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Steigern Sie die Kontakt-Erstauflésungsrate!

OpenScape™ Contact Center
Enterprise ist eine integrierte Multika-
nal Contact Center-Losung mit erwei-
tertem fdhigkeitsbasierten Routing fiir
mittlere bis grofle Contact Center mit
bis zu 1.500 aktiven Agenten auf einem
einzigen Server. Mehrere OpenScape
Contact Center-Server kdnnen iiber
physische wie auch virtuelle Standorte
ubergreifend vernetzt werden, wo-
durch sich die Skalierbarkeit auf bis zu
7.500 aktive Agenten erhoht.
Unabhéngig davon, ob es sich um ein-
gehende oder ausgehende Interaktio-
nen handelt, ob die Losung an einem
oder mehreren Standorten eingesetzt
oder in ein bestehendes CRM-System
integriert werden soll, OpenScape
Contact Center Enterprise bietet Thnen
genau die Leistungsmerkmale, die Sie
fiir Thr Contact Center bendtigen.

+ ErhohteKontakt-Erstauflosungsrate
durch intelligentes Multikanal-Kon-
taktrouting

+ Erhohte Effizienz bei der Bearbei-
tung von Interaktionen durch intui-
tive Multikanal-Agenten-Desktops

+ Optimierte Contact Center-Operati-
onen durch leistungsfidhige Manage-
menttools

+ Einfache Anwendung, modulare Er-
weiterungsmoglichkeiten und Ska-
lierbarkeit

OpenScape Contact Center Enterprise
bietet eine leistungsstarke Technolo-
gie, die die Kontakt-Erstauflésungsrate
erhoht. Intuitiv bedienbare Manage-
menttools und Agenten-Desktops stei-
gern die Effizienz und Effektivitédt Ihres
Contact Centers.

Einzigartige Anwesenheits- und Ko-
operationstools geben Ihren Agenten
die Moglichkeit, mehr Kundenproble-
me bereits beim ersten Kontakt zu 16-
sen. Die Software-Module lassen sich

schnell und einfach implementieren
und dank der Multi-Tenancy-Option
konnen Sie das Produkt organisations-
weit skalieren, wodurch Sie mehr Fle-
xibilitdt erhalten und Ihre Investitio-
nen schiitzen.

Die OpenScape Contact Center
Enterprise Manager-Anwendung bie-
tet fortschrittliche Anzeige-Tools fiir
Contact Center-Verwaltung und Re-
porting und ermoglicht so den Super-
visoren und Administratoren, die Leis-
tung Ihres Contact Centers zu optimie-
ren.

Der intuitiv bedienbare Agenten-Desk-
top fiir die integrierte Bearbeitung von
Multikanal-Interaktionen kann Ihrem
Unternehmen durch Verbesserung des
Kundendienstes und erhohte Effizienz
bei der Kontaktbearbeitung einen ent-
scheidenden Wettbewerbsvorsprung
verschaffen.
Multikanal-Anwesenheits- und Ko-
operationstools ermdglichen die Er-
weiterung des Contact Centers auf Ex-
perten, Entscheidungstrager und
Knowledge Workers im gesamten Un-
ternehmen, auch an externen Standor-
ten.

Die Moglichkeit fiir Agenten, bei Be-
darf auf Wissen jenseits der Grenzen
des Contact Centers zuriickgreifen zu
konnen, um Kundenanfragen zu l6sen,
kann die Kontakt-Erstauflésungsrate
steigern und gleichzeitig die Agenten-
produktivitdt und Kundenzufrieden-
heit erhéhen.

Der modulare Aufbau von OpenScape
Contact Center Enterprise sowie die
Unterstiitzung fiir traditionelle und IP-
Telefonie, einschliefRlich SIP, gewdhr-
leisten Investitionsschutz und be-
schleunigen Ihren ROI. Ganz egal, ob
Sie ein zentrales Contact Center betrei-
ben oder die Anwender iiber mehrere

Standorte, Abteilungen oder Funktio-
nen verteilt sind, OpenScape Contact
Center Enterprise kann dazu beitra-
gen, IThre Geschéftsprozesse und -ziele
zu optimieren.

Der OpenScape Contact Center
Enterprise Manager-Desktop bietet
eine einheitliche und benutzerfreund-
liche Oberflache fiir alle in einem Con-
tact Center anfallenden Verwaltungs-
aufgaben. Die besonders intuitiv be-
dienbare und leicht anzupassende
Konsole ist in ,Work Center” aufgeteilt,
die den wichtigsten Verwaltungsaufga-
ben im Contact Center zugeordnet
sind:
+ Verwaltung von Benutzern und Res-
sourcen

Entwicklung intelligenter Routing-
konzepte und Warteschlangenpro-
zesse fiir mehrere Kanile und Stand-
orte

+ Definition und Anzeige von
Echtzeitiiberwachung und histori-
schem Reporting fiir alle Kanile

+ Erstellung von Wandanzeige-An-
sichten und Streaming von Newsti-
cker-Inhalten fiir den Agenten-
Desktop

Bei Umgebungen mit mehreren Man-

danten kann der Manager-Desktop fiir
jeden Mandanten im System konfigu-

riert werden.

Das Administration Center ist eine an-
wenderfreundliche Schnittstelle fiir
die Verwaltung von Contact Center-
Benutzern, Benutzerprofilen, Féhig-
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keiten und virtuellen Gruppen. In die-
sem Center werden auch Codes fiir Ta-
tigkeits- und Nichtverfiigbarkeits-
griinde konfiguriert.

Durch einfaches Zeigen und Klicken
koénnen Manager den Benutzern hoch-
flexible, berechtigungsbasierte Profile
zuweisen, die von deren unterschiedli-
chen Rollen und Funktionen im Con-
tact Center abhéngen. Diese Profile
steuern auch, welche Kombination
von Kanélen von den einzelnen Agen-
ten bearbeitet werden kénnen - Spra-
che, E-Mail, Web, Outbound, Callback.
Benutzervorlagen und eine Option
zum Massen-Upload mehrerer Benut-
zer iber eine anwenderfreundliche
Schnittstelle rationalisieren die Ver-
waltung groflerer Contact Center.

Fahigkeiten, Fahigkeits-Levels und Fa-
higkeitspraferenzen kénnen jedem
Agenten einzeln zugewiesen werden.
Durch Festlegen unterschiedlicher Fa-
higkeits-Levels fiir jeden Agenten kon-
nen Manager sicherstellen, dass die
Qualifikationen der Agenten optimal
genutzt werden. Praferenz-Levels kon-
nen genutzt werden, um eventuelle
Benutzerpréferenzen bei der Kontakt-
bearbeitung zu bertiicksichtigen und
damit die Zufriedenheit der Agenten
zu erhohen. Sie ermdglichen es aber
auch Supervisoren, einem Agenten zu
Schulungszwecken vermehrt einen
bestimmten Kontakttyp zuzuweisen.

Das Design Center stellt Managern ein
visuelles, workflowbasiertes Tool zur
Verfligung, den so genannten Design
Editor (Abbildung 1 und 2), mit dem
Routingkonzepte und Warteschlan-
genprozesse fiir Sprach-, E-Mail- und
Web-Interaktionen definiert werden.
Um die Einrichtung von Abldufen zu
optimieren, bietet es eine Bibliothek
von konfigurierbaren, wiederver-
wendbaren Komponenten fiir Rou-
tingkonzepte und Warteschlangenpro-
zesse.

Manager kénnen Abldufe mithilfe ei-
ner Drag & Drop-Oberfliache konzipie-
ren und bearbeiten, wobei die Strategi-
en wihrend der Konzeptionsphase au-
tomatisch auf Vollstdndigkeit
iiberpriift und validiert werden.

