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Die umfassende von Unify fiir KMU entwickelte Losung fiir die Kundeninteraktion und den

Kundendialog.

OpenScape™ Contact Center© Agile V9
ist die integrierte Multikanal-Contact-
Center-Lésung von Unify und bietet:

+ Agent Portal mit Circuit-dhnlicher
Oberflidche, die unsere branchen-
fiihrende GUI fiir eine verbesserte
Interaktions- und Dialogqualitdt
nutzt.

+ Leistungsstarke Routing-Engine fiir
die richtigen Verbindungen

» Holistische 360°-Kundensicht fiir
tiefere Einblicke und umsetzbare In-
formationen.

OpenScape Contact Center Agile bietet
ein intelligentes gruppenbasiertes
Routing fiir kleine bis mittelgroRe Con-
tact Center mit bis zu 100 aktiven
Agenten und stellt alle Funktionalita-
ten bereit, die Sie fiir Ihr Contact Cen-
ter bendtigen.

+ ErhohteKontakt-Erstauflosungsrate
durch intelligentes Multikanal-Kon-
taktrouting

+ Erhohte Effizienz bei der Bearbei-
tung von Interaktionen durch die
neue intuitive Agenten-Oberfldche

+ Optimierte Contact Center-Opera-
tionen durch leistungsfdhige Ma-
nagementtools

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

Durch seine Schliisselfunktionen hebt
sich OpenScape Contact Center Agile
V9 deutlich von anderen Lésungen ab.
Zu diesen Funktionen gehdéren das
Agent Portal, eine 360°-Kundensicht,
integrierte Sicherheit und die Mobile
Supervisor-Applikation.

Die einfache Implementierung mit
modularen Funktionen bedeutet, dass
Sie Thr Contact Center ganz nach Be-
darfund im eigenen Tempo erweitern
konnen, sodass Thnen mit unserer Lo-
sung nicht nur ein Héchstmal} an Fle-
xibilitdt zur Verfligung steht, sondern
zudem Investitionsschutz gewidhrlei-
stet ist.

Die OpenScape Contact Center Agile
Manager-Anwendung bietet Anzeige-
tools fiir Contact Center-Verwaltung
und Reporting und erméglicht so den
Supervisoren und Administratoren,
die Leistung Ihres Contact Centers zu
optimieren.

Durch Multimedia-Prdsenz- und Kol-
laborationstools kénnen Thre Agenten
feststellen, welche Experten, Entschei-
dungstrager und Knowledge Worker
verfiigbar sind und diese um Unter-
stiitzung bitten, wodurch hohe Kon-
taktauflosungsraten gewdhrleistet
bleiben.

8 et Pt

Der modulare Aufbau von OpenScape
Contact Center Agile sowie die Unter-
stiitzung fiir traditionelle und IP-Tele-
fonie, einschlieBlich SIP, gewdhrleisten
Investitionsschutz und beschleunigen
Thren ROI. Ganz egal, ob Sie ein zentra-
les Contact Center betreiben oder die
Anwender iiber mehrere Standorte,
Abteilungen oder Funktionen verteilt
sind, OpenScape Contact Center Agile
kann dazu beitragen, IThre Geschéfts-
prozesse und -ziele zu optimieren.
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Abbildung 1:Agent Portal mit Broadcaster



Die 360°-Kundensicht bietet eine voll-
stdndige Darstellung der Historie von
Kontakten. Dieses Leistungsmerkmal,
auf das tiber das Agent Portal zugegrif-
fen werden kann, unterstiitzt alle Ka-
nile - Sprache, Callback und E-Mail.

Die Agenten koénnen individuelle Kon-
taktdaten zu jedem Kontakt hinzufii-
gen, sodass mehr Kontext fiir ein ver-
bessertes und personalisiertes Kunde-
nerlebnis zur Verfligung steht.

