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Unterstutzung des Unternehmenswachstums durch integrierte
Kundenbetreuung, Verbesserung der Erfahrung der Agenten und
Erweiterung der Engagement-Moglichkeiten, um die Betriebskosten, das
Engagement der Agenten und das allgemeine Kundenerlebnis zu verbessern

OpenScape™ Contact Center© ist eine in-

tegrierte Omnichannel-Contact-Center-L6-

sung fur On-Premise- und gehostete
Cloud-Umgebungen, die es Unternehmen
ermaoglicht, effektiv mit ihren Kunden zu
kommunizieren und zusammenzuarbei-
ten. Es bietet die beste Losung fur Contact
Center mittlerer bis grofRer Unternehmen
und verbessert die operative Effizienz der
Agenten, das Engagement der Mitarbeiter
und des Unternehmens sowie die einfa-

che Integration in das Okosystem des Un-

ternehmens zu einem wettbewerbsfahi-
gen Preis.

OpenScape Contact Center bietet intelli-
gentes Routing fur ein mittleres bis grof3es
Contact Center mit bis zu 1500 aktiven
Agenten an einem einzigen Standort.
Mehrere OpenScape Contact Center-Ser-
ver kdnnen Uber physische oder virtuelle
Standorte hinweg vernetzt werden, um
die Skalierbarkeit von bis zu 7500 aktiven
Agenten zu erhdhen. Ob eingehende oder
ausgehende Interaktionen, Single-Site-

oder Multi-Site-Interaktionen oder Integra-

tion in das vorhandene CRM-System,

OpenScape Contact Center Enterprise bie-

tet die Funktionen, die Sie fur Ihr Contact
Center bendtigen. Sie haben folgende
Maoglichkeiten:

» Erzielen Sie eine Erstkontakt-Losungsra-
te mit intelligentem Multi-Plattform-Rou-

ting und 360-Grad-kontextbezogener
Interak-tionsansicht;

» Verbessern Sie die Einbindung von Mit-
arbeitern und Kunden mit intuitiven, ka-

naltibergreifenden Browser-Agent-Cli-
ents

» Optimieren Sie Contact Center- Opera-
tionen mit leistungsstarken Manage-
ment-Tools

Trusted partner of your Digital Journey

« Unterstltzung der Strategie der digita-
len Transformation

» Einfache Implementierung durch mo-
dulare Erweiterung und Skalierbarkeit.

OpenScape Contact Center V11 R1 verbes-

sert sich gegenuber friheren Versionen
durch Folgendes:

« Mehr Informationen zum Engagement
mit On-Demand-Aufzeichnung

« \Verbessertes Agenten- und Kundenen-

gagement mit Unterstitzung fur die Be-

arbeitung von Kontakten zur &ffentli-
chen Sicherheit (nur fur die Integration
mit GEMMA - Global Emergency Ma-
nagement von ATOS)

» Erweiterte Self-Service-Optionen mit
Unterstltzung von kunstlicher Intelli-
genz (KD fur IBM Watson Chatbot

« Verbesserungen der Analytik mit Excel-

Plug-in, Sprachubersetzung und Wall-
board-Lizenzierung

« Verbesserte Okosystemkonsolidierung
mit Unterstltzung fur Windows Server
2022 und Windows 11

» Verbesserte Kundenzufriedenheit mit
CSAT-Umfrage (spatere Release)

Weitere Vorteile:

 Betriebliche Kontinuitat und kosteneffi-
ziente Losung fur Agenten und Mana-

ger an entfernten Standorten und zu
Hause

« Digital Transformation and Enhanced
Self-Service nutzt die APIs von Google

Dialogflow und IBM Watson Artificial In-

telligence (Al), um eine effektivere Self-
Service-Losung und verbesserte Funk-
tionen fur die digitale Transformation zu
geringeren Kosten bereitzustellen

Hoherer Nutzen und niedrigere Kosten
durch integrierte Sprachaufzeichnung
auf dem OpenScape Voice- und
OpenScape 4000-Switch bieten eine
verbesserte "All-in-One’-Ldsung fur Con-
tact Center, die die Kosten senkt, die Be-
reitstellung vereinfacht und den Kun-
den hilft, die gesetzlichen
Anforderungen zur Aufzeichnung von
Gesprachen zu erfullen.

Verbesserte Okosystemintegration mit
REST-APIs fur benutzerdefinierte Inte-
grationen. Chat-Bots, die kinstliche In-
telligenz (KD nutzen, Integrationsoptio-
nen mit den KI-APIs von Google und
IBM sowie die Web Collaboration REST
APl ermdglichen flexible Konfiguratio-
nen von Web-Chat-Seiten fur Unterneh-
men und das Self-Service fur Kunden

Verbesserte Unterstiitzung des Okosy-
stems mit Microsoft Teams, um die Inte-
roperabilitat zu untersttitzen und die
Organisation enger an die Aktivitaten
zur Kundenbindung zu binden und die
Effektivitat der Agenten zu verbessern.

Erweiterte Kommunikation Gber soziale
Kanale mit Out-of-Box-Unterstitzung
fur Facebook, Twitter und WhatsApp

Verbesserte Self-Service-Fahigkeit und
Verwaltung mit OSCC Web Manager
und Supervisor. Ein verbesserter Upgra-
de-Prozess vonder OSCC-Hauptversion
bis zur -Nebenversion bietet Kosten-
und Zeitersparnis

Verbesserte Fahigkeit zur digitalen
Transformation mit dem vollstandigen
Chat + Al-Bundel und der neuen
Speechbot-Funktion



» Verbesserte ergebnisorientierte Infor-
mationen fur fundierte Entscheidungen
mit OSCC Analytics Life of Call V11

« |T-Richtlinien- und Sicherheitsverbesse-
rungen mit verbessertem Single-Sign-
On-Passwort (SAML2) und Unterstat-
zung fur Windows Server 2019 und
2022. Die Unterstutzung der E-Mail-Au-
thentifizierung fur OAuth verbessert die
Sicherheit, da Microsoft die Unterstit-
zung fur die Basisauthentifizierung ein-
stellt. Verbesserungen der Sicherheits-
optimierung und Erreichen der CIS
BenchmarkTM-Konfigurationszertifizie-
rung fur OpenScape Contact Center
V1IR1

« (CIS Microsoft Windows Server 2022
v100, Level T- Member Server)

« Verbesserte Bereitstellungsoptionen
mit UnterstUtzung fur die verwaltet ge-
hostete Google Cloud Platform (GCP)

« UnterstUtzung der Unify-Plattform:
OpenScape Voice V10 und V9 R4,
OpenScape 4000 V10 und V8R2,
OpenScape Business V2, V3 und
OpenScape UC VO R4

Fur Manager bietet die OpenScape Con-
tact Center Enterprise Manager-Anwen-
dung Visualisierungs-Tools der nachsten
Generation fur das Management und Re-
porting von Contact Center-Engage-

ments. Auf diese Weise kbnnen Vorgesetz-
te und Administratoren eine optimale Con-

tact Center- Leistung erreichen.

Multi-Channel-Prasenz- und Kooperations-
Tools kdnnen die Zusammenarbeit mit Ex-

perten, Entscheidungstragern und sach-
kundigen Mitarbeitern in der gesamten
Organisation sowie an externen Standor-
ten verbessern.

Der modulare Aufbau von OpenScape
Contact Center Enterprise sowie die Un-
terstitzung fur traditionelle und IP-Telefo-
nie, einschliellich SIP, sorgen fur Investiti-
onsschutz und beschleunigen Ihren ROL.

Ganz egal, ob das Contact Center zentrali-
siertist oder die Anwender auf verschiede-

ne Standorte, Abteilungen oder Funktio-

nen verteilt sind, OpenScape Contact Cen-

ter Enterprise kann dazu beitragen, Ihre
Geschaftsprozesse und -ziele zu optimie-
ren.

Integriertes Softphone
far Agent Portal Web

Agent Portal Web ist ein browserbasierter
Client mit benutzerfreundlicher grafischer

Oberflache, die alle Medienkanale im Con-
tact Center unterstutzt, wie Sprache, Ruck-
ruf, Web-Chat, E-Mail und Kontakte in sozi-

alen Medien.
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Ab OpenScape Contact Center V11 um-
fasst der Client fur Agent Portal Web Funk-
tionen fur ein integriertes Softphone
(WebRTC). Diese unterstutzen die Be-

kontakte Uber die Audiogerate seines
Computers abwickeln.