Das Design Center bietet Komponen-
ten, die fiir Multikanal-Routingkon-
zepte und -Warteschlangenprozesse
verwendet werden kénnen, zum Bei-
spiel:

+ Tageszeit-/Wochentag-Zeitpline
+ Ursprung/Ziel-Entscheidungen

+ Zusammengesetzte Netzwerkrou-
ting-Kriterien fiir mehrere Standor-
te

+ Leistungslevel-Routingentschei-
dungen

- Datengesteuerte Routing-Entschei-
dungen

+ Lese-/Schreibzugriff auf externe Da-
tenbanken

» Komponenten zur Ausfithrung be-
liebiger kundenspezifischer Routi-
nen oder externer Anwendungen

+ Die Funktion ,Callback einrichten”
erlaubt es, an beliebiger Stelle inner-
halb eines Workflows auf der Basis
gesammelter Daten einen Callback
erstellen zu lassen

+ E-Mail-Kategorie Entscheidungen
auf der Basis der Inhaltsanalyse von
Adresse, Thread-ID, Betreffzeile und
Text eingegangener E-Mails

+ Automatische Bestdtigungen, Ant-
worten und Vorschlédge fiir E-Mails

+ Automatischer Web-Seiten- und E-
Mail-Text-Push fiir Web-Collabora-
tion-Interaktionen.
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Design Center - Web Collaboration Routing-Strategie (Abbildung 1)

F_é Design Editor [__Jrcj_[“ﬁ
Datei Bearbeken Ansicht Einfigen Edras Abtionen HiFe
D@ H X% 5 %D B Y @ restateation , {22222 G DB RGP DSy

Komponenten
= K Entscheidung
411G Zeitplane
1 I Ursprung/Tiel-Entscheid
3 105 Lemtungsent schaxdunge
1 ] Wiedereineshungs-Ents
]
= L Cal Director
5 Meniisbfragen
i achrichben
%y Business Hours and
% » Please call agein. ..
4y Al agents are busy. =
% Offer EmailjCalback Link to Services
4y Agenks are stil busy |

%y Please continue to H
# § Bestastigungrumme. _}—'J

45 Prompt Customer to

g J a—al——%

3 New Agpaintment - € | *) Reschedue Appaintment - C ") Man Vake Routng - C

=
Pz, enter confirmation numbest Appoirtme

%, Geschaeftszeiten-Er
(5@ 2ffernarfassungen

45 Pls, ener confinmati
"Nmm:dug.hm Stert  General Business Hours - Service?
| nppcirtmert Hours |
" | ABEcirkmEnt Mrnte Stenclardausgabe

’_ Teretin Mirwtan
# | Lestungsnachrichten @
L T 4
L] Routing
#4113 Einreibung b
<] >

Komponenten-Shortcuts
"2 wrak for Agent - Leave M 7
v Ages e Messagei :ﬁ

2. Appomiment: Hours

Buziness Hours and Emal

Disconnect

<]

Link o New Appoinkment - ¢

Nw ‘wnnn 2¢h'-‘ Review - Change

Mein

J

Link fo Reschedue App - C

27 Thems

Design Center - Voice Routing-Strategie (Abbildung 2)
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OpenScape Contact Center Enterprise
stellt mit Call Director ein voll integ-
riertes Interactive Voice Response
(IVR)-System zur Front-End-Verarbei-
tung ankommender Sprachkontakte
bereit. Call Director sammelt Anrufer-
anforderungen, indem Anrufern inter-
aktive Navigationsmeniis prasentiert
werden.

OpenScape Contact Center Call Direc-
tor ist eine vollstdndig integrierte An-
rufverarbeitungsplattform mit Self-
Service- und Transaktionsfunktionali-
tdt. Manager konnen iiber die anwen-
derfreundliche Drag & Drop-Oberfla-
che des Design Centers die folgenden
IVR-Komponenten in Routingablaufe
und Warteschlangenprozesse integrie-
ren:

+ Auto-Attendant mit Navigations-
Meniiabfragen

- Ziffernerfassung per Anrufereinga-
be

+ Nachrichten und Begriifungen

+ Ansagen zur geschitzten Wartezeit
oder zur Position in der Warte-
schlange

+ Dynamische ,Nummern-in-Spra-
che"-Wiedergabe in mehreren For-
maten

Design Center mit Call Director -
Einfaches Self-Service-Szenario

-

Ein Kunde ruft
bei der Verkaufs-
vertretung an,
um den Repara-
turstatus seines
Fahrzeugs zu er-
fragen

Erwahltim Menl
die Auswahl-
moglichkeit zum
Abfragen des
Reparaturstatus

Design Center mit Call Director -
Einfaches IVR-Transaktions-Szenario

Der Kunde gibt
die Bestati-
gungsnummer
des Reparatur-
auftrags ein

OpenScape Contact Center Call Direc-
tor kann einfach mit anderen Design-
Center-Komponenten kombiniert
werden, z.B. fiir Lese- oder Schreibvor-
ginge in externen Datenbanken. Dies
ermoglicht die einfache Integration
von Transaktions- oder Self-Service-
Anwendungen, die frither eine kom-
plexere und umfassendere IVR-Integ-
ration erforderten.

OpenScape Contact Center Enterprise
basiert auf einer patentierten und
marktfiihrenden fahigkeitsbasierten
Routing Engine, die sicherstellt, dass an-
kommende Kontakte auf Einzelkontakt-
Basis dem am besten geeigneten Agen-
ten zugeordnet werden. Fahigkeitsba-
siertes Routing ermdglicht Thren Mana-
gern, die Nutzung Ihrer wertvollsten
Contact Center-Ressource, der Agenten,
zu optimieren. Durch Herstellung eines
optimalen Gleichgewichts zwischen Fa-
higkeitsanforderungen und Service-Le-
vels fiir jeden Kontakt wird sicherge-
stellt, dass die Leistungsziele des Contact
Centers erfiillt oder sogar iibertroffen
werden.

Dem Kunden wird
eine Nachricht mit
den Informationen
zum Reparatursta-
tus seines Fahr-
zeugs abgespielt

Der Reparatur-
status wird durch
Suchen in einer
externen Daten-
bank anhand der
Bestatigungs-
nummer ermittelt

- - -
Ein Kunde ruft Der Kunde Dem Kunden
an, um die Zu- gibt die Ruf- wird eine Aus-
stellung der Zei- nummer sei-  wahlmoglich-
tung wahrend nes Hausan-  keit angeboten,
seines Urlaubs schlusses ein  mit der er die

zu unterbrechen

Zustellung wah-
rend seines Ur-
laubs unterbre-
chen kann

- .
Er gibt eine Die von ihm Die Antworten
entsprechen-  eingegebe- werden an eine
de Antwort nen Num- externe Daten-
ein,umdann mernwerden bank gesendet,
den Monat/ ihm zur Be- um die vom
Tag einzuge-  statigung Kunden ge-
ben, andem  noch einmal  wiinschten Da-
dieZustellung angesagt ten fur Unterbre-
unterbrochen/ (,Nummern chung/Wieder-

aufnahme der
Zustellung zu
speichern

wieder aufge-
nommen wer-
den soll

zu Sprache®)

Mit dem fahigkeitsbasierten Routing in
OpenScape Contact Center Enterprise
werden Multikanal-Kundeninteraktio-
nen {iber eine einheitliche Warteschlan-
ge verwaltet und geroutet. Sprache, E-
Mail, Web, gehende Kontakte und Call-
backs werden auf intelligente Weise auf
Jntegrierte” Agenten geroutet, was eine
einfache Verwaltung bei voll integrier-
tem Reporting mit sich bringt.