Einfachheit ist fiir kleine und mittel-
grofle Unternehmen der Schliissel zum
Erfolg. OpenScape Contact Center Agi-
le bietet einen einheitlichen Manager-
Desktop mit einer flexiblen Schnitt-
stelle und einem Erscheinungsbild, das
dem Kunden von Outlook her vertraut
ist. Das Ergebnis ist eine schnellere,
einfachere Gestaltung und Konfigura-
tion mit einem einzigen integrierten
Tool fiir alle Verwaltungsfunktionen:

+ Verwaltung von Benutzern und Res-

sourcen

+ Entwicklung intelligenter Routing-
konzepte und Warteschlangenpro-
zesse fiir mehrere Medien und
Standorte

+ Definition und Anzeige von Echt-
zeitiiberwachung und historischem
Reporting fiir alle Kanéle

+ Erstellung von Wandanzeige-An-
sichten und Streaming von Newstik-
ker-Inhalten fiir den Agent Desktop

Das Administration Center ist eine an-
wenderfreundliche Schnittstelle fiir
die Verwaltung von Contact Center-
Benutzern, Benutzerprofilen und
Gruppen. In diesem Center werden
auch Codes fiir Tdtigkeits- und Nicht-
verfiigbarkeitsgriinde konfiguriert.

Durch einfaches Zeigen und Klicken
konnen 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 aus
Kanilen von den einzelnen Agenten
bearbeitet werden kann - Sprache, E-
Mail, Callback. Benutzervorlagen und
eine Option zum Massen-Upload meh-
rerer Benutzer {iber eine anwender-
freundliche Schnittstelle rationalisie-
ren die Verwaltung groferer Contact
Center.

Um komplexere Kontaktbearbeitungs-
strategien zu realisieren, kénnen Be-
nutzer einer einzelnen oder mehreren
Gruppen zugeordnet werden.
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Abbildung 2:360°-Kundensicht

Das Design Center stellt Managern ein
visuelles, workflowbasiertes Tool zur
Verfiigung, den so genannten Design
Editor, mit dem Routingkonzepte und
Warteschlangenprozesse fiir Sprach-,
Callback- und E-Mail-Interaktionen
definiert werden. Um die Einrichtung
von Abldufen zu optimieren, bietet es
eine Bibliothek von konfigurierbaren,
wiederverwendbaren Komponenten
fiir Routingkonzepte und Warte-
schlangenprozesse. Manager kénnen
Abldufe mithilfe einer Drag & Drop-
Oberflache konzipieren und bearbei-
ten, wobei die Strategien wihrend der
Konzeptionsphase automatisch auf
Vollstdndigkeit iberpriift und validiert
werden.
Das Design Center bietet Komponen-
ten, die fiir Multimedia-Routingkon-
zepte und -Warteschlangenprozesse
verwendet werden kénnen, zum Bei-
spiel:
+ Tageszeit-/Wochentag-Zeitplane
» Ursprung/Ziel-Entscheidungen
+ Leistungslevel-Routingentschei-
dungen
- Datengesteuerte Routing-Entschei-
dungen
+ Lese-/Schreibzugriff auf externe Da-
tenbanken
- 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 Vorschlége fiir E-Mails

Detsils Wrapup 360° Conversation
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OpenScape Contact Center Agile stellt
mit Call Director ein voll integriertes
Interactive Voice Response (IVR)-Sy-
stem zur Front-End-Verarbeitung an-
kommender Sprachkontakte bereit.
Call Director sammelt Anruferanfor-
derungen, indem Anrufern interaktive
Navigationsmeniis prasentiert wer-
den.
Call Director ist eine vollstdndig inte-
grierte Anrufverarbeitungsplattform
mit Self-Service- und Transaktions-
funktionalitdt. Manager kénnen tiber
die anwenderfreundliche Drag &
Drop-Oberflache des Design Centers
die folgenden Komponenten in Rou-
tingabldufe und Warteschlangenpro-
zesse integrieren:
Auto-Attendant mit Navigations-
Meniiabfragen
+ Ziffernerfassung per Anrufereinga-
be
Nachrichten und Begriifungen
Ansagen zur geschdtzten Wartezeit
oder zur Position in der Warte-
schlange
+ Dynamische ,Nummern-in-Spra-
che“-Wiedergabe in mehreren For-
maten
Call Director kann einfach mitanderen
Design-Center-Komponenten kombi-
niert werden, z.B. fiir Lese- oder
Schreibvorginge in externen Daten-
banken. Dies ermoglicht die einfache
Integration von Transaktions- oder
Self-Service-Anwendungen, die frither
eine komplexere und umfassendere
IVR-Integration erforderten.
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Abbildung 4:Design Center mit Call Director — Einfaches IVR-Transaktions-

Szenario

OpenScape Contact Center Agile Re-
port Center bietet kumuliertes Echt-
zeit- und historisches Reporting.

