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atos collaboration solutions

Unterstiitzung von Organisationen, die einfach und effizient iiber viele
Kommunikationskanidle hinweg kommunizieren, um Geschiftsentscheidungen zu reduzierten

Kosten zu verbessern.

OpenScape™ Contact Center© V9 ist
eine channeliibergreifende, integrierte
Contact Center-Losung zur Verbesse-
rung der Kundenansprache zu einem
attraktiven Preis. Es verbessert die Fahig-
keit einer Organisation, Agenten- und
Supervisor-Ressourcen effektiver bereit-
zustellen und bietet neue Moglichkeiten
fiir den Umgang mit Interaktionen.

Es verbessert auch die Interaktion mit

Anbietern und Partnern und erweitert

die Méglichkeiten fiir das Okosystem mit

einem modernen REST-SDK. Zu den Vor-
teilen des OpenScape Contact Center

(OSCC) V9 R2 gehoren:

- Einfithrung neuer Clients und Ver-
mittlung von Agenten- und Supervi-
sor-Schnittstellen zu einer reinen
Browser-basierten Erfahrung
Reduzierung der Sprachverarbei-
tungskosten mit unserem Contact
Media Service
Unterstiitzung fiir Chat-Bot (Virtual
Agent)

Moderner Ansatz zur Integration
von Systemen mit REST-APIs
Verbesserungen in Sicherheit und
Wartungsfreundlichkeit
Gruppenchat zwischen Agenten und
Supervisoren

UC/CC-Koexistenz auf OpenScape
4000

Zusitzliche Funktionen, die im Laufe
des Jahres 2018 unter einem agilen
Framework veroffentlicht werden

OpenScape Contact Center bietet intelli-

gentes Routing fiir ein mittleres bis gro-

Res Contact Center mit bis zu 1.500 akti-

ven Agenten an einem einzigen Standort.

Mehrere OpenScape Contact Center-Ser-

ver kdnnen iiber physische oder virtuelle

Standorte hinweg vernetzt werden, um

die Skalierbarkeit von bis zu 7.500 akti-

ven Agenten zu erh6hen. Ob eingehende
oder ausgehende Interaktionen, Single-

Site- oder Multi-Site-Interaktionen oder

ob Sie in IThr vorhandenes CRM-System

integrieren mochten, OpenScape Contact
Center Enterprise bietet die Funktionen,
die Sie fiir Ihr Contact Center benétigen.
Die Vorteile:
Erreichen Sie eine Kontakt-Erstauflo-
serate mit intelligentem Multi-Platt-
form-Routing und 360-Grad-kontext-
bezogener Interaktionsansicht
Verbessern Sie die Interaktions-Effizi-
enz mit intuitiven Multi-Channel-
Agent-Desktops
Optimieren Sie Contact Center-Opera-
tionen mit leistungsstarken Manage-
ment-Tools
Profitieren Sie von einem modularem
Wachstum und Skalierbarkeit
OpenScape Contact Center V9 R2 verfiigt
weiterhin Uber Funktionen, die in den
fritheren Versionen OSCC V9 RO und R1
eingefiihrt wurden. Diese Funktionen
umfassen:
Agent Portal-Client
Chat-Verbesserungen (Chat zwischen
Agenten, ,Schreibt gerade”-Anzeige)
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UC/CC-Koexistenz fiir die gleichzei-

tige Nutzung des Contact Centers und

Unified Communications auf der

OpenScape Voice-Plattform

eine 360-Grad-Kundenansicht

OpenScape Contact Center Analytics

Life of Call [LoC] - ein Service von Soft-

com

Mobiler Supervisor
Fiir Manager bietet die OpenScape
Contact Center Enterprise Manager-
Anwendung Visualisierungs-Tools der
ndchsten Generation fiir das Manage-
ment und Reporting von Contact Center-
Engagements. Auf diese Weise konnen
Vorgesetzte und Administratoren eine
optimale Contact Center-Leistung errei-
chen.
Multi-Channel-Prdasenz- und Koopera-
tions-Tools kénnen die Zusammenarbeit
mit Experten, Entscheidungstrédgern und
sachkundigen Mitarbeitern in der
gesamten Organisation sowie an exter-
nen Standorten verbessern.

Details Wrap-up 360° Conversation
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Abbildung 1: Agent mit aktiver Sprachfunktion



Der modulare Aufbau von OpenScape
Contact Center Enterprise sowie die
Unterstiitzung fiir traditionelle und IP-
Telefonie, einschlieflich SIP, gewahrleis-
ten Investitionsschutz und beschleuni-
gen Thren ROI. Ganz egal, ob das Contact
Center zentralisiert ist oder die Anwen-
der auf verschiedene Standorte, Abtei-
lungen oder Funktionen verteilt sind,
OpenScape Contact Center Enterprise
kann dazu beitragen, Thre Geschiftspro-
zesse und -ziele zu optimieren.

Der Contact Media Service (CMS) ersetzt

den Call Director SIP Service (CDSS). CMS

wurde mit der Media Server-Anwendung
von Unify erstellt und als eine Appliance
auf einem Linux-Betriebssystem bereit-
gestellt. Es enthdlt alle aktuellen CDSS-

Funktionen mit zusdtzlichen Verbesse-

rungen.

Die folgenden mit CMS bereitgestellten

Vorteile sind:

+ Reduzierte Kosten fiir Ports - Kosten
fiir Medienports werden niedriger
sein

+ Unterstiitzung fiir mehr Ports (derzeit
unterstiitzt CDSS nur 200 Ports) -
Diese Anzahl wird nach der allgemei-
nen Verfiigbarkeit von V9 R2 um min-
destens 300 Ports erhoht
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Abbildung 2: Agentenansicht mit Teamliste und Broadcaster

Verbesserte Sicherheit:

+ CMS umfasst eine vollstindige
TLS/SRTP-Verschliisselung (fiir die
Kommunikation mit Switch), die
eine gesicherte Sprachprozessor-
kommunikation bereitstellt

+ Web-Kommunikation wird si-
cherer durch Unterstiitzung einer
POST-Datentiibertragungsmetho-
de (Parameter werden nicht in der
Browserhistorie oder in Webser-
verprotokollen gespeichert und
werden nicht in URLs angezeigt)

Eine verbesserte Konfigurations- und
Verwaltungsschnittstelle (GUI) fiir
eine einfachere Bedienung

Ein verbesserter, in CMS integrierter
Patch- oder Aktualisierungsvorgang
fiir mehr Wartungsfreundlichkeit und
einfachere Verwaltung
Unterstiitzung fiir zusétzliche Spra-
chen - mehr als die 6 derzeit mit CDSS
verfiigbaren. Fast alle Sprachen kon-
nen jetzt von CMS verwaltet werden.
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Abbildung 3: Contact Media Service



Ein neuer browserbasierter Agent-Client
mit der gleichen benutzerfreundlichen
Oberflache wie das Agent Portal erfiillt
die Nachfrage nach Clients, die Internet-
browser verwenden. Der Web Agent wird
im April 2018 mit Unterstiitzung fiir
Sprachmedien verdffentlicht, gefolgt von
zusdtzlichen Funktionen im Laufe des
Jahres.

Der Web Supervisor erweitert die Mobi-
litdts- und Zugriffsoptionen des Contact
Center Supervisors und stellt dieselben
Funktionen bereit, die in der Mobile
Supervisor App in einem Internetbrow-
ser verfiigbar sind.

Das OpenScape Contact Center SDK wird
um ein neues REST-basiertes SDK erwei-
tert, das Schnittstellen basierend auf
der REST-API-Architektur bietet.

Diese neuen Schnittstellen erweitern
OpenScape Contact Center-Funktionen
um Integrationen tiber das REST-SDK,
sodass Entwickler und Integratoren
Sprach-, E-Mail-, Riickruf-, Web Collabo-
ration-, Social Media- und andere
Geschiftsprozessmedienfunktionen
verbinden kénnen.

With CogniCor, Atoslaunches Atos
Virtual Assistant for IT Service Desk

-y

Abbildung 5: Chat Bot-Integration mit Ki

=
//localhost/supervisor2 8
DASHBOARD

Presence

1

® ide

Not logged on

Received contacts
Handled 10
Abandoned 10

Redirected |0

Abbildung 4: Web Supervisor-Dashboardansicht

Der Chat-Bot (oder Virtual Agent) kann
verstehen, was ein Kunde eingibt, seine
Absicht erkennen, im Gesprachsstil
reagieren, im Auftrag des Kunden han-
deln und dessen Self-Service-Optionen
erweitern. Aullerdem kann er auch text-
basierte Kontakte unterstiitzen. Eine
Unterstiitzung fiir Sprache und weitere
Medien wird in zukiinftigen Versionen
verfiigbar sein.
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Die Chat-Bot-Implementierung von
OpenScape Contact Center basiert auf
unserem Open Media Framework.

