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Introduccion ;

Este recurso complementario te brindara un apoyo
textual imprescindible para consolidar los conceptos
clave compartidos en las clases. Dentro de él, exploraras
fundamentos cruciales abordados en el Curso Avanzado
de Experiencia de Atencion al Cliente con Sagicc. Descubre
como la atencion al cliente cobra vida, dejando huella en
las empresas y aprende a satisfacer necesidades a traveés
de diversos canales. Tu guia esencial para dominar la
excelencia en la experiencia del cliente.
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1.1 Qué es un entorno de trabajo

Entorno de trabajo

Un entorno de trabajo abarca el espacio fisico o virtual donde
se readlizan labores de trabajo. Debe ser seguro, saludable y
productivo.

La seguridad involucra prevencion de accidentes vy
proteccion personal; la salud, aspectos como luz,
temperatura y ergonomia.

p
[ ] [ ]
La productividad
La productividad incluye comunicacion efectiva,
liderazgo y trabajo en equipo.
A

Sagicc prioriza un entorno colaborativo,
proporcionando recursos y fomentando
desarrollo personal.
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1.2 Campanas/ Casos pendientes [ Chat Interno

Campana A

En Sagicc, una camparfa es un espacio que coordina recursos
y canales de comunicacién para lograr metas de atencion.
Empresas actuales usan campanas de entrada, salida o
mixtas para interactuar con clientes actuales y potenciales,
cada una con objetivos y estrategias particulares.

Casos pendientes

Es la cantidad de casos que no se encuentren cerrados (casos
pendientes).

ChatiInterno

Sagicc ofrece un chat interno el cual es una herramienta de
comunicacion en linea que permite a los miembros de la
organizacidén o empresa comunicarse entre si en tiempo real.
Es similar a un servicio de mensajeria instantdnea, pero estd
disefiado especificamente para ser utilizado dentro de una
empresa o grupo cerrado.

\_ %




%agicc

Academy

1.3 Dashboard e Indicadores de Gestion

Dashboard

Sagicc utiliza datos de médulos, interacciones y casos
para crear dashboards de estadisticas individuales,
permitiendo a todos los usuarios, sin importar su
rol, acceder y analizar los datos. Esto mejora la
productividad y calidad de la atencion al cliente.

1.4 Perfil de usuarios, informacioén de perfil, y cambio de
contrasena

Perfil de usuario

“Perfilde usuario” eninformatica es un entorno adaptado
a las preferencias de alguien, generando una experiencia
personalizada al iniciar sesidn en un sistema, cargando
los valores configurados previamente.
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2.1 Creacion de Clientes

cQueé es un cliente?

Un cliente es una persona o entidad que adquiere
productos o servicios de una empresa. Es aquel
que realiza una transaccién o interactia con la
empresa de manera habitual por los distintos
canales de contacto o comunicacion.

Sagicc es una poderosa plataforma de experiencia al
cliente que ofrece diversas herramientas y funcionalidades
para ayudar en la creacidén de clientes.

2.3 Hoja de vida del cliente

Hoja de vida

Una hoja de vida, también llamada perfil o ficha de cliente, alberga
detalles relevantes y profundos de un cliente.

Empresas la usan para capturar informacion clave y entender
necesidades. Incluye datos bdsicos y aborda demografia, historial de
solicitudes, preferencias, interacciones pasadas y retroalimentacion.
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2.4 Dashboard del cliente

Dashboard del cliente

\

Un dashboard o panel de control visualiza datos
clave para monitorear negocios o proyectos.

Ofrece una comprensién rapida y decisiones eficientes al presentar
informacion actualizada. Su relevancia radica en sintetizar datos
complejos, identificar tendencias y facilitar andlisis. Proporciona
seguimiento en tiempo real, vital para ambientes cambiantes,
Qseguro ndo una vision actualizada para decisiones agiles y eﬁcqcesy

2.5 Asignacion de etiqueta kanban

La vista Kanban

La vista Kanban de Clientes en Sagicc permite visualizar:

Estado de clientes Cuentas
Empresas que interactian con tu empresa por canales

Sagicc ofrece una visidon global del seguimiento de estas
interacciones.



@sagicc

Academy

3.1 Creacion, busqueda y estado

Médulo de Casos en Sagicc

El mddulo de Casos en Sagicc es esencial para gestionar
interacciones con clientes. Al contactar con la empresa,
se genera un caso que contiene toda la comunicacion.

Se accede a través del menu lateral. Los casos se crean por
interacciones entrantes o en persona. Se buscan y organizan por
criterios como fecha, estado, prioridad, tipo de caso, canal.

La plataforma permite una gestion efectiva de
las interacciones y la informacion.
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3.2 Gestion de casos

Gestion de Casos

Puedes acceder a un caso especifico desde la lista de casos
pendientes (en la barra superior) o el médulo de Casos (en el
menu lateral).

Selecciona el caso y haz clic en “Ir al caso” o el nimero. La
vista muestra la informacién necesaria para atender al cliente.
Cambiard tu estado a "En Gestion®™.