-
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Fahigkeitsbasiertes Routing: Perfor-
mance Routing (Abbildung 3)
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Fahigkeitsbasiertes Routing: Fahig-
keitsbewertung (Abbildung 4)

Hierzu identifiziert OpenScape Contact
Center Enterprise automatisch eine ,vir-
tuelle Gruppe” von Agenten, die {iber alle
Qualifikationen fiir die erfolgreiche Be-
arbeitung des ankommenden Kontakts
verfligen, unabhéngig vom jeweiligen
Kanal.

Nach der Erfassung der Anforderungen
fiir eine Sprach-, E-Mail- oder Web-In-
teraktion durch Ihr Routingkonzept ord-
net die fahigkeitsbasierte Routing Engine
jeden Kontakt dem besten verfiigbaren
Agenten mit den derzeit gewiinschten
Féhigkeiten zu.

Um konsistente Service-Levels zu ge-
wihrleisten, wird die virtuelle Gruppe
dynamisch neu definiert, indem die Fa-
higkeitsanforderungen mit zunehmen-
der Wartezeit des Kontakts oder je nach
der Echtzeit-Leistung des Contact Cen-
ters gelockert werden.
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Um sicherzustellen, dass Service-Level-
Ziele auch wihrend Zeiten mit einem
uniiblich hohen Kontaktaufkommen er-
reicht werden, kann das Leistungsmerk-
mal Performance Routing (Abbildung 3)
die Neudefinition der virtuellen Gruppe
beschleunigen. Wenn bestimmte defi-
nierbare Echtzeit-Leistungsschwellwer-
te iberschritten werden, werden Warte-
schlangenschritte automatisch verkiirzt,
damit mehr Agenten schneller fiir die
Bearbeitung der Kontakte verfiigbar
sind.

Manager und Administratoren kénnen
das Routing durch Anderung der Ge-
wichtung fiir die Kriterien der Interakti-
onsbearbeitung in ihrer Contact Center-
Umgebung optimieren.

Eine intuitiv bedienbare Oberfldche mit
vordefinierten ,Féhigkeitsbewertungs-
Schemata“ (Abbildung 4) erméglicht die
Feinabstimmung des Routingmusters,
indem die Gewichtung einzelner Para-
meter - zum Beispiel die Zeit in der War-
teschlange oder die Agenten-Fahigkeits-
priferenz - gegeneinander abgewogen
wird, um den Einreihungsprozess zu be-
einflussen.

OpenScape Contact Center Enterprise
bietet die bestmdgliche Vernetzung fiir
optimales fahigkeitsbasiertes Routing
und Load Balancing iiber mehrere Un-
ternehmensstandorte hinweg. Gleichzei-
tigwerden die zentrale Echtzeit-Uberwa-
chung sowie konsolidiertes Reporting
iiber alle Standorte gewéhrleistet.
Routingkonzepte fiir mehrere Standorte
sind vollstdndig in das Design Center in-
tegriert. Dies bietet flexible kombinierte
Kriterien wie Einsatzpldne, Sevice-Levels
und Ressourcenverfiigbarkeit als Basis
fiir die Anrufverteilung auf die Standorte.

Die Mandantenfdhigkeit von OpenScape
Contact Center Enterprise ermdglicht
Ihnen, innerhalb Thres Unternehmens
separate ,Geschaftsbereiche” zu erstel-
len, die sicher und unabhéangig vonein-
ander in einem einzigen Contact Center-
System bestehen. Die eigenstdndige Ver-
waltung der Mandanten gibt jedem ein-
zelnen Geschiftsbereich die Moglichkeit,
ihr eigenes Contact Center zu verwalten.
Die Mandantenfdhigkeit ist die ideale
Konfiguration fiir Managed Service
Provider, Outsourcer und Unterneh-
men mit mehreren verteilten Ge-
schiftsbereichen, die ihre Call Center
in einer virtuellen Contact Center-
Plattform konsolidieren und so Kosten
sparen und iiber erweiterte Kontroll-
moglichkeiten verfiigen mdchten.

Das Report Center von OpenScape Con-
tact Center Enterprise basiert auf einem
anpassungsfahigen visuellen Reporting-
Modul zur Definition und Anzeige einer
praktisch unbegrenzten Anzahl von
Echtzeit-, Summen- und historischen
Reporten fiir alle Kanile. Uber die flexib-
le Schnittstelle konnen Reporte oder For-
mate problemlos bearbeitet und ange-
passt werden, ohne dass ein externer Re-
port-Writer bendtigt wird. Das Report
Center bietet detaillierte Einsichten in
Ihren Contact Center-Betrieb und er-
moglicht so eine bessere Betriebsiiber-
wachung, eine effizientere Entschei-
dungsfindung und die Féhigkeit, proak-
tiv Muster zu erkennen und auf diese zu
reagieren - bevor Probleme entstehen.

Echtzeit- und Summenreporte

Echtzeit- und Summenansichten, die
stindig aktualisiert werden, liefern wich-
tige Informationen, zum Beispiel zu
Agentenauslastung, Service Levels, Ab-
bruchraten und durchschnittlicher Be-
arbeitungszeit fiir Sprache, E-Mail und
Outbound-Interaktionen (Abbildung 5).

Ein integriertes Analysemodell verwen-
det aktuelle Datentrends zur Vorhersage
von Leistungsmustern und Kontaktvolu-
mina in Echtzeit und verbessert so die
Entscheidungsfindung hinsichtlich Per-
sonalressourcen oder Kontaktrouting.

Echtzeit-Schwellwerte und Alarme kon-
nen einfach definiert werden, um einen
Manager akustisch oder visuell zu be-
nachrichtigen, wenn bestimmte (defi-
nierbare) Betriebsmessgrofen iiber-
schritten werden.

Aktivitatsprotokolle

Anhand von detaillierten, durchsuchba-
ren Aktivitdtsprotokollen (Abbildung 6)

kénnen Manager den schrittweisen Ver-
lauf eines Kundenkontakts nachvollzie-

hen oder die detaillierten Aktivititen ei-
nes Agenten wihrend des Tages fiir alle

Kanile tiberpriifen.

Historisches Reporting

Historische Reporte lassen sich schnell
einrichten, indem per Zeigen und Klicken
Datenelemente und Reportparameter
ausgewdhlt werden. Manager kdnnen aus
einem groflen Bereich von Statistikwerten
auswdéhlen, um gemischte oder kanalspe-
zifische Reporte zu erstellen, zum Bei-
spiel nach Benutzer, Gruppe, Warte-
schlange, Kontakttyp oder Standort.

Das Report Center stellt historische Re-
porte mit Diagramm- und Tabellenan-
sichten bereit (Abbildung 7). Im Report
Viewer von OpenScape Contact Center
Enterprise kdnnen angezeigte histori-
sche Reporte auch nach erfolgter Aus-
fiihrung flexibel angepasst werden. Da-
bei ist es moglich, die Sortierung und
Reihenfolge der Inhalte zu &ndern und
die Detailgenauigkeit einzustellen, mit
der ein Report angezeigt werden soll. Im
Report Viewer kdnnen mehrere Reporte
gleichzeitig angezeigt und per Mausklick
aufgerufen werden.