Die Vorteile umfassen:

+ Umleitung von Kunden vom teuren
Live-Agenten-Support zu erfolgrei-
chen Self-Service-Optionen
Reduzierung der durchschnittlichen
Bearbeitungszeiten fiir den agenten-
basierten Support durch Ubernahme
der Erstgesprdache mit Kontakten
Ausweitung der Self-Service-Optio-
nen auf einige der neueren Technolo-
gien, z. B. Social Media

+ Erzielung neuer Umsétze durch ver-
besserte Online-Verkaufsabschliisse

Integrationsunterstiitzung von Losun-
gen fiir kiinstliche Intelligenz iiber
eine Chat-Bot-API-Schnittstelle




Die 360°-Ansicht, die in unserer OSCC V9
R1veroffentlicht wurde, bot eine erhohte
Interaktionsinformation, die es Agenten
ermoglichte, Kontakte effektiv zu hand-
haben. Im V9 R2 kénnen Agenten jetzt
proaktiv nach fritheren 360°-bezogenen
Interaktionen suchen, auch wenn sie
einen Kontakt nicht aktiv behandeln.
Diese Fdhigkeit unterstiitzt Compliance-
Anforderungen (wie z. B. das individuelle
Recht auf Zugang zu Datensétzen, wie in
der Europdischen Datenschutz-Grund-
verordnung DSGVO vorgeschrieben).

Es gibt auch zusétzliche Verbesserungen,
wie die Aktualisierung der 360°View-
Datenbank mit einer Option zum manu-
ellen Hinzufiligen von Datensétzen.

Mit dieser Funktion kénnen Agenten mit
OSCC- und UC-Anwendungen auf der-
selben OS 4000-Erweiterung arbeiten.
Dies ermdglicht die Verwendung der
Funktion fiir bevorzugte Gerite, sodass
Agenten andere Telefonie-Endgerédte

(z. B. ihr Mobiltelefon oder privates Tele-
fon) als Kontaktcenter-Telefone verwen-
den kdnnen.

Gruppenchat ist eine Verbesserung
gegeniiber der fritheren internen Chat-
funktion zwischen Agenten und Supervi-
soren. Der Gruppenchat wird die Kom-
munikationsméglichkeiten im Contact
Center deutlich verbessern und Heraus-
forderungen bei der Erstlésung von Kun-
denproblemen angehen. Diese Funktion
ist nur im Web Agent verfiigbar.

Die Gruppenchat-Funktion erméglicht
es berechtigten Benutzern, Chatrdume
und Gruppenchats zu erstellen, hinzuzu-
fligen und ihnen beizutreten. Die folgen-
den Funktionen sind im Gruppenchat
verfligbar:

Chat-Gruppen - dies sind Gruppen von
Chat-Benutzern, in denen Broadcast-
Nachrichten an die Gruppe gesendet und
Ad-hoc-Konferenzen initiiert werden
konnen.
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Chatraume - Es gibt zwei Arten von Cha-

traumen:

- Dauerhafte Chatrdaume, auf die mit
einem Passwort zugegriffen werden
kann.

- Ad-hoc-Chatrdume, die vom Benutzer
beim Start einer Konferenz erstellt
werden. Diese Konferenz kann nur
von Benutzern aufgerufen werden, die
zur Konferenz eingeladen wurden.

Folgendes wird in der Gruppenchat-

Funktion unterstiitzt:

+ Konfiguration der Chat-Gruppe und
des Chatraums durch den Manager,
Supervisor und Agenten

+ Senden von Broadcast-Nachrichten
durch den Supervisor (oder Agenten)

+ Initiierung von Chats durch alle Con-
tact Center-Benutzer

+ Teilnahme an Konferenz von Contact
Center-Benutzern

Der Chat zwischen Agenten und Supervi-
soren kann die Agenteneffektivitét ver-
bessern, indem Agenten die Kommuni-
kation mit Kollegen und Supervisoren
ermoglicht wird. Diese Funktion, die im
Web Agent- und Agent Portal-Client ver-
fligbar ist, erleichtert das Auffinden und
Initiieren von Chat-Sitzungen mithilfe
der Geschwindigkeits- oder Teamlisten-
funktion.

Der Supervisor oder Manager kann die
Verwendung dieser Funktion verwalten,
indem Berechtigungen im Konfigura-
tionsmenii aufdem OSCC-Manager-Client
aktiviert oder deaktiviert werden. Diese
Chatfunktion ist auch verfiigbar, wenn
das Contact Center nicht fiir Web Colla-
boration lizenziert ist. Ein Agent kann
einen internen Chat mit einem anderen
Agenten initiieren, selbst wenn dieser
gerade einen Anruf tétigt.



Die Web Collaboration-Funktion
»Schreibt gerade” wurde implementiert,
um die Interaktion zwischen dem Kon-
takt und dem Agenten zu verbessern.
Wenn der Agent derzeit iiber das Web
Collaboration-Medium im OpenScape
Contact Center mit dem Kunden chattet,
lasst sich nicht feststellen, ob die andere
Person eine neue Nachricht eingibt.
Beim Chatten mit einem Kunden wird
ein Agent nun dariiber informiert, dass
der Kunde eine Nachricht eingibt. Umge-
kehrt wird dem Kunden nur gemeldet,
dass der Agent eine Nachricht eingibt.
Dies ermdglicht ein natiirlicheres Kom-
munikationserlebnis und verbessert die
Kundenzufriedenheit.

Das Open Media Framework wurde fiir
die Integration nicht standardmaéRiger
Medientypen entwickelt, die von frithe-
ren Versionen von OpenScape Contact
Center unterstiitzt werden. In fritheren
Versionen von OSCC waren Kunden auf
vordefinierte Medientypen wie Sprach-,
Riuickruf-, E-Mail- und Web Collabora-
tion-Funktionen beschrankt. Kunden
verlangen mittlerweile nach Funktionen,
die die Integration anderer Arten von
Medien ermoglichen. Seit OSCC V9 R1
erlaubt Open Media Framework erlaubt
Open Media Framework die Verwendung
von Anwendungen wie Twitter, Circuit
oder Geschiftslésungen (z. B. Arbeitsti-
cketsysteme). Die Bibliothek der lizen-
zierbaren vorkonfigurierten Verbindun-
gen wird dem Framework mit nachfol-
genden Versionen kontinuierlich
hinzugefiigt.

Das Open Media Framework basiert auf
den Multi-Plattform-Funktionen von
OpenScape Contact Center. Es ist nahtlos
in unsere Multichannel-Funktionen wie
universelle Warteschlangen, Routing,
Anzeige und Berichterstellungintegriert,
die fiir eine einheitliche Kundenerfah-
rung fiir alle Arten von Medien sorgen.
Die Implementierung einer optionalen
Drittanbieter-Anwendung zur Uberwa-
chung, Filterung, Stimmungsanalyse
und Aggregation wird iiber Atos/Custo-
mer Services-Integratoren unterstiitzt.
Der Zugriff auf dieses Framework wird
tuber Open Media-Benutzer- und Open
Media Connector-Lizenzen gewdhrleis-
tet.
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Die Unterstiitzung sozialer Medien ist
Teil von Open Media Framework. Dazu
gehort die standardmaéRige Unterstiit-
zung von Facebook.

Diese Funktion wurde fiir die Omni-

Channel-Verwendung entwickelt, wobei

ein nahtloses universelles Warteschlan-

genmanagement, Routing und Reporting
gewdhrleistet werden.

Contact Center haben folgende Moglich-

keiten:

+ Senden von Nachrichten an das Face-
book-Konto des Kunden sowohl iiber
Direktnachrichten als auch tiber die
Chronik;

+ Verwalten der Echtzeitverteilung
(oder Weiterleitung) dieser Nachrich-
ten an die universellen Warteschlan-
gen des Contact Centers auf dieselbe
Weise wie bei jedem anderen OSCC-
Medientyp;

+ Erhohen der Effizienz der Agenten
durch die Konfiguration dieser
Medien (als Teil der Kontakte, die mit-
hilfe unserer Multi-Contact-Funktio-
nen bearbeitet werden kénnen);

+ Erleichterte Berichterstellung - Eine
enge Integration dieser Medien
ermoglicht eine nahtlose Berichter-
stellung, die zu mehr Kundenzufrie-
denheit und héherem geschéftlichen
Mehrwert fiihrt.

+ OSCC-Clients - Der Manager und der
Web-Agent wurden aktualisiert, damit
das Contact Center in Facebook verof-
fentlichte Inhalte als Kontaktinforma-
tionen verarbeiten kann. Filtern und
Weiterleiten anhand anderer Stich-
worter (um relevante soziale Unter-
haltungen sicherzustellen) werden
vom Contact Center erfasst und verar-
beitet.

Die Spezifikation fiir Kontakte dieses

Social Media-Typs wiirde Folgendes bein-

halten:

- Direktnachrichten an die Benutzer
oder sozialen Interaktionsseiten des
Unternehmens - diese werden an
einen Agenten weitergeleitet;

+ Moglichkeit, Beitrdge zu iiberwachen,
die in der Chronik der Social-Media-
Anwendung des Unternehmens zur
Beantwortung veroffentlicht wurden,
indem die entsprechenden Beitrdge an
den am besten geeigneten Agenten
weitergeleitet werden;

- Informationen, die es dem Contact
Center ermoglichen, Stichworter wie
Markennamen zu erkennen und an
einen Agenten weiterzuleiten. (Face-
book-Erwihnungen (@) kénnen nur
uberwacht werden, wenn sie auf der
eigenen Facebook-Seite des Unterneh-
mens verwendet werden).
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Abbildung 11: Open Media Framework-Architektur
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Abbildung 12: Social Media (Facebook) — Agenten- und Manageransichten

Zu den Routing-Kriterien gehoren:

Social Media-Seite/-Benutzer, an die/
den die Nachricht gesendet oder fiir
die/den der Beitrag veroffentlicht
wird;

Verfasser der Nachricht/des Beitrags;
Fehler;

Leistungsdaten;

Kategorisierung;

Kontaktdaten.



