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Steigern Sie die Kontakt-Erstauflésungsrate!

OpenScape™Contact Center© Enter-
prise ist eine integrierte Multikanal
Contact Center-Losung mit erweiter-
tem fahigkeitsbasierten Routing fiir
mittlere bis grofle Contact Center mit
bis zu 1.500 aktiven Agenten auf einem
einzigen Server. Mehrere OpenScape
Contact Center-Server kdnnen iiber
physische wie auch virtuelle Standorte
ubergreifend vernetzt werden, wo-
durch sich die Skalierbarkeit auf bis zu
7.500 aktive Agenten erhoht.

Unabhéngig davon, ob es sich um ein-
gehende oder ausgehende Interaktio-
nen handelt, ob die Losung an einem
oder mehreren Standorten eingesetzt
oder in ein bestehendes CRM-System
integriert werden soll, OpenScape
Contact Center Enterprise bietet Thnen
genau die Leistungsmerkmale, die Sie
fiir Ihr Contact Center bendtigen.

+ ErhohteKontakt-Erstauflosungsrate
durch intelligentes Multikanal-Kon-
taktrouting

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

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

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

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

Einzigartige Anwesenheits- und Ko-
operationstools geben Ihren Agenten
die Moglichkeit, mehr Kundenproble-
me bereits beim ersten Kontakt zu 16-
sen. Die Software-Module lassen sich
schnell und einfach implementieren
und dank der Multi-Tenancy-Option
konnen Sie das Produkt organisations-
weit skalieren, wodurch Sie mehr Fle-
xibilitdt erhalten und Ihre Investitio-
nen schiitzen.

Die OpenScape Contact Center Enter-
prise Manager-Anwendung bietet fort-
schrittliche Anzeige-Tools fiir

Contact Center-Verwaltung und Re-
porting und ermoglicht so den Super-
visoren und Administratoren, die Lei-
stung Ihres Contact Centers zu
optimieren.

Der intuitiv bedienbare Agenten-Desk-
top fiir die integrierte Bearbeitung von
Multikanal-Interaktionen kann Ihrem
Unternehmen durch Verbesserung des
Kundendienstes und erhéhte Effizienz
bei der Kontaktbearbeitung einen ent-
scheidenden Wettbewerbsvorsprung
verschaffen.

Multikanal-Anwesenheits- und Ko-
operationstools ermdoglichen die Er-
weiterung des Contact Centers auf Ex-
perten, Entscheidungstrager und
Knowledge Workers im gesamten Un-
ternehmen, auch an externen Standor-
ten.

Die Moglichkeit fiir Agenten, bei Be-
darf auf Wissen jenseits der Grenzen
des Contact Centers zuriickgreifen zu
konnen, um Kundenanfragen zu 16sen,
kann die Kontakt-Erstauflésungsrate
steigern und gleichzeitig die Agenten-
produktivitdt und Kundenzufrieden-
heit erh6hen.

Der modulare Aufbau von OpenScape
Contact Center Enterprise sowie die
Unterstiitzung fiir traditionelle und IP-
Telefonie, einschlieflich SIP, gewdhr-
leisten Investitionsschutz und be-
schleunigen Ihren ROI. Ganz egal, ob
Sie ein zentrales Contact Center betrei-
ben oder die Anwender iiber mehrere
Standorte, Abteilungen oder Funktio-
nen verteilt sind, OpenScape Contact
Center Enterprise kann dazu beitra-
gen, Thre Geschéftsprozesse und -ziele
zu optimieren.



Der OpenScape Contact Center Enter-
prise Manager-Desktop bietet eine
einheitliche und benutzerfreundliche
Oberfldche fiir alle in einem Contact
Center anfallenden Verwaltungsaufga-
ben. Die besonders intuitiv bedienbare
und leicht anzupassende Konsole ist in
~Work Center” aufgeteilt, die den wich-
tigsten Verwaltungsaufgaben im Con-
tact Center zugeordnet sind:

+ Verwaltung von Benutzern und Res-
sourcen

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

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

+ Erstellung von Wandanzeige-An-
sichten und Streaming von Newstik-
ker-Inhalten fiir den Agenten-Desk-
top

Bei Umgebungen mit mehreren Man-
danten kann der Manager-Desktop fiir
jeden Mandanten im System konfigu-
riert werden.

