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El futuro de la Comunicacion Empresarial:
Como Symphony redefine UCaaS y CCaasS.
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Introduccion

En un mundo cada vez mas digital, la comunicacién y la colaboracidn son esenciales
para el éxito de las empresas. Las soluciones unificadas de UCaaS y CCaa$S, como
Symphony de MCM Telecom, estan redifiniendo |la forma en que las empresas se
comunicany colaboran, impulsando la productividad y mejorando la experiencia del
cliente. En este eBook, exploraremos como Symphony esta transformando la
comunicacion empresarial y por qué es la solucién ideal para las empresas de hoy.

§ Symphony

CONNECT +O——¥K SUCCEED



"EL 86% DE LOS COMPRADORES ESTAN DISPUESTOS A
PAGAR MAS POR UNA GRAN E;(PERIENCIA DEL CLIENTE."
(PWC).

La calidad de la experiencia del cliente se ha convertido en el nuevo campo de
batalla de las empresas modernas. No se trata solo de ofrecer un producto o
servicio, sino de entregar una experiencia excepcional que fomente la lealtad y el
compromiso a largo plazo. En este nuevo panorama empresarial, las soluciones
UCaa$S y CCaa$ juegan un papel fundamental para conectar, colaborar y sobresalir.

CONNECT +O——¥K SUCCEED



O1

EL AUGE DE UCAAS Y CCAAS En la actualidad, las empresas estan buscando cada vez
mas soluciones integradas que puedan manejar todas sus
necesidades de comunicacion y servicio al cliente en una
sola plataforma. Es aqui donde Symphony de MCM
Telecom entra en juego, proporcionando una solucion

En la dltima década, las Comunicaciones Unificadas unificada que combina las ventajas de UCaaS y CCaaS.

como Servicio (UCaaS) y el Contact Center as a

Service (CCaaS) han evolucionado considerablemente.

En un principio, estas soluciones se consideraban

herramientas separadas, disenadas para resolver

problemas especificos de comunicacion y atencion al

cliente respectivamente.

Sin embargo, con la creciente necesidad de una "EL 70% DE LAS EMPRESAS TIENEN UNA
colaboracidn mas estrecha entre los equipos internos ESTRATEGIA DE TRANSFORMACION DIGITAL O
y externos, y la expectativa de los clientes de tener ESTAN TRABAJANDO EN UNA." (IDC)

experiencias de contacto sin interrupciones, las
fronteras entre UCaaS y CCaaS comenzaron a
desdibujarse.

§ Symphony
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EL PAPEL CRUCIAL DE UCAAS EN LA
PRODUCTIVIDAD DE LOS EMPLEADOS

La productividad de los empleados siempre ha sido
un factor critico para el éxito de cualquier negocio.
Pero en la era digital, donde el trabajo remoto es
cada vez mas comun vy los equipos estan dispersos
geograficamente, la productividad depende en gran
medida de la capacidad de los empleados para
comunicarse y colaborar de manera efectiva.
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Las soluciones de UCaaS, como Symphony, proporcionan
una variedad de herramientas de colaboraciéon, como
mensajeria instantanea, videoconferencia, y llamadas de
voz, todas integradas en una sola plataforma. Estas
herramientas permiten a los empleados colaborar en
tiempo real, independientemente de su ubicacion,
mejorando asi la eficiencia y |la productividad.

Ademas, Symphony se integra perfectamente con otras
aplicaciones empresariales populares, como Microsoft
365, Google Workspace, Salesforce y Zendesk,
permitiendo a los empleados acceder a todas sus
herramientas esenciales desde un solo lugar.

Esta integracion no sélo ahorra tiempo, sino que también
reduce la posibilidad de errores causados por el cambio
constante entre diferentes aplicaciones.
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MEJORANDO LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE CON

CCAAS
Las soluciones de CCaa$S pueden desempenar un papel
crucial en la mejora de la experiencia del cliente.
En el mundo empresarial actual, la experiencia del Proporcionan una plataforma unificada para manejar todas
cliente se ha convertido en un diferenciador clave. las interacciones con el cliente, desde las llamadas
Los clientes esperan interacciones rapidas, telefénicas y los correos electronicos hasta los mensajes
personalizadas y eficientes, y las empresas que de texto y las interacciones en las redes sociales. Esto
pueden cumplir con estas expectativas tienen una permite a las empresas proporcionar un servicio
ventaja competitiva significativa. consistente y de alta calidad, independientemente del

canal que el cliente elija para interactuar.