Reporte lassen sich bei Bedarf anzeigen
oder fiir tdgliche, wochentliche oder mo-
natliche Ausfiihrung einplanen. Abge-
schlossene Reporte kénnen zusétzlich
gedruckt oder der Inhalt in verschiedene
Dateiformate (Excel, HTML, PDF oder
Text) exportiert werden.
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Callback Appointm... 00:20:54 Schedule MRI appoi... S0 16:30( 00:15:00 0.0 o o
16:45| 00:01:43 0.0 0 0
= Timmins, Joan 00:08:09 0.0 o o
16:30( 00:06:26 0.0 o o
16:45 nnent 43 nn n n ¥
50.1 3 o
< 2 <] >
<] >

Report Center - Echtzeit-Viewer (Abbildung 5)
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Eh Benutzer-Aktivitatsreport: Miller, Alice PEX)
Datei Ansicht Extras Aktonen Hife

B Report ausfuhren | b | 3 (X | @) | @l Registerkarte schiiefen

Algemen Ergebrisse |

x

8) =G-View results for the User Activity Report

Daten

Zeit 7 Akbvitat Detais I

- 3/15/2006
& 15:00 Bis 16:00
3:05:16PM Angebotener Kontakt
3:06:22PM Nachbearbeitung abgeschickt
3:06:52PM Kontakt beantwortet von Benutzer

20 Entrage
Kontakttyp: Weitergeleitete...
Grund: Resolved

Kontakttyp: Weitergeleitet ...
Grund: Resolved

:10:48 PM Kontakt annehmen
SPM Tatig
:11:30 PM Vom Benutzer abgeschlossener ...
3PM Angebotener Kontakt
3 4PM Kontakt annehmen
56PM Nachbearbeitung abgeschickt
3PM Vom Benutzer abgeschlossener ...
SPM Angebotener Kontakt
:18:46 PM Kontakt annehmen
1PM Nachbearbeitung abgeschickt
:22:43 PM Vom Benutzer abgeschlossener ...
3:27:36PM Abmelden Abgemeldet von: Web Cola...
3:27:36PM Abmelden Abgemeldet von: E-Mail v/
<] J (@)

Grund: Mandatory

Kontakttyp: Web Collaborati..

Grund: Resolved

Kontakttyp: Web Collaborat...

Grund: Resolved

22 Elemente

Multimedia-Benutzer- Akthltatsreport (Abbildung 6)

y_i Report-Viewer L:.]Ii]ﬁ
Datei Ansicht Extras Aktionen Hife

@ B | % X | 2| @ Registerkarte schieBen _

{Eh Benutzerauslestung: Termine, 4/1/2006 An 4/19/2006 || £ Calback Summary Appointments, 4/10/2006 An 4/16/2006 a|»

140

Apr0l  Apr02  Apr03
Gesamtzeit

Apr04 Apr0S  Apr06 Apr07 Apr08
Durchschn, Zeitdauer

Apr09 Apr10 April Apriz  Apri3  Aprid

ApriS Apri6  Apr17 Apri8  Aprig
Prozent. Zeitdauer

Angemeldet T Bearbeitet Bearbeitet | Direkt beit Direkt it Direkt Gehend Beabelet Verfagbar |
= Long, Debbie 5:08:36:15 00:02:32 0.0 0.0 0.0
Apr o1 00:00:00 0.0 0.0 0.0 040 0.0
Apr 02 00:00:00 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr03 23:00:00 00:00:00 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apro4  1:00:00:00 00:00:27 0.1 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr0S  1:00:00:00 00:00:00 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr 06 09:36:15 00:01:53 3.3 0.0 0.0 0.0 0.0
Apro7 00:00:00 00:02:27 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr 08 00:00:00 00:03:01 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr o9 00:00:00 00:03:45 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr 10 00:00:00 00:00:00 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr 11 00:00:00 00:01:06 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr 12 00:00:00 00:02:16 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr 13 00:00:00 00:03:09 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Apr 14 00:00:00 00:00:03 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 [y,
| 00:08:58 6.4 12 0.0 0.0 13.3

<l

99 Elemente.

Report Center - Historischer Report Viewer (Abbildung 7)

Das Broadcast Center bietet eine voll
integrierte Schnittstelle zur Definition
regelbasierter Streaming-Statistiken
fiir Wandanzeigen sowie ,Newsti-
cker”-Ansichten fiir den Agenten-
Desktop oder externe Plasma-Dis-
plays.

Mit dem integrierten Broadcaster kon-
nen Echtzeit-Statistiken und -Leis-
tungsdaten fiir alle Kanéle per Strea-
ming gezielt an jeden Agenten-Desk-
top uibertragen werden.

Manager kénnen regelbasierte
Schwellwerte fiir Wandanzeigen und
Broadcaster-Ansichten konfigurieren,
um Agenten visuell auf Anderungen
der Betriebsbedingungen des Contact
Centers aufmerksam zu machen.

Einfach definierbare Verteilerlisten fiir
Broadcaster-Ansichten stellen sicher,
dass die relevanten Daten an die pas-
sende Empfiangergruppe gesendet
werden.

Der Agenten-Desktop (Abbildungen 8
und 9) stellt Tools und Informationen
fiir die effizientere Bearbeitung von
Multimedia-Interaktionen bereit und
verbessert gleichzeitig die Kunden-
dienstqualitat.

Zu den Agenten-Desktop-Funktionen
gehoren:

+ ein intuitiver, integrierter Desktop
fiir die Bearbeitung von Multime-
dia-Kontakten,

- einzigartige Anwesenheits- und Ko-
operationstools, um die Kontakt-
Erstauflosungsrate zu erhohen,

+ bequemes ,Abtrennen und Veran-

kern”von Bildschirmelementen und
Symbolleisten,

+ Echtzeit-Statistiken und persénliche
Leistungsdaten per Streaming,

+ einevisuelle Anzeige der wartenden
Kontakte fiir alle Medien

+ ein reportfiahiger Verfligbarkeitssta-
tus und Nachbearbeitungsgriinde,

+ eine ,Symbolmodus“-Anzeigeopti-
on, in der alle Funktionen iiber ein
Symbol in der Taskleiste erreichbar
sind, um den Bildschirm freizuhal-
ten.

Sprachabwicklung (Eingehend, Call-
back, Gehend)

Ein kompletter Satz von Telefonie-
Steuerelementen und -Tools optimiert
die Bearbeitung ankommender Anru-
fe. AuBerdem kann der Agent Riickru-
fe (Callbacks) oder gehende Anrufe
(Outbound) initiieren. Diese kénnen
uber eine Kampagnen-Liste in das Sys-
tem geladen oder vom Kunden iiber
eine webbasierte Oberflache angefor-
dert werden.

Die Komponente ,Callback einrichten”
erlaubt es dem Manager, gesammelte
Daten dazu zu verwenden, innerhalb
eines Routingkonzept- oder Warte-
schlangenprozess-Ablaufs einen Call-
back zu erstellen.

Der Agent empfiangt mit dem Eingang
jeder Interaktion ein Popup-Fenster
(Abbildung 10) mit Kundendaten und
Kontaktdetails auf dem Desktop.

Zusatzlich kann eine integrierte
Schnittstelle zu Drittanbieter- oder in-
ternen CRM-Systemen genutzt wer-
den, die den automatisierten Abruf
von Kundendateien fiir die Anzeige auf
dem Bildschirm des Agenten ermég-
licht.

E-Mail-Bearbeitung

Mit OpenScape Contact Center E-Mail
bietet der Agenten-Desktop Tools fiir
die effiziente Bearbeitung ankommen-
der und vom Agenten initiierter E-
Mail-Interaktionen. Er stellt ein Pop-
up-Fenster (Abbildung 11) fiir geroute-
te E-Mail-Kontakte bereit und tiber-
wacht sowohl interne als auch externe
E-Mail-Weiterleitungen und -Riickfra-
gen, um die Reaktionszeit zu verbes-
sern und die Losung zu beschleunigen.
Um die E-Mail-Bearbeitungszeit zu op-
timieren, konnen Agenten auf dem
Kontakttyp basierende, automatische
Textvorschldge empfangen. Ebenfalls
moglich ist der Einsatz von Textmodu-
len aus einer Bibliothek mit auswihl-
baren E-Mail-Vorlagen.