Das Administration Center ist eine an-
wenderfreundliche Schnittstelle fiir
die Verwaltung von Contact Center-
Benutzern, Benutzerprofilen, Fahig-
keiten und virtuellen Gruppen. In die-
sem Center werden auch Codes fiir Ta-
tigkeits- und
Nichtverfiigbarkeitsgriinde konfigu-
riert.

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

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



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

Manager kénnen Abldufe mithilfe ei-
ner Drag & Drop-Oberfliache konzipie-
ren und bearbeiten, wobei die Strategi-
en wahrend der Konzeptionsphase
automatisch auf Vollstdndigkeit iiber-
priift und validiert werden.

Das Design Center bietet Komponen- .
ten, die fiir Multikanal-Routingkon-

zepte und -Warteschlangenprozesse
verwendet werden kénnen, zum Bei-

spiel:

+ Tageszeit-/Wochentag-Zeitplane .
+ Ursprung/Ziel-Entscheidungen

+ Zusammmengesetzte Netzwerkrou-
ting-Kriterien fiir mehrere Standor-

te

+ Leistungslevel-Routingentschei-

dungen

- Datengesteuerte Routing-Entschei-

dungen

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
» Automatischer Web-Seiten- und
E-Mail-Text-Push fiir Web-Collabo-
ration-Interaktionen.

+ Lese-/Schreibzugriff auf externe Da-

tenbanken

+ Komponenten zur Ausfithrung be-
liebiger kundenspezifischer Routi-
nen oder externer Anwendungen
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Design Center - Web Collaboration
Routing-Strategie (Abbildung 1)
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Design Center - Voice Routing-Strategie (Abbildung 2)



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

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

+ Auto-Attendant mit Navigations-
Meniiabfragen

- Ziffernerfassung per Anrufereinga-
be

+ Nachrichten und Begriifungen

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

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

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

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

-

.

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

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

Erwahltim Menl
die Option zum
Abfragen des
Reparaturstatus
aus

Der Kunde gibt

Der Reparatur-

die Bestati- status wird durch

gungsnummer eine externe

des Reparatur- Datenbanksuche

auftrags ein anhand der Be-
statigungsnum-

mer ermittelt

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

Design Center mit Call Director - Einfaches IVR-Transaktions-Szenario
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ten fur Unterbre-

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

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

unterbrochen/ ("Nummern
wieder aufge- zu Sprache")

chung/Wieder-
aufnahme der
Zustellung anzu-
zeigen

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

Um konsistente Service-Levels zu ge-
wihrleisten, wird die virtuelle Gruppe
dynamisch neu definiert, indem die Fa-
higkeitsanforderungen mit zunehmen-
der Wartezeit des Kontakts oder je nach
der Echtzeit-Leistung des Contact Cen-
ters gelockert werden.
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Fahigkeitsbasiertes Routing:
Performance Routing (Abbildung 3)

Um sicherzustellen, dass Service-Level-
Ziele auch wahrend Zeiten mit einem
uniiblich hohen Kontaktaufkommen er-
reicht werden, kann das Leistungsmerk-
mal Performance Routing (Abbildung 3)
die Neudefinition der virtuellen Gruppe
beschleunigen. Wenn bestimmte defi-
nierbare Echtzeit-Leistungsschwellwer-
te Uberschritten werden, werden Warte-
schlangenschritte automatisch verkiirzt,
damit mehr Agenten schneller fiir die
Bearbeitung der Kontakte verfiigbar
sind.

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

Eine intuitiv bedienbare Oberfldche mit
vordefinierten ,Fahigkeitsbewertungs-
Schemata“ (Abbildung 4) erméglicht die
Feinabstimmung des Routingmusters,
indem die Gewichtung einzelner Para-
meter - zum Beispiel die Zeit in der War-
teschlange oder die Agenten-Fihig-
keitspréferenz - gegeneinander
abgewogen wird, um den Einreihungs-
prozess zu beeinflussen.

OpenScape Contact Center Enterprise
bietet die bestmdgliche Vernetzung fiir
optimales fahigkeitsbasiertes Routing
und Load Balancing tiber mehrere Un-
ternehmensstandorte hinweg. Gleich-
zeitig werden die zentrale Echtzeit-
Uberwachung sowie konsolidiertes
Reporting iiber alle Standorte gewdhr-
leistet.