OpenScape Contact Center Analytics -
Life of Call (powered by Softcom) ist ein
leistungsstarkes Analyse- und
Reporting-Tool, mit dem das Contact
Center-Management nicht nur Anrufe,
sondern auch andere wichtige Aktivita-
ten im Contact Center iiberwachen und
analysieren kann. Dies ermdglicht es,
umsetzbare Informationen zur Art und
Weise zu erhalten, wie Interaktionen
und Workflows gehandhabt werden.
Sie konnen Kundenkontakte iiberwa-
chen, wihrend sie in Threm Call Center-
und anderen Back-Office-Systemen ver-
arbeitet werden. LoC bietet visuelle
Informationen zu Interaktionstrends,
zur Ursachen- und Wirkungsanalyse
sowie zu Hotspots. Zu den Vorteilen
gehoren:
Analyse nach Datumsbereich, Schliis-
seln, Filtern, Trends usw;;
Verschiedene Ansichten per Maus-
klick, z. B. nach Anruf, Agent oder
ANL
Sofortige Untersuchung wéhrend des
Betriebs
+ Die Anwendung OpenScape Contact
Center Analytics bietet zusatzliche
Funktionen (siche Abbildungen
13 und 14). Diese Funktionen umfas-
sen:
Statistikseite - Grundlegende Statisti-
kausgabe fiir Stichproben mit DNIS
oder Termcode;
Agentensuchassistent - Suche nach
Agenten, die sich im Gespréch befin-
den;
Bewertungssymbole - Bewertungs-
symbole neben Anrufen;
Chat-Transkriptberichte - (Berichte
von Webchats sind derzeit verfiigbar);
CDR-Datensitze - Integration von
Anrufdatensdtzen von Unify Switch.

Berichterstellungsoptionen erweitern
bestehende Berichtsfunktionen durch
grafische Darstellungen (z. B. Heatmap).
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Abbildung 13: Life of Call — Chronik mit Segmentstatistiken und
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OpenScape Contact Center Mobile

Supervisor bietet dem Remote-Mitarbei-

ter Flexibilitdt und Mobilitdt auf seinen

Apple- oder Android-Gerédten. Der

Supervisor oder Manager kann Informa-

tionen iiber sein Contact Center iiber

eine Dashboard-Ansicht abrufen, die

eine Zusammenfassung des Contact

Center-Status, des Agenten und der War-

teschlangenansicht fiir Agenten- bzw.

Warteschlangendetails bietet.

Die Agentenansicht bietet die folgenden

Funktionen:

+ Liste der angemeldeten und abgemel-
deten Agenten;

+ Anzeige des Agentenstatus;

- Anzeige von Agentenstatusdaten in
Echtzeit;

+ Anzeige von Agentendetails;

« Andern des Routing-Status eines
Agenten;

+ Andern von Gruppen/Kenntnissen fiir
Agenten.

Die Warteschlangenansicht enthilt fol-

gende Informationen:

+ Eine Liste der iberwachten Warte-
schlangen;

+ Echtzeit-Warteschlangenleistungsde-
tails;

+ Service Level-Status durch farbige
Symbole.

Der OpenScape Contact Center Enter-
prise Manager-Desktop bietet eine ein-
heitliche und benutzerfreundliche Ober-
flache fiir alle Contact Center-Verwal-
tungsaufgaben. Es handelt sich um eine
duBerst tibersichtlich und leicht anpass-
bare Konsole, die in , Arbeitszentren”
organisiert ist, die den wichtigsten Auf-
gaben des Contact Center-Managements
gewidmet sind. Dazu gehoren folgende
Aufgaben:

+ Verwalten von Benutzern und Res-
sourcen;

+ Entwerfen intelligenter Routing-Stra-
tegien fiir mehrere Kanile, Standorte
und Warteschlangen-Verarbeitungs-
abldufe;

+ Definition und Anzeige von Echtzeit-
uberwachung und historischen
Berichtsdaten iiber alle Kanéle hin-
weg;

+ Erstellen von Wallboard-Ansichten
und Streamen von Ticker-Inhalten fiir
Desktops von Agenten.

In Umgebungen mit mehreren Mandan-

ten kann der Enterprise Manager-Desk-

top fiir jeden Mandanten konfiguriert
werden, der das System mit anderen

Mandanten nutzt.
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Abbildung 15: Agentenansicht fiir Mobiler Supervisor

Das Administration Center ist eine kom-
fortable Schnittstelle fiir die Verwaltung
von Contact Center-Benutzern, Benut-
zerprofilen, Kenntnissen und virtuellen
Gruppen. Ursachencodes fiir Arbeit und
Verfiigbarkeit werden hier ebenfalls kon-
figuriert.

Mithilfe eines einfachen Point-and-
Click-Systems konnen Manager Benut-
zern hochflexible, berechtigungsbasierte
Profile zuweisen, die auf ihren unter-
schiedlichen Rollen und Funktionen im
Contact Center basieren. Diese Profile
konnen auch bestimmen, welche Kombi-
nation von Kanélen jeder Agent verarbei-
ten kann, z. B. Sprache, E-Mail, Web,
Ausgang, Rickruf. Benutzervorlagen
und optionale Massen-Uploads fiir meh-
rere Benutzer konnen die Verwaltung
grofRerer Contact Center optimieren.
Kenntnisse, Kenntnisstufen und Kennt-
nis-Prédferenzen kénnen Agenten einzeln
zugewiesen werden. Durch die Defini-
tion unterschiedlicher Kenntnisstufen
fiir jeden Agenten konnen Manager
sicherstellen, dass sie die Qualifikationen
des Agenten maximieren. Kenntnis-Pra-
ferenzstufen koénnen Benutzer-
praferenzen bei der Kontaktverarbeitung
wiedergeben und dadurch die Zufrieden-
heit des Agenten verbessern. Alternativ
konnen sie verwendet werden, um die
Praferenz eines Supervisors fiir den
Agenten zu berticksichtigen, um einen
bestimmten Kontakttyp zur Erreichung
von Schulungszielen zu bearbeiten.

Das Design Center bietet Managern mit
dem Design Editor ein optisches Werk-
zeug im Workflow-Stil, mit dem Routing-
Strategien und Warteschlangen-Verar-
beitungsabldufe fiir Sprach-, E-Mail- und
Web-Interaktionen definiert werden
konnen. Fiir die Rationalisierung des
Prozesses ist eine Bibliothek konfigurier-
barer und wiederverwendbarer Routing-
und Warteschlangenverarbeitungs-
komponenten vorhanden. Manager
konnen die Prozesse mithilfe einer
Drag-and-Drop-Oberfldche erstellen
und bearbeiten, wobei Strategien auto-
matisch getestet und bei ihrer Erstellung
auf Vollstandigkeit tiberpriift werden.
Das Design Center bietet Komponenten,
die in channeliibergreifenden Abldufen
verwendet werden kénnen. Dazu geho-
ren:

- Pldne mit Tageszeit/Wochentagen;

+ Routing-Entscheidung fiir Quelle/Ziel,

- Zusammengefasste Routing-Kriterien
fiir mehrere Standorte;

+ Performance Level Routing-Entschei-
dungen;

» Datenorientierte Routing-Entschei-
dungen;

» Lese-/Schreibzugriff auf externe
Datenbanken;

+ Benutzerdefinierte Komponenten zur
Ausfiithrung praktisch aller routine-
maligen bzw. externen Anwendun-
gen;

» Mit der Funktion ,Riickruf erstellen”
kann der Managerbenutzer erfasste
Daten verwenden, um einen Riickruf
als Teil der gesamten Workflowverar-
beitung des Kontakts zu erstellen;



» Entscheidungen zur E-Mail-Kategorie
basierend aufeiner Inhaltsanalyse der
Adresse, der Thread-ID, der Betreff-
zeile oder des Nachrichtentexts einge-
hender E-Mails;

+ Automatische E-Mail-Bestédtigung,

Manager konnen die bequeme Drag-
and-Drop-Schnittstelle des Design Cen-
ters verwenden, um die folgenden Kom-
ponenten in Routing- und Warteschlan-
genverarbeitungsabldufe zu integrieren:
+ Auto-Attendant mit Navigations-

OpenScape Contact Center Enterprise
bietet ein vollstdndig integriertes IVR-
System (Interactive Voice Response), von
einem Call Director bis zu eingehenden

automatische Antwort und automati- meniiaufforderungen;
sche Empfehlung; thontend—Sprachkontakten. Der Call - Rufnummerneingabe der Anruferein-
. Automatische Webseiten- und Text- Director erfasst Anruferanforderungen, gabe;
hricht den fiir Interakti indem er Anrufer mit interaktiven Navi- S .. .
nachrichten werden fiir Interaktionen gationsmeniis weiterleitet. » Nachrichten und Begriifungen;

mit Web Collaboration verwendet. .
OpenScape Contact Center Call Director

ist eine vollstdndig integrierte Self-Ser-
vice- und Transaktionsplattform zur
Bearbeitung von Anrufen.