Im Programm E-Mail-Historie lassen
sich verschiedene Suchkriterien an-
wenden, um den Fortschritt von Inter-
aktionen zu verfolgen und in vorhan-
denen E-Mail-Threads zu suchen. Auf
diese Weise konnen Agenten und
Manager eine nachvollziehbare Abfol-
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ge von Interaktionen einrichten, die zu
einer angemessenen Losung fiihren.

Durch Initiieren neuer E-Mails kénnen
Agenten proaktiv Kunden ansprechen.
Um den Erfolg von E-Mail-Kampagnen
oder der Reaktivierung von Kunden-
beziehungen zu bestimmen, lassen
sichvon Agenten initiierte E-Mails und
zugehorige Antworten nachverfolgen
und in Reporten darstellen. Es kdnnen
auch wihrend eines Anrufs oder einer
Web-Collaboration-Sitzung Informati-
onen per E-Mail an einen Anrufer ge-
sendet werden. Dies verbessert die
Qualitidt des Kundendienstes und ver-
ringert die Notwendigkeit von Nach-
verfolgungsaktivititen durch den
Agenten.

Web-Collaboration-Bearbeitung

OpenScape Contact Center Web Colla-
borationist eine vollstindigintegrierte
Losung fiir den effizienten Kundendia-
log in Echtzeit tiber das Web mithilfe
des Agenten-Desktops. Mit OpenScape
Contact Center Web Collaboration ist
es moglich, Web-Interaktions-Anfra-
gen automatisch zu kategorisieren, zu
routen und in die Warteschlange ein-
zureihen. Dabei wird eine Sitzung auf-
gebaut, die es den Kunden und Agen-
ten erlaubt, in Echtzeit via Web-Chat,
mit Webseiten-Push und Escorted
Browsing oder mittels gleichzeitiger
Sprachkommunikation zu kommuni-
zieren.

Um die Interaktionsbearbeitung zu be-
schleunigen, kann der Agent vordefi-
nierte Textbausteine und Push-Web-
seiten aus einer Kanalbibliothek aus-
wdhlen. Sie erscheinen unmittelbar im
Webbrowser des Kunden. Escorted
Browsing ermdglicht es dem Agenten,
den Webbrowser des Kunden mit sei-
nem eigenen zu synchronisieren, um
den Kunden iiber die Website zu be-
gleiten oder spezifische Inhalte zu lo-
kalisieren. Jede Web-Interaktion und
-Mitschrift wird in der Server-Daten-
bank gespeichert.

Callback-Bearbeitung

Falls Ihr Contact Center ausschlief§lich
Inbound-Kundenkontakte bearbeitet,
entgeht Thnen unter Umstdnden eine
Chance, die Agenten-Auslastung zu
steigern und Kundenbeziehungen zu
verbessern.

OpenScape Contact Center Callback
ermoglicht es Thnen, Ihre

Contact Center-Investitionen voll aus-
zuschopfen, da es einen integrierten
Agenten-Desktop fiir die Bearbeitung
von Inbound- und Callback-Kontakten
bietet. Dies optimiert die Produktivitét

der Agenten, indem tiber den Tages-
verlauf ein konsistentes Kontaktvolu-
men gewdhrleistet wird.

Ihre Agenten kdnnen sicherstellen,
dass Kundeninteraktionen nachver-
folgt werden, indem sie bei Bedarf
Riickrufe (Callbacks) definieren. Eine
Web-Schnittstelle ermdglicht es Thren
Kunden, tiber das Web einen Callback
zu einer fiir sie passenden Zeit anzu-
fordern. Auerdem bietet OpenScape
Contact Center Enterprise eine integ-
rierte Funktion zur automatischen
Callback-Einrichtung fiir den Fall, dass
ein Kunde in der Warteschlange auf-
legt.

Bearbeitung von Outbound-Anrufen

Mit OpenScape Contact Center Out-
bound kénnen Manager automatisch
Anruflisten fiir bis zu 10.000 gehende
Anrufe importieren. Outbound-Anru-
fe werden je nach Verfiigbarkeit und
Fahigkeit auf Agenten geroutet, um
wéhrend Zeiten von geringerem Volu-
men eingehender Anrufe Kampagnen
oder direkte Marketingkontakte zu
verfolgen. Outbound-Anrufe lassen
sich auch fiir Kundenumfragen ver-
wenden.

Mittels Echtzeit- und Summenan-
sichten kénnen Manager Outbound-
Anrufaktivitdten und Kampagnen in
Echtzeit tiberwachen.

Historische Reporte fiir Outbound-In-
teraktionen dokumentieren den Erfolg
von Outbound-Kampagnen oder die
Ergebnisse von Kundenumfragen.

Einzigartige Anwesenheits- und Ko-
operationstools

Um die Kontakt-Erstauflosungsrate
und die Reaktionszeit weiter zu ver-
bessern, kénnen Agenten die Leis-
tungsmerkmale Teamliste und Team-
leiste verwenden. Sie dienen zur An-
zeige der Echtzeit-Anwesenheits- und
-Verfiligbarkeitszustdnde von Kollegen,
Managern oder sogar Experten auRer-
halb des Contact Centers. Verfiigbare
Benutzer konnen iiber die Weiterlei-
tungs-, Riickfrage- oder Konferenz-
funktion per Mausklick in die Kontakt-
bearbeitung einbezogen werden.

Detaillierte Anwesenheits- und Ver-
fligbarkeitsinformationen werden fiir
alle Kanile angezeigt, sodass Agenten
in Echtzeit den geeigneten Partner fiir
die Kooperation bei Sprach-, E-Mail-
und Web-Kontakten finden kénnen.

[ L] Agent - OpenScape Contact Center Enterprise

Jokd

Datei Bearbeiten Ansicht Extras Aktionen Fenster Hilfe

5 Lebeau, Janine 5 Ferguson, Lee S Smith, Gerry _

| 8 B Ab | ZeitimZustand: 10:55:40 [ H D [P A DD

Auslastung: 96.8% Durchschn. Bearbeitungszeit Sprache: 00:16 Durchsch. Tatigkeitszeit: 00:00 Bearbeitete Kontakte 4 Zustand: Verfligbar »

Wahlen | +901 (1) 491725292 +| ...

4 ‘or Group Dental = 100 Time: 9:06:31 PM Calls Waiting for Group Dental = 0 ( ent Service Level for all : ‘_, ~

= TSI

Benutzername: amiller /|

Agenten-Desktop (Abbildung 8)

= Jennings, Leslie
& Bell, Suzanne

@’ Brown, Theo
{) Goodman, James
m Long, Debbi

{) Miller, Thom
@ Transfer

A Timmins, Joa D Rickrage
X

Q."

:j Teamlisten-Eintrag 6ffnen
X Loschen
h Teamliste...

