igern Sie die Remote Support
denzufriedenheit und senken

Ihre Support-Kosten mit

>0 WebEx” Remote Support

Produktubersicht

— . Bieten Sie tatkraftige Unterstiitzung neue Support-Mitarbeiter ein. Greifen
Wichtige Merkmale von Cisco ohne teure Vor-Ort-Besuche. Sie Uber Ihre WebEx-Seite problemlos
WebEx Remote Support Reduzieren Sie mit Remote- auf Ihre Aufzeichnungen zu. Analysieren

Kundensupport und Service fir und verbessern Sie die Support-
- Erhdhte Mitarbeiterproduktivitat im eigene Mitarbeiter und Kunden den Ablaufe mit Hilfe der detaillierten
technischen Support Reiseaufwand auf ein Minimum. Berichtsfunktion.
. Auf die individuellen Bediirfnisse Beschleunigen Sie die Problembehebung
zugeschnittener Support mit Video und senken Sie Kosten durch die Verlassen Sie sich auf Cisco fir einen
von hoher Qualitat Bere|tste|lung individuell ZUgeSChnItteﬂer Slcheren, skalierbaren WebEX_Dlenst,
- Beschleunigung der Diagnose Serviceleistungen per VolP- und der auch iiber Firewalls hinweg
und Problemldsung durch direktes Video von hoher Qualitat. Mit einem . i
Arbei . . funktionsfahig ist.
rbeiten an Kunden-Desktops. voll integrierten WebACD-System :
R e - . . WebEx-Dienste werden auf Anfrage
- Gesenkte Gesprachsdauer, haufigere konnen Sie Supportanfragen mihelos iiber die alobale Cisco Collaboration
Losungsermittlung beim ersten uberwachen, in Warteschlangen Cloud b gc It E el
Gesprach, Minimierung der Zahl der einreinen und weiterleiten. Steigern oud bereitgestelit. £s muss keine
Kundenbesuche und Senkung der Sie die Kundenzufriedenheit durch neue Software oder Hardware installiert

werden, sodass sich die Dienste
muhelos implementieren und lhren
sich verandernden Anforderungen
entsprechend skalieren lassen. Fur

die Sicherheit lhrer Support-Sitzung
sorgen Verschlusselungstechnologien
wie SSL und AES. Uber seine eigenen
strikten internen Prozesse hinaus
beauftragt das Cisco Office of Security

Supportkosten insgesamt hochwertigen Support und rasches

- Einhaltung oder Ubertreffung Beheben von Problemen schon beim
ier Ziele ”1 Sglf)e Ledw;l__h ersten Kundenkontakt. Beheben Sie
greements une-honere Fehler und Probleme direkt auf dem
Kundenzufriedenheit .
geografisch entfernten Desktop lhres
Kunden. Laden Sie einen Fachexperten
ein, spontan der Sitzung beizutreten.
JVor kurzem musste ein Team in Asien

ein Problem fur einen Benutzer auf Optimieren Sie den Support durch Jahr fur Jahr zahlreiche unabhangige
einer entlegenen indonesischen Insel Aufzeichnungen und Berichte. Dritte mit der Durchfhrung rigoroser
I6sen. Es hatte tausende von Dollar Leisten Sie besseren Kundendienst Priifungen auf der Basis interner
gekostet, die Insel zu besuchen, doch und verbessem Sie Die Richtlinien, Vorgange und Applikationen
dank WebEx-Technologie konnten wir Einhaltung Inrer Richtlinien durch Diese Prifungen sollen die wichtigen
uns von unserem Standort aus bei dem netzwerkbasierte Aufzeichnungen zur Sicherheitsanforderungen fiir
Computer anmelden und das Problem Sitzungsdokumentation, beschleunigen Implementierungen bei Unternehmen
aus der Ferne beheben.” Sie den Losungsprozess und weisen Sie  nd Behérden tiberpriifen.

- Adam Bricker, CIO, World Vision
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die fur hochwertigen Support benotigten Funktionen zu geringeren Kosten

Vorerfassung der Sitzung

Eingehende Online-Anfrage:
Click-to-Connect

Erleichtern Sie lhren Kunden mit einer
Schaltflache auf Ihrer Website, in lhrem
Produkt oder in Ihrer E-Mail-Signatur

das Starten einer Sitzung. Leiten Sie den
Kunden automatisch in die Warteschlange
eines TSR oder zu einem angepassten
Anfrageformular weiter.

Ausgehende Anfrage

Starten Sie eine Sitzung per E-Mail
oder Uber den Cisco WebEx
One-Click-Desktopclient.

Ruckruf- und Wartezeiten

Geben Sie Ihren Kunden die Moglichkeit,
einen Ruckruf zu verlangen, und zeigen
Sie ihnen die geschatzte Wartezeit. Nach
einem sofortigen Ruckruf von WebEx
konnen der TSR und der Kunde einer
gemeinsame Audiokonferenz beitreten.

In Sitzung

Zugriff auf Desktops und Anwendungn
Rufen Sie den Desktop oder Anwendungen
eines Kunden auf und steuern Sie diese,
oder lassen Sie den Kunden Ihren Desktop
samt Anwendungen aufrufen oder steuern.

