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CISCO UNIFIED CONTACT CENTER EXPRESS PREMIUM 4.5

Cisco Unified Contact Center Express, eine integrale Komponente des Cisco Unified Communications-Systems, stellt
eine integrierte Losung mit vielfaltigen Funktionen zur Verwaltung von Kundenkontakten und samtlichen Vorteilen einer
konvergenten Cisco IP-Telefoniearchitektur zur Verfiigung.

Das Unified Communications-System von Cisco mit seinen Produkten und Anwendungen fiir die Sprach- und IP-Kommunikation sorgt
fiir effektivere Kommunikation im Unternehmen. Dadurch lassen sich Geschiftsprozesse optimieren und die passenden Ressourcen ohne
Umwege erreichen, und das schliagt sich im Gesamtergebnis positiv nieder. Die Cisco Unified Communications-Produkte nehmen in der
Cisco Business Communications Solution eine Schliisselstellung ein. Diese integrierte Losung fiir Organisationen jeder GrofSe umfasst
auch Produkte fiir die Netzwerk-Infrastruktur, -sicherheit und -administration, zur drahtlosen Anbindung sowie einen Lifecycle-Services-
Ansatz. Dartuber hinaus bieten wir flexible Optionen zur Einrichtung und zum Outsourcing der Systemverwaltung, Finanzierungspakete

fiir Anwender und Partner sowie die Integration von Kommunikationsanwendungen anderer Hersteller.

Mithilfe von Cisco Unified Contact Center Express konnen Kunden die ndchste Entwicklungsstufe bei Kundenkontakten erreichen;
sie geht tiber das Contact-Center von heute hinaus in Richtung eines Customer Interaction Network. Dieses Netzwerk fiir die Inter-
aktion mit dem Kunden stellt eine verteilte, IP-basierende Infrastruktur fiir den Kundendienst dar, die eine sich kontinuierlich weiter-
entwickelnde Gruppe innovativer, tiber verschiedene Kommunikationskanile bereitgestellter Dienste und CRM-Anwendungen zur
Verwaltung der Kundenbeziehungen umfasst. Die Dienste und Anwendungen optimieren die vom Unternehmen geforderten Aktionen
und Reaktionen beim gesamten Kommunikationsprozess mit den Kunden. Thre Organisation kann erheblich besseren Kundendienst
bieten. In einem Customer Interaction Network kann bei Bedarf das gesamte Unternehmen in den Kundendienst eingebunden werden

— ein kooperativerer und integrativerer Ansatz fiir Kundenzufriedenheit, der eine bessere Kundenerfahrung bringt.

CISCO UNIFIED CONTACT CENTER EXPRESS - UBERSICHT

Cisco Unified Contact Center Express erfiillt die Anforderungen von Abteilungen, Zweigstellen grofler Unternehmen sowie kleinen
und mittelstindischen Firmen, die ein einfach einzurichtendes, benutzerfreundliches und funktionsreiches Kundenkontakt-Management
mit hoher Verfiigbarkeit fiir einen bis 300 Agenten benotigen. Es dient dazu, die Effizienz, Verfugbarkeit und Sicherheit der Kunden-
kontakt-Verwaltung zu steigern. Dazu unterstiitzt es ein hoch verfugbares virtuelles Contact-Center mit integrierten Selbstbedienungs-
anwendungen, das sich tiber mehrere Standorte erstreckt und mit Cisco Security Agent gesichert ist. Das System bietet leistungsfihi-
ge, verteilte automatische Gesprichsverteilung (ACD), interaktive Sprachsteuerung (IVR) und Computer-Telefonie-Integration (CTI)
sowie Agenten- und Desktop-Dienste als fertiges Contact-Center auf einem einzelnen Server. Diese Unterstiitzung wirksamer Hilfe
auf Agentenbasis sowie voll integrierter Selbstbedienungsanwendungen fihrt zu niedrigeren Betriebskosten und besserer Kundenzu-

friedenheit.

Cisco Unified Contact Center Express wird in drei Versionen angeboten — Standard, Enhanced und Premium. Sie konnen also genau
die Produktfunktionen erwerben, die Sie im Unternehmen fiir die Verwaltung der Interaktion beim Kundendienst brauchen. Alle

Cisco Unified Contact Center Express-Produkte sind eng in Cisco Unified CallManager integriert.