Routingkonzepte fiir mehrere Stand-
orte sind vollstandig in das Design
Center integriert. Dies bietet flexible
kombinierte Kriterien wie Einsatzpla-
ne, Sevice-Levels und Ressourcenver-
fligbarkeit als Basis fiir die Anrufver-
teilung auf die Standorte.
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Fahigkeitsbasiertes Routing:
Fahigkeitsbewertung (Abbildung 4)

Die Mandantenfahigkeit von OpenSca-
pe Contact Center Enterprise ermég-
licht IThnen, innerhalb Thres Unterneh-
mens separate ,Geschaftsbereiche” zu
erstellen, die sicher und unabhéngig
voneinander in einem einzigen
Contact Center-System bestehen. Die
eigenstandige Verwaltung der Man-
danten gibt jedem einzelnen Ge-
schéftsbereich die Moglichkeit, ihr ei-
genes Contact Center zu verwalten.

Die Mandantenfahigkeit ist die ideale
Konfiguration fiir Managed Service
Provider, Outsourcer und Unterneh-
men mit mehreren verteilten Ge-
schiftsbereichen, die ihre Call Center
in einer virtuellen Contact Center-
Plattform konsolidieren und so Kosten
sparen und iiber erweiterte Kontroll-
moglichkeiten verfiigen mochten.

Das Report Center von OpenScape
Contact Center Enterprise basiert auf
einem anpassungsfdhigen visuellen
Reporting-Modul zur Definition und
Anzeige einer praktisch unbegrenzten
Anzahl von Echtzeit-, Summen- und
historischen Reporten fiir alle Kanile.
Uber die flexible Schnittstelle kénnen
Reporte oder Formate problemlos be-
arbeitet und angepasst werden, ohne
dass ein externer Report-Writer beno-
tigt wird. Das Report Center bietet de-
taillierte Einsichten in Ihren

Contact Center-Betrieb und ermdg-
licht so eine bessere Betriebsiiberwa-
chung, eine effizientere Entschei-
dungsfindung und die Féhigkeit,
proaktiv Muster zu erkennen und auf
diese zu reagieren - bevor Probleme
entstehen.

Echtzeit- und Summenreporte

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

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

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

Aktivitatsprotokolle

Anhand von detaillierten, durchsuchba-
ren Aktivititsprotokollen (Abbildung 6,
nichste Seite) kdnnen Manager den
schrittweisen Verlauf eines Kundenkon-
takts nachvollziehen oder die detaillier-
ten Aktivitdten eines Agenten wahrend
des Tages fiir alle Kandle tiberpriifen.

Historisches Reporting

Historische Reporte lassen sich schnell
einrichten, indem per Zeigen und Klik-
ken Datenelemente und Reportparame-
ter ausgewdhlt werden. Manager kon-
nen aus einem groflen Bereich von
Statistikwerten auswidhlen, um ge-
mischte oder kanalspezifische Reporte
zu erstellen, zum Beispiel nach Benut-
zer, Gruppe, Warteschlange, Kontakttyp
oder Standort.

Das Report Center stellt historische Re-
porte mit Diagramm- und Tabellenan-
sichten bereit (Abbildung 7, néchste Sei-
te). Im Report Viewer von OpenScape
Contact Center Enterprise konnen ange-
zeigte historische Reporte auch nach er-
folgter Ausfithrung flexibel angepasst
werden. Dabei ist es moglich, die Sortie-
rung und Reihenfolge der Inhalte zu an-
dern und die Detailgenauigkeit einzu-
stellen, mit der ein Report angezeigt
werden soll. Im Report Viewer kdnnen
mehrere Reporte gleichzeitig angezeigt
und per Mausklick aufgerufen werden.

Reporte lassen sich bei Bedarf anzeigen
oder fiir tagliche, wochentliche oder
monatliche Ausfiihrung einplanen. Ab-
geschlossene Reporte konnen zusitzlich
gedruckt oder der Inhalt in verschiede-
ne Dateiformate (Excel, HTML, PDF oder
Text) exportiert werden.
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3:18:45PM Angebotener Kontakt Kontaktyp: Web Colabora...
3:18:46 PM Kontakt annehmen
:22:21PM Nachbearbeitung abgeschickt  Grund: Resolved
49PM Vom Benutzer abgeschlossener ...
3:27:36 PM Abmelden Abgemeldet von: Web Cola...
3:27:36 PM Abmelden Abgemeldet von: E-Mai v
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Multimedia-Benutzer-Aktivitatsreport (Abbildung 6)

Das Broadcast Center bietet eine voll
integrierte Schnittstelle zur Definition
regelbasierter Streaming-Statistiken
fiir Wandanzeigen sowie ,Newstik-
ker“-Ansichten fiir den Agenten-Desk-
top oder externe Plasma-Displays.