Geschitzte Wartezeit oder Position in
Warteschlangennachrichten;

+ Dynamische Sprachwiedergabe von
Zahlen in verschiedenen Formaten.

—

Kunde ruft beim Auto-
hindler an, um sich tiber
den Reparaturstatus fir
sein Auto zu informieren

Er wahlt im Menti die Op- Der Kunde gibt die Besta-
tion zur Abfrage des Repa- tigungsnummer des Repa-
raturstatus fiir sein Auto raturauftrags ein

Feststellen des Reparatur- Wiedergabe der Nachricht
status durch Angabe der  fiir den Kunden mit Hin-
Bestdtigungsnummer in  weis auf die Reparatursta-
der externen Datenbank- tusabfragein der externen

suche Datenbank
Abbildung 16: Design Center mit Call Director — ein einfaches Self-Service-Szenario
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Abbildung 17: Design Center mit Call Director — einfaches transaktionsbasiertes IVR-Szenario

Der Call Director kann problemlos mit
anderen Komponenten des Design Cen-
ters kombiniert werden. Er kann bei-
spielsweise verwendet werden, um von
externen Datenbanken zu lesen bzw. in
diese zu schreiben. Dies erleichtert
grundlegende Transaktions- oder Self-
Service-Anwendungen, fiir die frither
eine komplexere und kostspieligere
externe IVR-Integration erforderlich
gewesen ware.

OpenScape Contact Center Enterprise
basiert auf einer patentierten, branchen-
fiihrenden kenntnisbasierten Routing-
Engine, die gewdhrleistet, dass einge-
hende Kontakte an den am besten quali-
fizierten Agenten weitergeleitet werden.
Das kenntnisbasierte Routing ermdoglicht
es IThren Managern, die Nutzung Ihrer
wertvollsten Contact Center-Ressource
zu optimieren: Ihrer Agenten. Durch das
optimale Gleichgewicht zwischen Kennt-

nisanforderungen und Service-Levels fiir
jeden Kontakt kénnen die Leistungsziele
des Contact Centers erreicht oder sogar
ubertroffen werden.

Mit der kenntnisbasierten Routing-
Option von OpenScape Contact Center
Enterprise werden channeliibergrei-
fende Kundeninteraktionen verwaltet
und iiber eine einheitliche Warte-
schlange geleitet. Sprach-, E-Mail-, Web-,
soziale Medien, ausgehende Kontakte
und Riickrufe sowie alle anderen textba-
sierten bzw. nicht textbasierten Medien-
kanile werden intelligent an verschie-
dene Agenten weitergeleitet, die den
Managern eine vollstdndig integrierte
Berichterstellung ermdglichen.
Unabhingig vom Kanal identifiziert
OpenScape Contact Center Enterprise
automatisch eine virtuelle Gruppe von
Agenten, die fiir die Bearbeitung des Kon-
takts vollumfinglich qualifiziert sind.
Nachdem Sie die Anforderungen fiir den
Medienkanal (z. B. Sprache, E-Mail, sozi-
ale Medien oder unterstiitzte Medien)

uber eine Interaktion durch Ihre Rou-
ting-Strategie erfasst haben, leitet die
kenntnisbasierte Routing-Engine jeden
Kontakt an den am besten geeigneten
verfligbaren Agenten weiter.

Um konsistente Service-Levels sicherzu-
stellen, wird die virtuelle Gruppe abhén-
gig von der Kontaktwarteschlangenzeit
oder der Echtzeitleistung des Contact
Centers angepasst.

Zur Einhaltung von Service-Level-Zielen
kann die Performance-Routing-Funktion
selbst in Zeiten mit einem tiberdurch-
schnittlich hohen eingehenden Datenvo-
lumen die Geschwindigkeit erh6hen, mit
der die virtuelle Gruppe neu definiert
wird. Wenn die definierbaren Echtzeit-
leistungsschwellenwerte erreicht wer-
den, werden die Warteschlangenschritte
automatisch beschleunigt, sodass mehr
Agenten schneller fiir die Bearbeitung
der wartenden Kontakte infrage kom-
men.



Manager und Administratoren kénnen
dieses Routing optimieren, je nachdem,
welche Kriterien sie fiir die Interaktions-
verarbeitung in ihrer Contact Center-
Umgebung als am wichtigsten erachten.
Mithilfe vordefinierter Kenntnisbewer-
tungsschemen ermdglicht eine intuitive
Schnittstelle die Feinabstimmung des
Routing-Paradigmas, indem die Gewich-
tung bestimmter Parameter (z. B. Zeit)
bestimmt wird, wobei entweder nach
Warteschlangen- oder Agentenkenntnis-
Praferenz ausgewdhlt wird, was dann
den Routingprozess beeinflusst.

OpenScape Contact Center Enterprise
bietet optionale standortiibergreifende
Netzwerke zur Optimierung von kennt-
nisbasierten Routing- und Lastausgleich-
saufrufen an verschiedenen Standorten.
Dadurch kann auch eine zentralisierte
Echtzeitiiberwachung sowie eine konso-
lidierte Berichterstattung iiber alle
Standorte hinweg ermdoglicht werden.
Routing-Strategien fiir mehrere Stand-
orte sind vollstdndig in das Design Center
integriert und bieten flexible zusam-
mengefasste Kriterien wie Zeitpldne,
Service-Levels und Ressourcenverfiig-
barkeit als Grundlage fiir die Anrufver-
teilung an mehrere Standorte.

Mit der Funktion fiir die Mandantenfa-
higkeit von OpenScape Contact Center
Enterprise konnen Sie getrennte
Geschiftseinheiten innerhalb Ihres
Unternehmens erstellen, die auf einem
einzigen Contact Center-System sicher
und unabhingig voneinander gemein-
sam existieren. Dieses System fiir die
Selbstverwaltung von Mandanten
ermoglicht jeder einzelnen Geschéftsein-
heit die Verwaltung eigener Contact
Center.

Mandantenfdhigkeit ist die ideale Konfi-
guration fiir Anbieter verwalteter ausge-
lagerter Dienste und Unternehmen mit
mehreren Geschiftseinheiten, die Koste-
neinsparungen und eine bessere Kont-
rolle bei der Konsolidierung ihrer Call-
center in einer praktischen virtuellen
Contact Center-Plattform wiinschen.

OpenScape Contact Center Enterprise
ermoglicht die Berichterstellung iiber
OpenScape Contact Center Analytics,
einschliefflich der Berichterstellung fur
,Duration of Call“ (powered by Softcom)
durch das Report Center in OpenScape
Contact Center Manager.

Manager Report Center

Manager Report Center wird auf einer
anpassbaren visuellen Berichterstel-
lungs-Engine ausgefiihrt, die eine prak-
tisch unbegrenzte Anzahl von Echtzeit-,
kumulativen und historischen Berichten
fiir alle Kanéle anzeigt. Die flexible
Schnittstelle ermdglicht das Anpassen
spezifischer Berichte oder Formate, ohne
dass ein externer Berichtsverfasser
bendtigt wird. Das Report Center bietet
Einblicke in Thre Contact Center-Aktivi-
tdten und ermoglicht so eine bessere
Uberwachung des Betriebsablaufs, eine
effektivere Entscheidungsfindung sowie
die Fahigkeit, proaktiv Muster zu erken-
nen und zu reagieren, bevor Probleme
auftreten.
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Abbildung 18: Das Report Center —
eine Echtzeitansicht

Echtzeit- und kumulative
Berichterstellung

Echtzeit- und kumulative Ansichten wer-
den kontinuierlich aktualisiert und stel-
len wichtige Informationen wie Agenten-
auslastung, Service Levels, Abbruchraten
und durchschnittliche Bearbeitungszeit
fiir alle lizenzierten Medieninteraktio-
nen bereit (Sprache, E-Mail, Web, Riick-
ruf, soziale Medien, Text oder nicht text-
basiert).

Ein integriertes Analysemodell verwen-
det tatsdchliche Datentrends, um Leis-
tungsmuster und Kontaktvolumen in
Echtzeit zu prognostizieren und die Ent-
scheidungsfindung in Bezug auf Perso-
nalressourcen oder Kontaktweiterlei-
tung zu verbessern.
Echtzeit-Schwellenwerte und Warnun-
gen sind einfach zu definieren und bie-
ten dem Manager akustische und visu-
elle Benachrichtigungen, wenn definier-
bare Betriebsmesswerte tiberschritten
werden.

Aktivitatsprotokolle

Detaillierte, durchsuchbare Aktivitats-
protokolle (siehe Abbildung 19) ermdgli-
chen es Managern, schrittweise den Ver-
lauf eines Kundenkontakts zu analysie-
ren oder die detaillierten Aktivitdten
eines Agenten fiir alle Kandle im Tages-
verlauf zu Uiberpriifen.
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Abbildung 19: Channeliibergreifender
Benutzeraktivitatsbericht

Historische Berichterstattung
Historische Berichte kénnen im Hand-
umdrehen durch Zeigen und Klicken mit
der Maus erstellt werden, um Datenele-
mente und Berichtsparameter auszu-
wédhlen. Manager konnen aus einer gan-
zen Reihe statistischer Werte fiir
gemischte oder kanalspezifische
Berichte auswihlen (z. B. nach Benutzer,
Gruppe, Warteschlange, Kontakttyp oder
Standort).