"EL 86% DE LOS COMPRADORES ESTAN
DISPUESTOS A PAGAR MAS POR UNA GRAN
EXPERIENCIA DEL CLIENTE." (PWC)"EL 86% DE
LOS COMPRADORES ESTAN DISPUESTOS A
PAGAR MAS POR UNA GRAN EXPERIENCIA DEL
CLIENTE." (PWC)

u § Symphony
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04 Mejorar la experiencia del cliente puede ayudar a las
LA IMPORTANCIA DE LA EXPERIENCIA DEL empresas a retener a sus clientes, asegurar sus ingresos,

CLIENTE COMO ESTRATEGIA DE RETENCION reducir las cancelaciones y fomentar la promocién de boca
a boca. Para lograr esto, las empresas necesitan entender
y satisfacer las expectativas de sus clientes, lo que puede
implicar ofrecer un servicio rapido y eficiente,

Retener a los clientes es una prioridad para las proporcionar soluciones personalizadas, y estar

empresas en todas las industrias. Un cliente disponibles para el cliente a través de su canal de
satisfecho no s6lo es mas probable que siga comunicacién preferido.

haciendo negocios con una empresa, Sino que

también es mas probable que recomiende esa Las soluciones de CCaaS, como Symphony, pueden ser
empresa a otros, generando asi nuevos negocios. una herramienta invaluable en este esfuerzo. Al

Para lograr esta satisfaccion del cliente, es esencial proporcionar multiples canales de comunicacién y permitir
proporcionar una experiencia del cliente una transicion fluida entre ellos, Symphony facilita la
excepcional. interaccion con los clientes en sus propios términos.

Ademas, las caracteristicas de CCaaS, como la grabacion
de llamadas y los informes avanzados, pueden
proporcionar a las empresas informacion valiosa para
mejorar su servicio al cliente y tomar decisiones mas
informadas.
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La realidad de hoy en dia nos muestra que cada empleado

05 tiene un papel en la experiencia del cliente y, por ende, las
herramientas de comunicacion que utilizan necesitan
LA NECESIDAD DE UNIFICAR UCAAS Y CCAAS reflejar esa comunalidad, ofreciendo una experiencia de

producto adaptada a cada usuario en funcion de su rol.

La unificacion de UCaaS y CCaaS en una sola plataforma
presenta una logica fuerte y convincente. Ambas son, en

En tiempos modernos, las organizaciones han su esencia, herramientas de enrutamiento para diferentes
mantenido dos plataformas de comunicacion tipos de canales de comunicacion. Son probablemente
separadas pero coexistentes: las herramientas de adquiridas y gestionadas por los mismos equipos de Tl,
comunicaciones unificadas (UCaa$) y las soluciones especialmente en pequenas y medianas empresas.

de centros de contacto (CCaaS). Esta division ha

creado silos dentro de las organizaciones, con La nube, al simplificar la implementacion vy el

funciones superpuestas y usuarios que utilizan mantenimiento, resulta util para crear una plataforma de
ambas plataformas. comunicacion unificada en toda la organizacion. Con una

plataforma unificada, los administradores manejan un solo
directorio, mezclando y combinando funciones segun el

"LAS EMPRESAS QUE ADOPTAN ESTRATEGIAS rol de cada usuario. Esta unificacion de plataformas
OMNICANAL RETIENEN EN PROMEDIO EL 89% DE permite una mayor flexibilidad para la fuerza laboral y
SUS CLIENTES, EN COMPARACION CON EL 33% fomenta la colaboraciéon dentro y entre los equipos.
DE LAS EMPRESAS CON ESTRATEGIAS

MULTICANAL DEBILES." (INVESP)
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VENTAJAS DE SYMPHONY COMO SOLUCION
UNIFICADA DE UCAAS Y CCAAS

La unificacion de UCaaS y CCaaS no sdlo simplifica
la gestion y mejora la colaboracion, sino que también
abre la puerta a un sinfin de oportunidades para
mejorar la productividad, la eficiencia y la
experiencia del cliente.