Agent Portal Web bietet weiterhin Unter-
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Abbildung 1: Agent Portal Web Integrated Softphone

Abbildung 2: Agent Portal Web Integrated Softphone-Wahlblock

triebskontinuitat und ermdglichen den
Agenten die Auswahl von Geraten. Der
Agent kann ein- und ausgehende Sprach-

sttzung fur LDAP (Lightweight Directory
Access Protocol), die Verwendung von
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Abbildung 3: Audiobenachrichtigung fiir Agent Portal Web



Team- und Schnellwahllisten sowie die
360-Grad-Kundenansicht

Die folgenden Vorteile sind mit dem inte-
grierten Softphone von Agent Portal Web
ebenfalls verflgbar:

»  Geschaftskontinuitat - Das integrierte
Softphone verbessert die Agentener-
fahrung, indem es die Anwendungs-
Ubersichtlichkeit auf dem Bildschirm
steigert.

» Zuverlassigkeit und Sicherheit - Die in-
tegrierte Verschlusselung (https und
Voice Data Traffic) sorgt fur sichere
Kommunikation.

« Komfort und Einfachheit - Einfache In-
stallation und Konfiguration. Einfache
Verbindung mit dem offentlichen Inter-
net - Keine aufwandige Netzwerkein-
richtung erforderlich. Alle Funktionen

von Agent Portal Web bleiben erhalten.

» Kosteneffizienz - Nutzen Sie die aktuelle
OSCC-Umgebung. Aktualisieren Sie auf
die neueste Version und stellen Sie eine
Remote-Verbindung her.

» Einfache Bestellung - Integrierter und
einfacher Geschaftsprozess - Bestellung
und Installation werden als Teil der be-
stehenden OSCC-Lizenzierung gelie-
fert.

Agent Portal Web enthalt aufderdem eine
verbesserte Agentenbenachrichtigung
mit Audiobenachrichtigungen fur den

Agenten zur Bearbeitung von E-Mails, Ruc-

kruf-Kontakten, Sprachnachrichten, Chats
und sozialen Medien. Die Einstellungen fur
Audiobenachrichtigungen, wie z. B. die
Lautstarke, konnen geandert werden.

Contact Media Service

Der Contact Media Service (CMS) ersetzt
den Call Director SIP Service (CDSS) und
stellt Ansage und Messaging fur Sprach-
kontakte bereit. Das CMS wurde um die
folgenden zusatzlichen Funktionen erwei-
tert.

Unterstiitzung fir integriertes Soft-
phone

Ab OSCC V11 wurde das CMS verbessert,

um Unterstltzung fur das integrierte Soft-
phone von Agent Portal Web zu bieten, in-

dem Softphone-Ports fur die Softphone-
Kommunikation bereitgestellt werden.
Das CMS funktioniert als WebRTC-Server
und stellt ein Gateway zwischen WebRTC
und SIP/RTP zum Switch von OpenScape
Voice und OpenScape 4000 bereit. Jede
CMS-Serverinstanz kann bis zu 300 regi-
strierte WebRTC-Clients unterstttzen und

es kdnnen mehrere CMS-Server zur Unter-

stutzung der spezifizierten 1500 Agenten
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Abbildung 4: Contact Media Service (CMS) Recorder mit On-Demand-Aufzeich-
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Unterstiitzung fur Video und
Screenshare

Das CMS wurde ebenfalls durch Video-
und Screenshare-Ports erweitert, um die
Video- und Screenshare-Kommunikation
zu unterstitzen. Dies vermittelt die Kom-
munikation zwischen WebRTC und
Switch-Plattform.

Unterstitzung fr Aufzeichnung
(einschlieRlich On-Demand-Auf-
zeichnung)

Die Unterstutzung der CMS-Sprachauf-
zeichnung fur Benutzer von OpenScape
Contact Center wurde mit OSCC V10 ver-
offentlicht und beinhaltete Unterstitzung
fur die Aufzeichnung von Nicht-OSCC-Be-
nutzern. Mit OSCC V11 RT wurde die On-De-
mand-Aufzeichnung ermaoglicht, die den
Kunden Komfort, geringere Kosten und
eine grofere Auswahl bietet.

Abbildung 5: Contact Media Service

Zu den Aufzeichnungsfunktionen gehé-
ren:

« Aufzeichnen, Suchen, Wiedergeben
und Exportieren oder Teilen von
Sprachunterhaltungen von Agen-
ten

« Verwalten der Aufzeichnung mit
dem Web Supervisor

Es muss ein bestehendes OSCC-System in
der Umgebung installiert werden, um
Nicht-OSCC-Benutzer aufzuzeichnen.

Unterstiitzung flr Voice Portal

CMS Voice Portal ist das voll aktivierte In-
teractive Voice Response (IVR), das die
Funktionen flr automatische Spracher-
kennung (ASR) und Text-to-Speech (TTS)
unterstitzt und komplexe automatisierte
Antworten fUr Sprachsitzungen ermog-
licht. Die ASR- und TTS-Funktionen wer-
den von Sprachprozessoren von Nuance
unterstiutzt. Das CMS-Sprachportal basiert
auf der gleichen zugrunde liegenden Me-
dienserveranwendung und erweitert die
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allgemeinen Funktionen von Contact Me-
dia Service.

Die folgenden wichtigen lizenzierbaren
Funktionen sind in CMS Voice Portal ver-
fugbar.

» OSCC Enterprise V11 CMS IVR-Port

» OSCC Enterprise V11 CMS Voice Por-
tal (Basis)

» OSCC Enterprise V11 CMS Voice Por-
tal TTS,

» OSCC Enterprise V11 CMS Voice Por-
tal ASR (NLU, unbegrenzte Worter)

Zur Aktivierung dieser Funktion ist die Ba-
sislizenz fur CMS Voice Portal erforderlich.

Unterstiitzung flir proaktives En-
gagement mit dem CMS Outbound
Dialer

Der CMS Outbound Dialer und das Kam-
pagnenmanagement ermdoglichen ein
proaktives Engagement, mit dem Contact
Center ihr Engagement und ihr Umsatz-
wachstum um mehr als 15 % steigern kon-
nen. Der leistungsstarke Contact Media
Service (CMS)-Dialer wurde fUr eine einfa-
che und problemlose Integration in eine
bestehende OpenScape Contact Center-
Umgebung entwickelt und bietet Kunden
eine nahtlose Erweiterung ihrer Contact
Center-Umgebung zu geringeren Kosten.
Zu den Vorteilen gehoren:

- Unterstitzung wachstumsorientierter
Arbeitsablaufe

« Progressive und agentenlose Anwahl

» UnterstUtzt Agenten, die im Blro oder
aus der Ferne arbeiten

» Bietet mehrere Self-Service-Funktionen:
Mit ktinstlicher Intelligenz (Speechbot)
sowie CMS-Voice-Portal-Integration
(IVR) fur intelligentes Outbound-En-
gagement

» UnterstUtzung fUr die Bearbeitung ge-
mischter (eingehender und ausgehen-
der) Kontakte

» Der modulare Aufbau macht es einfach,
den Outbound-Dialer zu einer beste-
henden OpenScape Contact Center-
Umgebung hinzuzufligen

Erweiterung von OSCC Analytics (powered by Softcom)

Mit OSCC V11 R1 sind CMS-Aufzeichnun-
gen in OSCC Analvytics Life of Call (unter-
stitzt von Softcom) integriert, sodass Ma-
nager und Supervisor Folgendes ermdg-
licht wird:

» Aufzeichnungen direkt in der Custo-
mer-Journey-Ablaufverfolgung anhoren

» Verbesserte Einblicke flr Supervisoren
in die Kontaktbearbeitung von Agenten
fur Qualitatsprufungen und Schulungs-
Ubungen
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Abbildung 6: Integrierte Aufzeichnung fir OSCC Analytics (LoC)

OpenScape Contact Center V11 R1

Unterstltzung far
Remote OpenScape
Contact Center Manager

OSCC Manager wurde mit der ,Remo-
teApp* von Windows Server getestet, so-
dass Contact-Center-Manager remote ar-
beiten kdbnnen. Damit kann die Manager-
Anwendung von OSCC auf dem Desktop
des Benutzers wie eine lokale Anwendung
ausgefuhrt werden, obwohl sie auf der vir-

Der Supervisor Lite (Einstiegsanalytik) ist
in den Verkaufstools mit folgendem Vorteil
enthalten:

« Verkleinerte Version des vollstandigen
Supervisor-Produkts

« Enthalt vorgefertigte KPIs und ein Dash-
board mit den wichtigsten Statistiken

» Einfach anpassbar

il

Abbildung 7: Produktsuite OSCC Analytis (LoC)

tualisierten Maschine am Remote-Stand-
ort gehostet/ausgefthrt wird.