Manager Report Center

Die Ausfiihrung erfolgt auf einer an-
passbaren visuellen Reporting-Engine
fiir die Definition und Anzeige einer
praktisch unbegrenzten Anzahl von
kumulativen und historischen Echt-
zeitberichten fiir alle Kanile. Uber die
flexible Schnittstelle konnen Reporte
oder Formate problemlos bearbeitet
und angepasst werden, ohne dass ein
externer Report-Writer bendétigt wird.
Das Report Center bietet detaillierte
Einsichten in Ihren Contact Center-
Betrieb und ermdglicht so eine bessere
Betriebsiiberwachung, eine effiziente-
re Entscheidungsfindung und die Fa-
higkeit, proaktiv Muster zu erkennen
und auf diese zu reagieren - bevor Pro-
bleme entstehen.

Echtzeit- und Summenreporte

Echtzeit- und Summenansichten, die
stdndig aktualisiert werden, liefern
wichtige Informationen, zum Beispiel
zu Agentenauslastung, Service Levels,
Abbruchraten und durchschnittlicher
Bearbeitungszeit fiir Sprache, E-Mail
und Callback-Interaktionen
(Abbildung 6).

Ein integriertes Analysemodell ver-
wendet aktuelle Datentrends zur Vor-
hersage von Leistungsmustern und
Kontaktvolumina in Echtzeit und ver-
bessert so die Entscheidungsfindung
hinsichtlich Personalressourcen oder
Kontaktrouting.

Echtzeit-Schwellwerte und Alarme
konnen einfach definiert werden, um
einen Manager akustisch oder visuell
zu benachrichtigen, wenn bestimmte
(definierbare) Betriebsmessgrofen
uberschritten werden.

Aktivitdtsprotokolle

Anhand von detaillierten, durchsuchba-
re Aktivititsprotokollen (Abbildung 5)
kénnen Manager den schrittweisen Ver-
lauf eines Kundenkontakts nachvollzie-
hen oder die detaillierten Aktivititen ei-
nes Agenten wihrend des Tages fiir alle
Kanile tiberpriifen.
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Historisches Reporting

Historische Reporte lassen sich schnell
einrichten, indem per Zeigen und Klik-
ken Datenelemente und Reportpara-
meter ausgewdhlt werden. Manager
konnen aus einem groRen Bereich von
Statistikwerten auswihlen, um ge-
mischte oder kanalspezifische Reporte
zu erstellen, zum Beispiel nach Benut-
zer, Gruppe, Warteschlange, Kontakt-
typ oder Standort.

Das Report Center stellt historische
Reporte mit Diagramm- und Tabellen-
ansichten bereit (Abbildung 7). Im Re-
port Viewer von OpenScape Contact
Center Agile kdnnen angezeigte histo-
rische Reporte auch nach erfolgter
Ausfiithrung flexibel angepasst wer-
den. Dabei ist es moglich, die Sortie-
rung und Reihenfolge der Inhalte zu
dndern und die Detailgenauigkeit ein-
zustellen, mit der ein Report angezeigt
werden soll. Im Report Viewer kénnen
mehrere Reporte gleichzeitig ange-
zeigt und per Mausklick aufgerufen
werden.

Reporte lassen sich bei Bedarf anzei-
gen oder fiir tdgliche, wochentliche
oder monatliche Ausfiithrung einpla-
nen. Abgeschlossene Reporte kdnnen
zusétzlich per E-Mail versendet, ge-
druckt oder der Inhalt in verschiedene
Dateiformate (Excel, HTML, PDF oder
Text) exportiert werden.



[ Real-time Viewer

(8]

e Vew Took Acions Help
DS-5 DX | % 5| f | £ sl Horizontaly [T] spit vertcaly
Report Views. -

2| o doseTab

5 pppontmeres (5] Mokinedia View | 5] Queu Summry Cumustive Report

B Appoiotments

3 services Active Contacts.