Mit dem integrierten Broadcaster kon-
nen Echtzeit-Statistiken und -Lei-
stungsdaten fiir alle Kanile per
Streaming gezielt an jeden Agenten-
Desktop iibertragen werden.

Manager koénnen 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.

e Bearbeitet Direkt Direkt Verfigbar m

Long, Debbie 00:02:32 2.3 0.0 0.0 0.0 0.0
0.0 0.0 0.0 0.0 00|

0.1 0.0 0.0 0.0 0.0

00:02:27 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

00:03:45 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

00:01:06 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

00:03:09 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
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Sprachabwicklung

Der Agenten-Desktop (Abbildungen 8
und 9, nichste Seite) stellt Tools und
Informationen fiir die effizientere Be-
arbeitung von Multimedia-Interaktio-
nen bereit und verbessert gleichzeitig
die Kundendienstqualitat.

Zu den Client-Desktop-Funktionen ge-

horen:

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

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

+ bequemes ,Abtrennen und Veran-
kern“von Bildschirmelementen und
Symbolleisten,

+ Echtzeit-Statistiken und persénliche
Leistungsdaten per Streaming,

-+ eine visuelle Anzeige der wartenden
Kontakte fiir alle Medien

- ein reportfahiger Verfiigbarkeitssta-
tus und Nachbearbeitungsgriinde,

+ eine ,Symbolmodus“-Anzeigeoption,
in der alle Funktionen iiber ein Sym-
bol in der Taskleiste erreichbar sind,
um den Bildschirm freizuhalten.

(Eingehend, Callback, Gehend)

Ein kompletter Satz von Telefonie-Steue-
relementen und -Tools optimiert die Be-
arbeitung ankommender Anrufe. Aufler-
dem kann der Agent Riickrufe
(Callbacks) oder gehende Anrufe (Out-
bound) initiieren. Diese kénnen tiber
eine Kampagnen-Liste in das System ge-
laden oder vom Kunden tiber eine web-
basierte Oberfldache angefordert werden.

Die Komponente ,Callback einrichten”
erlaubt es dem Manager, gesammelte
Daten dazu zu verwenden, innerhalb ei-
nes Routingkonzept- oder Warteschlan-
genprozess-Ablaufs einen Callback zu
erstellen.

Der Agent empfiangt mit dem Eingang je-
der Interaktion ein Popup-Fenster (Ab-
bildung 10, nichste Seite) mit Kundenda-
ten und Kontaktdetails auf dem Desktop.

Zusétzlich kann eine integrierte Schnitt-
stelle zu Drittanbieter- oder internen
CRM-Systemen genutzt werden, die den
automatisierten Abruf von Kundenda-
teien fiir die Anzeige auf dem Bildschirm
des Agenten ermdglicht.
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e Agenten-Desktop: Aktive E-Mail, E-Mail-Historie (Abbildung 11)

E-Mail-Bearbeitung

Mit OpenScape Contact Center E-Mail
bietet der Agenten-Desktop Tools fiir die
effiziente Bearbeitung ankommender
und vom Agenten initiierter E-Mail-In-
teraktionen. Er stellt ein Popup-Fenster
(Abbildung 11) fiir geroutete E-Mail-
Kontakte bereit und iberwacht sowohl
interne als auch externe E-Mail-Weiter-
leitungen und -Riickfragen, um die Reak-
tionszeit zu verbessern und die Losung
zu beschleunigen. Um die E-Mail-Bear-
beitungszeit zu optimieren, konnen
Agenten auf dem Kontakttyp basierende,
automatische Textvorschldge empfan-
gen. Ebenfalls moglich ist der Einsatz von
Textmodulen aus einer Bibliothek mit
auswdhlbaren E-Mail-Vorlagen.

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

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 wéhrend eines Anrufs
oder einer Web-Collaboration-Sitzung
Informationen per E-Mail an einen
Anrufer gesendet werden.