MERKMALE UND VORTEILE VON CISCO UNIFIED CONTACT CENTER EXPRESS PREMIUM

Cisco Unified Contact Center Express Premium eignet sich ideal fiir formelle Call-Center mit komplettem Funktionsspektrum, bei
denen das Weiterleiten von Anrufen an Agenten mit bestimmten Fihigkeiten (skills-based routing), CTI-basierende Pop-ups mit
Nachrichten fur die Agenten oder die Unterstiitzung von Selbstbedienungsanwendungen erforderlich ist. Es kann fiir minimal einen

bis hin zu 300 Agenten und 300 IVR-Ports mit vollem Funktionsumfang ausgelegt werden*. Weitere Funktionen und Vorteile:
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ACD-Anrufweiterleitung und Warteschlangen mit Prioritédten
Anrufern gleich den richtigen Agenten zuordnen, Anrufverarbeitung auf verschiedene Kundenklassen oder sogar einzelne Kunden zu-
schneiden und flexible Betriebsprofile fiir das Contact-Center nach wechselnden betrieblichen Vorgaben erzeugen — all das sind kritische

Anforderungen dafir, ein hohes Maf§ an Kundenzufriedenheit zu bieten und zugleich den Betrieb kosteneffektiv und effizient zu halten.

Kompetenzgruppen lassen sich bilden, die Agenten mit bestimmten Fihigkeiten und Kompetenzniveau bei der betreffenden Fihigkeit
erfordern. Jedem Agenten lassen sich bis zu 100 nach seiner Kompetenz differenzierte Fahigkeiten zuordnen (bis zu zehn Kompetenz-

stufen). Jeder Agent kann mehreren Kompetenzgruppen angehoren.

Zur Gespriachsweiterleitung und -umleitung stehen unter anderem folgende ausgefeilte Algorithmen zur Verfiigung: Weiterleitung nach
Kundendaten aus Firmendatenbanken, bedingtes Weiterleiten nach Tageszeit, Wochentag, Feiertagen, Rufnummernerkennung (ANI),
Identifikation der gewihlten Nummer (DNIS), vom Kunden eingegebene Daten, Wartezeit, Anzahl der Anrufe in der Warteschlange

oder andere, individuelle Variablen sowie Overflow-, Intra-flow und Inter-flow-Routing.

Mit der Prioritatsfunktion fur Anruf-Warteschlangen erlaubt es Cisco Unified Contact Center Express Premium, Anrufe jederzeit Work-
flow-gesteuert in der Warteschlange nach vorn oder hinten zu riicken. Dieses Merkmal erweitert die Moglichkeiten erheblich, die Ver-
waltung von Kundenkontakten fiir bestimmte Kundengruppen zu optimieren oder sogar fir einzelne Kunden eine Sonderbehandlung

vorzusehen.

IVR-Sprachmeniis und Anruf-Warteschlangen

Cisco Unified Contact Center Express Premium bietet leistungsfihige programmierbare Sprachments mit beliebiger Verzweigungstiefe
und individuelle Ansprache von Anrufern. Dazu zihlen Ansage der Zahl der Anrufer in der Warteschlange oder der geschitzten Warte-
zeit, individuelle Mitteilungen sowie die Option, Daten vom Kunden abzufragen, und auch die Moglichkeit fiir Anrufer, beliebig zu

einer anderen Nummer oder einem anderen Dienst einschliefSlich VoiceMail zu wechseln.

IVR-Unterstiitzung fiir vollautomatische Selbstbedienungslésungen

Cisco Unified Contact Center Express Premium unterstiitzt die Integration vollautomatischer Selbstbedienungslosungen in das Contact-
Center unter Einsatz von Tonwahl (DTMF) sowie von leistungsfihigen Sprachfunktionen wie automatische Spracherkennung (ASR)
und Text-to-speech (TTS). Unterstiitzt werden noch weitere hochentwickelte Technologien, etwa Anbindung an Firmen-Websites fur
den Aufruf von Funktionen wie die Dienste Click-to-talk und Echtzeit-Benachrichtigung fiir E-Mail sowie — mit Produkten anderer

Anbieter — Unterstiitzung fiir Fax und Funkruf**.