15 Scheduing Exams.
B utimedia View 4
5 Queve Summary Cumdati

Contacts

'I‘II |

5“ %

Utilization - Percent

@ o @
G @"&@"‘ faf@f“@&@ & i@
&
&

30
£

1615 1630 16:45

17:00 17:15 17330 17:45 18:00

Defout Voice Que...
Enai Appointments
Enci fppointments 0020154
Enai Appoitments  00:06:02 Deferred
web - Group Dental  00:00:29 [Geted
Enai Appontnents  00:21:32 (Queded
Web-Group Vison 00:06:00 Handied
Enai Appoitents  00:05:31 Reserved
Emai Appontments 0020154

Calback Appoit..  00:20:5+4

Descripton  /

Schedue MRI 2ppoi..
Schedue MRI appoi..
Schedule MRI appoi...
Group Dental Plan C

Schedue MRI appoi..
Group Vision Plan C .

Schedue MRI 3ppoi..
Schedule MRI 2ppoi..
Schedue MRI appoi..

B

Prio..
Cu..

0 |2 Jennings, Leste.
0 16:15|
s0 16:30]
s0 16:45|
70 | Long, Debbie

s0 16:3

0 1614
0 | tiler, Thomas.
0

50 16:30]

32

TotalTime Offered M.
G i Routed |Routed O...| Rou

00:06:26 00
nntaa nn

Abbildung 6:Report Center — Real-time Viewer
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Abbildung 7:Report Center — Historischer Report Viewer

Das Broadcast Center bietet eine voll
integrierte Schnittstelle zur Definition
regelbasierter Streaming-Statistiken
fiir Wandanzeigen sowie ,Newstik-
ker“-Ansichten fiir das Agent Portal
oder externe Plasma-Displays.

Mit dem integrierten Broadcaster kon-
nen Echtzeit-Statistiken und -Lei-
stungsdaten fiir alle Kanile per
Streaming gezielt an jeden Agent Desk-
top libertragen werden.

Manager konnen 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 Empfingergruppe gesendet
werden.

OpenScape Contact Center V9 wird mit
zwei Agenten-Clients ausgeliefert: un-
serem neuen Agenten-Client (Agent
Portal), einem Client mit Circuit-dhnli-
cher GUI fiir entsprechenden ,Benut-
zerspafl” und einer einfachen Installa-
tion per Mausklick, sowie unserem
bisherigen Agent Desktop-Client. Das
Agent Portal bietet die gleichen Lei-
stungsmerkmale, die unsere Kunden
bereits beim Agent Desktop-Client
schitzen gelernt haben. Das neue Er-
scheinungsbild des Agent Portals tragt
zu einer noch hdheren Benutzer-
freundlichkeit bei. Das OpenScape
Contact Center Agent Portal
Abbildung 11, Abbildung 8) stellt Tools
und Informationen zur effizienteren
Abwicklung von Multikanal-Interak-
tionen bereit und verbessert gleichzei-
tig die Kundendienstqualitat.

Leistungsmerkmale:

+ Neues Erscheinungsbild mit intuiti-
vem integriertem Desktop fiir die
Multimedia-Kontaktbearbeitung

+ Unkomplizierte Bereitstellung - mit
einem Mausklick wird die Agenten-
Software bei jeder Verwendung ak-
tualisiert

+ Prédsentation von Echtzeitstatistiken
und personlichen Leistungsdaten in
einer zentralen Ansicht

+ 360°-Funktion - Anzeige der Kon-
takthistorie eines Kunden, zu der
Agenten individuelle Kontaktdaten
hinzufiigen kdnnen

+ einzigartige Anwesenheits- und Ko-
operationstools, um die Kontakt-
Erstauflosungsrate zu erh6hen

+ eine visuelle Anzeige der wartenden
Kontakte fiir alle Medien

+ ein reportfdhiger Verfiigbarkeitssta-
tus und Nachbearbeitungsgriinde

+ eine ,Symbolmodus“-Anzeigeopti-
on, in der alle Funktionen iiber ein
Symbol in der Taskleiste erreichbar
sind, um den Bildschirm freizuhal-
ten.
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00:15

@ ==

P Active call

Agent 1625
554180811625

Abbildung 9:Agent Portal: Popup-
Fenster zur Benachrich-
tigung bei ankommen-
den Sprachanrufen
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Abbildung 12:Agent Portal: abgehende und ankommende Sprachanrufe