Angepasste Skripts

Speichern Sie eine Bibliothek haufig
verwendeter Skripts. Versenden oder
fuhren Sie Skripts mit nur einem Click
aus, um Patches und Aktualisierungen zu
vereinfachen.

Datei-Transfer

Verschieben Sie Dateien im
Drag-und-Drop-Verfahren zwischen lhrem
System und dem System des Kunden fur
Patches und Aktualisierungen.

Anmeldung als Administrator bei
Desktop des Kunden

Melden Sie sich als Administrator beim
Desktop des Kunden an.

Ferndruck

Drucken Sie Dokumente vom Computer
eines Kunden auf einem lokalen
Drucker aus.

Integriertes VoIP und Video von hoher
Qualitat

Sprechen Sie uUber Telekonferenz oder
integriertes VolP mit dem Kunden.

Das Live-Video mit seiner hohen
Qualitat sorgt fur ein besonders
personliches Supporterlebnis.

Chat
Chatten Sie mit mehreren TSRs und
Kunden zugleich.

Mehrfachsitzungs-Client

UnterstlUtzen Sie uber eine Client-
Schnittstelle mit Registerkarten
problemlos mehrere Kunden auf einmal.

Systeminformation

Sammeln Sie Systeminformationen mit
nur einem Mausklick. Sie konnen dann
zur spateren Verwendung gespeichert
oder ausgedruckt werden.

Neustart und Wiederverbindung
Bleiben Sie auch nach einem Neustart
und im abgesicherten Modus in der
laufenden Sitzung.

Agent-Eingang

Sie erhalten eine Benachrichtigung,
wenn sich ein Kunde in Ihrer
Warteschlange befindet. Legen Sie
personliche Einstellungen und Ihren
VerflUgbarkeitsstatus fest.

Echtzeit-Status anderer Agenten

TSRs erhalten Einblick in die
Warteschlangen und die Verfligbarkeit
aller anderen Agents, um das Weiterleiten
einfacher zu gestalten.

Cisco WebEx Support Center Remote Support wird regelmafig aktualisiert, um immer den
neuesten Systemkompatibilitatsanforderungen zu genugen. Bitte besuchen Sie www.webex.de

zum Kennenlernen der Systembedingungen

Unterstitzte Sprachen: Brasilianisches Portugiesisch, Chinesisch (vereinfacht und traditionell),
Niederlandisch*, Englisch, Franzdsisch, Deutsch, Italienisch, Japanisch, Koreanisch,
Russisch* und Spanisch (européaisch* und lateinamerikanisch)WebEx Remote Support ist eine
Komponente von WebEx Support Center, einer Suite von webgestitzten Support- und EDV-

Applikationen.

* UnterstUtzung nur in der MS Windows-Umgebung

o]
CISCO.

Fragebogen im Sitzungsanschluss und
Anmerkungen

Lassen Sie lhre Kunden Fragebogen
ausfullen und speichern Sie
TSR-Sitzungsanmerkungen.

Manager-Tools

WebACD Queue Manager

Richten Sie Warteschlangen mit
regelbasierter Weitervermittiung nach
Verflgbarkeit oder Kompetenzen

ein. Verteilen Sie ein groRRes
Anfrageaufkommen durch die Zuweisung
von Unterwarteschlangen nach
prozentualem Anteil.

WebACD Manager Dashboard
Uberwachen Sie samtliche Sitzungen und
die Aktivitat der Mitarbeiter sowohl auf
Warteschlangen- als auch auf
CSR-Ebene.

Aufzeichnung und Bearbeitung von
Sitzungen

Zeichnen Sie Support-Sitzungen manuell
oder automatisch auf.

Managementberichte

Erfassen Sie Helpdesk- und
Support-Statistiken, darunter die Anzahl
der Sitzungen, die Sitzungsdauer und die
Kundenrickmeldung zur Sitzung.

Aufbau

Keine Behinderung durch Firewalls
Durch die meisten Firewalls gelangen
Sie mit standardmaRigen http- und
https-Ports.

CRM-Integration

Starten Sie Sitzungen direkt von
Salesforce.com, Remedy und anderen
CRM-Applikationen aus.

Lernen Sie mehr (iber das Cisco
WebEx Support Center und andere
WebEx Lésungen von Cisco, rufen
Sie einen Losungsspezialisten an
unter 0800 101 2071 oder +49
(0)811 554 3558 oder besuchen
Sie www.webex.de/loesungen.

Cisco und das Cisco WebEx-Logo sind Marken von Cisco Systems Inc. und/oder Tochtergesellschaften in den USA und anderen Landern. Eine Liste der Marken von Cisco
finden Sie unter www.cisco.com/go/trademarks. Alle anderen erwahnten Marken sind Eigentum ihrer jeweiligen Inhaber. Der Gebrauch des Wortes " Partner" setzt keine
Partnerschaftsbeziehung zwischen Cisco und anderen Unternehmen voraus. (1007R)
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