Dies verbessert die Qualitédt des Kun-
dendienstes und verringert die Not-
wendigkeit von Nachverfolgungsakti-
vitdten durch den Agenten.

Web-Collaboration-Bearbeitung

OpenScape Contact Center Web Colla-
boration ist eine vollstdndig integrierte
Losung fiir den effizienten Kundendia-
log in Echtzeit iber das Web mithilfe
des Agenten-Desktops. Mit OpenScape
Contact Center Web Collaboration ist
es moglich, Web-Interaktions-Anfra-
gen automatisch zu kategorisieren, zu
routen und in die Warteschlange einzu-
reihen. Dabei wird eine Sitzung aufge-
baut, die es den Kunden und Agenten
erlaubt, in Echtzeit via Web-Chat, mit
Webseiten-Push und Escorted Brow-
sing oder mittels gleichzeitiger Sprach-
kommunikation zu kommunizieren.

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

Callback-Bearbeitung

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

OpenScape Contact Center Callback
ermoglicht es Thnen, Ihre

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

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



Bearbeitung von Outbound-Anrufen

Mit OpenScape Contact Center Out-
bound kénnen Manager automatisch
Anruflisten fiir bis zu 10.000 gehende
Anrufe importieren. Outbound-Anrufe
werden je nach Verfiigbarkeit und Fa-
higkeit auf Agenten geroutet, um wih-
rend Zeiten von geringerem Volumen
eingehender Anrufe Kampagnen oder
direkte Marketingkontakte zu verfol-
gen. Outbound-Anrufe lassen sich auch
fiir Kundenumfragen verwenden. Mit-
tels Echtzeit- und Summenansichten
konnen Manager Outbound-Anrufakti-
vitdten und Kampagnen in Echtzeit
iiberwachen. Historische Reporte fiir
Outbound-Interaktionen dokumentie-
ren den Erfolg von Outbound-Kampa-
gnen oder die Ergebnisse von Kunden-
umfragen.

Einzigartige Anwesenheits- und
Kooperationstools

Um die Kontakt-Erstauflosungsrate
und die Reaktionszeit weiter zu verbes-
sern, konnen Agenten die Leistungs-
merkmale Teamliste und Teamleiste
verwenden. Sie dienen zur Anzeige der
Echtzeit-Anwesenheits- und -Verfiig-
barkeitszustdnde von Kollegen, Mana-
gern oder sogar Experten aulerhalb
des Contact Centers. Verfiigbare Benut-
zer kdnnen iiber die Weiterleitungs-,
Riickfrage- oder Konferenzfunktion per
Mausklick in die Kontaktbearbeitung
einbezogen werden.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Benutzer in der Teamliste kdnnen fiir
jeden Kanal nach Aufgabenfunktion,
Abteilung, Gruppe oder aktuellem Ver-
fligbarkeitsstatus sortiert und ange-
zeigt werden, um schneller und leichter
den geeigneten Benutzer zu finden.

Spezielle,

standortijbergreifende\
IP-Clients

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

Dieser Desktop bietet Softphone-ba-
sierte Produktivitdtstools, Streaming
von Echtzeit-Statistiken und die Féhig-
keit zum Uberwachen der Anwesen-
heit und Verfiigbarkeit anderer Benut-
zer im OpenScape Contact Center
Enterprise-System.

Contact Center-Szenarien mit Anwe-
senheits- und Kooperations-Funk-
tionen

Wenn der Agent wihrend einer Kun-
deninteraktion Unterstiitzung bend-
tigt, kann er die geeignete Person beim
ersten Versuch finden und einbezie-
hen.

Problem: Ein wichtiger Kunde hat eine
komplexe technische Frage, auf die er
eine sofortige Antwort benotigt.

Lésung: Der antwortende Agent ver-
wendet die Teamliste, um einen ver-
fligbaren Experten in der Aufenstelle
zu finden und per Konferenzschaltung
in den Anruf einzubeziehen.

Problem: Ein langjdhriger Kunde ruft
beim Vertriebsteam an und bittet dar-
um, eine fragliche Servicegebiihr aus
seiner Rechnung zu entfernen.

Losung: Der den Anruf annehmende
Agent identifiziert mittels der Teamlei-
ste sofort einen verfiigbaren Supervi-
sor im Dienst, der die Entfernung der
Gebiihr in Echtzeit autorisiert.

