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Cisco anunta noi facilitati semnificative de securitate, scalabilitate si desktop pentru solutia IP
Contact Center cu suport pentru SIP

Cisco atinge noi nivele de inovatie §i leadership pentru solutiile de centre de contact bazate pe
tehnologie IP

Cisco Systems anuntd implementarea de noi facilitdti de securitate, scalabilitate si aplicatii desktop
pentru solutiile proprii de centre de contact (IPCC) bazate pe tehnologia IP (Internet Protocol), solutii ce
urmaresc imbunatatirea ariei de customer service pentru orice fel de companii, indiferent de
dimensiunea lor.

Noile facilitdti ale solutiei IPCC fac parte din Cisco Customer Interaction Network — o suitd de servicii
inovative, in continua evolutie, pentru interactiuni pe canale multiple si aplicatii de tip CRM (Customer
Relationship Management). Avand suport pentru SIP, solutia Customer Interaction Network permite
rutarea inteligentd a interactiunilor clientilor catre cei mai potriviti agenti din centrele de contact,
indiferent de locatia acestora. Suportul SIP va permite companiilor sa obtind avantaje din cunoasterea
»prezentei” in sistem a fiecarui angajat oferind o mai buna vizibilitate a agentilor si expertilor din cadrul
companiei, permitdnd extinderea capacitatilor centrelor de contact catre angajatii neimplicati direct,
pana acum, in activitatea acestor centre de contact.

“SIP furnizeaza o abordare bazata pe standarde, care permite potentarea comunicatiilor IP cu numeroase
dispozitive si aplicatii, iar pozitia unicd pe care o detinem pe piatd ne permite sa oferim un centru de
contact SIP ca parte a unei intregi solutii pentru afaceri”, a declarat Laurent Philonenko, vicepresedinte
si general manager al Customer Contact Business Unit la Cisco. ,,Aceasta este doar prima faza a solutiei
noastre de centru de contact SIP. Cisco se implica activ in dezvoltarea continud a standardului SIP si
conduce mai multe grupuri de lucru dedicate dezvoltérii conceptului SIP”.

Securitatea, mai presus de orice

Solutiile Cisco IPCC si ICM Enterprise si Hosted dispun acum de noi facilitati de securitate,
scalabilitate si aplicatii desktop, precum si de optiuni de implementare mult mai modularizate.
Securitatea centrelor de contact bazate pe tehnologie IP reprezintd actualmente o sursd majora de
preocupare pentru clienti. Cisco raspunde acestei preocupari prin intermediul parolelor protejate,
securizand datele asociate apelurilor si a configurarii securizate a componentelor de sistem incluse in
aceste solutii. Aceste solutii securizate nativ, din constructie, Intaresc puternic nivelul de incredere intre
companii si clientii lor.

Mai multa scalabilitate



Noul Cisco IPCC asigurd clientilor optiunea de crestere a scalabilitatii pentru centrele lor de contact,
furnizand, 1n acelasi timp, optiuni mai flexibile de implementare. Clientii pot instala si gestiona o
singurd solutie IPCC pentru Intreaga organizatie sau pot alege solutii Cisco IPCC Enterprise si Cisco
Express pentru anumite locatii, gestionandu-le unitar dintr-un singur ICM. Aceastd optiune specifica
pentru o locatie permite clientilor sa raspunda solicitarilor particulare ale unui centru de contact dintr-o
anumitd locatie, pastrand, in acelasi timp, caracteristica de solutie virtuald. Cisco IPCC Gateway
permite, de asemenea, o mai mare redundantd a sistemului la nivel global, asigurand continuitatea
operatiunilor si o migratie extrem de facila de la produsele traditionale de tip centru de apeluri la o
solutie completa bazata pe IP.

Cisco Desktop Agent

Aceastd noud solutie software este o aplicatie de tip enterprise care furnizeaza supervizorilor si
managerilor abilitatea de a efectua o integrare rapida si facila cu solutiille CRM bazate pe Web si alte
aplicatii de intreprindere, fard a fi nevoie de adaptari personalizate sau de servicii specializate de
dezvoltare.

Cisco IPCC Express 4.0

Noua solutie integrata ,,contact-center-in-a-box” furnizeaza facilititi avansate pentru companiile de
dimensiuni mici §i mijlocii, precum “automatic failover” pentru ratd inaltd de disponibilitate si
capabilititi de ,remote agent”. In plus, solutia ofera facilitati puternice de distributie automati a
apelurilor (ACD) cum ar fi mesaje in asteptare cu pozitia in coadad sau timpul estimat de asteptare
pentru apelant, integrare CTI “out-of-the-box” si raspuns interactiv de voce (IVR) integrat in sistem.
Rutarea in functie de agent, combinata cu rutarea actuala in functie de cunostiinte si abilitati, permite
distribuirea interactiunilor clientului cétre agentul cu cel mai potrivit set de cunostiinte si abilitati pentru
rezolvarea cerintelor clientului. Aceasta permite clientilor sd obtina informatiile de care au nevoie chiar
de prima datd cand sund la o companie. Cisco IPCC Express 4.0 oferd, de asemenea, suport pentru
standardele deschise privind aplicatii de recunoastere vocald si de conversie text — voce (“text-to-
speech”).

,»Cisco IPCC Express 4.0 furnizeaza integrarea functiilor noastre ACD si IVR”, spune Rif Kiamil, IT
Manager, J.J. Fast Foods. ,,Ne ofera un singur mediu integrat de servicii §i ne ajutd sd furnizdm
clientilor nostri cele mai bune servicii posibile. Cei care ne apeleaza trebuie sa introduca o singurd data
numarul lor de identificare, chiar daca discutd cu mai multi agenti, ceea ce duce la un proces de
comunicare facil si eficient precum si la economisirea de timp pretios. Este un mare castig al investitiei
facute de noi”.

Prin noile facilitati ale Customer Interaction Network, Cisco 1si demonstreaza inca o datd pozitia de
lider si inovatia Tn domeniul solutiilor pentru centre de contact.

»Ne intdrim pozitia de ,lider’ recunoscutd in cel mai recent raport Magic Quadrant elaborat de Gartner
in 2004 pentru infrastructurile de centre de contact din America de Nord, Europa, Orientul Mijlociu,
Africa si Asia-Pacific”, adauga Philonenko. ,,In concluzie, aceste noi facilititi pentru produsele IPCC
ofera clientilor nostri instrumentele de care au nevoie pentru a asigura un nivel calitativ mai ridicat de
servicii pentru clientii lor”.
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