


Мобільність персоналу, впровадження 
моделей гібридної роботи та комунікація 
співробітників з різних міст, країн чи 
навіть континентів — все це ставить перед 
бізнесом та некомерційними організаціями 
серйозні виклики. Адже ефективність 
та продуктивність команд і робочих груп 
залежать від інструментів спільної роботи 
та від того, наскільки якісний сервіс вони 
надають користувачам.

До переліку таких інструментів входять:

•	 IP-телефонія для голосового зв’язку;

•	 відеоконференцзв’язок;

•	 голосова пошта;

•	 обмін миттєвими повідомленнями;

•	 спільна робота з контентом та багато 
іншого.

Gartner назвали Cisco лідером 
Магічного квадранта рішень 

для уніфікованих комунікацій

Вважаєте, для налагодження зв’язку 
розподілених команд та сучасної 
мобільної робочої сили необхідна  
купа розрізнених продуктів?
Усі необхідні інструменти для спільної 
роботи легко інтегруються у рішеннях 
Cisco Unified Communications (UC).



Cisco Unified 
Communications (UC) —  
потужні продукти 
для ефективної  
спільної роботи

Інноваційні інструменти UC забезпечать 
співробітникам більш зручну взаємодію де 
завгодно, з будь-якого пристрою у режимі 
реального часу, а керувати встановленими 
продуктами легко через єдиний користу-
вацький інтерфейс. 

Завдяки API-інтерфейсам можна налаш-
тувати інтеграцію з бізнес-застосунками, 
якими щодня користуються працівники.

Рішення UC доступні у вигляді  
локальних та хмарних продуктів.

Webex Calling
Винятковий досвід  
хмарної бізнес-телефонії.

Webex App
Єдиний зручний у 
використанні та надійно 
захищений застосунок 
для дзвінків, відеозустрічей 
та обміну повідомленнями.

Unified  
Communications 
Manager
Зменшуйте витрати 
на володіння рішеннями 
для спільної роботи, 
спрощуйте керування 
та забезпечуйте мобільність, 
обираючи з численних 
варіантів розгортання.



Чому компанії  
обирають хмару

IP-телефонія та рішення уніфікованих комунікацй переміщуються до хмари.

74 % 43 %

$ 27 000 000 000 на рік

нових придбаних організаціями 
ліцензій UC будуть хмарними 
вже до 2024 року.

очікувана сума витрат кінцевих 
користувачів на хмарні UC до 
2024 року.

прогнозоване впровадження 
заснованої на хмарі телефонії 
до 2024 року.

?



Ще вища ефективність  
та зручність роботи  
з Webex Calling

 

Співробітники, клієнти та партнери 
компаній прагнуть отримувати якісний 
досвід користування рішеннями для 
дзвінків чи спільної роботи. Гнучкість 
та можливість обміну інформацією 
у будь-який час з будь-якої локації 
та з будь-якого пристрою набуває 
пріоритетного значення й впливає 
на успіх бізнесу.

77 % 

інвестицій у ІТ-телефонії у 2020 році  
були направлені на хмарні технології.

24 % 

користувачів впровадили UCaaS  
до 2020 року.

78 % 

офісних працівників переведено 
на дістанційну роботу або мають  
таку можливість.

З хмарними рішеннями Cisco Webex Calling 
легко забезпечити співробітникам винят-
ковий досвід взаємодії у режимі реально-
го часу — менше складнощів, надійніший 
захист та більше інтелектуальних функ-
цій. При цьому бізнес отримує можливість 
масштабувати рішення у процесі зростан-
ня та розвитку.

Інтелектуальний інтерфейс користувача 
забезпечує відмінний досвід спілкування 
та взаємодії. 

Рішення для хмарної телефонії посилені 
функціями штучного інтелекту, машинного 
навчання та аналітики даних для надання 
ще більших можливостей. Зокрема, 
виявлення та усунення шумів, контекстна 
допомога у режимі реального часу, чат-
боти, розпізнавання облич та багато іншого.



Отримайте все необхідне для корпора-
тивного спілкування. В єдиному рішенні 
доступне все: виклики, відеозустрічі, по-
відомлення та можливості для організації 
масштабних віртуальних заходів.