CTI fiir Pop-up-Fenster

Die einzigartige, kosteneffektive CTI-Integrationsfunktion von Cisco Unified Contact Center Express Premium bringt die CTI-
Integrationskosten in die Reichweite jedes Contact-Center-Betreibers. Damit lassen sich vom Anrufer eingegebene Daten als Schliissel
fiir den Abruf von detaillierten Kundendaten aus einer Firmendatenbank verwenden, die dann tiber eine CRM- oder andere

Anwendung auf Basis von Microsoft Windows beim Agenten als Pop-up-Fenster erscheinen.

Zusitzlich unterstiitzt Cisco Unified Contact Center Express Premium eine integrierte Standard-Pop-up-Funktion. Ebenfalls wird die

Fahigkeit unterstiitzt, iber HTTP und XML (Extensible Markup Language) von jedem Firmen-Webserver gespeicherte Daten abzurufen.

Historische Berichte
Cisco Unified Contact Center Express liefert vorgefertigte grafische und tabellarische Reports. Damit kénnen Supervisor und Call-

Center-Leiter Folgendes tun:

e Fiihren von Agenten mithilfe von Reports mit Informationen wie Anzahl und Dauer von Agentengesprachen, Aktivitit des Agenten
bei Anrufen, An- und Abmeldevorginge von Agenten, Begriindungscodes fiir ,,Agent nicht bereit“ und Informationen iiber Status-

Verweildauer von Agenten
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e Messung von Kundenerfahrungen mithilfe von Berichten, die Informationen zu Anzahl und Dauer von Anwendungsanrufen, Ab-
bruchrate und durchschnittliche Antwortzeiten (Average Speed to Answer — ASA) Anrufstatistiken zu Spitzenzeiten nach Anwendung

liefern sowie detaillierte Reports zu angebrochenen/abgewiesenen Anrufen

e Leistungsmessung der Contact Service Queue (CSQ) mithilfe von Reports, die Informationen wie verschiedene Service-Level-Typen
nach CSQ, Warteschlangenstatistiken nach CSQ, Verteilung von Anrufannahmen und Abbriichen nach CSQ sowie Anzahl und

Dauer von CSQ-Anrufen liefern

e Durch Reports, die Informationen wie individuelle Anruf-Variablen zu jedem Anruf und ausfiihrliche Anrufberichte liefern, auf

detaillierte Ubersichten iiber jeden Kontakt mit dem System zugreifen

Der Client von Cisco Unified Contact Center Express fiir historische Reports erlaubt es Dem Supervisor und Call-Center-Leitern, die
Reportdaten flexibel mithilfe von Merkmalen wie Zeitraum sowie Sortier- und Filterparameter sichtbar zu machen. Bei fertigen Reports
ermoglichen es die Tools auch, die Reportausgabe zu beeinflussen. Die Grofle des Reports lidsst sich verandern, und man kann die
Reportdaten zur Weiterverarbeitung und Prisentation in den Formaten PDF, Excel und XML exportieren. Uber den Job Scheduler

haben Anwender auch die Moglichkeit, zu vorbestimmten Zeiten eingeplante Reports auszudrucken oder zu speichern.

Cisco Unified Contact Center Express-Kunden konnen die Software Crystal Reports dazu verwenden, individuelle Reports zu gestalten.
Uber den Client von Cisco Unified Contact Center Express fiir historische Reports lassen sie sich sichtbar machen. Eine ausfiihrliche
Dokumentation gibt Aufschluss tiber die in den Standard-Reports prisentierten Daten, informiert tiber die in der Datenbank fiir das his-

torische Reporting gespeicherten Details und erldutert das Gestalten individueller Reports fiir Cisco Unified Contact Center Express.

Cisco Agent und Supervisor Desktop-Dienste

Cisco Agent Desktop und Cisco Supervisor Desktop sind die Benutzeroberflichen fiir Agenten und dem Supervisor in Cisco Unified
Contact Center Express und Cisco Unified Contact Center Enterprise. Durch die gemeinsame Desktop-Umgebung fiir diese Produkte
lassen sich Entscheidungen tiber Schulung und betrieblichen Einsatz fir Contact-Center einmal treffen und anschliefend mehrfach

fiir die verschiedenen Produkte anwenden.