Dies erganzt die allgemeine Strategie von
OpenScape Contact Center zur Unterstiit-
zung von Telemitarbeitern, sodass alle
Contact-Center-Benutzer remote und si-
cher arbeiten kénnen.

https://docs.microsoft.com/en-us/
windows-server/remote/remote-desktop-
services/welcome-to-rds

« Einrichten von Benachrichtigungen,
Empfangen von SMS- und E-Mail-Be-
nachrichtigungen

Eine kostenlose 30-Tage-Evaluierungsli-
zenz fur Supervisor Lite ist im Lieferum-
fang eines Systems OSCC V11 enthalten.

Hinweis: Das vollstandige OSCC Analytics
(Softcom-Suite) ist jetzt in unseren Ver-
kaufstools enthalten.


https://docs.microsoft.com/en-us/windows-server/remote/remote-desktop-services/welcome-to-rds

Berichterstellungsoptionen erweitern be-
stehende Berichtsfunktionen durch grafi-
sche Darstellungen (z. B. Heatmap).

Unterstiitzung far Chat-
Bots

Der Chat-Bot (oder Virtual Agent) kann
verstehen, was ein Kunde eingibt, seine
Absicht erkennen, im Gesprachsstil reagie-
ren, im Auftrag des Kunden handeln und
dessen Self-Service-Optionen erweitern

Die Losung OpenScape Contact Center
Virtual Agent/Chatbot bietet Unterstiit-
zung fur text- und sprachbasierte Konver-
sationskommunikation per E-Mail, Web-
Chat und Kommunikation in sozialen Me-
dien mit nativer Unterstttzung fur Goo-
gles Dialogflow, was kunstliche Intelligenz
(KI) und naturliche Sprachverarbeitung er-
moglicht. Unterstitzung far textbasierte
KI/NLP-Kommunikation ist in OSCC V11 R1
auch fur IBM Watson enthalten.

Zu den Vorteilen gehoren:

» Reduzierung der durchschnittlichen Be-
arbeitungszeiten, da Chatbot routine-
marige, sich wiederholende Gesprache
verarbeitet und bei Bedarf an einen
Live-Agenten weitergeleitet werden
kann.

» Erzielung neuer Umsatze durch verbes-
serte Online-Verkaufsabschltsse;

» Nutzen Sie die erweiterten Funktionen
der kinstlichen Intelligenz durch Inte-
gration von mehreren Anbietern Uber
die API-Schnittstelle des Chat-Bot

OSCC unterstutzt mehr als ein Profil fur
kunstliche Intelligenz pro OSCC-Mandant.
Dies ermdglicht Chat-Bots, mehrere Inter-
essenbereiche zu bearbeiten. So kann bei-
spielsweise ein Profil konfiguriert werden,
um sprachbezogene Anfragen (z. B.
Deutsch oder Englisch) zu bearbeiten,
oder um Chat-Bots zuzuweisen, die Anfra-
gen auf der Grundlage der Abteilungen ei-
nes Unternehmens (z. B. Vertrieb, Help-
desk oder Retouren) bearbeiten.

REST SDK

Das SDK-Okosystem wird durch die REST-
SDK-Funktionalitat erweitert. Die bisherige
SDK-Schnittstelle (basierend auf der COM-
Methode) ist im OpenScape Contact Cen-
ter weiterhin verfugbar. Die REST-Schnitt-
stelle erweitert die Méglichkeiten von
OpenScape Contact Centern, um aktuelle
und zukunftige SDK-Integrationsmetho-
den zu unterstutzen und die OSCC-Funk-
tionalitat fur benutzerdefinierte Anwen-
dungen bereitzustellen.

Das mit OSCC V11 R1 veroffentlichte REST-
SDK unterstitzt Sprache (einschlieRlich

Virtual Agent
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Abbildung 8: Mehrere virtuelle Agentenprofile pro Mandant
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Abbildung 9: Zuweisen virtueller Agenten zu einem Profil
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Abbildung 10: Massendnderungen der Fahigkeiten fiir Agenten
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Events), Echtzeit-Statistiken, Agentenpra-
senz, Anruf-, Agenten- und Routing-Kon-

trollen, Ruckruf und Web Collaboration, so-

ziale Medien und andere Geschaftspro-
zessmedien. Die Unterstutzung fur E-Mail

wird in einer zuklnftigen Version bereitge-

stellt.

Ermoglichung von
Massenanderungen der
Fahigkeiten von Agenten

Derzeit bearbeiten Manager die Fahigkei-
ten jedes einzelnen Agenten, damit die

Agenten sich andernde Geschaftsanforde-

rungen bewaltigen kénnen, z. B. wahrend
eines Schichtwechsels. Fur Unternehmen
mit einer grof3en Anzahl von Agenten wird
diese sich wiederholende Anderung zeit-
aufwandig, fehleranfallig und ineffizient.

Manager kdnnen Anderungen an den
Agentenfahigkeiten jetzt in grofsen Men-
gen vornehmen und damit durch die fol-
genden Moglichkeiten die Reaktionszeiten
und die Verarbeitungseffizienz verbes-
sern:

- Fahigkeiten, Fahigkeitsniveau und Pra-
ferenzen fur mehrere Agenten gleich-
zeitig bearbeiten

» Bei Bedarf nach CSV exportieren und
mit den Anderungen wieder importie-
ren.

Unified Communication
(UC)/Contact Center
(CC)-Koexistenzauch mit
der OpenScape 4000
Switch-Plattform

Mit dieser Funktion kbnnen Agenten mit

OSCC- und UC-Anwendungen auf dersel-
ben OS 4000-Erweiterung arbeiten. Dies
ermaoglicht die Verwendung der Funktion
fur bevorzugte Gerate, sodass Agenten

andere Telefonie-Endgerate (z. B.ihr Mobil-

telefon oder privates Telefon) als Kontakt-
center-Telefone verwenden kénnen.

Verbesserte
Kommunikationsfunktio
nen

Interner Chat zwischen
Agenten und Supervisoren
Der Chat zwischen Agenten und Supervi-

soren kann die Agenteneffektivitat verbes-

sern, indem Agenten die Kommunikation
mit Kollegen und Supervisoren ermaoglicht
wird. Diese Funktion, die im Web Agent-

6 Trusted partner of your Digital Journey
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Abbildung 11: Gemeinsame UC-/CC-Verwendung (zeigt bevorzugte Gerateoption)

und Agent Portal-Client verflgbar ist, er-
leichtert das Auffinden und Initiieren von

Chat-Sitzungen mithilfe der Geschwindig-
keits- oder Teamlistenfunktion.
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Abbildung 13: Auswahl von Open Media-Konnektoren



Der Supervisor oder Manager kann die
Verwendung dieser Funktion verwalten,

indem Berechtigungen im Konfigurations-
menu auf dem OSCC-Manager-Client akti-

viert oder deaktiviert werden. Diese Chat-

funktion ist auch verfugbar, wenn das Con-

tact Center nicht fur Web Collaboration
lizenziert ist. Ein Agent kann einen inter-

nen Chat mit einem anderen Agenten initi-
ieren, selbst wenn dieser gerade einen An-

ruf tatigt.

~Schreibt gerade”

Die Web Collaboration-Funktion ,Schreibt
gerade” wurde implementiert, um die In-
teraktion zwischen dem Kontakt und dem
Agenten zu verbessern.

Wenn der Agent derzeit Uber das Web
Collaboration-Medium im OpenScape
Contact Center mit dem Kunden chattet,
lasst sich nicht feststellen, ob sein Gegen-
Uber gerade eine neue Nachricht eingibt.
Beim Chatten mit einem Kunden wird ein
Agent nun daruber informiert, dass der
Kunde eine Nachricht eingibt. Umgekehrt
wird dem Kunden nur gemeldet, dass der

Agent eine Nachricht eingibt. Dies ermog-

licht ein naturlicheres Kommunikationser-
lebnis und verbessert die Kundenzufrie-
denheit.