Visualizacion de casos en
Sagicc

La pantalla consta de dos secciones: la superior muestra datos
clave como el nUmero y estado del caso, el cliente y mds; la inferior
tiene pestanas para detalles del cliente, conversaciones, gestiones,
adjuntos y mds.
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3.4 Apartado de clientes

Datos béasicos del cliente

En la pestafia “Cliente”, encontrards un formulario con los datos
basicos del cliente vinculado al caso. Puedes revisar y editar
la informacidn, luego guardar los cambios si es necesario.
Ademds, aqui puedes buscar “Clientes Similares”, acceder
a “Clientes Relacionados” y modificar la info del “Usuario
Asignado al Cliente”.

4 -.Q )
Clientes Similares:

Si hay dudas sobre duplicados, al hacer clic, Sagice busca
clientes con datos parecidos al actual. Puedes cambiar al
cliente por uno mds exacto o combinar informacion.

-

)
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Clientes Relacionados:

Verds clientes conectados y podrds editar o eliminar
relaciones.




Visualizacion apartado de clientes:
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3.5 Datos de contacto, cuenta del cliente y detalle del caso

Datos de Contacto

En la pestafa “Datos de Contacto”, encontrards los datos de
contacto (correos, teléfonos, direcciones, redes) del cliente
vinculado al caso, capturados de interacciones o anadidos
manualmente. Puedes agregar, editar o eliminar contactos.

En la pestafia "Cuenta”, accede a datos de la cuenta del cliente y
sus detalles. Puedes anadir nueva cuenta o editar la actual.

En "Caso”, puedes ver informacion especifica como:
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3.6 Apartado conversacional

Conversacion

En “Conversacion”, verds un timeline con
interacciones (llamadas, mensajes) entre
tu empresa y el cliente.

Cada interaccion muestra remitente, canal, fecha,
hora y contenido.

Los mensajes se ordenan cronolégicamente. Por
defecto, Sagicc muestra interacciones del caso actual.
Para ver interacciones previas, haz clic en:

Ver interacciones anteriores

Si el cliente tiene otros casos, verds esas interacciones
con la nota de caso relacionado. Para detalles, clic en "Ver
mas"” para info completa.
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4.1 Cambio de canal, seleccién de dato contacto,
seleccion plantilla, seleccion encuesta, agregar adjuntos

Interacciones

En la pestafia “Conversacion”, un cuadro flotante te
permite crear nuevas interacciones salientes (llamadas o

mensajes) con tus clientes.
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5.1 Apartado de Guion y Agenda

Pestaina guion y Agenda

Un guién detallado guia acciones y en Sagicc, la pestafia “"Guion”
muestra el guiébn de campana previamente configurado, adaptable a
la empresa.

\

En “Agenda”, verds el calendario de gestiones préximas para el
agente asignado, evitando conflictos de tiempo y permitiendo validar
disponibilidad.

\. /

Esta agenda se configura en el formulario de gestion
por cada agente.
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5.2 Apartado de tipificacion

Gestion

La pestafa "Gestion” muestra un formulario de campafiq,
previamente configurado, donde completar datos permite
agregar gestiones al historial del caso. Los campos varian segiin

la campana.
Formularios contienen campos
comunes:

Observaciones, Fecha y Hora Proxima
Gestion. Es atil afadir comentarios.

Para gestionar posteriormente,
fijar Fecha Préxima Gestion. Sagicc
agendard y priorizard casos con
gestiones préximas. Cambios
en el formulario se guardan
automaticamente en el navegador,
recuperables hasta guardarolimpiar.

. J
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5.3 Historicos de gestiones y datos adjuntos

cQue son las notas?

Notas son marcas que afiaden info. En Sagicc,
son apuntes en la pestana ‘Notas’.

Dentro de Sagicc, la pestafna "Notas™ contiene anotaciones
vinculadas al caso.

Aqui, agentes y usuarios pueden guardar datos Gtiles sobre el
cliente o gestion sin crear una gestion completa.

Las notas son privadas y personalizables en color,
brindando una forma efectiva de almacenar informacion
relevante en el caso.

Puedes:

® Agregar — ©Ver — {ij Eliminar notas.



Visualizacion de notas en Sagicc
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5.4 Gestiones: combinar, reasignar, vista externa y cambios
de casos

o
Menu

-

Reasignar:
Cambiar usuario en mismo/diferente campafa, dejar sin asignar o
especifico. Datos en formulario y Aceptar. Redireccién, notificacion.

Combinar:
Fusién de casos, info, gestiones, conversaciones y datos clientes.
NUmero del caso, Aceptar.

Casos Relacionados:
Vincula casos, acelerar consulta. Namero del caso, Aceptar.

Enviar Transcripcion:
Envia transcripcidn conversacién por correo. Datos de contacto,

Aceptar.

Abrir vista externa:
Vista publica lectura. Nueva pestafa, URL compartible.

Cerrar Caso:
Cambio a Cerrado, confirmacién necesaria. Aceptar, redireccién.

Registro de Cambios:
Opcidén personal de visualizacién de caso.

Salir:
Cambio de EN GESTION a EN ESPERA, redirecciéon sin cambiar

Qstqdo de caso actual.
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Menu

Combinar caso

Enviar Transcripcion del Caso

=

Reasignar

Casos Relacionados

Cerrar Caso
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https://technisupport.atlassian.net/wiki/spaces/S2MDU/overview