Cisco Unified Contact Center Express bietet die Option, Cisco Unified IP Phone Agent fiir die Cisco Unified IP-Telefone 7970G, 7960G
und 7940G zu verwenden. Diese Option benoétigt nur das Cisco Unified IP-Telefon fir einen Agenten — ein PC ist nicht erforderlich
(Cisco Unified IP Phone Agent wird auch auf den Cisco Unified IP-Telefonen 7911G, 7912G, 7941G, 7961G, 7971G und dem Cisco
Unified Wireless IP-Telefon 7920G unterstiitzt).

CISCO AGENT DESKTOP PREMIUM FUR CISCO UNIFIED CONTACT CENTER EXPRESS PREMIUM

Cisco Agent Desktop ermoglicht Agenten die Bearbeitung von Anrufen direkt vom Desktop aus und zwar mithilfe der Cisco Unified
IP-Telefon 7905G, 7940G, 7960G und 7970G oder des Soft-Phones Cisco IP Communicator. (Der Cisco Unified IP Phone Agent
wird auch auf den Cisco Unified IP-Telefonen 7911G, 7912G, 7941G, 7961G, 7971G und dem Cisco Unified Wireless IP-Telefon
7920G unterstutzt). Es gibt folgende Call-Control-Funktionen: Anrufen, Anruf beenden, Anruf halten, Anruf weiterleiten und
Konferenzschaltung (Abbildung 1).

Zusitzliche Funktionen:
e Aufzeichnung bei Bedarf — diese Funktion erlaubt es Agenten, bei Bedarf Anrufe aufzuzeichnen™**.
e Workflow-Automatisierung — diese Funktion bietet eine Methode, mit nur einem Mausklick vordefinierte Aktionen auszufiihren.

e Agenten- oder Supervisor-Chat — Agenten und Supervisor tauschen Nachrichten in Einzelgesprachen oder in einer

Konferenzschaltung aus.

e Vordefinierte Meldungen von Agenten und Aufsichtspersonen
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e Begriindungs-Codes — Agenten konnen optional einen Begriindungs-Code fiir die Abmeldung oder die Statusinderung zu

,»Nicht bereit“ angeben.
e Berichte in Echtzeit — Agenten sehen ihre Echtzeitstatistiken direkt in der Desktop-Anwendung.

e Protokoll des Agentenstatus — Anderungen am Agentenstatus werden mit Zeit- und Datumsstempel versehen aufgezeichnet.

Damit ist detaillierte Verfolgung und Fehlerbehebung bei Statuswechseln von Agenten moglich.
e Optionen fiir Pop-up-Fenster auf dem Bildschirm

— Pop-up-Fenster mit Unternehmensdaten (Abbildung 2) — zeigt die Daten des Anrufers, inklusive Anrufer-ID, ANI, DNIS und
die Zeitdauer in der Warteschlange und des Anrufs mit zugehorigen Grenzwerten und vom Kunden definierte Variablen.
— Pop-up-Fenster zeigen alle vom Anrufer eingegebenen Informationen oder interne Workflow-Werte in den meisten Windows-
Anwendungen auf dem Desktop des Agenten an.
e Free Seating und Unterstiitzung fiir mobile Nebenstellen — mit dieser Funktion konnen Agenten flexibel an jeder freien

Agentenstation sitzen und dort mit den eigenen Einstellungen arbeiten.

Abbildung 1: Cisco Agent Desktop Premium mit Workflow Automation Control

Work Flow Setup

Event: Flubes lof cument Event| Actions (o cunent Flule|
Slahg | firgng Maco |
Shubcionn
HrE-I 1
Dropged il Dota lield Condition m-
Data Fiold
'm N - Lt
| Enabile Condition
Curnent Fule Conditens Data Field Fiter
<Delauit> = IlsEmpty
[ ~ Is nat Empty
~ Isinthe List
Is Not in the List
Length of Data Length of Data
*Enterprise Field
L__c:_ oK | Cancel | Holp

Abbildung 2: Cisco Agent Desktop Premium mit Pop-up-Fenster fur Unternehmensdaten
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Cisco Supervisor Desktop fiir Cisco Unified Contact Center Express Premium
Cisco Supervisor Desktop ermdglicht dem Supervisor das Uberwachen von Anrufen direkt von ihrem Desktop aus. Es gibt folgende

Call-Control-Funktionen: Anrufen, Anruf beenden, Anruf halten, Anruf weiterleiten und Konferenzschaltung.
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Zusatzliche Funktionen:

¢ Volle Unterstiitzung fiir die Interaktion zwischen Agenten und dem Supervisor per Chat — Instant-Messaging bietet die

Maoglichkeit, mit einzelnen Agenten oder gleichzeitig mit allen Agenten des Teams zu kommunizieren.