Das Report Center bietet sowohl grafi-
sche als auch tabellarische historische
Berichte (siehe Abbildung 20). Die
Anzeige von historischen Berichten mit-
hilfe der Report Viewer-Funktion von
OpenScape Contact Center Enterprise
ermoglicht es Managern, die ausgegebe-
nen Berichtsdaten auch nach dem Aus-
fithren der Berichte anzupassen. Sie kon-
nen Inhalte neu ordnen und den erfor-
derlichen Detaillierungsgrad anpassen.
Mehrere Berichte konnen gleichzeitigim
Report Viewer gedffnet werden und sind
mit nur einem Mausklick zuganglich.
Berichte konnen nach Bedarf angezeigt
oder fiir eine tégliche, wochentliche oder
monatliche Ausfithrung geplant werden.
Zusdtzliche Ausgabeoptionen umfassen
E-Mail, Drucken oder den Export von
Inhalten in Excel-, HTML-, PDF- oder
Textdateien.

e —
—

3
S

3
S

I‘i‘l‘i‘I‘i'rrrrrrm'rrmj_l#

Abbildung 20: Report Center —
Anzeige historischer Berichte



Das Broadcast Center bietet eine voll-
stdndig integrierte Schnittstelle fiir die
Definition regelbasierter Streaming-Sta-
tistiken fiir Wallboards sowie Ticker-
Ansichten fiir den Agent-Desktop oder
externe Plasma-Anzeigen.

Mit dem integrierten Broadcaster kon-
nen Echtzeitstatistiken und Leistungsda-
ten fiir alle Kanédle wahlweise auf den
Desktop jedes Agenten gestreamt wer-
den.

Manager konnen regelbasierte Schwel-
lenwerte fiir Wallboard- oder Broadcas-
ter-Ansichten konfigurieren, um Agen-
ten optisch auf Anderungen der
Betriebsbedingungen des Contact Cen-
ters aufmerksam zu machen.

Leicht zu definierende Verteilerlisten fiir
Broadcaster-Ansichten stellen sicher,
dass die jeweiligen Daten an eine ausge-
wiahlte Gruppe von Empfangern gesen-
det werden.

OpenScape Contact Center V9 R2 enthalt
den neuen Web Agent-Client. Benutzer
haben zudem Zugriff auf unseren frithe-
ren Agent Portal- und Agent Desktop-
Client. Im Laufe des Jahres 2018 kommen
zusdtzliche neue Web Agent-Funktionen
hinzu, darunter Unterstiitzung fiir barri-
erefreie Nutzung (WCAG 2.0 AA) und
Gruppenchat. Die OpenScape Contact
Center Agent-Clients bieten Tools und
Informationen fiir die effizientere Bear-
beitung von Interaktionen mit mehreren
Kanilen und verbessern gleichzeitig die
Kundendiensterfahrung.

Zu den Web Agent-Funktionen gehoren:
- Ein attraktives neues Design mit intui-
tiver, tibersichtlicher Desktop-Ober-
flache fiir die Bearbeitung von Kon-

takten iiber mehrere Kanile;

+ Unterstiitzung fiir Open Media-Ver-
bindungen (einschlieBlich Symbolen
und Tooltips fiir verwandte Open
Media-Elemente);

- Einfache Bereitstellung - Die Software
des Agenten wird bei jeder Verwen-
dung aktualisiert;

+ Echtzeitstatistiken und personliche
Leistungsdaten werden in einem ein-
zigen Fenster dargestellt;

» Eine 360-Grad-Funktion, mit der der
gesamte Kontaktverlauf eines Kunden
angezeigt werden kann;

+ Agenten kdnnen Daten fiir einzelne
Kontakte hinzufiigen;
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- Einzigartige Prdasenz- und Kollaborati-
onstools, um die Erstbearbeitung von
Kontakten zu unterstiitzen;

» Eine optische Anzeige fiir wartende
Kontakte fiir simtliche Kanile;

+ Verfligbarkeitsstatus und Nachbear-
beitungsgriinde fiir die Berichterstel-
lung.

Sprachverarbeitung (Eingehend,
Riickruf, Ausgehend)

Eine umfangreiche Palette von Telefonie-
Steuerelementen und -Tools optimiert
jetzt die Bearbeitung eingehender
Anrufe. Dariiber hinaus kénnen Riick-
rufe oder ausgehende Anrufe vom Agen-
ten getdtigt werden, nachdem sie entwe-
der aus einer Kampagnenliste generiert
oder vom Kunden iiber eine webbasierte
Schnittstelle angefordert wurden.

Mit der Komponente ,Riickruf erstellen”
konnen Manager erfasste Daten verwen-
den, um einen Riickruf als Teil einer Rou-
tingstrategie oder eines Warteschlangen-
verarbeitungsablaufs zu erstellen.

Der Agent erhilt eine Popup-Meldung
auf dem Desktop (siehe Abbildungen 22
und 23), in dem Kundendaten und Kon-
taktdetails mit dem Eintreffen aller Inter-
aktionen synchronisiert werden.

Eine integrierte Schnittstelle zu Drittan-
bieter- oder firmeninternen CRM-Syste-
men kann verwendet werden, um den
Abruf von Kundendateien fiir die
Anzeige auf dem Agentenbildschirm zu
automatisieren.

P Ringing

Abbildung 23: Popup-Benachrichtigung fiir
Agenten fiir eingehenden Anruf

Abbildung 21: Kontaktbearbeitung durch Agenten
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Abbildung 22: Aus- und eingehende Anrufe



E-Mail-Bearbeitung

Mit OpenScape Contact Center E-Mail
konnen die Agent Portal- und Agent
Desktop-Clienttools fiir eingehende und
von Agenten eingeleitete E-Mail-Interak-
tionen im HTML- und im Nur-Text-For-
mat bereitstellen. Eine Popup-Meldung
(Abbildung 24) wird fiir geroutete
E-Mail-Kontakte angezeigt, mit dem
sowohl interne als auch externe E-Mail-
Weiterleitungen und Riickfragen ver-
folgt werden kénnen. Dies verbessert die
Reaktionsfiahigkeit und beschleunigt die
Bearbeitung. Um die E-Mail-Bearbeitung
weiter zu optimieren, kénnen Agenten
nun automatische Vorschldge basierend
auf dem E-Mail-Inhalt empfangen. Alter-
nativ konnen sie Textmodule verwenden
und aus einer Bibliothek E-Mail-Vorla-
gen auswdahlen.

Das E-Mail-Verlaufstool bietet eine Reihe
von Suchkriterien, mit denen Sie den
Fortschritt von Interaktionen tiberwa-
chen und in vorhandenen E-Mail-
Threads suchen kdnnen. Dies ermoglicht
Agenten und Managern, die Abfolge der
Interaktionen nachzuvollziehen, was zu
einer zufriedenstellenden Losung fiihrt.
Agenten konnen Kunden erreichen,
indem sie neue E-Mails erstellen. Um den
Erfolg einer E-Mail-Kampagne oder die
Reaktivierung von Kundenbeziehungen
zu bestimmen, kénnen von Agenten
erstellte E-Mails und zugehorige Antwor-
ten tiberwacht und gemeldet werden.
Informationen kénnen einem Anrufer
auch wéhrend eines Anrufs oder einer
Webkollaborations-Sitzung per E-Mail
gesendet werden, wodurch die Qualitat
des Kundendienstes verbessert und die
Notwendigkeit spaterer Nachfassaktio-
nen durch den Agenten verringert wird.

Webkollaboration

Die Web Collaboration-Funktion von
OpenScape Contact Center ist eine
vollstdndig integrierte Losung, mit

der Online-Kundendialoge in Echtzeit
effizient verwaltet und Agenten-Clients
genutzt werden kénnen.

Mit der Web Collaboration-Funktion

von OpenScape Contact Center kénnen
Sie Anforderungen fiir Live-Webinterakti-
onen automatisch kategorisieren, weiter-
leiten und in Warteschlangen stellen.
Dadurch wird eine Sitzung erstellt, in der
Kunden und Agenten sich in Echtzeit
uber Webtext-Chat, Bildschirmfreigabe
oder gleichzeitige Sprachkommunikation
unterhalten kénnen.

Um die Interaktionszeiten zu beschleu-
nigen, kann der Agent Text aus einem
Korpus von vorgefertigten Inhalten aus-
wihlen und Webseiten direkt aus einer
Auswahl verkniipfen, sodass diese Ele-
mente sofort im Browser des Kunden
angezeigt werden. So kann der Agent den
Browser des Kunden mit bestimmten
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Abbildung 24: E-Mail-Bearbeitung fiir Agenten

Inhalten synchronisieren. Jede Webin-
teraktion und jedes Transkript wird in
der Serverdatenbank gespeichert.

Riickrufbearbeitung

Wenn Ihr Contact Center auf die Verar-
beitung eingehender Kundenanrufe
beschrankt ist, verpassen Sie unter
Umstdnden Méglichkeiten, die Kunden-
beziehungen zu verbessern und Ihre
Agenten vollstdndig zu nutzen. Mit
OpenScape Contact Center Callback kon-
nen Sie Thre Contact Center-Investitio-
nen voll ausschopfen, indem Sie einen
gemischten Agenten-Desktop bereitstel-
len, iiber den eingehende Anrufe und
Riickrufe bearbeitet werden kénnen.
Dies hilft, die Agentenproduktivitit zu
optimieren, indem den Mitarbeitern ein
ausgewogeneres Kontaktvolumen wih-
rend des Tages bereitgestellt wird.

