
TS Vocé
Ola! Noticias sobre a renovagao do meu
seguro?

GESCI’QVEI’ uma mensagem @

Ola Oi El
ASDFGHUJKLER
QZxciVeEiM «




Vivenciando Casos de Uso

Vivéncia 4
Phyqital.
CPaaS + loT




ntegracao e orquestragao - fisico + digital

webex

g

12:15

[MERAKI EXP] Sensores
Meraki Alert - @w: Today t 08:46
ALERTA

Alerta detectado

Alerta:

Device: BCIC Button

Modelo: MT30

Timestamp: 2024-04-04 08:46:50-03:00

Imagem sendo processada...

q Meraki Alert - @webex.bo
Bot

New r

Meraki Alert - @webex.bot 12:12

ALERTA

Alerta detectado

Alerta:
Device: BCIC Butt‘

! 12:23 al

Webex EMEA TSA

=‘ <1 @ CPaas Teste BCIC

Um Alerta foi detectado

Alerta: Sensor automation action
] Device: BCIC Button
‘ Modelo: MT30

‘ ALERTA

Hora:
2024-04-04T11:46:50.000000Z

08:46

08:50
2 UNREAD MESSAGES

ALERTA

Um Alerta foi detectado

Alerta: Sensor automation action

Device: BCIC Button

Modelo: MT30

Hora:

2024-04-04T15:12:41.000000Z
12:12
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