NI
CISCO

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

rubohn@cisco.com

phubach@cisco.com

Presen tation_ID © 2009 Cisco Systems, Inc. All rights reserved.



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
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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

Qﬁrncrul Call Attribu
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