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Die Unify-Perspektive:
Der mobile

Contact Center
Supervisor

In Zeiten, in denen der Geschiftserfolg
immer stdrker von Geschwindigkeit,
Agilitdt und vernetzter Kommunikation
abhédngt, ermdoglichen innovative
Mobiltechnologien vielen Berufstdtigen
flexible, mobile oder Telearbeitsmodelle.
Die Zahl der so Beschiftigten nimmt Jahr
fiir Jahr zu.

Eine wahre Flut von Mobilgeraten ist
mittlerweile im Mainstream angekommen
und ermdglicht Mobilitdt und die
Mitnahme von Rechenleistung innerhalb
und auferhalb des Unternehmens, z. B.
ins Home-Office, an andere Standorte, in

den Aullendienst oder auf Geschiftsreisen.

Und selbst jene, die noch an einem
traditionellen Biiroarbeitsplatz

tdtig sind, kénnen heute nicht

mehr Kundenbeziehungen und die
Unternehmenskommunikation pflegen,
indem sie sich einfach an den Schreibtisch
ketten, lange Berichte sondieren und den
Rechnerbildschirm anstarren.

Smartphones und Tablets sind in der Lage,
schneller und bedarfsgerecht relevantere
Managementinformationen zu liefern.
Zugleich werden gute Kundenbeziehungen
immer wichtiger: Der Austausch
schlechter Kundenerfahrungen iiber
soziale Medien erfreut sich zunehmender
Beliebtheit. Vor diesem Hintergrund
kénnen Kundenerwartungen nicht mehr
unberiicksichtigt bleiben.

Zweifellos hat die Leistungsfdhigkeit
mobiler Gerédte eine grundsatzliche
Verdnderung von Tatigkeitsprofilen
und Kommunikationsprozessen

in Unternehmen bewirkt.

Mobile Arbeitskrafte reichen

vom Vorstandsmitglied bis zum
AuRendienstmitarbeiter. Von ihnen
allen wird heute erwartet, dass sie
stets erreichbar sind, immer und
uberall Informationen abrufen kénnen,
reaktionsschneller, flexibler und
produktiver werden.
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Agents

Christian Lankford
Busy

Nikki Graves
Active

Megan Millington
Busy

Hugh Rushton

Active

Brittany Catrall
Busy

Jessica Lewis
Active

Ronan Badham
Busy

Will Roades
Idle

Eva Benett
Busy

Daniel Reacock
Active
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Eine umfassende Strategie zur
Ausweitung und Mobilisierung
lhres Contact Centers

Manager und Supervisoren von

Contact Centern sind stindig

unterwegs. Trotzdem mdchten sie den
Contact Center-Betrieb stets im Auge
behalten - zu Hause, auf Reisen, im Biiro,
wihrend eines Meetings, an anderen
Standorten oder auch beim Mittagessen.

Hier kommt OpenScape Contact Center
Mobile Supervisor ins Spiel.

Ob Sie kritische Service Level-Kennzahlen
iuberwachen, den Status von Agenten
kontrollieren oder neue Routing-Strategien
anlegen wollen - das neue OpenScape
Contact Center Mobile Supervisor

fiir iPhone, iPad, Android-Tablets und
-Smartphones bietet Ihnen einen
reichhaltigen und grafisch klar geordneten
Uberblick, damit Sie die Leistung Ihres
Contact Centers auf Top-Niveau halten
koénnen.

So kdnnen Sie Ihr Contact Center
komfortabel und effizient verwalten.

elefonbau Schneider ist zertifizierter Unify-Partner, www.telefonbau-schneider.de, Tel. +49 211 25006-66




Thre Moglichkeiten:

Sie konnen alle wichtigen Aspekte des
Contact Centers tiberwachen, darunter:
Die Agenteniibersicht: Anzahl der
Agenten, die angemeldet, abgemeldet,
verfiigbar, nicht am Platz, beschiftigt
oder aktiv sind

Die Warteschlangen-Ubersicht:
Anzahl wartender, erhaltener,
entgegengenommener, abgebrochener
und umgeleiteter Anrufe

Den Agentenstatus: Sie sehen den
aktuellen Status aller Agenten inkl.
Weiterleitung- und Prisenzstatus,
registrierte Medien etc.

Den Warteschlangen-Status: Sie

sehen alle wartenden Kontakte in
allen verfiigbaren Medien, z. B.
Sprache, Riickruf, E-Mail, Twitter

oder Facebook; auRerdem die
Warteschlangenverfiigbarkeit,
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den derzeitigen Service Level,
die Abbruchrate und weitere
Informationen
Sie kdnnen konfigurieren, welche
Agenten in einer Ansicht erscheinen
sollen

- Sie sehen alle verfiigbaren
Kompetenzen der jeweiligen Agenten,
konnen Kompetenzen zuweisen oder
entfernen

- Sie kdnnen Warteschlangen-
Parameter im Betrieb dndern:
Notfallansagen aktivieren, die maximale
Warteschlangenldnge und andere
Einstellungen anpassen

Wenn Sie mehr iiber die OpenScape
Contact Center Produkt- und
Lésungsfamilie von Unify erfahren
mochten, besuchen Sie uns gerne.

y-Partner,


http://www.unify.com/us/products-services/contact-centers/inbound.aspx
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Uber Unify

Unify ist ein weltweit fiihrendes Unternehmen fiir Kommunikationssoftware und -services, das anndhernd 75 Prozent

der ,Global 500“-Unternehmen mit seinen integrierten Kommunikationsldsungen beliefert. Unsere Losungen vereinen
unterschiedliche Netzwerke, Gerdte und Applikationen auf einer einzigen, einfach bedienbaren Plattform, die Teams

einen umfassenden und effizienten Austausch ermoglicht. Damit verdndert sich die Art und Weise, wie Unternehmen
kommunizieren und zusammenarbeiten, nachhaltig - die Teamleistung wird verstirkt, das Geschéft belebt und die Business-
Performance erheblich verbessert. Unify verfiigt iiber eine lange Tradition aus verldsslichen Produkten, Innovationen,

offenen Standards und Sicherheit.
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Hofmannstr. 51, D-81379 Miinchen, Deutschland
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Die in diesem Dokument enthaltenen Informationen beinhalten im Wesentlichen allgemeine
Beschreibungen oder Leistungseigenschaften, die in der Praxis nicht unbedingt wie beschrieben
gelten oder die sich infolge von Produktentwicklungen @ndern konnen. Eine Verpflichtung zu den
genannten Eigenschaften gilt nur dann, wenn dies ausdriicklich vertraglich vereinbart wurde.

Verfugbarkeit und technische Spezifikationen konnen ohne Vorankiindigung geandert werden.

H L . OpenScape, OpenStage und HiPath sind eingetragene Warenzeichen von Unify GmbH & Co. KG.
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https://twitter.com/UnifyCo
https://www.facebook.com/UnifyCo
http://www.youtube.com/user/UnifyCo
http://blog.unify.com/
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