Open Media Framework

Das Open Media Framework wurde fur die
Integration nicht standardmariger Me-
dientypen entwickelt, die von friiheren
Versionen von OpenScape Contact Center
unterstutzt werden. In friheren Versionen
von OSCC waren Kunden auf vordefinierte
Medientypen wie Sprach-, Ruckruf- E-Mail-
und Web Collaboration-Funktionen be-
schrankt. Kunden verlangen mittlerweile

nach Funktionen, die die Integration ande-

rer Arten von Medien ermaoglichen. Seit
OSCC V9 R1 erlaubt Open Media Frame-
work erlaubt Open Media Framework die

Verwendung von Anwendungen wie Twit-

ter, Circuit oder Geschaftslésungen (z. B.

Arbeitsticketsysteme). Die Bibliothek der li-

zenzierbaren vorkonfigurierten Verbin-

dungen wird dem Framework mit nachfol-
genden Versionen kontinuierlich hinzuge-

fugt.

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, An-
zeige und Berichterstellung integriert, die
fur eine einheitliche Kundenerfahrung fur
alle Arten von Medien sorgen. Die Imple-
mentierung einer optionalen Drittanbie-
ter-Anwendung zur Uberwachung, Filte-
rung, Stimmungsanalyse und Aggregati-

OpenScape Contact Center
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on wird Uber Atos/Customer Services-
Integratoren unterstutzt. Der Zugriff auf
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dieses Framework wird Uber Open Media-

Benutzer- und Open Media Connector-Li-
zenzen gewahrleistet.

Integration von sozialen
Medien

Die Unterstutzung sozialer Medien ist Teil
von Open Media Framework. Dazu gehort
eine integrierte Funktion fur Facebook,
Twitter und WhatsApp. Diese Funktion
wurde fur die Omni-Channel-Verwendung
entwickelt, wobei ein nahtloses universel-
les Warteschlangenmanagement, Routing
und Reporting gewahrleistet werden.

Contact Center haben folgende Moglich-
keiten:

» Senden von Nachrichten an das Face-
book-Konto des Kunden sowohl Uber
Direktnachrichten als auch Uber die
Chronik;

»  Antworten auf Twitter- und WhatsApp-
Nachrichten

« Verwalten der Echtzeitverteilung (oder
Weiterleitung) dieser Nachrichten an
die universellen Warteschlangen des
Contact Centers auf dieselbe Weise wie
bei jedem anderen OSCC-Medientyp;

« Steigerung der Effektivitat der Agenten,
da diese Kontakte in sozialen Medien
von der Funktion OpenScape Contact
Center Multi-Contact-Handling (MCH)
unterstitzt werden.

» Als Teil der allgemein integrierten Be-
richte - Eine enge Integration dieser
Medien ermoglicht eine nahtlose Be-
richterstellung, die zu mehr Kundenzu-
friedenheit und hoherem geschaftli-
chen Mehrwert fuhrt.

Mobilitat - Mobile und
Web Supervisor

OpenScape Contact Center Supervisor
bietet dem Remote-Mitarbeiter Flexibilitat
und Mobilitat auf seinen Apple- oder
Android-Geraten oder auf einem Web-
browser. Der Supervisor kann Informatio-
nen Uber sein Contact Center Uber eine
Dashboard-Ansicht abrufen, die eine Zu-
sammenfassung des Contact Center-Sta-

tus, des Agenten und der Warteschlangen-

ansicht fur Agenten- bzw. Warteschlan-
gendetails bietet.

Die Agentenansicht bietet die folgenden
Funktionen:

» Liste der angemeldeten und abgemel-
deten Agenten;

» Anzeige des Agentenstatus;

» Anzeige von Agentenstatusdaten in
Echtzeit;

8 Trusted partner of your Digital Journey
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» Anzeige von Agentendetails;

- Andern des Routing-Status eines Agen-

ten;

« Andern von Gruppen/Kenntnissen flr
Agenten.

Die Warteschlangenansicht enthalt fol-
gende Informationen:

» Eine Liste der Uberwachten Warte-
schlangen;

» Echtzeit-Warteschlangenleistungsde-
tails;

« Service Level-Status durch farbige
Symbole.

Der Web Supervisor erweitert die Mobili-

tats- und Zugangssoptionen des Supervi-

sors und stellt dieselben Funktionen be-

reit, die in der Mobile Supervisor App in ei-

nem Internetbrowser verfigbar sind.
AufRerdem unterstltzt er die Aufzeich-
nung und den Massenanderungen von
Fahigkeiten.

Hinweis: Der Web Supervisor wird derzeit
nur vom Google Chrome Browser unter-
stutzt.

Contact Center-
Verwaltung

Die Verwaltung des OpenScape Contact
Center wird Uber den Manager Desktop

und eine neue Manager Web-Anwendung
bereitgestellt.

Der Manager Web bietet eine browserba-
sierte Schnittstelle zur Konfiguration virtu-

eller Agenten, der Umgebung fur kanstli-
che Intelligenz und anderer Funktionen.
Die Verwaltungsfunktionen von Manager
Desktop werden nach und nach in die
Manager-Webanwendung verlagert.

Der OpenScape Contact Center Enterpri-
se Manager-Desktop bietet eine einheitli-
che und benutzerfreundliche Oberflache
fur die meisten Contact Center-Verwal-
tungsaufgaben. Es handelt sich um eine
duferst Ubersichtlich und leicht anpass-

bare Konsole, die in ,Arbeitszentren” orga-

nisiert ist, die den wichtigsten Aufgaben

des Contact Center-Managements gewid-

met sind. Dazu gehoren folgende Aufga-
ben:

« Verwalten von Benutzern und Ressour-

cen;

» Entwerfen intelligenter Routing-Strate-
gien fur mehrere Kanale, Standorte

und Warteschlangen- Verarbeitungsab-

laufe;
» Definition und Anzeige von Echt-

zeitlberwachung und historischen Be-

richtsdaten Uber alle Kanale hinweg;

» Erstellen von Wallboard-Ansichten und
Streamen von , Ticker*-Inhalten fur
Desktoprechner von Agenten.

In Umgebungen mit mehreren Mandan-
ten kann der Enterprise Manager fur je-
den Mandanten konfiguriert werden, der
das System gemeinsam mit anderen
Mandanten nutzt.

Administration Center

Das Administration Center ist eine kom-
fortable Schnittstelle fur die Verwaltung

von Contact Center-Benutzern, Benutzer-

profilen, Qualifikationen und virtuellen
Gruppen. Ursachen-codes fur Arbeit und

Verflugbarkeit werden hier ebenfalls konfi-

guriert. Dies ist derzeit nur im OpenScape
Contact Center Manager und noch nicht
im Web Manager verfugbar.

Mithilfe eines einfachen Point-and-Click-
Systems kdénnen Manager Benutzern

hochflexible, berechtigungsbasierte Profi-

le zuweisen, die auf ihren unterschiedli-
chen Rollen und Funktionen im Contact
Center basieren. Diese Profile kbnnen
auch bestimmen, welche Kombination
von Kanadlen jeder Agent verarbeiten
kann, z. B. Sprache, E-Mail, Web, Ausgang,
Ruckruf. Benutzervorlagen und optionale
Massen-Uploads fur mehrere Benutzer
kdnnen die Verwaltung groRerer Contact
Center optimieren.

Kenntnisse, Kenntnisstufen und Kenntnis-

Praferenzen kbnnen Agenten einzeln zu-
gewiesen werden. Durch die Definition
unterschiedlicher Kenntnisstufen fur je-

den Agenten kdnnen Manager sicherstel-
len, dass sie die Qualifikationen des Agen-

ten maximieren. Kenntnis-Praferenzstu-
fen kdnnen Benutzerpraferenzen bei der
Kontaktverarbeitung wiedergeben und
dadurch die Zufriedenheit des Agenten

verbessern. Alternativ kdnnen sie verwen-

det werden, um die Praferenz eines Su-

pervisors fur den Agenten zu bertcksich-

tigen, um einen bestimmten Kontakttyp
zur Erreichung von Schulungszielen zu
bearbeiten.