3] Eigenschaften

Teamleiste (Abbildung 9)
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< Aktive Sprache - Kontaktdetails: 2:26:41 PM o)
Datei Bearbeiten Apsicht Extras  Akbionen  Hilfe
| Speichern und Schiiefien | Sb % || & oan = | E@oooo |
Verzeichnisabfrage: + Suchenin - 2
©) Sie sind derzeit im Gespréich.
Details ‘ Konkakbdaten | Verzeichnis | Nachbearbeitung
] Informationen zu dem akbuelen Kortakt anzeigen
Anruf
Beschreibung: [Eestehenden MR Termin umbuchen
Quelle: 99057397900
zel: [reat wony |
Ursprung
Warteschlange: MRI_A Prioritat: S0
Annehm, Benutzer:  |Mueller, Thomas
Zeit
Ziel-Service-Level: 03:00  hhimmiss
Wartezeit: 0003 hhemm:ss
Bearbeitungszeit: 00:30 hhimm:ss
2uséatzliche Informationen
adresse! [
Warteschlange: MRI_A Beschreibung: Bestehenden MR Termin umbt

Agenten-Desktop: Eingehender Sprachanruf (Abbildung 10)

« Aktive E-Mail - Kontaktdetails: 11:13:58 AM (HTML) =)
Datei Bearbeiten Apsicht  Einfiigen Format  Extras  Akkionen  Hilfe
Senden ;- Zuriickstellen -y Weiterleiten =« Wiedereinreihen (g Zuriick
o %06 - |[@omsz s X% 1 | |
&|F £ U S EG|.
Werzeichnisabfrage: = Suchenin  Anschrift = Werzeichnis: Trango List -3 I " E
) Sie erstellen derzelt einen Entwurf. Details] Kontaktdaten ‘1 Werzeichnis { i| Nachbearbeitung
An... ‘ErkanJ Fulden (ZOM Trango CAY Historie aller Machrichten {ankommend;gehendfintern) fur diese
Betreff: [Re: Zehnaratiiche Behandung Gesprachs-ID
anhangen..| [55 Zahnarztliche-Behandiungen. pdf Historie
Datum Yon Eis EBetreff
. 1/5/201 fulden.erk. register@t grztliche Behandl
Sehr geehrte Frau Erkan,
In den ersten sechs Jahren gelten fir ale Zahnleistungen Lo fidenie: kR de0anen A7/ a0 ZEELEA
Hachstbetrage. Werden Zahnlsistungen nach einern Unfal an: register@trangotest.com
notwendig, so gelten keine Hichstgrenzen. Bitte sehen Sie
den Anhang an. Betreff: Zahnarztliche Behandlung
Miy freundlichen Grissen, Anlagen;
~
welness Inc, Kunden Service Hallo,
Gruppen Plan sbteiung
Kinnen Sie mir bitte Inforrmationen iber Zahnleistungen
————————————————————————————— nach einem Unfall senden?
Won: fulden.erkani@siemens.com
Gesendet: 7/5/2007 11:14:12 AM
An: register@trangotest.com Vielen Dank,
Betreff: Zahnarztiiche Behandiung e
e
“Warteschlange: Default E-mail Queue Beschreibunag:

Agenten-Desktop: Aktive E-Mail, E-Mail-Historie (Abbildung 11)

OpenScape Contact Center Enterprise
bietet einzigartige Anwesenheits- und
Kooperationstools, die die Erweite-
rung des Kundendienstes auf alle Un-
ternehmensbereiche erméglichen.

+ Agenten im Contact Center kénnen
die Verfiligbarkeit von Kollegen, Ex-
perten und Supervisoren ,sehen”.

+ Benutzer in entfernten Standorten
und Agenten am Heimarbeitsplatz
sind nun mit Echtzeit-Anwesen-
heitsinformationen sichtbar.

+ Experten, Entscheidungstrager oder
Knowledge Worker im gesamten
Unternehmen konnen ihre ,Verfilig-
barkeit” signalisieren, wenn sie zur
Kooperation bei Kundeninteraktio-
nen bereit sind.

+ Die Verfligbarkeit von Benutzern im
Unternehmen kann vom System au-
tomatisch gesteuert (z.B. Gesprich,
Abgemeldet, Verfiigbar) oder vom
Benutzer mit speziellen Grundbe-
schreibungen (in einem Meeting, in
der Mittagspause, bei Recherchear-
beiten etc.) ausgew#hlt werden.

Es gibt viele Personen, die iiber das of-
fizielle Contact Center hinaus bei der
Lésung von Kundenproblemen helfen
konnen: Knowledge Worker, Experten,
Back-Office-Personal, Second-Level-
Support oder Account Manager.

Sie sollten fiir Contact Center-Agenten
sichtbar und erreichbar sein, um die
Zusammenarbeit bei Kundenproble-
men oder sich ergebenden Geschifts-
perspektiven zu ermdglichen.

Die Agenten- und Associate-Desktops
bieten die Leistungsmerkmale Team-
leiste und Teamliste. Mit diesen inno-
vativen Echtzeit-Anwesenheits- und
Verfiigbarkeitstools wird die Verfiig-
barkeit anderer Benutzer angezeigt,
unabhéngig von deren physischem
Standort. Selbst wenn die Agenten an
Remote-Standorten, von ihrem Heim-
arbeitsplatz aus oder als mobile ,Roa-
ming“-Agenten arbeiten, gestaltet sich
die Zusammenarbeit so problemlos
wie mit den Kollegen am Schreibtisch
nebenan.

Benutzer in der Teamliste kénnen fiir
jeden Kanal nach Aufgabenfunktion,
Abteilung, Gruppe oder aktuellem
Verfiigbarkeitsstatus sortiert und an-
gezeigt werden, um schneller und
leichter den geeigneten Benutzer zu
finden.

Der optionale Associate-Desktop mit
funktionsoptimierter Benutzerober-
flache greift nicht in das System ein, ist
aber dennoch in die Routing- und
Kommunikationsstruktur des Contact
Centers eingebunden.

Dieser Desktop bietet Softphone-ba-
sierte Produktivitdtstools, Streaming
von Echtzeit-Statistiken und die Féhig-
keit zum Uberwachen der Anwesen-
heit und Verfiigbarkeit anderer Benut-
zer im OpenScape Contact Center
Enterprise-System.
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Contact Center-Szenarien mit Anwesen-
heits- und Kooperations-Funktionen
Wenn der Agent wihrend einer Kunden-
interaktion Unterstiitzung benétigt,
kann er die geeignete Person beim ersten
Versuch finden und einbeziehen.
Problem: Ein wichtiger Kunde hat eine
komplexe technische Frage, auf die er
eine sofortige Antwort bendotigt.
Lésung: Der antwortende Agent ver-
wendet die Teamliste, um einen ver-
fligbaren Experten in der Auenstelle
zu finden und per Konferenzschaltung
in den Anruf einzubeziehen.

Problem: Ein langjdhriger Kunde ruft
beim Vertriebsteam an und bittet dar-
um, eine fragliche Servicegebiihr aus
seiner Rechnung zu entfernen.
Lésung: Der den Anruf annehmende
Agent identifiziert mittels der Team-
leiste sofort einen verfiigbaren Super-
visor im Dienst, der die Entfernung der
Gebiihr in Echtzeit autorisiert.
Erweiterung lhres Contact Centers auf
IP mit Investitionsschutz

OpenScape Contact Center Enterprise
ist fiir traditionelle (TDM), gemischte
oder reine IP-Telefonie-Umgebungen
ausgelegt. Dies ermdglicht bei Bedarf
den reibungslosen Ubergang zu einem
vollstdndig IP-fahigen Contact Center
und bietet gleichzeitig Investitions-
schutz durch eine unabhingige Infra-
struktur.

Die Flexibilitdt von OpenScape Contact
Center Enterprise in gemischten Um-
gebungen ermdoglicht den Einsatz ein-
zelner IP-Agenten zum benétigten
Zeitpunkt am erforderlichen Ort, un-
abhingig vom physischen Standort.
Durch die fahigkeitsbasierte Routing
Engine von OpenScape Contact Center
Enterprise werden Agenten am Heim-
arbeitsplatz, in Aullenstellen oder Re-
mote-Standorten nahtlos in die Rou-
tingkonzepte Ihres Contact Centers in-
tegriert. Verteilte Benutzer kénnen
iiber IP-Softclients oder IP-Telefone
eingesetzt werden.