"PARA 2026, SE ESPERA QUE UNA CUARTA
PARTE DE LAS ORGANIZACIONES BUSQUEN

TECNOLOGIA UCAAS Y CCAAS PARA
COLABORAR DE MANERA MAS EFECTIVA EN LA
EMPRESA Y CON LOS CLIENTES." (VENTANA
RESEARCH)
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Symphony, como solucion unificada de UCaaS y CCaas,
ofrece la oportunidad de integrar las comunicaciones
internas y externas en una sola plataforma,
proporcionando una solucion integral para todas las
necesidades de comunicacion de una empresa.

Ademas, Symphony permite la personalizacion de las
funciones de comunicacion para cada usuario en funcion
de su rol, lo que aumenta la flexibilidad y la eficiencia en
las operaciones del negocio.

Symphony también proporciona un marco comun para el
analisis y la generacion de informes, permitiendo un
seguimiento y evaluacion mas eficaces del rendimiento y
la eficiencia en todas las areas de la empresa.
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ADAPTANDOSE A UN ENTORNO LABORAL
REMOTO

El rapido cambio hacia el trabajo remoto ha
presentado desafios tanto para las empresas como
para los empleados. Los equipos ahora estan mas
dispersos que nunca, lo que puede dificultar la
comunicacion y la colaboracion.

Sin embargo, Symphony puede ayudar a las
empresas a superar estos desafios. Al proporcionar
una plataforma unificada para todas las
comunicaciones internas y externas,
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Symphony permite a los empleados colaborar en tiempo
real, independientemente de su ubicacion. Las
herramientas de videoconferencia y mensajeria
instantanea permiten a los equipos mantener reuniones y
discusiones productivas, mientras que la integracion con
otras aplicaciones empresariales significa que los
empleados pueden acceder a todas sus herramientas
esenciales desde un solo lugar.

Esto facilita la transicion al trabajo remoto y ayuda a
mantener la productividad.

Ademas, Symphony proporciona a las empresas las
herramientas que necesitan para seguir ofreciendo un
servicio al cliente de alta calidad en un entorno de trabajo
remoto.

Con caracteristicas como la grabacion de llamadas, el
seguimiento de tickets y los informes avanzados, las
empresas pueden monitorizar y mejorar su servicio al
cliente, independientemente de dénde se encuentren sus
agentes.

§ Symphony



08 Symphony, con su enfoque unificado y su integracion con

EL FUTURO DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL otras aplicaciones empresariales, esta bien posicionado
para liderar esta tendencia.

A medida que mas empresas reconozcan los beneficios de
una solucion unificada de UCaaS y CCaas, es probable que

La comunicacion empresarial esta en constante Symphony se convierta en la plataforma de comunicacion
evolucion, y las empresas que pueden adaptarse empresarial de eleccion.

rapidamente a estos cambios tienen una ventaja En dltima instancia, Symphony esta cambiando la forma en
competitiva. En el futuro, es probable que veamos qgue las empresas se comunican y colaboran.

un mayor énfasis en las soluciones unificadas que

pueden manejar todas las comunicaciones internas y Al proporcionar una plataforma unificada para todas las
externas de una empresa. comunicaciones y al integrarse con otras herramientas

empresariales, Symphony esta ayudando a las empresas a
ser mas productivas, a ofrecer un mejor servicio al cliente
y a adaptarse a un entorno laboral en constante cambio.
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OPTIMIZANDO LA PRODUCTIVIDAD Y LA
COLABORACION EN SU EMPRESA

Con Symphony, las empresas pueden mejorar la
productividad y la colaboracion de sus equipos de
trabajo. Al integrar herramientas de comunicacion
como videoconferencias, mensajeria instantanea,
correo electronico y llamadas telefénicas en una sola
plataforma, Symphony facilita la colaboracion entre
empleados, proveedores y otros grupos de interés.