Design Center

Das Design Center bietet Managern mit
dem Design Editor ein optisches Werk-
zeug im Workflow-Stil, mit dem Routing-
Strategien und Warteschlangen-Verarbei-

tungsablaufe fur Sprach-, E-Mail- und Web-

Interaktionen definiert werden kénnen.
Fur die Rationalisierung des Prozesses ist
eine Bibliothek konfigurierbarer und wie-
derverwendbarer Routing- und Warte-
schlangenverarbeitungskomponenten
vorhanden. Manager konnen die Prozes-
se mithilfe einer Drag and-Drop-Oberfla-
che erstellen und bearbeiten, wobei Stra-
tegien automatisch getestet und bei ihrer

Erstellung auf Vollstandigkeit Uberprift
werden.

Das Design Center bietet Komponenten,
die in channelUbergreifenden Ablaufen
verwendet werden kdnnen. Dazu geho-
ren:

« Plane mit Tageszeit/Wochentagen;
« Routing-Entscheidung fur Quelle/Ziel;

» Zusammengefasste Routing-Kriterien
fur mehrere Standorte;

» Performance Level Routing-

« Entscheidungen; Datenorientierte Rou-
ting-Entscheidungen;

» |ese-/Schreibzugriff auf externe Daten-
banken;

» Benutzerdefinierte Komponenten zur
Ausfuhrung praktisch aller routinema-
Bigen bzw. externen Anwendungen;

« Mit der Funktion ,Ruckruf erstellen*
kann der Managerbenutzer erfasste
Daten verwenden, um einen Ruckruf
als Teil der gesamten Workflowverar-
beitung des Kontakts zu erstellen;

« Entscheidungen zur E-Mail-Kategorie
basierend auf einer Inhaltsanalyse der
Adresse, der Thread-ID, der Betreffzeile
oder des Nachrichtentexts eingehen-
der E-Mails;

» Automatische E-Mail-Bestatigung, auto-
matische Antwort und automatische
Empfehlung;

» Automatische Webseiten- und Text-
nachrichten werden fur Interaktionen
mit Web Collaboration verwendet.

OpenScape Contact Center Call
Director

OpenScape Contact Center Enterprise
bietet ein vollstandig integriertes IVR-Sy-
stem (Interactive Voice Response), von ei-
nem Call Director bis zu eingehenden
Frontend-Sprachkontakten. Der Call Direc-
tor erfasst Anruferanforderungen, indem
er Anrufer mit interaktiven Navigations-
menus weiterleitet.

OpenScape Contact Center Call Director
wird als System zur Steuerung und Ge-
staltung der Sprachausgabe verwendet.
Die Verwaltung erfolgt tber die Client-An-
wendung OpenScape Contact Center Ma-
nager. Der Contact Media Service (CMS)
stellt die Sprachverarbeitung fur das Sy-
stem bereit. Es ist auf einem anderen
Rechner installiert und verfugt tber eine
eigene Benutzeroberflache zur Konfigu-
ration.

OpenScape Contact Center Call Director
ist eine vollstandig integrierte Self-Service-
und Transaktionsplattform zur Bearbei-
tung von Anrufen. Manager kénnen die
bequeme Drag-and-Drop-Schnittstelle
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des Manager Client Design Centers ver-
wenden, um die folgenden Komponenten
in Routing- und Warteschlangenverarbei-
tungsablaufe zu integrieren:

» Auto-Attendant mit Navigationsmenu-
abfragen;

» Rufnummerneingabe der Anruferein-
gabe;

—_—

Kunde ruft beim Au-
tohandler an, um sich
Uber den Reparatursta-

Er wahlt im Menu die Op- Der Kunde gibt die Besta-
tigungs- nummer des Re-  status durch Angabe der
Bestatigungsn ummer in

tion zur Abfrage des Re-
paraturstatus fur sein

» Nachrichten und BegruRungen;

» Geschatzte Wartezeit oder Position in
Warteschlangennachrichten;

« Dynamische Sprachwiedergabe von
Zahlen in verschiedenen Formaten.

Der Call Director kann problemlos mit an-
deren Komponenten des Design Centers

kombiniert werden. Er kann beispielsweise
verwendet werden, um von externen Da-
tenbanken zu lesen bzw. in diese zu schrei-
ben. Dies erleichtert grundlegende Trans-
aktions- oder Self-Service-Anwendungen,
fur die fruher eine komplexere und kost-
spieligere externe IVR-Integration erfor-
derlich gewesen ware.

paraturauftrags ein

Ermitteln des Reparatur-

\
\

Wiedergabe der Nach-
richt fur den Kunden mit
Hinweis auf die Repara-

tus seines PKW zu infor- Auto der externen Datenbank-  turstatusabfrage in der
mieren suche externen Datenbank
Abbildung 20: Design Center mit Call Director - ein einfaches Self-Service-Szenario
—> —_—) —_— —_— —_— —_—)

Kunde ruft an, um Kunde gibt seine
die wahrend seines
Urlaubs erfolgte Zei-
tungszustellung zu

beenden

Festnetznummer ein  tion zur Einstellung

Ererhdlt eine Op-  Der Kunde gibt eine
Antwort far die Aus-
wahl von Monat/Tag
des Zustellungs-
stopps bzw. der Zu-
stellungswiederauf-

nahme ein

der Zeitungsliefe-
rung

Die Antworten wer-
den in der externen
Datenbank erfasst
und geben Auf-
schluss Uber Datum-
sangaben zu Zustel-
lungsstopp/-
wiederaufnahme

Sprachwiedergabe

von Zahlen zur Be-

statigung der Kun-
denauswahl

Abbildung 21: Design Center mit Call Director - ein einfaches transaktionsbasiertes IVR-Szenario

Channelubergreifendes
kenntnisbasiertes Routing

OpenScape Contact Center Enterprise ba-
siert auf einer patentierten, branchenfuh-
renden kenntnisbasierten Routing-Engine,
die gewahrleistet, dass eingehende Kon-
takte an den am besten qualifizierten
Agenten weitergeleitet werden. Das kennt-
nisbasierte Routing ermdglicht es Ihren
Managern, die Nutzung lhrer wertvollsten
Contact Center-Ressource zu optimieren:
Ihrer Agenten. Durch das optimale Verhalt-
nis zwischen Qualifikationsanforderungen
und Service-Levels fur jeden Kontakt kon-
nen die Leistungsziele des Contact Cen-
ters erreicht oder sogar Ubertroffen wer-
den. Die neuesten Verbesserungen unter-
stltzen nun die Reservierung einer
Mindestanzahl hochqualifizierter Agenten
fur bedeutsame Kontakte, was eine wichti-
ge Voraussetzung fur Rettungsdienste
darstellt.

Mit der kenntnisbasierten Routing-Option
von OpenScape Contact Center Enterpri-
se werden channelUbergreifende Kunden-
interaktionen verwaltet und Uber eine ein-
heitliche Warteschlange geleitet. Sprach-,

1O Trusted partner of your Digital Journey

E-Mail-, Web-, soziale Medien, ausgehende
Kontakte und Ruckrufe sowie alle anderen

textbasierten bzw. nicht textbasierten Me-
dienkandle werden intelligent an verschie-

dene Agenten weitergeleitet, die den Ma-
nagern eine vollstandig integrierte Be-
richterstellung ermaoglichen.

Unabhangig vom Kanal identifiziert

OpenScape Contact Center Enterprise au-
tomatisch eine virtuelle Gruppe von Agen-

ten, die zur Bearbeitung des Kontakts
vollumfanglich gualifiziert sind.

Nachdem Sie die Anforderungen fur den
Medienkanal (z. B. Sprache, E-Mail, soziale
Medien oder unterstitzte Medien) Uber

eine Interaktion durch Ihre Routing-Strate-
gie erfasst haben, leitet die kenntnisbasier-

te Routing-Engine jeden Kontakt an den

am besten geeigneten verfugbaren Agen-

ten weiter.

Um konsistente Service-Levels sicherzu-
stellen, wird die virtuelle Gruppe abhangig
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 Uberdurchschnittlich
hohem eingehenden Datenvolumen die
Geschwindigkeit erhdhen, mit der die vir-
tuelle Gruppe neu definiert wird. Wenn die
definierbaren Echtzeitleistungsschwellen-
werte erreicht werden, wird die Bearbei-
tung der Warteschlange automatisch be-
schleunigt, sodass mehr Agenten schnel-
ler fUr die Bearbeitung der wartenden
Kontakte infrage kommen.

Manager und Administratoren kénnen
dieses Routing optimieren, je nachdem,
welche Kriterien fUr die Interaktionsverar-
beitung in ihrer Contact Center-Umge-
bung fur sie am wichtigsten sind.