Bearbeitung von Sprachanrufen (an-
kommende Anrufe und Callbacks)

Ein kompletter Satz von Telefonie-
Steuerelementen und -Tools optimiert
die Bearbeitung ankommender Anru-
fe. Zudem kénnen iiber eine webba-
sierte Oberflache Callbacks von Agen-
ten eingerichtet oder von Kunden an-
gefordert 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 12, Abbildung 9) mit Kun-
dendaten 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 das Agent Portal Tools fiir die ef-
fiziente Bearbeitung ankommender
und vom Agenten initiierter E-Mail-In-
teraktionen sowohlim HTML- als auch
im Klartextformat. Ein Popup-Fenster
fiir geroutete E-Mail-Kontakte (Abbil-
dung 12) wird geéffnet und iiberwacht
sowohl interne als auch externe E-
Mail-Weiterleitungen und -Riickfra-
gen, um die Reaktionszeit zu verbes-
sern und die Problemlésung zu be-
schleunigen.

Um die E-Mail-Bearbeitungszeit zu op-
timieren, kdnnen Agenten auf Kon-
takttyp und Betreff basierende, auto-
matische Textvorschldge empfangen.
Ebenfalls moglich ist der Einsatz von
Textmodulen aus einer Bibliothek mit
auswdhlbaren E-Mail-Vorlagen. Im
Programm E-Mail-Historie lassen sich
verschiedene Suchkriterien anwen-
den, um den Fortschritt von Interak-
tionen zu verfolgen und in vorhande-
nen E-Mail-Threads zu suchen. Auf
diese Weise konnen Agenten und Ma-
nager eine nachvollziehbare Abfolge
von Interaktionen einrichten, die zu
einer angemessenen Losung fiithren.

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
sich von Agenten initiierte E-Mails und
zugehorige Antworten nachverfolgen
und in Reporten darstellen. Es konnen
auch wihrend eines Anrufs Informa-
tionen per E-Mail an einen Anrufer ge-
sendet werden. Dies verbessert die
Qualitidt des Kundendienstes und ver-
ringert die Notwendigkeit von Nach-
verfolgungsaktivitdten durch den
Agenten.
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Abbildung 13:Mobile Supervisor:
Warteschlangenstatus
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= Active Contacts

Name Time received Handling state Destination

br0000052@marv... 537:56PM  Processing  avalanche 2k10@marv..

Last Contact

) 554180911857 5:23:54 PM None 554180812630

€ Email reply

To Rafael 2k10° <br

subject c

e

Paragraph  + | Segoe
Hello,
The attached file contains some brochures about places to visit and things to do.

Thanks,
Agent 1622

el 2k10 <br0000052@marvel.sen.com.br>
12/16 17:35:40

2k10 <avalanche_2k10@marvel sen.com br>

My wife and 1 are planning a vacation this Summer in Canada. Could you please send us some
things to do.

Thanks,
RsB1

Attachment x

Canada.zip

Abbildung 14:Agent Portal: E-Mail-Bearbeitung



Callback-Bearbeitung

Falls Ihr Contact Center ausschlieRlich
Inbound-Kundenkontakte bearbeitet,
entgeht Ihnen unter Umstdnden eine
Chance, die Agenten-Auslastung zu
steigern und Kundenbeziehungen zu
verbessern.

OpenScape Contact Center Callback
ermoglicht es Thnen, Thre

Contact Center-Investitionen voll aus-
zuschopfen, da es einen integrierten
Agent Desktop fiir die Bearbeitung von
Inbound- und Callback-Kontakten bie-
tet. Dies optimiert die Produktivitdt
der Agenten, indem iiber den Tages-
verlauf ein konsistentes Kontaktvolu-
men gewdhrleistet wird.

Thre Agenten kdnnen sicherstellen,
dass Kundeninteraktionen nachver-
folgt werden, indem sie bei Bedarf
Riickrufe (Callbacks) definieren. Eine
Web-Schnittstelle ermdglicht es Thren
Kunden, iiber das Web einen Callback
zu einer fiir sie passenden Zeit anzu-
fordern. Aullerdem bietet OpenScape
Contact Center Agile eine integrierte
Funktion zur automatischen Callback-
Einrichtung fiir den Fall, dass ein Kun-
de in der Warteschlange auflegt.