Bei Bedarf kdnnen Ihre Agenten auch
sicherstellen, dass Kundeninteraktionen
durch die Definition von Riickrufen ver-
folgt werden. Uber eine Weboberfliche
konnen Ihre Kunden Riickrufe zu einem
flir sie geeigneten Zeitpunkt anfordern.
OpenScape Contact Center Enterprise
bietet aullerdem eine integrierte Funk-
tion zum automatischen Tdtigen eines
Riickrufs, wenn ein Kunde aufgelegt hat,
wiahrend er auf ein Gesprach mit einem
Agenten wartet.

Bearbeitung ausgehender Anrufe
Mit der Option OpenScape Contact Cen-
ter Outbound kénnen Manager Anruflis-
ten fiir bis zu 10.000 ausgehende Anrufe
automatisch importieren. Ausgehende
Anrufe werden nach Qualifikation und
Verfiigbarkeit an Agenten weitergeleitet,
um Kampagnen durchzufiihren oder in
Zeiten mit geringerem eingehenden
Anrufvolumen persdnliche Marketing-
Anrufe zu titigen. Ausgehende Anrufe
konnen auch fiir Kundenumfragen
genutzt werden.

Echtzeit- und kumulative Ansichten
ermoglichen es Managern, ausgehende
Anrufe sowie den Status von Kampagnen
in Echtzeit zu tiberwachen.

Historische Berichte fiir ausgehende
Interaktionen erméglichen die Dokumen-
tation ausgehender Anrufkampagnen
oder von Anrufen fiir Kundenumfragen.

Einzigartige Prasenz- und
Kollaborationstools

Um die Erstkontaktaufnahme und die
Reaktionsfdahigkeit zu verbessern, kon-
nen Agenten die Funktionen ,Teamliste”
und ,Teamleiste” verwenden, um die
Anwesenheit und den Verfiigbarkeitssta-
tus ihrer Kollegen, Manager oder sogar
Experten aullerhalb des Contact Centers
in Echtzeit anzuzeigen. Die verfiigbaren
Benutzer kdnnen mit nur einem Maus-
klick in eine Anrufweiterleitung, eine
Besprechung oder eine Konferenz einbe-
zogen werden.

Detaillierte Anwesenheits- und Verflig-
barkeitsinformationen werden fiir alle
Kanile angezeigt, sodass Agenten im
Handumdrehen die richtige Person fiir
die Zusammenarbeit finden und Prob-
leme in Bezug auf Sprache, E-Mail und
Webkontakt in Echtzeit 16sen kdnnen.

OpenScape Contact Center Enterprise

bietet einzigartige Prasenz- und Kollabo-

rations-Tools, die zum weiteren Ausbau

der Kundendienst-Community beitragen:

+ Agentenim Contact Center kénnen die
Verfiigbarkeit ihrer Kollegen, Experten
und Supervisoren beobachten;

+ Von zu Hause aus arbeitende Agenten
und Benutzer an entfernten Stand-
orten werden mit Echtzeit-Présenzin-
formationen angezeigt;




Experten, Entscheidungstriager oder
sachkundige Mitarbeiter tiberall im
Unternehmen kénnen bei Bedarf ein-
fach zur Verfiigung gestellt werden;
Die Verfligbarkeit von Geschéftsbe-
nutzern kann automatisch vom Sys-
tem gesteuert werden (z. B. durch
Anzeige des Status fiir ,Im Gesprach®,
JAbgemeldet", ,Verfiigbar” usw.), oder
der Benutzer kann eine bestimmte
,Grundbezeichnung” auswihlen (,In
einer Besprechung”, ,In der Mittags-
pause”, ,Recherchearbeit” usw.).
AuRerhalb des formellen Contact Cen-
ters sind zahlreiche Personen vorhan-
den, die bei der Lésung von Kundensitu-
ationen helfen konnen: sachkundige
Mitarbeiter, Experten, Backoffice-Mitar-
beiter, Second-Level-Support oder
Account Manager. Thr Verfiigbarkeitssta-
tus muss unter Umstédnden fiir die Con-
tact Center-Agenten sichtbar und fiir die
Zusammenarbeit bei Kundenproblemen
oder -chancen einsehbar sein.
Der Desktop des Agenten enthilt die
Funktionen ,Teamleiste” und ,Teamliste”
Diese innovativen Echtzeit-Prasenz- und
Verfiigbarkeits-Tools dienen zur Anzeige
und Uberwachung der Verfiigbarkeit
anderer Benutzer, unabhdngig vonihrem
physischen Standort. Selbst Agenten an
entfernten Standorten (z. B. Homeoffice-
oder Roaming-Agenten) kénnen so
ebenso einfach mit Kollegen zusammen-
arbeiten, als wiirden sie sich im Neben-
raum befinden.

Weiterentwicklung zu IP mit
Investitionsschutz

Benutzer in der Teamliste konnen nach
Tatigkeitsbereich, Abteilung, Gruppe
oder aktuellem Verfiigbarkeitsstatus
nach Feldern sortiert und angezeigt wer-
den, wodurch der Standort des entspre-
chenden Benutzers leicht verfiigbar ist.
Der optionale, diskrete Agenten-Desktop
bietet eine optimierte Benutzeroberfld-
che und ist gleichzeitig an das Routing-
und Kommunikations-Framework des
Contact Centers gebunden.

Diese Desktop-Funktion bietet Produkti-
vitdts-Tools fiir Softphones, Echtzeit-
Streaming von Contact Center-Statisiken
sowie die Moglichkeit, die Anwesenheit
und Verfligbarkeit anderer Benutzer im
OpenScape Contact Center Enterprise-
System zu tiberwachen.

Contact Center-Szenarien mit
Anwesenheit und Kollaboration
Wenn wéhrend einer Kundeninteraktion
Hilfe benétigt wird, kann der Agent die
richtige Person auf Anhieb kontaktieren.
Beispiel 1:

Problem: Ein wichtiger Kunde hat eine

komplexe technische Frage, die eine

sofortige Antwort erfordert.

Losung: Der antwortende Agent ver-
wendet die Teamliste, um einen ver-
fligbaren Experten an einem entfern-
ten Standort zu suchen und zur
Konferenz hinzuzuziehen.

Beispiel 2:

+ Problem: Ein treuer Kunde ruft das
Verkaufsteam an, damit eine zweifel-
hafte Servicegebiihr von seiner Rech-
nung abgezogen wird.

Losung: Mithilfe der Teamleiste kann
der antwortende Agent rasch einen
verfiigbaren Vorgesetzten identifizie-
ren, der den Abzug der Servicegebiihr
in Echtzeit autorisieren kann.

Weiterentwicklung lhres Contact
Centers zur IP mit Investitionsschutz
OpenScape Contact Center Enterprise ist
fiir traditionelle (TDM), hybride oder
reine IP-Telefonumgebungen konzipiert.
Damit wird die Weiterentwicklung zu
einem vollstandig IP-fadhigen Contact
Center ermdglicht, wéhrend Sie Thre
Investition dank der Unabhéangigkeit von
Infrastruktur sichern. Die Flexibilitat
von OpenScape Contact Center Enter-
prise in konvergenten Umgebungen
ermoglicht die Bereitstellung einzelner
IP-Agenten unabhéngig von ihrem phy-
sischen Standort, wann und wo auch
immer sie bendtigt werden.

Mithilfe der leistungsstarken Routing-
Engine von OpenScape Contact Center
Enterprise sind von zu Hause aus arbei-
tende Agenten, Zweigstellen oder
Remote-Standorte nahtlos in die Rou-
ting-Strategien Ihres Contact Centers
eingebunden. Verteilte Benutzer konnen
mit IP-Soft-Clients oder IP-Telefonen
bereitgestellt werden.

Um die Erstbearbeitung von Kontakten
zu verbessern, konnen mobile Losungen

Experte, globaler
Standort
IP-Clients

OpenScape Contact
Center Server

—
AN

\

Kommunikations-
plattform

S

IP-Netzwerk

mit Voice-over-Wireless-LAN-Endbe-
nutzergeriten eingesetzt werden, um
Benutzer im Unternehmen besser zu
nutzen und gleichzeitig die Zusammen-
arbeit bei eingehenden Anrufen zu
ermoglichen. Anwesenheits- und Ver-
fligbarkeitsinformationen fiir mobile
Entscheidungstrédger, Fachexperten und
Remotebenutzer ermdglichen Thren
Agenten die Zusammenarbeit mit allen
Benutzern, die am virtualisierten Con-
tact Center beteiligt sind.