Mithilfe vordefinierter Kenntnisbewer-
tungsschemen ermaoglicht eine intuitive
Schnittstelle die Feinabstimmung des
Routing-Paradigmas, indem die Gewich-
tung bestimmter Parameter (z. B. Zeit) be-
stimmt wird, wobei entweder nach Warte-
schlangen- oder Agentenkenntnis-Prafe-
renz ausgewahlt wird, was dann den
Routingprozess beeinflusst.



Vernetzung mehrerer
Standorte

OpenScape Contact Center Enterprise bie-
tet optionale standortibergreifende Netz-

werke zur Optimierung von kenntnisba-

sierten Routing- und Lastausgleichsaufru-

fen an verschiedenen Standorten.
Dadurch kann auch eine zentralisierte
EchtzeitUiberwachung sowie eine konsoli-

dierte Berichterstattung tber alle Standor-

te hinweg ermdglicht werden.
Routing-Strategien fur mehrere Standorte

sind vollstandig in das Design Center inte-
griert und bieten flexible zusammengefas-

ste Kriterien wie Zeitplane, Service-Levels

und Ressourcenverfugbarkeit als Grundla-

ge fUr die Anrufverteilung an mehrere
Standorte.

Mandantenfahigkeit
Mit der Funktion fur die Mandantenfahig-

keit von OpenScape Contact Center Enter-

prise kdnnen Sie getrennte Geschaftsein-
heiten innerhalb lhres Unternehmens er-
stellen, die auf einem einzigen Contact
Center-System sicher und unabhangig
voneinander gemeinsam existieren. Die-
ses System fUr die Selbstverwaltung von
Mandanten ermdéglicht jeder einzelnen
Geschaftseinheit die Verwaltung eigener
Contact Center.

Mandantenfahigkeit ist die ideale Konfigu-
ration fur Anbieter verwalteter ausgelager-
ter Dienste und Unternehmen mit mehre-
ren Geschaftseinheiten, die Kosteneinspa-

rungen und eine bessere Kontrolle bei der
Konsolidierung ihrer Callcenter in einer
praktischen virtuellen Contact Center-
Plattform winschen.

Berichterstellung

OpenScape Contact Center Enterprise er-
moglicht die Berichterstellung tber

OpenScape Contact Center Analytics, ein-
schlieflich der Berichterstellung fur ,Dura-

tion of Call" (powered by Softcom) durch
das Report Center in OpenScape Contact
Center Manager.

Manager Report Center

Manager Report Center wird auf einer an-
passbaren visuellen Berichterstellungs-En-

gine ausgefuhrt, die eine praktisch unbe-
grenzte Anzahl von Echtzeit-, kumulativen
und historischen Berichten fUr alle Kanale
anzeigt. Die flexible Schnittstelle ermdg-
licht das Anpassen spezifischer Berichte
oder Formate, ohne dass ein externer Be-
richtsverfasser benétigt wird. Das Report
Center bietet Einblicke in Ihre Contact
Center-Aktivitaten und ermaoglicht so eine
bessere Uberwachung des Betriebsab-
laufs, eine effektivere Entscheidungsfin-
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dung sowie die Fahigkeit, Muster proaktiv
zu erkennen und bereits zu reagieren,
noch bevor Probleme auftreten.

Abbildung 22: Das Report Center - eine
Echtzeitansicht

Echtzeit- und Summenreporte

Echtzeit- und kumulative Ansichten wer-
den kontinuierlich aktualisiert und stellen

wichtige Informationen wie Agentenausla-

stung, Service Levels, Abbruchraten und
durchschnittliche Bearbeitungszeit fur alle
lizenzierten Medieninteraktionen bereit

(Sprache, E-Mail, Web, Ruckruf, soziale Me-

dien, Text oder nicht textbasiert).

Ein integriertes Analysemodell verwendet
tatsachliche Datentrends, um Leistungs-
muster und Kontaktvolumen in Echtzeit
zu prognostizieren und die Entschei-
dungsfindung in Bezug auf Personalres-

sourcen oder Kontaktweiterleitung zu ver-

bessern.

Echtzeit-Schwellenwerte und Warnungen
sind einfach zu definieren und bieten dem
Manager akustische und visuelle Benach-
richtigungen, wenn definierbare Betriebs-
messwerte Uberschritten werden.

Aktivitatsprotokolle

Detaillierte, durchsuchbare Aktivitatspro-
tokolle (siehe Abbildung 19) ermoglichen
es Managern, schrittweise den Verlauf ei-
nes Kundenkontakts zu analysieren oder
die detaillierten Aktivitaten eines Agenten

fur alle Kanale im Tagesverlauf zu Uberpru-

fen.
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Abbildung 23: Channellibergreifender
Benutzeraktivitatsreport

Historisches Reporting

Historische Berichte kdnnen im Handum-
drehen durch Zeigen und Klicken mit der
Maus erstellt werden, um Datenelemente
und Berichtsparameter auszuwahlen. Ma-

nager kobnnen aus einer ganzen Reihe sta-
tistischer Werte flUr gemischte oder kanal-

spezifische Berichte auswahlen (z. B. nach
Benutzer, Gruppe, Warteschlange, Kon-
takttyp oder Standort).

Das Report Center bietet sowohl grafische
als auch tabellarische historische Reports.
Die Anzeige historischer Berichte mithilfe

der Report Viewer-Funktion von OpenSca-

pe Contact Center Enterprise ermdéglicht

es Managern, die ausgegebenen Berichts-
daten auch nach deren Generierung anzu-

passen. Sie kdnnen Inhalte neu ordnen
und den erforderlichen Detaillierungsgrad
anpassen. Mehrere Berichte kbnnen
gleichzeitig im Report Viewer gedffnet
werden und sind mit nur einem Mausklick
zuganglich.

Berichte kbnnen nach Bedarf angezeigt
oder fUr eine tagliche, wochentliche oder
monatliche Ausfuhrung geplant werden.
Zusatzliche Ausgabeoptionen umfassen
E-Mail, Drucken oder den Export in Excel-,
HTML-, PDF- oder Textdateien.

ﬂ i I
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—

Abbildung 24: Report Center - Anzeige
historischer Reports

Broadcast Center

Das Broadcast Center bietet eine vollstan-
dig integrierte Schnittstelle fur die Definiti-
on regelbasierter Streaming-Statistiken fur
Wallboards sowie Tikker-Ansichten fur den
Agent-Desktop oder externe Plasma-An-
zeigen.

Mit dem integrierten Broadcaster kbnnen
Echtzeitstatistiken und Leistungsdaten fur
alle Kanale wahlweise auf den Desktop je-
des Agenten gestreamt werden.

Manager k&nnen regelbasierte Schwellen-
werte fur Wallboard- oder Broadcaster-An-
sichten konfigurieren, um Agenten optisch
auf Anderungen der Betriebsbedingun-
gen des Contact Centers aufmerksam zu
machen.

Leicht zu definierende Verteilerlisten far
Broadcaster-Ansichten stellen sicher, dass
die jeweiligen Daten an eine ausgewahlte
Gruppe von Empfangern gesendet wer-
den.

Agenten - Zusatzliche
Kompetenzen zur
Verbesserung der
Kontaktqualitat

Agenten haben Zugriff auf den Client von
Agent Portal Web. Das OpenScape Con-
tact Center Agent Portal Web bietet auch
eine Desktop-Anwendungsoption zur Un-
terstltzung der Ausfuhrung lokaler An-
wendungen. Die OpenScape Contact Cen-
ter Agent-Clients bieten Tools und Infor-
mationen fur die effizientere Bearbeitung
von Interaktionen mit mehreren Kanalen
und verbessern gleichzeitig die Kunden-
diensterfahrung.

Zu den Agent-Funktionen gehdren:

« Ein intuitiver und integrierter Desktop
fur die Bearbeitung von Multi-Channel-
Kontakten

» UnterstUtzung fur Open Media-Verbin-
dungen (einschlieRlich Symbolen und
Tooltips fur verwandte Open Media-Ele-
mente)

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

» Echtzeitstatistiken und persdnliche Lei-

stungsdaten werden in einem einzigen
Fenster dargestellt

» Eine 360-Grad-Funktion, mit der der ge-
samte Kontaktverlauf eines Kunden an-
gezeigt werden kann

» Die Kontakthistorie ist Uber alle Ka-
nale verteilt

» Agenten kénnen individuelle Kon-
taktdaten hinzuflgen



» Einzigartige Prasenz- und Kollaborati-
onstools, die die Erstbearbeitung von
Kontakten unterstitzen

» Eine optische Anzeige fur wartende
Kontakte fur samtliche Kanale

» Verflgbarkeitsstatus und Nachbearbei-

tungsgriinde kdnnen in die Berichter-
stellung einflielRen.