IP-Telefone der Agenten
an anderen Standorten

IP-Netzwerk

OpenScape
Contact Center
Server

\

Kommunikations-
plattform

Ubergang zu IP mit
Investitionsschutz

™~

Voice over WLAN-Gerat
des Managers /
Knowledge Workers

TDM-Telefon des
Contact Center-Agenten



Erweiterung lhres Contact Centers
auf IP mit Investitionsschutz

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

Die Flexibilitdt von OpenScape Contact
Center Enterprise in gemischten Um-
gebungen ermoglicht den Einsatz ein-
zelner IP-Agenten zum bendétigten
Zeitpunkt am erforderlichen Ort, un-
abhédngig vom physischen Standort.

Durch die fahigkeitsbasierte Routing
Engine von OpenScape Contact Center
Enterprise werden Agenten am Heim-
arbeitsplatz, in Aulenstellen oder Re-
mote-Standorten nahtlos in die Rou-
tingkonzepte Ihres Contact Centers
integriert. Verteilte Benutzer kdnnen
iber IP-Softclients oder IP-Telefone
eingesetzt werden.

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

OpenScape Contact Center Enterpri-
se CRM-Integrationen

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

+ CRM-fihige Integration fiir SAP:
Die zertifizierte Integration fiir SAP
ICI und CIC bietet einen einheitli-
chen Desktop mit Popup-Fenstern
und CTI-Funktionalitdt, der voll in
die SAP-Oberfliache integriert ist.
Mittels automatischer Kundener-
kennung ermdéglicht sie einen per-
sonlicheren Kundendienst. Sie er-
laubt intelligentes Routing von
Sprachanrufen und E-Mails an den
am besten geeigneten Agenten, an-
hand der Kriterien Fahigkeiten, Auf-
gabenfunktion, Themenwissen,
Kundendaten oder Geschéftsregeln
von mySAP CRM.

+ CRM-fidhige Integration fiir Siebel:
Die validierte HiPath-ProCenter-En-
terprise-Integration fiir Siebel 7.8
bietet eine einheitliche Agenten-
Ansicht und einen Desktop mit inte-
griertenTelefonie-Steuerelementen.
Die Agenten werden mittels Popup-
Fenstern iiber Kundenanrufe infor-
miert. Um eine optimierte Handha-
bung sicherzustellen, werden die
Kundenbediirfnisse basierend auf
dem fihigkeitsbasierten Routing
von OpenScape Contact Center und
den Siebel-Geschiftsregeln mit den
Qualifikationen der Agenten abge-
glichen.

+ Microsoft Dynamics CRM
Integrierte Popup-Fenster fiir Mi-
crosoft Dynamics CRM (ohne Extra-
kosten). Kundendatensitze werden
anhand der Rufnummer oder derim
IVR-System eingegebenen Ziffern
identifiziert und abgerufen und au-
tomatisch dem Agenten tibermittelt.

Schiitzen Sie sich mit System-Redun-
danz vor Betriebsausfallen

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

Vereinfachte Integration des
OpenScape Contact Center Enterpri-
se SDK

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

Der optionale Software Development
Kit (SDK) von OpenScape Contact Cen-
ter Enterprise erleichtert die Integrati-
on mit anderen Anwendungen, z.B. in-
terne oder Drittanbieter-CRM-
Anwendungen, sowie die benutzerde-
finierte Anwendungsentwicklung. Der
SDK hilft die Kosten zu verringern und
ermoglicht die schnelle Entwicklung
von Kundenldsungen fiir das Contact
Center durch Bereitstellung von gut
dokumentierten und unterstiitzten
Programmierschnittstellen.



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

Integrierte Datenbank
Wandanzeige-Unterstiitzung
CTI-Integration

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

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

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

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

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

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

Regelbasierte Streaming-Broadcast-
Funktionalitdt fiir Wandanzeigen,
Client-Desktops oder mit dem Cli-
ent verbundene Plasma-Displays

Telefonieplattform-Synchronisie-
rung und zugehdrige Funktionen

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

Einzigartige Multikanal-Anwesen-
heitsverwaltungs- und Kooperati-
onstools

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

Popup-Fenster fiir Kontaktdetails

Tatigkeits- und Nichtverfiigbar-
keitsgriinde
Nachbearbeitungsgriinde nach
Warteschlange