CRM-fdhige Integrationen fiir
OpenScape Contact Center Enterprise
Um die Integration mit Ihren CRM-Syste-
men zu optimieren, bietet OpenScape
Contact Center Enterprise die folgenden
optionalen CRM-Integrationen:
CRM-fiihige Integration fiir SAP

Die zertifizierte Integration fiir SAP ICI
bietet einen einheitlichen Desktop mit
Bildschirm-Popupmeldungen- und CTI-
Funktionen, die vollstindig in die SAP-
Schnittstelle integriert sind. Dies ermdog-
licht einen persdnlichen Kundenservice
durch automatische Kundenidentifika-
tion. Dariiber hinaus erméglicht mySAP
CRM die intelligente Weiterleitung von
Sprachanrufen und E-Mails von Kunden
an den besten verfiigbaren Agenten
basierend auf Fdahigkeiten, Aufgaben,
Fachkenntnissen, Kundendaten oder
Geschiftsregeln.

CRM-fiihige Integration fiir Siebel

Die validierte Integration von OpenS-
cape Contact Center Enterprise mit Sie-
bel 7.8 bietet eine einheitliche Agenten-
ansicht und einen Desktop mit integrier-
ten Telefonbedienungselementen.
Agenten erhalten fiir jeden eingehenden
Kundenanruf eine Bildschirm-Popup-
meldung. Um die optimale Bearbeitung

Remote Agent
IP-Telefone

Manager/sachkundiger
Mitarbeiter

Voice-over-WLAN-Gerat

Contact Center TDM Agent

Abbildung 25: Weiterentwicklung zu IP mit Investitionsschutz



zu gewihrleisten, werden die Kundenan-

forderungen auf der Grundlage von

OpenScape Contact Center-fahigen Rou-

ting- und Siebel-Geschéftsregeln an
Agentenkenntnisse angepasst.
Microsoft Dynamics CRM
Bildschirm-Popupmeldungen mit

Microsoft Dynamics CRM sind im Liefer-

umfang von OpenScape Contact Center
V9 kostenlos enthalten. Kundendaten-
sdtze werden basierend auf der Anrufer-

ID oder IVR-eingegebenen Ziffern identi-

fiziert, abgerufen und automatisch an
den Agenten weitergeleitet.

Sicherstellung des Geschaftsbetriebs
durch Systemredundanz

Das Risiko eines mdglichen Systemaus-
falls kann mit der Standby-Redundanz-
funktion von OpenScape Contact Center
wirksam eingeddmmt werden. Diese
Losung ldsst sich an Thre Bediirfnisse
anpassen: von einer ausfallsicheren Aus-
rlistung bis hin zu einer geographischen
Split-Site-Unterstiitzung fiir vollstdndige
Wiederherstellung im Katastrophenfall.
Es stellt sicher, dass kein einziger Anruf,
keine E-Mail oder kein Riickruf verloren
geht. Die umfassende Berichterstellung
ist auch tiber vernetzte Knoten hinweg
gewdhrleistet. Zudem wird sichergestellt,
dass der Verwaltungsaufwand durch
transparent synchronisierte Add-Ons,
Verschiebungen und Anderungen mini-
miert wird. All dies garantiert den Auf-
rechterhalt Threr Geschaftstatigkeit und
sowie der Kundenzufriedenheit, selbst
im Falle von Problemen.

Vereinfachte Integration mit dem
OpenScape Contact Center
Enterprise SDK

In einigen Fillen sind fiir Ihre verschie-
denen Geschéftsanforderungen eine
maligeschneiderte Anwendungsintegra-
tion oder -erweiterungen erforderlich.

Unify ist sich bewusst, dass Contact Cen-
ter-Funktionen erweitert und in vorhan-

dene Front- und Back-Office-Anwen-
dungen integriert werden miissen, wah-
rend IT-Budgets und Kosten fiir
kundenspezifische Entwicklungen
gehandhabt werden.

Das optionale Software Development Kit
(SDK) fiir OpenScape Contact Center
Enterprise ermoglicht die vollstdndige
Integration mit anderen Anwendungen
wie internen CRM-Programmen oder
CRM-Anwendungen von Drittanbietern,
sowie die kundenspezifische Anwen-
dungsentwicklung. Das SDK erméglicht
es, Kosten zu reduzieren und die schnelle
Entwicklung von kundenspezifischen
Losungen fiir das Contact Center durch
die Bereitstellung gut dokumentierter
und unterstiitzter Programmierschnitt-
stellen sicherzustellen.

Kontakt Media Service (Sprachprozes-
sor);

Chat-Bot (virtueller Agent);
Unterstiitzung von WCAG (2.0 AA) fiir
die barrierefreie Nutzung. Nur fiir
browserbasierte Clients verfiigbar;
Single Sign-On Authentication (Unter-
stitzung fir SAML 2);

Open Media Framework - Unterstiit-
zung fiir Social-Media-Plattformen
wie Facebook (und bis zu 10 Medien-
plattformen). Unterstiitzung fiir nicht
textbasierte Medien mit V9 R2-Erwei-
terung;

OpenScape Contact Center Analytics
Life of Call (Gesprichsdauer) - in
Basislizenz inbegriffen;

Gleichzeitige UC-/CC-Verwendung fiir
OpenScape Voice (OSV und OS 4000);
Erweitertes kenntnisbasiertes Routing
fiir Sprache, E-Mail, Web Collabora-
tion, ausgehende Anrufe, Riickrufe
und Open-Media-Connector-Medien;
Verbesserte Sicherheit und Wartungs-
freundlichkeit;

Integrierte Datenbank;
Wallboard-Unterstiitzung;
CTI-Integration;

Unterstlitzung mehrerer Sprachen
und Zeitzonen,;
Datenverwaltungsserver mit konfigu-
rierbaren Aufbewahrungsfristen fiir
Berichte, E-Mails und Web Collabora-
tion;

Unterstiitzung von IP-Telefonie, kon-
vergenten oder TDM-(Circuit-Swit-
ched)-Plattformen;
LDAP-Unterstiitzung.

Benutzer, Kenntnisse, virtuelle Grup-
pen, Warteschlangen und Datenquel-
lenverwaltung;

Entwurf von Kontaktbearbeitungs-
strémen, Routing-Strategien, Warte-
schlangenverarbeitung und zugehori-
gen Funktionen fiir alle
Medienplattformen;

Uberwachung, Berichterstellung,
Warnungen und Benachrichtigungen
unter Verwendung von Echtzeit- und
historischen Infografiken;
Regelbasierte Streaming-Funktionen
fiir Wallboards, Client-Desktops oder
an Client-PCs angeschlossene Plasma-
Bildschirme;

Synchronisierung der Telefonplattfor-
men und zugehdrigen Funktionen.

W

Web Supervisor bietet Mobilitdt und
Browserzugriff mit den gleichen Funk-
tionen wie Mobile Supervisor;

Web Supervisor nach der Einfithrung
auf Google Chrome unterstiitzt. Die
Unterstilitzung anderer Browser wird
zu einem spidteren Zeitpunkt bekannt
gegeben;

Mobile Supervisor ermdglicht dem
Remote-Mitarbeiter Zugriff iiber
Apple- oder Android-Gerite;

Bietet eine kurze Zusammenfassung
sowie die Anzeige des Status des Agen-
ten und der Warteschlange in Echtzeit;
Greift auf detailliertere Agentensta-
tusinformationen zu und dndert den
Routingstatus des Agenten;
Supervisor kdnnen Fahigkeiten im
Profil eines Agenten hinzufiigen oder
entfernen.

eb Agent

Neuer Web-Client mit derselben
Benutzeroberfliche wie Agent Portal;
Unterstiitzung fiir die Browser Google
Chrome, MS Edge und Mozilla Firefox;
Unterstiitzung fiir Gruppenchat;
Unterstiitzung fiir barrierefreie Nut-
zung (WCAG 2.0 AA).

Integrierte 360-Grad-Kundenansicht
zur Konsolidierung aller Kaniéle in
einem historischen Katalog;
Gemischter Agent-Client fiir mehrere
Kanile (eingehende Anrufe, E-Mails,
Web, ausgehende Anrufe/Riickrufe,
Facebook, Open Media-Kanile

[bis zu 10]);

Group Chat - beinhaltet Chats zwi-
schen Agenten und Supervisoren;
Chat-Funktion ,Schreibt gerade”;
Einzigartige kanaliibergreifende Tools
fiir Anwesenheitsmanagement und
Zusammenarbeit;

Vollstdndige Desktop Telefonie-Bedie-
nelemente sowie eine Kurzwahltaste
mit Kurzwahl, Verzeichnis, Mehrka-
nal-Kontaktprotokoll;

Popup-Fenster mit Kontaktdetails;
Grundregeln fiir Arbeit und Verfiig-
barkeit;

Nachverfolgungscodes, die Warte-
schlangen zugewiesen sind;

Optische kanalspezifische Anzeige
Wartende Kontakte";
Echtzeitstatistiken und personliche
Leistungsdaten;
Taskleistensymbol-Modus;
Anpassbare Startkonsole mit Symbol-
leisten zum Ausschneiden und Einfii-
gen;

Optionaler optimierter Associate-
Desktop;



Anwesenheitsintegration - UC-Status
anzeigen;

Broadcaster-Ticker;

Voll konfigurierbare Tastenkombi-
nationen;

Taskleiste - Teamanzeige;

Web Collaboration - gemeinsame
Browserverwendung mittels URL
Push’;

Riickruf - Verwalten von Terminen;
Erneutes Senden friitherer E-Mails.

Agent Portal- und Agent Desktop-Clients
werden weiterhin mit eingeschrianktem
Funktionsumfang unterstiitzt.