Sprachverarbeitung (Eingehend,
Ruickruf, Ausgehend)

Eine umfangreiche Palette von Telefonie-
Steuerelementen und-Tools optimiert jetzt

die Bearbeitung eingehender Anrufe. Dar-
Uber hinaus kdnnen Ruckrufe oder ausge-

hende Anrufe vom Agenten getatigt wer-
den, nachdem sie entweder aus einer
Kampagnenliste generiert oder vom Kun-
den Uber eine webbasierte Schnittstelle
angefordert wurden.

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

Der Agent erhalt eine Popup-Meldung auf
dem Desktop, in dem Kundendaten und
Kontaktdetails mit dem Eintreffen aller In-
teraktionen synchronisiert werden.

Eine integrierte Schnittstelle zu Drittanbie-

ter- oder firmeninternen CRM-Systemen
kann verwendet werden, um den Abruf
von Kundendateien fur die Anzeige auf
dem Agentenbildschirm zu automatisie-
ren.

E-Mail-Bearbeitung

Mit OpenScape Contact Center E-Mail bie-

tet der Client von Agent Portal Web Tools

fUr eingehende und von Agenten eingelei-

tete E-Mail-Interaktionen im HTML- und im
Nur-Text-Format. Ein Bildschirm wird fur
geroutete E-Mail-Kontakte angezeigt, mit
dem sowohl interne als auch externe E-
Mail-Weiterleitungen und Ruckfragen

nachverfolgt werden kdnnen. Dies verbes-

sert die Reaktionsfahigkeit und beschleu-
nigt die Bearbeitung. Um die E-Mail-Bear-
beitung weiter zu optimieren, kbnnen
Agenten nun automatische Vorschlage
basierend auf dem Betreff der E-Mail ent-

gegennehmen. Alternativ kbnnen sie Text-

module verwenden und aus einer Biblio-
thek E-Mail-Vorlagen auswahlen.

Das E-Mail-Verlaufstool bietet eine Reihe

von Suchkriterien, mit denen Sie den Fort-

schritt von Interaktionen Uberwachen und
in vorhandenen E-Mail-Threads suchen

konnen. Dies ermoglicht Agenten und Ma-

nagern, die Abfolge der Interaktionen
nachzuvollziehen, was zu einer zufrieden-
stellenden Losung fuhrt.

Agenten kénnen Kunden erreichen, in-
dem sie neue E-Mails erstellen. Um den Er-
folg einer E-Mail-Kampagne oder die Reak-
tivierung von Kundenbeziehungen zu be-
stimmen, kdnnen von Agenten erstellte E-
Mails und zugehorige Antworten Uber-
wacht und gemeldet werden. Informatio-
nen kdnnen einem Anrufer auch wahrend
eines Anrufs oder einer Webkollaborati-
ons-Sitzung per E-Mail gesendet werden,
wodurch die Qualitat des Kundendienstes
verbessert und die Notwendigkeit spate-
rer Nachfassaktionen durch den Agenten
verringert wird.

Die E-Mail-Bearbeitung untersttitzt die
Weiterleitung an mehr als einen Empfan-
ger -im Feld "An" und "CC". Anhange kon-
nen auch in der E-Mail-Bearbeitungsan-
sicht angezeigt werden, um die Kontaktbe-
arbeitung effizienter zu

gestal-

ten

Um die Interaktionszeiten zu beschleuni-
gen, kann der Agent Text aus einem Kor-
pus von vorgefertigten Inhalten auswah-
len und Webseiten direkt aus einer Aus-
wahl verknupfen, sodass diese Elemente
sofort im Browser des Kunden angezeigt
werden. So kann der Agent den Browser
des Kunden mit bestimmten Inhalten syn-
chronisieren. Jede Webinteraktion und je-
des Transkript wird in der Serverdaten-
bank gespeichert.

Rickrufbearbeitung

Wenn Ihr Contact Center auf die Verarbei-
tung eingehender Kundenanrufe be-
schrankt ist, verpassen Sie unter Umstan-
den Moglichkeiten, die Kundenbeziehun-
gen zu verbessern und lhre Agenten
vollstandig zu nutzen. Mit OpenScape
Contact Center Callback kdénnen Sie lhre
Contact Center-Investitionen voll aus-
schopfen, indem Sie einen gemischten
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Abbildung 29 Outbound-Dialer mit Kampagnenmanagement

Web Collaboration

Die Web Collaboration-Funktion von
OpenScape Contact Center ist eine voll-
standig integrierte Losung, mit der Online-
Kundendialoge in Echtzeit effizient verwal-
tet und Agenten- Clients genutzt werden
konnen. Mit der Web Collaboration-Funkti-
on von OpenScape Contact Center kon-
nen Sie Anforderungen fur Live-Webinter-
aktionen automatisch kategorisieren, wei-
terleiten und in Warteschlangen stellen.
Dadurch wird eine Sitzung erstellt, in der
Kunden und Agenten sich in Echtzeit Gber
Webtext-Chat, Bildschirmfreigabe oder
gleichzeitige Sprachkommunikation un-
terhalten kdnnen.

Bei Bedarf kdnnen lhre Agenten auch si-
cherstellen, dass Kundeninteraktionen
durch die Definition von Ruckrufen ver-
folgt werden. Uber eine Weboberflache
konnen lhre Kunden Ruckrufe zu einem
fur sie geeigneten Zeitpunkt anfordern.
OpenScape Contact Center Enterprise bie-
tet auRerdem eine integrierte Funktion
zum automatischen Tatigen eines Rick-
rufs, wenn ein Kunde aufgelegt hat, wah-
rend er auf ein Gesprach mit einem Agen-
ten wartet.

Bearbeitung ausgehender Anrufe

Mit der Option OpenScape Contact Center
Outbound kénnen Manager Anruflisten
fur bis zu 10000 ausgehende Anrufe au-
tomatisch importieren. Ausgehende Anru-
fe werden nach Quialifikation und Verfug-
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barkeit an Agenten weitergeleitet, um
Kampagnen durchzuflhren oder in Zeiten
mit geringerem eingehenden Anrufvolu-
men personliche Marketing-Anrufe zu tati-
gen. Ausgehende Anrufe kdnnen auch fur
Kundenumfragen genutzt werden.

Echtzeit- und kumulative Ansichten er-
maoglichen es Managern, ausgehende An-
rufe sowie den Status von Kampagnen in
Echtzeit zu Uberwachen. Historische Be-
richte fur ausgehende Interaktionen er-
moglichen die Dokumentation ausgehen-
der Anrufkampagnen oder von Anrufen
fur Kundenumfragen.

Mit dem OpenScape Contact Center V11ist
nun eine vollstandig integrierte Out-
bound-Kampagnenldsung mit einem intel-
ligenten Dialer enthalten. Es bietet einen
Mehrwert, indem es proaktives Engage-
ment zu geringen Kosten ermaoglicht, eine
bequeme und einfach einzubindende
Wahlfunktion in die bestehende OSCC-
Umgebung liefert und eine sichere Kon-
taktbearbeitung fur ausgehende Wahlvor-
gange und Kampagnenmanagement bie-
tet.

Einzigartige Prasenz- und Kollabora-
tionstools

Um die Erstkontaktaufnahme und die Re-
aktionsfahigkeit zu verbessern, konnen
Agenten die Funktionen ,Teamliste” und
,Teamleiste” verwenden, um die Anwesen-
heit und den Verflugbarkeitsstatus ihrer
Kollegen, Manager oder sogar Experten
auferhalb des Contact Centers in Echtzeit
anzuzeigen. Die verfugbaren Benutzer
kdnnen mit nur einem Mausklick in eine
Anrufweiterleitung, eine Besprechung
oder eine Konferenz einbezogen werden.

Detaillierte Anwesenheits- und Verfugbar-
keitsinformationen werden fur alle Kanale
angezeigt, sodass Agenten im Handum-
drehen die richtige Person fur die Zusam-
menarbeit finden und Probleme in Bezug
auf Sprache, E-Mail und Webkontakt in
Echtzeit I6sen kdnnen.