Einzigartige Anwesenheits- und Ko-
operationstools

Um die Kontakt-Erstauflosungsrate
und die Reaktionszeit weiter zu ver-
bessern, kénnen Agenten die Lei-
stungsmerkmale ,Teamliste” und
,Jeamleiste” verwenden. Sie dienen zur
Anzeige der Echtzeit-Anwesenheits-
und -Verfiigbarkeitszustidnde von Kol-
legen, Managern oder sogar Experten
auferhalb des Contact Centers. Ver-
fligbare Benutzer kénnen iiber die
Weiterleitungs-, Riickfrage- oder Kon-
ferenzfunktion per Mausklick in die
Kontaktbearbeitung einbezogen wer-
den.

Detaillierte Anwesenheits- und Ver-
fligbarkeitsinformationen werden fiir
alle Kanidle angezeigt, sodass die Agen-
ten in Echtzeit problemlos den geeig-
neten Partner fiir die Kooperation bei
der Auflésung von Sprach- und E-
Mail-Kontakten finden kdnnen.

Erweitertes gruppenbasiertes Rou-
ting fiir Sprache, E-Mail und Call-
backs

Verbesserte Sicherheit und Benut-
zerfreundlichkeit

Integrierte Datenbank
Wandanzeige-Unterstiitzung
CTI-Integration

Unterstiitzung von mehreren Spra-
chen und Zeitzonen

Datenverwaltungsserver mit konfi-
gurierbaren Speicherperioden fiir
Reporting, Sprache und E-Mail

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

Verwaltung von Benutzern, Grup-
pen, Warteschlangen und Daten-
quellen

Planen von Kontaktverarbeitungs-
prozessen, Routingkonzepten, War-
teschlangenprozessen und zugeho-
rigen Funktionen fiir alle Kanéile
Grafische Uberwachung und Repor-
te (Echtzeit und historisch), Alarme
und Benachrichtigungen
Regelbasierte Streaming-Broadcast-
Funktionalitét fiir Wandanzeigen,
Client-Desktops oder mit dem Cli-
ent verbundene Plasma-Displays

Mitarbeiter mit hdufig wechselnden
Standorten konnen iiber Mobile Su-
pervisor mit Apple- und Android-
Geraten auf das System zugreifen.

Mobile Supervisor bietet eine Kurz-
ubersicht und zeigt den Agenten-
und Warteschlangenstatus in Echt-
zeit an (Abbildung 10,

Abbildung 13).

Zugriff auf detailliertere Agenten-
statusinformationen durch Beriih-
ren eines Agenten auf der Bild-
schirmliste.

Mit dem Supervisor kann der Rou-
tingstatus eines Agenten durch Be-
rithren des Routingstatuselements
auf dem Bildschirm gedndert wer-
den.

Mit dem Supervisor kénnen Grup-
pen eines Agenten hinzugefiigt oder
entfernt werden.

Client-Installation per Mausklick
und Circuit-dhnliche Benutzerer-
fahrung

Integrierte 360°-Kundensicht mit
Zusammenfiihrung aller Kandle in
einen historischen Katalog

Gemischter Multimedia Agent
Desktop (ankommende Sprachanru-
fe, E-Mails und Callbacks)

Einzigartige Multimedia-Anwesen-
heitsverwaltungs- und Kooperati-
onstools

Kompletter Satz desktopbasierter
Telefonie-Steuerelemente sowie
Kurzwahl, LDAP-Verzeichnis und
Multimedia-Kontaktprotokoll

Popup-Fenster fiir Kontaktdetails

Tatigkeits- und Nichtverfiigbar-
keitsgriinde

Nachbearbeitungsgriinde nach
Warteschlange

+ Visuelle, kanalspezifische Anzeige

Wartende Kontakte”

Echtzeit-Statistiken und personliche
Leistungsdaten

Taskleisten-Symbolmodus
Broadcaster ,Tickerstreifen”

Unterstiitzung konfigurierbarer
Hotkeys

+ Taskleiste - Teamanzeige

Callback - Terminverwaltung

Erneutes Versenden zuriickliegen-
der (historischer) E-Mail-Nachrich-
ten

Integrierte IVR
Anruf-Mentiiabfrage

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)