Онлайн-дзвінки.  Хмарна система забез-
печує відмінну якість викликів з будь-яких 
користувацьких пристроїв.

Відеозустрічі.  Почати чи приєднатися до 
зустрічі легко в одне натискання кнопки  — 
з будь-якої локації. Для підключення мож-
на використовувати відеопристрій Webex, 
веб-версію у браузері, застосунок на ноут-
буці чи смартфоні.

Онлайн-івенти. Можливості для проведен-
ня заходів з запрошенням до 1 000 учасни-
ків одночасно.

Можливості планування. Створити зу-
стріч легко з будь-якої платформи: че-
рез Google Calendar, Microsoft Outlook, 
Microsoft Office Suite 365.

Надійна безпека. E2E шифрування за-
безпечує повну конфіденційність та захист 
бізнес-даних, якими ви обмінюєтеся.

Аналітика. Багатофункціональна панель 
аналітики у Webex Control Hub дозволяє 
отримувати аналітичні дані та відстежувати 
тенденції глобального використання, якості 
та продуктивності сервісів.

Cisco Webex: один застосунок —  
безліч можливостей для бізнесу



За допомогою рішень Cisco ви зможете:

•	 налагодити ефективне та безпечне спіл-
кування ваших користувачів всередині та 
за межами вашої компанії;

•	 залишатися на зв’язку з покращеними 
можливостями обміну повідомленнями, що 
включають електронну пошту, обмін миттє-
вими повідомленнями, конференцзв’язок, 
голосові служби та голосову пошту;

•	 забезпечити вашим командам однакові  
інструменти та інтегровані можливості 
спільної роботи на усіх пристроях.

Cisco Unified Communications Manager — 
ваші бізнес-переваги

Скорочення витрат .

Зменшення ресурсів.

Полегшення технічного 
обслуговування.

Підвищення мобільності.



Застосунки для 
уніфікованих комунікацій

Розпочніть спільну роботу з будь-
якого робочого простору за допомогою  
UC-застосунків.

Cisco Jabber
Розширені функції телефонії, конфе-
ренцзв’язку та відеомосту, що доступні з 
будь-якого місця, з будь-якого пристрою, 
ОС чи браузера.

Cisco Unity Connection
Відмінно захищене, масштабоване та на-
дійне рішення для доступу до голосо-
вих повідомлень будь-де, будь-коли та з 
будь-якого пристрою. Unity Connection 
пропонує зниження вартості та гнучкі варі-
анти розгортання.

Webex Cloud-Connected UC
Проактивне керування оновленнями, от-
римання інформації щодо продуктив-
ності сервісів за допомогою аналітики та 
пришвидшене усунення проблем.

Cisco Webex Meetings
Зустрічі через інтернет з ким-завгодно 
для обговорень чи спільної роботи з будь-
яким контентом. Webex Meetings надає 
можливості швидкого отримання бізнес-
результатів, підвищення продуктивності 
роботи команд та зниження витрат.



Клієнтський досвід  
ще ніколи  
не був таким важливим

Чому так важливо зосередитися 
на наданні якісного сервісу та 
відстежувати рівень задоволеності 
користувачів рівнем сервісу?

32 % 

клієнтів перестануть вести справи 
навіть з улюбленим брендом, 
якщо отримають поганий досвід 
обслуговування;

46 % 

замовників покинуть бренд, якщо його 
працівники не компетентні;

59 % 
підуть до конкурентів після кількох 
невдалих взаємодій з брендом, навіть 
якщо любили компанію або продукт;

71% 

замовників згодні: персонал бренду має 
значний вплив на клієнтський досвід.

89 %
керівників вважають якість обслуговування 
новим «полем битви» з конкурентами.

34 %
керівників називають якість 
обслуговування замовників головною 
обов’язковою вимогою бізнесу.

68 % 
керівників погоджуються, що розвиток 
спільної роботи з замовниками набув 
великого значення за останні 2 роки.



Вагомі переваги Cisco Contact Center
• повне портфоліо продуктів від одного на-
дійного бренду;

• гнучка міграція до хмари з Cisco Collabo-
ration Flex Plan;

• інтелектуальний цикл взаємодії з клієнтом.

