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Videobotschaft an den Kunden: Neue
Moglichkeiten mit dem Unified Contact Center

Diese Online Prasentation gibt zunachst einen
kurzen Uberblick zu dem aktuellen Stand im
Contact Center von Cisco.

Es werden neue Wege zur Integration von Back
Office Mitarbeitern (Experten) aufgezeigt. Nach
dem Prinzip: Das ganze Unternehmen ist ein
Contact Center.

Die Integration von Video im Contact Center gibt
ganz neu Wege und Moglichkeiten mit dem
Kunden zu ,sprechen”.



Cisco Position im Contact Center Markt

Cisco Contact Center News

Back Office Integration - Expert Advisor

Video Contact Center Losung




Cisco Position im Contact Center Markt
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Cisco’s Contact Center Historie

Multi-tenanted contact center Advanced speech analytics (CIA)

(IPCC Hosted) Audium acquisition
Adv. speech self-service, intelligent

Latigent
network queuing and treatment (CVP) atigen

acquisition
Industry’s First IP Dialer Released

Complete SME Contact Center inc.
advanced speech (IPCC Express)

Industry’s First IP-Based
ACD (IPCC Enterprise)

First Version of
IP-IVR Released

WebLine
acquisition

Market entry
with GeoTel
acquisition




Cisco’s Position im IP-based Contact Center Markt
= Marktfihrer bei neuen IP Customer Contact L6sungen

— ca. 1.8M Contact Center Agenten weltweit

 Ausgeliefert
— Ungefahr 6.000 IP Contact Center

— Ungefahr 1.500 Virtuelle Routing Systeme (ICM)

= Eigenstandige Business Unit (BU) als Teil der Voice

Technology Group
— 750 BU Mitarbeiter weltweit plus Vetriebs- und Marketlng-

Mitarbeiter
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Cisco Leads the Market in Technology,
Services, and With Partners

Western Europe Enterprise The Worldwide L_ead_er in Unified
Voice Market Share Communications
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Cisco Contact Center News




Cisco Unified Contact Center

Single Site ACD A Hosted ACD Solution

Customer A

Customer C



Neu: Cisco Unified Contact Centre Express 7.0

Integriertes virtuelles Contact Center als “Out of the Box”

ACD, CTI & IVR fir bis zu 300 Agenten, optional mit optlonal
Spracherkennung (asr) und Text-to-speech (tts)

5 Agenten bei jedem Communication Manager
= Qutbound — Preview > :
= Email - Interaction CIEGI} UI"IIfIEd
= Computer Telefonie Integration (CTI) Cﬂﬂtﬂﬂt Center
* Presence - Integration (Subject Matter Expert) '.
= CAD und Admin Browser Edition

= Passend flr kleine und mittelstandische Kunden
= Einfach zu implementieren

= Schnelles transparentes Reporting



Neu: Cisco Unified Contact Center Enterprise 7.5

= Cisco’s Lésung fur den Mittelstand- und GroRkunden-Bereich
= Skalierbare Architektur — neu 8000 Agenten
= Virtualisierung - PG auf VMWARE

= Hohe Ausfallsicherheit

= Integration von 3 Anbietern (ACD & PBX)
= CRM Integrationen (z.B. SAP)

— CRM Treiber von Cisco

J—l—l—l—.‘

Clscﬂ UnlfIEd
= Web Collaboration Cﬂ“taﬂt CEI‘ItEr

= Email, Fax, Video und Vmail r‘—

= Qutbound Dialer

= Management Portal (CCMP)
= Offene Schnittstellen

= Expert Advisor (EA)
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Neu: Cisco Unified Customer Voice Portal

(CVP 7.0)

= Bietet hochentwickelte Call
processing Eigenschaften

— Interactive Voice Response (IVR)
— Spracherkennung (asr)
« auf dem Gateway

— Text-to-speech (tts) CIE’Cﬂ UI"IIfIEd
- VoiceXML Cnntact Center

N

— Video-Integration

= Fiir eine verteilte Architektur

= CVP erméglicht eine
Anrufbehandlung nahe des Kunden

= Arbeitet mit TDM und IP basierenden
Contact Centern
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Cisco Unified Intelligence Suite 7.5

= Ciscos neue Reporting Plattform

= “Open Standards” Integration von 3rd-
Party Informationen und Applikationen Call Life Repor
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Cisco Unified Contact Center

Hauptstandort
Aulienstelle
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Back Office Integration - Expert Advisor




Das gesamte Unternehmen wird zum Contact Center
unter Nutzung der verschiedensten Medien”

“Gestern”

Kernpunkte fiir Enterprise Contact Center, 2007

Gartner



Cisco Unified Personal Communicator
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el % @ Ruediger Bohn - Do Hot Disturb
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Neu: Cisco Agent Desktop —
CUPS Integration

¢ Nicht bereit - Cisco Agent Deskiop
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CAD Agenten und Supervisoren
kénnen “Subject Matter Experts”
(SMEs) sehen, die Cisco Unified
Personal Communicator (CUPC)
nutzen.

CAD Agenten kénnen einen
Chat mit SME aufrufen

CAD Administrators kontrolliert
die “buddy liste” und Sichtbarkeit
des Inhaltes

CAD Auswahlfenster ist
unabhangig und bekommt
automatisch ein Update des
Agenten CTI Status und den
SME Presence Status.



CAD Presence Integration Architektur
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Verfligbar mit...