Zur weiteren Verbesserung der Kon-
takt-Erstauflésungsrate kénnen mobi-
le Lésungen mit Voice-over-Wireless-
LAN-Endgerédten genutzt werden, um
eventuelle Beschriankungen fiir Benut-
zer im Unternehmen aufzuheben und
ihnen zu erlauben, bei eingehenden
Anrufen zu kooperieren. Anwesen-
heits- und Verfiigbarkeitsinformatio-
nen fiir mobile Entscheidungstréger,
Experten und Benutzer in entfernten
Standorten ermoglichen es Ihren
Agenten, mit jedem Benutzer zu ko-
operieren, der zu dem virtuellen Con-
tact Center gehort.

Spezielle, standort-
Ubergreifende IP-
Clients

N

IP-Telefone der
Agenten an anderen
Standorten

IP-Netzwerk

_—

OpenScape Con-
tact Center Server

Kommunikations-
plattform

\

N~

Voice over WLAN-Gerat des Ma-
nagers / Knowledge Workers

TDM-Telefon des Con-

tact Center-Agenten

Ubergang zu IP mit Investitionsschutz

OpenScape Contact Center Enterprise
CRM-Integrationen

Um die Integration mit Ihren CRM-
Systemen zu optimieren, umfasst
OpenScape Contact Center Enterprise
die folgenden out-of-the-box CRM-In-
tegrationen:

+ CRM-fdhige Integration fiir SAP:
Die zertifizierte Integration fiir SAP
ICI und CIC bietet einen einheitli-
chen Desktop mit Popup-Fenstern
und CTI-Funktionalitdt, der voll-
stdndig in die SAP-Oberfliache integ-
riert ist. Mittels automatischer Kun-
denerkennung ermdglicht sie einen
personlicheren Kundendienst. Sie
erlaubt intelligentes Routing von
Sprachanrufen und E-Mails an den
am besten geeigneten Agenten, an-
hand der Kriterien Féhigkeiten, Auf-
gabenfunktion, Themenwissen,
Kundendaten oder Geschéftsregeln
von mySAP CRM.

+ CRM-fihige Integration fiir Siebel:
Die validierte OpenScape Contact
Center Enterprise-Integration fiir
Siebel 7.8 bietet eine einheitliche
Agenten-Ansichtund einen Desktop
mit integrierten Telefonie-Steuer-
elementen. Die Agenten werden
mittels Popup-Fenstern tiber Kun-
denanrufe informiert. Um eine opti-
mierte Handhabung sicherzustel-
len, werden die Kundenbediirfnisse
basierend auf dem féhigkeitsbasier-
ten Routing von OpenScape Contact
Center und den Siebel-Geschiftsre-
geln mit den Qualifikationen der
Agenten abgeglichen.

Microsoft Dynamics CRM:
Integrierte Popup-Fenster fiir
Microsoft Dynamics CRM (ohne Ex-
trakosten). Kundendatensitze wer-
den anhand der Rufnummer oder
der im IVR-System eingegebenen
Ziffern identifiziert und abgerufen
und automatisch dem Agenten
tbermittelt.

Schiitzen Sie sich mit System-Redun-
danz vor Betriebsausfdllen

Das Risiko eines moglichen Betriebs-
ausfalls kann mit dem OpenScape Con-
tact Center Enterprise Leistungsmerk-
mal Warm Standby / Redundanter Aus-
bau effizient eliminiert werden. Die
Losung kann von einer widerstandsfa-
higen Hardware-Ausstattungbis hin zur
geografischen Trennung von Standor-
ten fiir volle Wiederherstellung im Ka-
tastrophenfall auf Thren Bedarf zuge-
schnitten werden. Sie stellt sicher, dass
kein Anruf, E-Mail- oder Callback-Kon-
takt verlorengeht. Selbst in vernetzten
Systemen stehen alle Statistiken zur
Verfligung, wahrend der administrative
Aufwand durch automatisierte Syn-
chronisation von Erweiterungen und
Anderungen minimiert wird. All dies
sorgt dafiir, dass selbst bei einem Syste-
mausfall Ihre Geschéfte weiter laufen
und Thre Kunden zufrieden bleiben.

Vereinfachte Integration des
OpenScape Contact Center Enterprise
SDK

Manchmal benétigen Sie fiir Thre spe-
ziellen Geschéftsanforderungen be-
nutzerdefinierte Anwendungsintegra-
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tionen oder -erweiterungen. Unify ist
sich der Anforderungen bewusst, die
hinsichtlich der Erweiterung der
Contact Center-Funktionalitditund der
Integration bestehender Front- und
Back-Office-Anwendungen bestehen,
wobei gleichzeitig begrenzte IT-Bud-
gets und Kosten der Anwendungsent-
wicklung zu beriicksichtigen sind.

Der optionale Software Development
Kit (SDK) von OpenScape Contact Cen-
ter Enterprise erleichtert die Integrati-
on mit anderen Anwendungen, z.B. in-
terne oder Drittanbieter-CRM-Anwen-
dungen, sowie die benutzerdefinierte
Anwendungsentwicklung. Der SDK
hilft die Kosten zu verringern und er-
moglicht die schnelle Entwicklung von
Kundenldsungen fiir das Contact Cen-
ter durch Bereitstellung von gut doku-
mentierten und unterstiitzten Pro-
grammierschnittstellen.

+ Erweitertes fahigkeitsbasiertes Rou-
ting fiir Sprache, E-Mail, Web, Out-
bound und Callback

+ Integrierte Datenbank

+ Wandanzeige-Unterstiitzung

+ CTI-Integration

+ Unterstiitzt mehrere Sprachen
(Deutsch, Englisch, Franzésisch,
Spanisch, Italienisch, Brasiliani-
sches Portugiesisch) und Zeitzonen

+ Datenverwaltungsserver mit konfi-
gurierbaren Speicherperioden fiir
Reporting, E-Mail und Web Collabo-
ration

+ Unterstiitzung von IP-Telefonie-, ge-
mischten oder TDM-Plattformen
(leitungsvermittelt)

+ Verwaltung von Benutzern, Fahig-
keiten, virtuellen Gruppen, Warte-
schlangen und Datenquellen

+ Planen von Kontaktverarbeitungs-
prozessen, Routingkonzepten, War-
teschlangenprozessen und zugeho-
rigen Funktionen fiir alle Kanile

+ Grafische Uberwachung und Repor-
te (Echtzeit und historisch), Alarme
und Benachrichtigungen

+ Regelbasierte Streaming-Broadcast-
Funktionalitdt flir Wandanzeigen,
Client-Desktops oder mit dem
Client verbundene Plasma-Displays

+ Telefonieplattform-Synchronisie-
rung und zugehdrige Funktionen

Integrierter Multikanal-Agenten-
Desktop (eingehende Sprachanrufe,
E-Mails, Web, Outbound/Callback)

Einzigartige Multikanal-Anwesen-
heitsverwaltungs- und Kooperati-
onstools

Kompletter Satz desktopbasierter
Telefonie-Steuerelemente sowie
Kurzwahl, Verzeichnis- und Multi-
kanal-Kontaktprotokoll

Popup-Fenster fiir Kontaktdetails
Tatigkeits- und Nichtverfiigbar-
keitsgriinde
Nachbearbeitungsgriinde nach
Warteschlange

Visuelle, kanalspezifische Anzeige
Wartende Kontakte

Echtzeit Streaming-Statistiken und
personliche Leistungsdaten, Broad-
caster ,Newsticker”
Taskleisten-Symbolmodus