Call Director SIP-Dienst (CDSS) un-
terstiitzt bis zu 64 Sitzungen

Interalia XMU- oder SBX-Ansagege-
rat unterstiitzt 4 bis 64 Ports

Routingkonzept-Integrierung



Automatische Analyse, Kategorisie-
rung und Routing eingehender E-
Mails

Intelligente automatische Bestiti-
gungen und Antworten

Bibliothek mit konfigurierbaren
Textvorlagen

Intelligentes Routing und Queuing
basierend auf Agentenfahigkeits-
Profil und integrierter Warteschlan-
ge

Vollstdndige Integration in Design-
Center-Prozesse und Agent Desk-
top-Client

Unterstiitzung von HTML- und
Text-Format

Integriert Callbacks mit Inbound-
Verkehr

Vollstdndige Integration des Pre-
view Dialer in den Agent Portal-Cli-
ent

Von Agenten initiierte und tiber das
Web angeforderte Callbacks

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

Automatische Erstellung von Call-
backs bei Abbruch in Warteschlange

Intelligentes Routing und Queuing
basierend auf Agentenprofil und
vereinheitlichter Warteschlange

Definierte Benutzer pro System: 150
Aktive Agenten pro System: 100
Manager pro System: 15

Max. Anzahl Gruppen: 50

Max. Anzahl Gruppen pro Agent: 10
Max. Anzahl Warteschlangen: 50

Server

+ Windows Server 2008 R2
Standard Edition

» Windows Server 2008 R2
Enterprise Edition

» Windows Server 2012
Standard Edition

- Windows Server 2012
Datacenter Edition

+ Windows Server 2012 R2
Standard Edition

+ Windows Server 2012 R2
Datacenter Edition

Client

» Windows Vista Business oder Enter-

prise Edition SP2

» Windows 7 Professional oder
Enterprise Edition (32-Bit und 64-
Bit)

+ Windows 8 und 8.1
Professional Edition

+ Windows 8 und 8.1
Enterprise Edition

- Windows 10 Professional und
Enterprise Edition

Virtualisierung

Unterstiitzung fiir VMware V5.5 und
Ve

Fur OpenScape Contact Center E-

Mail

+ Microsoft Exchange Server 2007,
2010, 2013 (und Office 365)

» IBM Lotus Domino 8.0, 8.5, 9

Andere

+ Unterstiitzung fiir TrendMicro Anti-

virus

- Fiir die Agent Portal-Installation ist
Java 8 U 60 erforderlich

Ein Intel Xeon E3-1271v3, 8 GB RAM,
1 TB HD SATA, 1 Gbit/s Ethernet,
16x DVD-ROM empfohlen

+ OpenScape Business V2

+ Microsoft Dynamics CRM-Pop-Up

+ XML-Schnittstelle fiir Personalopti-
mierung

- Interalia XMU- und SBX-Gerite
+ Spectrum-Wandanzeigen
» LDAP-Verzeichnisse

+ CRM Popup-API

+ Drittanbieter-IVR-API (HPRI)
+ Voice XML, ODBC, SQL

+ LDAP

Bietet folgende erweiterte Leistungs-
merkmale:

+ Multikanal-Fahigkeitsbasiertes
Routing

+ Life-of-Call-Analyse

+ Web Collaboration und Social Media
Routing sowie Kontaktbearbeitung

+ Import der Rufliste mit abgehenden
Anrufen

+ Mandantenfihigkeit

+ Hochverfiigbarkeitsoptionen (nur
mit OpenScape Voice und
OpenScape 4000)

+ Software Developer's Kit und CRM-
fahige Integration

+ Erweiterte Systemkapazitit:
Definierte Benutzer pro System:
6.000

Aktive Agenten pro System:
1.500 (OpenScape Voice),
1.250 (OpenScape 4000)

Manager pro System: 180 (abhéngig
von der Systemkonfiguration)

Maximale Anzahl von Systemen: 5
(nur OpenScape Voice)

Maximale Anzahl von Agenten in
allen Systemen insgesamt: 7.500
(nur Open Scape Voice)

Maximale Anzahl von Fahigkeiten:
1.000

Max. Anzahl Warteschlangen: 2.000
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