Cisco Contact Center: ключові цілі, що 
становлять основи виграшної стратегії
1. Орієнтація на допомогу клієнтам у до-
сягненні їхніх цілей під час взаємодії з ва-
шим бізнесом.

2. Створення легкого та простого клієнт-
ського досвіду.

3. Підвищення лояльності досягнуті завдяки 
позитивним емоційним враженням, які клі-
єнт отримує під час взаємодії з компанією.

Cisco Contact Center забезпечує усі необ-
хідні інструменти для омніканальної взає
модії з клієнтами та надання сервісу, від 
якого клієнти будуть у захваті.

Cisco Contact Center —  
інтерактивне обслуговування у цифровому світі

Багатоканальна робота з клієнтами — ваша 
конкурентна перевага та необхідність, 
продиктована часом.

Стандартні контакт-центри, які застосову-
ють єдиний підхід до всіх замовників, за-
лишаються у минулому. Клієнти очікують 
швидшого реагування, індивідуального об-
слуговування, а також підвищення доступ-
ності сервісів. Вони хочуть отримувати по-
слуги тоді, коли вони потрібні, і так, як їм 
зручно. Індивідуальне обслуговування ста-
ло правилом, а не винятком.

2020 — революція у контакт-центрах
Пандемія 2020 року суттєво вплинула 
на  ситуацію з продажами та обслугову-
ванням клієнтів, підштовхнувши бізнес до 
швидкого розгортання «нової реальності» 
взаємодії з клієнтами. Контакт-центр став 
критично важливою точкою дотику на шля-
ху до клієнта. По всьому світу фізичні взає-
модії були майже повністю замінені цифро-
вими. Інвестиції у хмарні технології, такі як 
штучний інтелект, IVR, інтелектуальні вір-
туальні помічники та управління досвідом 
були прискорені.



Штучний інтелект 
у контакт-центрах

Зростання очікувань споживачів, цифрова 
взаємодія та технологічні досягнення зму-
шують компанії переосмислювати спосо-
би взаємодії зі своїми клієнтами. Інтенсивна 
конкуренція та необхідність забезпечувати 
винятковий користувацький досвід на кож-
ному етапі надання послуги спонукають ком-
панії до трансформації звичних інструментів 
спільної роботи. У сучасному інтелектуаль-
ному контакт-центрі технологія штучного 
інтелекту пронизує усі робочі процеси. 

Штучний інтелект — нові виклики  
та нові можливості для бізнесу

Актуальні дослідження лідерів галузі, 
таких як Gartner, Forrester, McKinsey, де-
монструють наступну тенденцію: спосіб 
взаємодії з клієнтами при наданні послуг 
чи продажу товарів не менше або навіть 
більше важливий за те, який продукт надає 
компанія.

За даними IDC, більше 70% покупців 
визначають якість обслуговування клієнтів 
важливим фактором при прийнятті рішення 
щодо придбання.

Штучний інтелект (ШІ) — одна з найза-
хопливіших технологічних інновацій сучас-
ності. ШІ та похідні технології, включаючи 
машинне навчання (ML) та обробку при-
родньої мови (NLP), використовуються для 
вирішення низки проблем. Це відкриває 
нові можливості для:

• автоматизації надання клієнтського сервісу;

• підвищення ефективності та продуктивнос-
ті співробітників;

• розширення доступних інструментів взає-
модії з клієнтами;

• покращення якості обслуговування клієнтів.

Cisco використовує  
ШІ, ML, NLР  
та потужну  

аналітику даних.



Актуальні проблеми 
у контакт-центрах

На шляху до підвищення рівня обслу-
говування та створення більш комфортних 
умов для роботи персоналу, компанії сти-
каються з численними викликами.

Серед них — перенавантаження опера-
торів, погіршення ефективності їхньої ро-
боти. Як наслідок — погіршення клієнтського 
досвіду через тривале очікування, неякісний 
сервіс або невідповідне вирішення проблем, 
з якими клієнти зверталися.

ШІ — ключ до підвищення 
продуктивності контакт-центру

У контакт-центрі ШІ може підвищити 
продуктивність та ефективність роботи 
за  рахунок автоматизації — до, під час та 
після взаємодії з клієнтами.