¢ Uber den Bildschirm laufende Mitteilungen — Supervisor kénnen solche Mitteilungen versenden, um wichtige Nachrichten bei allen

Agenten des Teams zu verbreiten.

¢ Monitoring des Agentenstatus, stummes Monitoring (silent monitor), Coaching, Einschalten in Telefonate (barge-in), Ubernehmen
von Telefonaten (intercept) — diese erweiterten Supervisor-Funktionen verbessern Leistung und Kundenzufriedenheit
— Monitoring des Agenten — Supervisor konnen Telefon- und Agentenstatus zusammen anhand der Anruferdaten kontrollieren.
— Stummes Monitoring (silent monitoring) — Supervisor konnen die Interaktion zwischen Agenten und Anrufer stumm begleiten.
— Aufzeichnung bei Bedarf — diese Funktion erlaubt es Supervisor, jeden Anruf bei Bedarf aufzuzeichnen**.
— Coaching — Hilfestellung durch die Aufsichtsperson fiir den Agenten per Chat wihrend eines stummen Monitorings.
— Einschalten in Telefonate (barge-in) — Supervisor konnen sich in jedes laufende Gesprich einschalten.

- Ubernehmen von Telefonaten (call intercept) — Supervisor kénnen jeden Anruf von jedem Agenten abziehen und selbst iibernehmen.

o Andern des Agentenstatus — Supervisor kénnen den Status von Agenten von ,, Angemeldet® zu ,,Abgemeldet“ oder von ,,Bereit zu

,Nicht bereit* dndern.
e Berichte in Echtzeit — Supervisor konnen Statistiken iiber Agenten oder Kompetenzgruppen abrufen.

e Free Seating und Unterstiitzung fiir mobile Nebenstellen — mit dieser Funktion kénnen Supervisor flexibel an einem beliebigen freien

Arbeitsplatz sitzen und dort mit den eigenen Einstellungen arbeiten.

CISCO UNIFIED IP PHONE AGENT FUR CISCO UNIFIED CONTACT CENTER EXPRESS PREMIUM

Cisco Unified IP Phone Agent (Abbildung 3) stellt ACD-Funktionen auf einem Cisco Unified IP-Telefon 7970G, 7960G oder 7940G
bereit. Der Cisco IP Phone Agent unterstiitzt nicht alle Funktionen des Agent Desktop, eriibrigt jedoch in vielen Fallen die Installierung
eines Agent Desktop auf dem PC des Agenten. (Der Cisco Unified IP Phone Agent wird auch auf den Cisco Unified IP-Telefonen 7911G,
7912G, 7941G, 7961G, 7971G und dem Cisco Unified Wireless IP-Telefon 7920G unterstiitzt).

Cisco Unified IP Phone Agent bietet folgende Funktionen:
e Call-Control unter Verwendung der Premium-Funktionalitat des IP-Telefons

e ACD-Status
— An- und Abmeldung
— Status fiir neue Arbeit: ,,Bereit* und ,,Nicht bereit

— Begruindungs-Codes fiir Abmeldung und ,,Nicht bereit*
e Free Seating (mobile Nebenstellen)
e Anzeige von Echtzeitstatistiken tiber die Anzahl der Anrufe in der Warteschlange und den Anruf mit der lingsten Wartezeit
e Unterstiitzung fiir Pop-up-Fenster mit Unternehmensdaten
Die Cisco Supervisor Desktop-Steuerung von Cisco Unified IP Phone Agents umfasst:
e Monitoring des Status der Agentenaktivitit am Telefon in Echtzeit

o Andern des Agentenstatus — Supervisor kénnen des Status von Agenten von ,,Angemeldet zu ,, Abgemeldet* oder von

,Nicht bereit* zu ,,Bereit* indern.
¢ Aufzeichnung bei Bedarf — diese Funktion erlaubt es Supervisor, jeden Anruf bei Bedarf aufzuzeichnen***.
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¢ Monitoring des Agentenstatus, stummes Monitoring (silent monitor), Einschalten in Telefonate (barge-in), Ubernehmen von
Telefonaten (intercept) — diese erweiterten Supervisor-Funktionen verbessern Leistung und Kundenzufriedenheit.
— Monitoring des Agenten — Supervisor konnen Telefon- und Agentenstatus zusammen anhand der Anruferdaten tiberwachen.
— Stumme Monitoring (silent monitoring) — Supervisor konnen die Interaktion zwischen Agenten und Anrufer stumm iiberwachen.
— FEinschalten in Telefonate (barge-in) — Supervisor konnen sich in jedes laufende Gesprich einschalten.