= Unified Contact Center Express
(UCCX) 7.0

= Unified Contact Center Enterprise
(UCCE) 7.5



Transforming Business Process with
Unified Expert Advisor

Cisco Unified Cisco Unified
Contact Center Presence

Enterprise

= Expert Advisor can be used to = Presence-enabled knowledge

automatically locate specific workers become Expert Advisors
resources anywhere in the

_ = Drive first-call resolutions
Enterprise

- Higher service levels
= Selection of resources based on

: S = Drive higher customer satisfaction
expertise and availability

- Increased customer loyalty
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Unified Communications Clients / Mobile Kommunikation / Messaging
& Sprachnachrichten

Kunde Contact .
Center Wahlt dem

Prozess
entsprechende
Fachberater

Wahlt einen
Standard-
agenten

Presence
—Server

Agent sucht
einen
Fachberater




Prasenz

Unified Communications Clients / Mobile Kommunikation / Messaging
& Sprachnachric e

Are you available to take an incoming call?

| | cannot take an incoming call now

= Hwillitallypr iatl i abot aminuies
=l il calii back aten

2l Ean ke Ihe vl gt SO0 Lk g e

| cannot take anincoming call now

Py
-

Are you available to take an incoming call?

| can take the call at 508 3399710

Iwnl call you back in _r;ut_:n:ug_t i mmutes

|'-.-'-.-'I|| CEI”'}.I'EILI back Iater

I can ts_uk_e _t_he call at EEIE 339 9?1 IZI




Prasenz

Unified Communications Clients / Mobile Kommunikation / Messaging
& Sprachnachrichten

Anrufer wird mit
dem Experten
verbunden




Unified Expert Advisor Call Flows

Anrufe Uber Expert Advisor (EA) zu
Experten kénnen: & I with eabiot

File Edit Wiew Format Ackions Help

B ik =

@ ea_bot - Available

Option1: Experten werden tber

Transfer oder Konferenz vom Agenten

ea_hot (021718 PM): johndoe, are you available to
gerUfen- handle this contact? The customer data is as follows:

. Ny . Ny AccountBalance [$507.05
Option2: Experten kénnen direkt Gber | (accountiumber 5554002001
ein IVR Menl (Self Service) oder eine CallinglinelD  |(378) 936 1876
Warteschlange Anrufe bekommen.

johndoe (021 7:22 PM): yes
ea_hot (021722 PM): Please standby for an incoming

Option3: Experte bekommt contact

Informationen tGber IM zum Anrufer, der | sl =18
in der Warteschlange ist.

Option4: Der Agent kann einfach den
Experten konsultieren

Last Message Received: 01252008 02:17:22 PM




Als Beispiel der Agent

Biplian FLY Blager - UMFIES1FLY

f » Flaying "UHIFIE~1FLY!

www.cisco.de/touchcisco-archiv



Als Beispiel der Experte

Applion FLY Floger - UNIFIE~2FLY

etfings > Plaging UNFIE-2FLY!

WWW.cCISco.de/touchcisco-archiv



Video Contact Center Losung




Die Bedeutung der visuellen Interaktion

Ein Mensch behalt...

70%
was er
gesehen und

gehort hat

30%
was er nur
gesehen hat

20%
von dem, was
er nur gehort hat

Dringlichkeit fiir Visualisierung in der Kommu

30% der menschlichen Aufnahmefahigkeit gehen iiber dem Sehsinn, 8% liber den Tastsinn
und nur 3% liber das Gehor

Mehr als 60% der zwischenmenschlichen Kommunikation ist non-verbal Sources: Human Productivity Lab 2006

Pearn Kandola: The Psychology of Effective Business Communications in Geographically Dispersed Teams 2006



Studie: ,,Erfolgreiche Videokommunikation*

= Video-Konferenzen ist fur
Zusammenarbeit besonders wichtig

= Video fordert positiv Teamarbeit zwischen Al
unterschiedlichen Unternehmens-Kulturen cleee
SUCCESSFUL VIDEO

= Video-Konferenzen steigern die Offenheit, COMMUNICATION
fordern Diskussionen und Kreativitat in S
Online-Sitzungen und tragen damit zu et typaan anios

einer schnelleren Entscheidungsfindung
bel.



Video im Contact Center
= Vollig neue Kommunikationsmoglichkeiten:

* Verschiedenste Zugangspunkte wie z.B. Mobilfunk
(3G), Kiosk, Web etc.

— Video-Kundenservice:
*Agent kann vom Kunden gesehen werden

*Agent kann Videoinformationen zum Kunden
“pushen”

*VVideos laufen automatisch bei Self Service
Interaktionen

= Vorteile:

—Verbesserte Kundenerfahrung und

—Akzeptanz
—Neue Anwendungen im Bereich des persénlichen

—und automatisierten Service



Einige Beispiele

Kundenzugang mit Video liber verschiedene
Wege maoglich

Video Phone Telepresence




Neu: Cisco Unified Customer Voice Portal 7.0

Schneller, Intuitive Anrufbehandlung

Starke Interaktion, einfach und
verstandlich

Voice Self-Service

Intuitive Graphische Umgebung

Neue Video Funktionen: | - e ———

*| Freach | 100040

— Video Self-service Meniis e

Title 3
Larem ipsum dolo- sit ...cmorss
THorE >

— Video Queuing

— Video Agent (Agenten Video wird Ubermittelt) [ Recurd Sessiag

Support fiir UMTS ( 3G) Video und Video B
Kiosk
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Zusammenfassung:
Vorteile von Cisco Unified Contact Center

Offene und skalierbare Contact Center L6sungen UCCX und
UCCE

Voice / Email / Fax / Web ist Standard

Das ganze Unternehmen wird zum Contact Center
— Presence fur Back Office

— Integration des Back Office

Video ermdéglicht neue Zugange fir und zu Kunden
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