Це дозволяє бізнесу:

• звільнити операторів від обробки рутин-
них, простих запитів, що не вимагають 
вузької експертизи;

• скоротити час очікування клієнту для ви-
рішення його звернення;

• пропонувати клієнтам цілодобовий доступ 
до потрібних ресурсів компанії, доступних 
у режимі самообслуговування;

• забезпечувати більш ефективне обслу-
говування клієнтів, покращення сервісу 
та рівня задоволення.

71 % 

компаній погоджуються, що занадто 
багато ручних процесів та відсутність 
автоматизації — серйозна проблема 
контакт-центру.

80 % 
компаній вважають чат-ботів та 
автоматизацію важливими функціями 
контакт-центру.



Вибираючи компанію-постачальника 
певних послуг, клієнти очікують простих 
варіантів самообслуговування з викорис-
танням ШІ. 

Віртуальні помічники, чат-боти, IVR та 
інтелектуальні агенти покращують якість 
обслуговування та допомагають мінімізу-
вати навантаження на операторів.

60% підприємств планують впровадити 
або розширити використання ШІ у своїх 
контакт-центрах протягом наступних 
трьох років. 

Чому компанії впроваджують ШІ 
в контакт-центрі?
• можливості перехресних та додаткових 
продажів;

• підвищення ефективності операторів;

• використання інструментів аналітики для 
отримання корисних бізнес-ідей.

Застосовуючи можливості штучного 
інтелекту, бізнес вже досягає 
конкретних результатів:

53% 
компаній досягли відчутних результатів 
від впровадження рішень на основі 
ШІ та змогли підвищити якість 
обслуговування замовників.

70 % 
компаній отримують значне 
скорочення кількості дзвінків до 
операторів завдяки використанню  
чат-ботів

96% 
компаній планують вже до 2025 року 
залишити за операторами лише складні 
або вузькоспеціалізовані завдання, 
автоматизуючи усю рутину.

Штучний інтелект —  
навіщо це потрібно бізнесу



Інновації Cisco у сфері 
штучного інтелекту

Покращення умов роботи операторів 
та якості обслуговування замовників

Рішення Cisco на основі штучного ін-
телекту для контакт-центрів надають опе-
раторам необхідні контекстні дані та ана-
літику при обробці кожного клієнтського 
звернення у режимі реального часу. 

Ці та інші розумні функції дозволяють 
надавати користувачам своєчасні та точні 
відповіді, що підвищуватиме рівень задо-
воленості, їхню лояльність та тривалість 
співпраці.

Cisco застосовує передовий в своєму 
класі підхід до рішень на базі штучного ін-
телекту, застосовуючи власні ШІ-розробки 
та ШІ-можливості контакт-центру Google 
Cloud. Завдяки цій співпраці компанії от-
римають доступ до актуальних інноваційні 
технології та останніх розробок.



Переваги інноваційних 
рішень Cisco

Просте і зручне самообслуговування
Надайте клієнтам цілодобовий доступ 

до послуг вашої компанії за допомогою ін-
туїтивно зрозумілої та зручної системи са-
мообслуговування.

Інтуїтивно зрозуміла підтримка у чаті
Запропонуйте користувачам спілкува-

тися з чат-ботом. Це надасть інтуїтивно 
зрозумілу допомогу зі зручним підключен-
ням оператора в разі потреби.

Розширення можливостей операторів
Надайте операторам доступ до контен-

ту і допоміжним функціям в режимі реаль-
ного часу, щоб вони могли вчасно і точно 
відповідати на питання замовників.

Більш короткі та ефективні розмови 
з клієнтами

Надайте операторам доступ до функції 
перетворення мови в текст для створення 
більш точних повідомлень, швидкого за-
вершення бесіди.

Розуміння потреб клієнтів
Надайте своїм операторам доступ до 

усієї потрібної інформації: відгуків клієнтів, 
аналітичних показників та даних щодо по-
передніх звернень.

Створення власних функцій на базі 
штучного інтелекту

За допомогою відкритих API-інтерфей-
сів ви можете розробити унікальні рішення 
на базі ШІ, які будуть працювати на вирі-
шення ваших бізнес-завдань та надають 
конкурентну перевагу.




	_GoBack