— Ubernehmen von Telefonaten (call intercept) — Supervisor konnen jeden Anruf von jedem Agenten abziehen und selbst iibernehmen.

Abbildung 3: Cisco Unified IP Phone Agent
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UMGEBUNG FUR SERVICE-ERSTELLUNG UND SCRIPTING

Der Cisco Unified Contact Center Express Workflow Editor ist eine Umgebung fiir Service-Erstellung und Scripting, die eine voll-
stindige Anpassung des Call-Flows und der Anrufbearbeitung erlaubt. Er kann an jedem Ort im Unternehmens-WAN arbeiten, und
die zugehorigen Workflows lassen sich auf den Server von Cisco Unified Contact Center Express laden und dort ausfithren. Es han-
delt sich um einen Editor mit einer einfachen und eingdngigen Benutzeroberfliche zum Erstellen leistungsfiahiger, mafSgeschneiderter
Anwendungen fiir die Geschiftskommunikation. Wie in Abbildung 4 dargestellt, erlaubt die Umgebung fiir Service-Erstellung und
Scripting dem Anwender, einfach eine vordefinierte Call-Flow-Komponente zu wihlen und sie in das aktuelle Call-Flow-Dokument

zu ziehen. Zur Eingabe der Parameter fur die Komponente gentigt ein Klick mit der rechten Maustaste.
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Abbildung 4: Umgebung fur Service-Erstellung und Scripting
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ADMINISTRATIVE DIENSTE
Cisco Unified Contact Center Express Premium bietet Administration auf Web-Basis, die voll in die von Cisco Unified CallManager

integriert ist. Die Administration kann von jeder Stelle im Unternehmens-WAN aus erfolgen (Abbildung 5).

Abbildung 5: Web-basierende Administration
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MANAGEMENT-DIENSTE

Unter Verwendung offener Internet-Standards und eingebauter Fahigkeiten der Gerite von Cisco Systems lisst CiscoWorks Netz-
werkmanager ihre konvergenten Netzwerke uberblicken und stiitzt zugleich das Vertrauen, dass die IP-Telefonie-Umgebung ein-
schlieflich Cisco Unified Contact Center Express Premium wie erwartet funktioniert. CiscoWorks bietet detaillierte Fehleranalyse

in Echtzeit — speziell ausgelegt fiir Cisco-Gerite in der IP-Telefonie-Umgebung. Durch diese Fokussierung auf Cisco-Gerite wird die
Uberwachung von Netzwerken auf der Basis von Cisco IP-Technologie auf vielfiltige Fehlerzustinde hin moglich. Diese Zustinde
werden analysiert, und Netzwerkmanager erhalten mit intelligenten Fehlermeldungen Nachricht, aus denen das aufgetretene Problem
hervorgeht. Zu den Funktionen, die Cisco Unified Contact Center Express Premium unterstiitzt, zihlen Servererkennung, Health-

Statistiken, Uberpriifung von Subsystem-Prozessen, Status laufender Anwendungen sowie andere wichtige Netzwerkmanagement-
Funktionen (Abbildung 6).
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Abbildung 6: Unterstutzung von Cisco Unified Contact Center Express Premium durch CiscoWorks
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Zur Unterstutzung der Netzwerksicherheit im Contact-Center und im gesamten Unternehmen unterstiitzt Cisco Unified Contact Center
Express den Cisco Security Agent sowie die Virenerkennungssoftware der fithrenden Anbieter von Virenschutz-Software. Bei Cisco
Security Agent handelt es sich um ein Host-gestiitztes IDS-System zur Erkennung von Angreifern auf das Netzwerk, das fiir die Sicher-
heit der ausschlaggebenden Unternehmens-Server und Hosts sorgt. Es erkennt und verhindert bosartiges Verhalten, ehe es auftreten
kann, und bietet damit Vorteile, die tiber die herkommlicher Sicherheitslésungen fiir Endgerite wie Virenscanner und Firewalls hin-
ausgehen. Auf diese Weise trigt es dazu bei, mogliche bekannte und unbekannte Sicherheitsrisiken zu beseitigen, die Unternehmens-
netzwerke und -anwendungen bedrohen. Weil hier nicht Signaturen verglichen werden, sondern eine Analyse von Verhaltensweisen
erfolgt, ergianzt Cisco Security Agent die Funktionalitit der Virenschutz-Software. Zusammen bilden sie eine zuverlissige Losung, die

Thr Netzwerk schiitzt und die Betriebskosten senkt.