Visuelle, kanalspezifische Anzeige
Wartende Kontakte

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

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

Optionaler funktionsoptimierter
Associate-Desktop

Unterstiitzung konfigurierbarer Hot
Keys

Vermittlungsplatz-Desktop (nur
OpenScape UC Server)

Integrierte IVR
Anruf-Meniiabfrage

Ziffernerfassung per Anrufereinga-
be

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

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

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

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

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

Routingkonzept-Integrierung

Loadbalancing und Anrufverteilung
fiir bis zu fiinf Standorte (7500 aktive
Agenten)

Zahlreiche, flexible Verteilungskri-
terien

Zentrale Uberwachung und Repor-
ting

Routingkonzepte bei mehreren
Standorten in die Design Center-
Prozesse integriert

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

Separate Administration und Si-
cherheit

Separates Design und Routing
Uberwachung und Reporting
Unterstiitzung mehrerer Zeitzonen

Erhohte Sicherheitsrechte fiir Ma-
nager und Supervisor auf der Ge-
schiftsbereichsebene.

+ Automatische Analyse, Kategorisie-

rung und Routing eingehender
E-Mails

Intelligente automatische Bestéti-
gungen und Antworten

Bibliothek mit konfigurierbaren
Textvorlagen

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

Vollstandige Integration in Design-
Center-Prozesse und Agenten-
Desktop-Client

Unterstiitzung von HTML- und
Text-Format

Echtzeit-Chat, Escorted Browsing,
Webseiten-Push

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

+ Vollstdndige Integration in Design-

Center-Prozesse und Agenten-
Desktop-Client



+ Integriert Callbacks mit Inbound-
Verkehr

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

+ Von Agenten initiierte und Web-an-

geforderte Callbacks

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

+ Automatische Erstellung von Call-

backs bei Abbruch in Warteschlange

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

+ Import von Outbound-Dialing-

Kampagnen mittels extern generier-

ter Listen

+ Upload von bis zu 10.000 Kontakten
in den Kampagnenmanager

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

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

+ Voreingestellte, validierte CRM-
Desktop-Integration fiir Siebel

Integriertes Leistungsmerkmal ohne
Extrakosten:

+ Popup-Fenster-Integration fiir Mi-
crosoft Dynamics CRM

+ Definierte Benutzer pro System:
6.000

- Aktive Agenten pro System: 1.500'

+ Aktive Agenten pro System: 7500

+ Manager pro System: 1802

+ Maximale Anzahl von Fahigkeiten:
1.000

+ Maximale Anzahl von Warteschlan-
gen: 2.000

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

Server

Windows Server 2003 Standard Edi-
tion SP2

» Windows Server 2003 R2 Standard

Edition SP2

+ Windows Server 2003 Enterprise

Edition SP2

Windows Server 2003 R2 Enterprise
Edition SP2

Windows Server 2008 Standard Edi-
tion SP2

Windows Server 2008 Enterprise
Edition SP2

Client

Windows XP Professional Edition
SP3

Windows Vista Business oder Enter-
prise Edition SP1

Windows 7 Professional oder Enter-
prise Edition

Fiir OpenScape Contact Center E-
Mail:Microsoft Exchange 2003 oder
2007,IBM Lotus Domino 8.0

Fiir OpenScape Contact Center Web
Collaboration

Microsoft IIS 6.0 / 7.0 auf Windows
Server 2003 / 2008

Apache Tomcat 6.0 auf Red Hat En-
terprise Linux 5.2 / 5.4 Server

Sun Java System Web Server 6.1/ 7.0

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

3) abhingig von Systemkonfiguration und Last

HiPath 3000 V7 / V8

HiPath 4000 V4 / V5

OpenScape Voice V3.1 R3/V4R1
HiPath DX V8.0

Microsoft Dynamics CRM-Pop-Up

XML-Schnittstelle fiir Personalopti-
mierung (z.B. Verint)

Interalia XM U+ und SBX-Gerite

+ Spectrum-Wandanzeigen

LDAP-Verzeichnisse

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

LDAP

Komponente Kundenspezifische
Funktionen

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

Anzeigbare OpenScape Contact
Center-Systemvariablen und -Stati-
stiken ermoglichen benutzerdefi-
nierte Integrierung mit anderen An-
wendungen

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

Uberwachung und Anzeige von

Agenten- und Kanal-Zustandsdaten
tber APIs
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