Integriertes IVR-System;
Anrufmentiaufforderung;
Rufnummerneingabe der Anruferein-
gabe;

Nummern in mehreren Formaten fiir
die Sprachwiedergabe;
Lese-/Schreibzugriff auf externe
Datenbanken,;

Dynamisches Weiterleiten von Anruf-
daten an die Agentenanwendung;
Intelligente Ansagen in der Warte-
schlange (z. B. geschitzte Wartezeit);
Contact Media Service (CMS) mit
Unterstiitzung fiir bis zu 300 Sitzungen;
Vollstindige Routing-Design-Integra-
tion.

Lastenausgleich und Anrufverteilung
fiir bis zu 5 Standorte (7.500 aktive
Agenten);

Flexible, mehrfache Verteilungskrite-
rien;

Zentralisierte Uberwachung und
Berichterstellung;

Routing-Strategien fiir mehrere
Standorte, die vollstdndig in die
Design Center-Abldufe integriert sind.

Bereitstellung einzelner Lizenzen fiir
mehrere Geschiftseinheiten mit bis zu
1.500 aktiven Agenten aufeinem OSCC
Server;

Getrennte Administration und Sicher-
heit;

Getrenntes Design und Routing;
Uberwachung und Berichterstellung;
Unterstlitzung mehrerer Zeitzonen,;
Erweiterte Sicherheitsberechtigun-
gen fiir Manager und Supervisor auf
Geschiftseinheitsebene.

. Verfligbar in zukunftigen Versionen von
OpenScape Contact Center

Social Media
StandardméRige Social Media-
Integration (Facebook);
Die Unterstiitzung von Facebook
(verfiigbar seit OSCC V9 R1) ist in
Open Media Framework integriert
und ermdoglicht die standardmafige
Verwendung dieser Social Media-
Anwendung;
Diese Funktion ist nahtlos in die uni-
verselle Warteschlangenverwaltung,
das Routing und die Berichterstellung
integriert, wodurch Benutzern eine
plattformiibergreifende Erfahrung
geboten wird.
Contact Center kénnen folgende
Aspekte verwalten:
Senden von Nachrichten an das
Facebook-Konto des Kunden so-
wohl iiber Direktnachrichten als
auch tiber die Chronik;
Anzeige dieser Nachrichten in
Echtzeit an die universellen War-
teschlangen des Contact Centers
auf dieselbe Weise wie bei jedem
anderen OSCC-Medientyp;
Konfiguration dieser Medien als
Teil der Kontakte, die mithilfe un-
serer Multi-Contact-Funktionen
bearbeitet werden kénnen, wo-
durch die Effizienz des Agenten er-
hoht wird;
Berichterstellung - Eine enge Inte-
gration dieser Medien ermoglicht
eine nahtloses Berichterstellung,
die wiederum zu mehr Kundenzu-
friedenheit und hoherem ge-
schiftlichen Mehrwert fiihrt;
OSCC-Clients - Manager und
Agent Portal wurden aktualisiert,
damit das Contact Center in Face-
book veroffentlichte Inhalte als
Kontaktinformationen verarbei-
ten kann. Filtern und Weiterleiten
anhand von Stichwortern, um si-
cherzustellen, dass relevante sozi-
ale Unterhaltungen vom Contact
Center erfasst und verarbeitet
werden.

Andere Medien

Andere Textmedien wie Ticket-Sys-
teme konnen bearbeitet werden, wenn
sie in Open Media Framework integ-
riert sind;

Unterstiitzung von nicht textbasierten
Medien auf dem Open Media-Frame-
work wie Audio- und Videomedienty-
pen. Die Signalisierung (Medienver-
handlung) erfolgt auerhalb von
OSCC. Verbindungen mit Anwendun-
gen wie Skype/Microsoft Teams wer-
den einfacher unterstiitzt.

Automatische Analyse, Kategorisie-
rung und Weiterleitung eingehender
E-Mails;

Intelligente automatische Bestdtigung,
automatische Antwortfunktionen;
Bibliothek konfigurierbarer Textvorla-
gen;

Intelligentes Routing und Bildung von
Warteschlangen basierend auf Agen-
tenkenntnisprofil und gemischter
Warteschlange;

Vollstdndige Integration in Design
Center-Abldufe und den Agent Desk-
top-Client;

Unterstlitzung von HTML- und Text-
formaten.

Echtzeit-Text-Chat, verlinktes Surfen
und Weiterleiten von Webseiten;
Bibliothek konfigurierbarer Textvorla-
gen und Push-URLs;

Intelligentes Routing und Bildung von
Warteschlangen basierend auf Agen-
tenkenntnisprofil und gemischter
Warteschlange;

Vollstdndige Integration in Design
Center-Abldufe und den Agent Desk-
top-Client.

Verbindet Riickrufe und eingehende
Anrufe;

Preview Dialer vollstdndig in den
Agent Desktop-Client integriert;

Vom Agenten eingeleitete und iiber
Internet angeforderte Riickrufe;

Vom Kunden angeforderte Riickrufe
als Teil der Routing-Strategie oder
wihrend des Wartens in der Warte-
schlange;

Automatische Erstellung von Riickru-
fen nach Beendung des Anrufs wih-
rend des Wartens in der Warteschlange;
Intelligentes Routing und Bildung von
Warteschlangen basierend auf Agen-
tenkenntnisprofil und einheitlicher
Warteschlange.

Import von ausgehenden Anrufkam-
pagnen aus extern generierten Listen,;
Hochladen von bis zu 10.000 Kontak-
ten in den Kampagnenmanager;
Intelligentes Routing und Bildung von
Warteschlangen basierend auf Agen-
tenkenntnisprofil und gemischter
Warteschlange fiir eingehende/ausge-
hende Gespriche.



Vordefinierte, zertifizierte CRM-Desk-
top-Integration mit mySAP CRM und
SAP ICI und CIC;

Vorgefertigte, validierte CRM-Desk-
top-Integration mit Siebel.

Aktualisiert mit neuer REST-API-
Architektur;

Ermoglicht die Integration in die
bestehende oder benutzerdefinierte
Anwendungsentwicklung;

Zeigt OpenScape Contact Center-Sys-
temvariablen und -statistiken fiir
andere Anwendungen zur benutzer-
definierten Integration an;
Ermoéglicht den Zugriff auf Informatio-
nen zur Benutzeranwesenheit fiir
benutzerdefinierte Anwendungen oder
Anwendungen von Drittanbietern;
Uberwacht und zeigt Agenten-

und Kanalstatusinformationen

uber APIs an.

Vordefinierte Bildschirm-Popup-Inte-
gration fiir Microsoft Dynamics CRM.

Definierte Benutzer pro System: 6.000
Aktive Agenten pro System: 1.500"
Manager pro System: 180°
Maximale Anzahl von Systemen: 5
Gesamtzahlder Agenten innerhalb des
Systems: 7.500

+ Maximale Anzahl von Kenntnissen:
1.000
Maximale Anzahl der Warteschlan-
gen: 2.000

1. abhéngig von der Kommunikationsplattform
2. abhangig von der Systemkonfiguration

UNIFY

atos collaboration solutions

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
Windows Server 2016

Client
- Windows Vista Business oder Enter-
prise Edition fiir SP2
Windows 7 Professional oder Enter-
prise Edition ( 32 Bit und 64 Bit)
Windows 8 und 8.1 Professional
Edition
Windows 8 und 8.1 Professional
Edition
Windows 10 Professional und Enter-
prise Edition

Virtualisierung

Unterstilitzung fiir VMware V5.5, V6 und
V6.5

Fiir OpenScape Contact Center Email
Microsoft Exchange Server 2007, 2010,
2013 (und Office 365), 2016
IBM Lotus Domino 8.0, 8.5, 9

Fiir OpenScape Contact Center Web
Collaboration
Microsoft Internet Information Server
(118) 7.0, 7.5, 8.0, 8.5
Oracle iPlanet-Webserver 7.0
Apache Tomcat 6.0 unter Red Hat
Enterprise Linux 6

SAP CRM 7.0 mit SAP ICl-Interface
Version 3.07

Hinweis: Die Unterstiitzung fiir SAP CRM
4.0, 5.0 und SAP CRM 2007 (6.0) bleibt
unverandert, da die Schnittstellen fiir
SAP CRM 7.0 abwértskompatibel sind.

Unterstiitzung fiir TrendMicro

Antivirus.

+ Java 8ul51list fiir die Agent Portal-Ins-
tallation erforderlich.

Zwei Intel Xeon E5-2609v2, 8 GB RAM,
1 TB HD SATA, 1 GBps Ethernet, 16x
DVD-ROM, empfohlen

OpenScape Business V2

OpenScape 4000 V7R2, V8, V8 R1
OpenScape Voice V7R1, V8, V8R1 und
V9 (R3 und frithere Versionen)

Bildschirm-Popupmeldungen fiir
Microsoft Dynamics CRM
XML-Schnittstelle fiir Work Force
Optimization (z. B. Verint)
Spektrum-Wallbaords
LDAP-Verzeichnisse

+ Popup-API fiir CRM-Fenster
+ Drittanbieter-IVR-API (HPRI)
Voice XML, ODBC, SQL
LDAP
Benutzerdefinierte Funktionskompo-
nente

3. Abhangig von Systemkonfiguration und Last
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