Anpassbares Funktionsfenster mit
,abtrenn- und verankerbaren” Sym-
bolleisten

Optionaler funktionsoptimierter
Associate-Desktop

Unterstiitzung konfigurierbarer Hot
Keys

Vermittlungsplatz-Desktop (nur
OpenScape UC Server)

Integrierte IVR
Anruf-Meniiabfrage

Ziffernerfassung per Anrufereinga-
be

Dynamische ,Nummern-in-Spra-
che“-Wiedergabe in mehreren For-
maten

Lese-/Schreibzugriff auf externe Da-
tenbanken; dynamische Ubermitt-
lung von Anrufdaten an die Agen-
ten-Anwendung

Intelligente Ansagen in der Warte-
schlange (z.B. voraussichtliche War-
tezeit)

Softwarebasierter Call Director SIP-
Dienst (CDSS) unterstiitzt bis zu 200
Sitzungen

Interalia XMU+- oder SBX-Ansage-
gerdt unterstiitzt 4 bis 64 Ports

Routingkonzept-Integrierung

Loadbalancing und Anrufverteilung
fiir bis zu fiinf Standorte (7.500 akti-
ve Agenten)

Zahlreiche, flexible Verteilungskri-
terien

Zentrale Uberwachung und Re-
porting

Routingkonzepte bei mehreren
Standorten in die Design Center-
Prozesse integriert

Einzellizenz-Implementierung
mehrerer Geschdftsbereich-Entitd-
ten mit bis zu 1.500 aktiven Agenten
auf einem Server

Separate Administration und Si-
cherheit

Separates Design und Routing
Uberwachung und Reporting
Unterstiitzung mehrerer Zeitzonen

Erhohte Sicherheitsrechte fiir
Manager und Supervisor auf der Ge-
schiftsbereichsebene.

+ Automatische Analyse, Kategorisie-

rung und Routing eingehender E-
Mails

Intelligente automatische Bestéti-
gungen und Antworten

Bibliothek mit konfigurierbaren
Textvorlagen

Intelligentes Routing und Queuing
basierend auf Agentenfahigkeits-Pro-
fil und integrierter Warteschlange

+ Vollstdndige Integration in Design-

Center-Prozesse und Agenten-
Desktop-Client

Unterstiitzung von HTML- und
Text-Format

Echtzeit-Chat, Escorted Browsing,
Webseiten-Push

Bibliothek mit konfigurierbaren
Textvorlagen und Push-URLs
Intelligentes Routing und Queuing
basierend auf Agentenfahigkeits-Pro-
fil und integrierter Warteschlange

+ Vollstdndige Integration in Design-

Center-Prozesse und Agenten-
Desktop-Client
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Integriert Callbacks mit Inbound-
Verkehr

Vollstdndige Integration des Pre-
view Dialer in den Agenten-Desk-
top-Client

Von Agenten initiierte und tiber das
Web angeforderte Callbacks

Vom Kunden angeforderter Call-
back in Routingkonzept oder in der
Warteschlange

Automatische Erstellung von Call-
backs bei Abbruch in Warteschlange

Intelligentes Routing und Queuing
basierend auf Agentenfihigkeits-
Profil und vereinheitlichter Warte-
schlange

Import von Outbound-Dialing-
Kampagnen mittels extern generier-
ter Listen

Upload von bis zu 10.000 Kontakten
in den Kampagnenmanager

Intelligentes Routing und Queuing
basierend auf Agentenfihigkeits-
Profil und integrierter Inbound/
Outbound-Warteschlange

Zertifizierte CRM-Desktop-Integra-
tion flir mySAP CRM und SAP CIC/
ICI

Voreingestellte, validierte CRM-
Desktop-Integration fiir Siebel

Integriertes Leistungsmerkmal ohne
Extrakosten:

Popup-Fenster-Integration fiir
Microsoft Dynamics CRM

Definierte Benutzer pro System:
6.000

Aktive Agenten pro System: 1.5001
Aktive Agenten pro System: 7.500

Manager pro System: 1802

Maximale Anzahl von Fahigkeiten:
1.000

Maximale Anzahl von Warteschlan-
gen: 2.000

1) abhingig von der Kommunikationsplattform
2) abhingig von der Systemkonfiguration

Server

» Windows Server 2003
Standard Edition SP2
Enterprise Edition SP2

+ Windows Server 2003 R2
Standard Edition SP2
Enterprise Edition SP2

» Windows Server 2008
Standard Edition SP2
Enterprise Edition SP2

+ Windows Server 2008 R2
Standard Edition SP1
Enterprise Edition SP1

Client

» Windows XP Professional Edition
SP3

+ Windows Vista Business oder
Enterprise Edition SP1

+ Windows 7 Professional oder
Enterprise Edition

Fir OpenScape Contact Center E-Mail

+ Microsoft Exchange 2003

» Microsoft Exchange 2007

» Microsoft Exchange 2010

+ IBM Lotus Domino 8.0

+ IBM Lotus Domino 8.5

Fiir OpenScape Contact Center Web

Collaboration

+ Microsoft I1IS6.0/7.0/ 7.5 auf
Windows Server 2003 / 2008

+ Apache Tomcat 6.0 auf Red Hat
Enterprise Linux 5.4 Server

» Sun Java System Web Server 6.1/ 7.0

+ Zwei Intel Xeon E5405, 4 GB RAM,
160 GB HD SATA, 100 Mbit/s Ether-
net, 16x DVD-ROM, empfohlen

3) abhingig von Systemkonfiguration und Last

HiPath 3000 V8 und V9

HiPath 4000 V6

OpenScape 4000 V7

OpenScape Voice V5, V6 und V7R1
HiPath DX V8.0

Microsoft Dynamics CRM-Pop-Up

+ XML-Schnittstelle fiir Personalopti-

mierung (z.B. Verint)

Interalia XM U+ und SBX-Gerite
Spectrum-Wandanzeigen
LDAP-Verzeichnisse

CRM Popup-API
Drittanbieter-IVR-API (HPRI)
Voice XML, ODBC, SQL
LDAP

Komponente Kundenspezifische
Funktionen

Erméglicht Einbindung vorhande-
ner Anwendungen oder Entwick-
lung benutzerdefinierter Anwen-
dungen

Anzeigbare OpenScape Contact
Center-Systemvariablen und -Sta-
tistiken ermoglichen benutzerdefi-
nierte Integrierung mit anderen An-
wendungen

Zugriff auf Benutzer-Anwesenheits-
informationen fiir benutzerdefi-
nierte oder Drittanbieter-Anwen-
dungen

Uberwachung und Anzeige von

Agenten- und Kanal-Zustandsdaten
iuber APIs
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Fast 50 Jahre erfolgreiche Prasenz im Telekommunikations- und IT-Bereich sind in dieser
schnelllebigen Branche ein klares Zeichen fiir Kundenzufriedenheit.

Und genau das ist es auch, was uns taglich antreibt, unser Bestes zu geben - fiir
maRgeschneiderte Losungen, die die Anforderungen unserer Kunden optimal erfiillen.

Bis heute haben wir das Vertrauen von mehr als 4.000 Unternehmen in ganz Deutschland
gewonnen. Dabei ist unser Ziel nie der schnelle Verkaufserfolg, sondern immer die
langfristige Kundenbeziehung.

Was haben Sie davon?

Zum Beispiel:

- Expertenwissen durch standige Marktbeobachtung sowie Vernetzung mit
Entwicklern und Spezialisten - auch iiber den Tellerrand hinaus.

- Investitionsschutz bei Integration neuer Technologien.
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