SERVICE UND SUPPORT FUR CISCO UNIFIED COMMUNICATIONS

Unter dem Ansatz der Cisco Lifecycle Services bieten Cisco Systems und seine Partner ein breites Portfolio iibergreifender Services zur
Unterstitzung des Cisco Unified Communications-Systems. Diese Services stiitzen sich auf eine bewdhrte Methodik zur Einrichtung,
zum Betrieb und zur Optimierung von Losungen fiir die IP-Kommunikation. So konnen Sie beispielsweise mithilfe von Dienstleistun-
gen zur Planung und Auslegung im Vorfeld ehrgeizige Installations-Zeitplane erfilllen und Netzwerkunterbrechungen wihrend der
Implementierung auf ein Minimum beschranken. Durch kompetenten technischen Support verringern Betriebsservices das Risiko von
Kommunikationsstorungen. Optimierungsservices steigern die Performance der Losung und ermoglichen betriebliche Bestwerte. Cisco
und seine Partner bieten einen Ansatz fiir Service und Support auf Systemebene, durch den Sie ein zuverlissiges konvergentes Netzwerk

aufbauen und unterhalten konnen, das Thre betrieblichen Anforderungen erfullt.
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ZUSAMMENFASSUNG

Cisco Unified Contact Center Express bietet eine integrierte, funktionsreiche Losung zur Verwaltung von sprachbasierenden Kunden-
kontakten bei gleichzeitiger Nutzung samtlicher Vorteile einer vollstandig konvergenten IP-Telefonie-Implementierung. Cisco Unified
Contact Center Express eignet sich sowohl fiir zusitzliche ACD-Systeme als auch fiir formelle und informelle Contact-Center und
stellt ausgefeilte Funktionen zur Anrufweiterleitung und Verwaltung bereit, die den Kundenpflege-Erfordernissen von Abteilungen,

Zweigstellen sowie kleinen und mittelstindischen Unternehmen entsprechen.

Cisco Unified Contact Center Express bietet Komfort bei Installation, Konfiguration und Anwendungs-Hosting und eine vereinfachte
Integration von Geschiftsanwendungen, problemlose Agentenverwaltung, hohere Agentenflexibilitit und effizientes Netzwerk-Hosting

— auf dem Weg zur kontinuierlichen Evolution hin zu einem echten Customer Interaction Network.

* Wie viele Agenten und voll funktionsfihige IVR-Ports tatsichlich auf einem bestimmten Hardware-Server maximal eingerichtet werden kdnnen, hingt sowohl von dessen
Leistung und Kapazitit ab als auch davon, wie viele und welche anderen Funktionen noch auf diesem Server eingerichtet wurden. Der Kundendienst von Cisco oder Threm

Cisco-Hindler kann Thnen dabei helfen, die mogliche Maximalzahl an Agenten und Prompt- und Collect-Ports fiir Ihre Implementierung zu ermitteln.

** Moglicherweise ist die Integration mit den Service Providern oder Produkten erforderlich, welche die Pager-, E-Mail- oder Fax-Dienste bereitstellen.

*** Wie viele gleichzeitig ausgefiihrte Aufzeichnungs- und/oder Silent-Monitoring-Sitzungen maximal auf einem bestimmten Hardware-Server eingerichtet werden kénnen,
hingt sowohl von dessen Leistung und Kapazitit ab als auch davon, wie viele und welche anderen Funktionen noch auf diesem Server eingerichtet wurden. Der Kundendienst

von Cisco oder Threm Cisco-Hindler kann Thnen dabei helfen, die mogliche Maximalzahl von gleichzeitig ausgefiihrten Aufzeichnungs- und/oder Silent-Monitoring-Sitzungen

fiir Thre Implementierung zu ermitteln.
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