Ademas, Symphony es una solucion escalable que puede
crecer junto a su empresa. A medida que su negocio se
expande, Symphony puede adaptarse para satisfacer sus
crecientes necesidades de comunicacion. Esto significa
que no tiene que preocuparse por cambiar de plataforma a
medida que su empresa crece.

Finalmente, Symphony permite a las empresas mantener
un alto nivel de productividad incluso en un entorno de
trabajo remoto. Al permitir a los empleados colaborar en
tiempo real desde cualquier lugar, Symphony ayuda a las
empresas a mantener la continuidad del negocio, incluso
en circunstancias dificiles.
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MEJORANDO LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE CON
SYMPHONY

La experiencia del cliente es crucial para el éxito de
cualquier empresa. Los clientes satisfechos son mas
propensos a ser leales a su marca y a recomendar su
negocio a otros. Symphony ayuda a las empresas a
mejorar la experiencia del cliente al permitirles
comunicarse con los clientes a través del canal de su
eleccion.
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Ademas, Symphony ofrece una variedad de caracteristicas
gue ayudan a las empresas a monitorear y mejorar su
servicio al cliente. Estas incluyen grabacion de llamadas,
seguimiento de tickets y reportes avanzados. Con estas
herramientas, las empresas pueden obtener una vision
mas clara de su rendimiento en el servicio al cliente y
hacer los ajustes necesarios para mejorar.
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EL FUTURO DE LAS COMUNICACIONES
EMPRESARIALES CON SYMPHONY

El futuro de las comunicaciones empresariales se
encuentra en la integracion de UCaaS y CCaas, una
solucion unificada que simplifica la gestion, facilita la
colaboracion y mejora la eficiencia. Symphony, como
plataforma unificada, ofrece todas estas ventajas y
mas.

Con Symphony, las empresas pueden personalizar las
funciones de comunicacion segun el rol de cada
usuario, aumentando la flexibilidad y la eficiencia.
Ademas, Symphony proporciona un marco comun
para el analisis y la generacién de informes,
permitiendo un seguimiento y evaluacion mas eficaces
del rendimiento y la eficiencia en todas las areas de Ia
empresa.

La unificacion de las comunicaciones internas y
externas en una sola plataforma, como Symphony, no
solo simplifica la gestion y mejora la colaboracion, sino
que también abre la puerta a un sinfin de
oportunidades para mejorar la productividad, la
eficiencia y la experiencia del cliente.
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Con Symphony, las empresas pueden personalizar las funciones de
comunicacion segun el rol de cada usuario, lo que proporciona una
mayor flexibilidad y eficiencia en las operaciones del negocio.
Ademas, Symphony proporciona un marco comun para el analisis y la
generacion de informes, lo que permite un seguimiento y evaluacion
mas eficaces del rendimiento y la eficiencia en todas las areas de la
empresa.

Ademas, la integracion de las plataformas UCaaS y CCaaS en
Symphony abre la puerta a la implementacion de avances
tecnolégicos, como la inteligencia artificial y el aprendizaje
automatico, en un sistema unificado. Estos avances pueden
desplegarse a mas usuarios con funciones variadas, lo que mejora aun
mas la productividad y la eficiencia.

Por ultimo, pero no menos importante, la unificacion de UCaaS 'y
CCaaS en Symphony ofrece beneficios en términos de formacion de
los usuarios y disminucion de la interrupcién al cambiar entre
aplicaciones. Al sincronizar las interfaces de usuario, Symphony
reduce la cantidad de formaciéon que los usuarios necesitan y elimina
la interrupcion causada por tener que cambiar entre aplicaciones.

En resumen, el futuro de las comunicaciones empresariales esta en la
integracion de UCaaS y CCaaS. Symphony, como solucién unificada
de UCaaS y CCaaS, representa el futuro de las comunicaciones
empresariales, proporcionando una solucion que es simultaneamente
mas eficiente, mas productiva y mas centrada en el cliente.
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