Verwendung von Prasenz- und
Kollaborationstools fir die
Erstbearbeitung von Kontakten

OpenScape Contact Center Enterprise bie-
tet einzigartige Prasenz- und Kollaborati-
ons-Tools, die zum weiteren Ausbau der
Kundendienst-Community beitragen:

» Agentenim Contact Center kdnnen die
Verflgbarkeit ihrer Kollegen, Experten
und Supervisoren beobachten;

« \Von zu Hause aus arbeitende Agenten
und Benutzer an entfernten Standorten
werden mit Echtzeit-Prasenzinformatio-
nen angezeigt;
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« Experten, Entscheidungstrager oder
sachkundige Mitarbeiter Uberall im Un-
ternehmen kénnen bei Bedarf einfach
zur Verfugung gestellt werden;

» Die Verfugbarkeit von Geschaftsbenut-
zern kann automatisch vom System ge-
steuert werden (z. B.durch Anzeige des
Status fur ,Im Gesprach®, ,Abgemeldet”,
JVerfligbar” usw), oder der Benutzer
kann eine bestimmte ,Grundbezeich-
nung” auswahlen (In einer Bespre-
chung’, ,In der Mittagspause”, ,Recher-
chearbeit” usw.)

AuRerhalb des formellen Contact Centers
gibt es zahlreiche Personen, die bei der L6-
sung von Kundenproblemen helfen kon-
nen: sachkundige Mitarbeiter, Experten,
Backoffice-Mitarbeiter, Second-Level-Sup-
port oder Account Manager. Ihr Verfug-
barkeitsstatus muss unter Umstanden fur
die Contact Center-Agenten sichtbar und
fur die Zusammenarbeit bei Kundenpro-
blemen oder -chancen einsehbar sein.

Der Desktop des Agenten enthalt die
Funktionen ,Teamleiste” und , Teamliste”.
Diese innovativen Echtzeit-Prasenz- und
Verflugbarkeits-Tools dienen zur Anzeige
und Uberwachung der Verfligbarkeit an-
derer Benutzer, unabhangig von ihrem
physischen Standort. Selbst Agenten an
entfernten Standorten (z. B. Homeoffice-
oder Roaming-Agenten) kdnnen so eben-
so einfach mit Kollegen zusammenarbei-
ten, als wuarden sie sich im Nebenraum be-
finden.

Benutzer in der Teamliste kdbnnen nach Ta-
tigkeitsbereich, Abteilung, Gruppe oder ak-
tuellem Verfugbarkeitsstatus nach Feldern
sortiert und angezeigt werden, wodurch
der Standort des entsprechenden Benut-
zers leicht verflgbar ist.

Der optionale, diskrete Agenten-Desktop
bietet eine optimierte Benutzeroberflache
und ist gleichzeitig an das Routing- und
Kommunikations-Framework des Contact
Centers gebunden.

Diese Desktop-Funktion bietet Produktivi-
tats-Tools fur ,Softphones’, Echtzeit-
Streaming von Contact Center-Statisiken
sowie die Moglichkeit, die Anwesenheit
und Verflugbarkeit anderer Benutzer im
OpenScape Contact Center Enterprise-Sy-
stem zu Uberwachen.

Contact Center-Szenarien mit Anwe-

senheit und Kollaboration

Wenn wahrend einer Kundeninteraktion

Hilfe benotigt wird, kann der Agent die

richtige Person auf Anhieb kontaktieren.

Beispiel 1:

» Problem: Ein wichtiger Kunde hat eine
komplexe technische Frage, die eine so-
fortige Antwort erfordert.

« Losung: Der antwortende Agent ver-
wendet die Teamliste, um einen verfug-
baren Experten an einem entfernten
Standort zu suchen und zur Konferenz
hinzuzuziehen.

Beispiel 2:
« Problem: Ein treuer Kunde ruft das Ver-
kaufsteam an, damit eine zweifelhafte

Servicegebuhr von seiner Rechnung
annulliert wird.

»  Ldsung: Mithilfe der Teamleiste kann
der antwortende Agent rasch einen ver-
fugbaren Vorgesetzten ermitteln der
den Abzug der Servicegebuhr in Echt-
zeit autorisieren kann.

Weiterentwicklung lhres Contact
Centers zur IP mit Investitionsschutz

OpenScape Contact Center Enterprise ist
fur traditionelle (TDM), hybride oder reine
IP-Telefonumgebungen konzipiert. Damit
wird die Weiterentwicklung zu einem voll-
standig IP- fahigen Contact Center ermog-
licht, wahrend Sie lhre Investition dank der
Unabhangigkeit von Infrastruktur sichern.
Die Flexibilitat von OpenScape Contact
Center Enterprise in konvergenten Umge-
bungen ermaoglicht die Bereitstellung ein-
zelner IP-Agenten unabhangig von ihrem
physischen Standort, wann und wo auch
immer sie benodtigt werden.

Mithilfe der leistungsstarken Routing-Engi-
ne von OpenScape Contact Center Enter-
prise sind von zu Hause aus Agenten,
Zweigstellen oder Remote-Standorte naht-
los in die Routing-Strategien Ihres Contact
Centers eingebunden. Verteilte Benutzer
konnen mit IP-Soft-Clients oder IP-Telefo-
nen bereitgestellt werden.

Um die Erstbearbeitung von Kontakten zu
verbessern, kdnnen mobile Losungen mit
Voice-over-Wireless-LAN-Endbenutzerge-
raten eingesetzt werden, um Benutzer im
Unternehmen besser zu nutzen und
gleichzeitig die Zusammenarbeit bei ein-
gehenden Anrufen zu ermaoglichen. Anwe-
senheits- und Verfugbarkeitsinformatio-
nen fur mobile Entscheidungstrager, Fach-
leute und Remote-Benutzer ermoglichen
Ihren Agenten die Zusammenarbeit mit al-
len Benutzern, die am virtualisierten Con-
tact Center beteiligt sind.

CRM-fahige Integrationen fur
OpenScape Contact Center Enterpri-
se

Um die Integration mit Inren CRM-Syste-
men zu optimieren, bietet OpenScape
Contact Center Enterprise die folgenden
optionalen CRM-Integrationen:

» CRM-fahige Integration fur SAP
Die zertifizierte Integration fur SAP ICl
bietet einen einheitlichen Desktop mit



Bildschirm-Popupmeldungen- und CTI-
Funktionen, die vollstandig in die SAP-

Schnittstelle integriert sind. Dies ermdg-

licht einen persdnlichen Kundenservice

durch automatische Kundenidentifikati-

on. Dartber hinaus ermdéglicht mySAP
CRM die intelligente Weiterleitung von
Sprachanrufen und E-Mails von Kunden

an den besten verfugbaren Agenten ba-

sierend auf Fahigkeiten, Aufgaben,
Fachkenntnissen, Kundendaten oder
Geschaftsregeln.

» CRM-fahige Integration fur Siebel

Die validierte Integration von OpenSca-
pe Contact Center Enterprise mit Siebel
7.8 bietet eine einheitliche Agentenan-
sicht und einen Desktop mit integrier-
ten Telefonbedienungselementen.
Agenten erhalten fUr jeden eingehen-
den Kundenanruf eine Bildschirm-Po-

pupmeldung. Um die optimale Bearbei-

tung zu gewahrleisten, werden die
Kundenanforderungen auf der Grund-

lage von OpenScape Contact Center-fa-

higen Routing- und Siebel-Geschdftsre-
geln an Agentenkenntnisse angepasst.

Sicherstellung des Geschaftsbe-
triebs durch Systemredundanz

Das Risiko eines moglichen Systemaus-
falls kann mit der Standby-Redundanz-
funktion von OpenScape Contact Center
wirksam eingedammt werden. Von robu-

ster Ausrustung bis hin zu geografisch ge-

trennten Standorten fur eine vollstandige
Notfallwiederherstellung kann diese L6-
sung entsprechend Ihren Anforderungen
konfiguriert werden. Sie stellt sicher, dass
kein einziger Anruf, keine einzige E-Mall
und kein einziger Ruckruf verloren geht,
dass die vollstandige Berichterstattung
auch Uber vernetzte Knoten hinweg ge-
wahrleistet ist und dass der Verwaltungs-

aufwand durch transparent synchronisier-
te Erganzungen, Verschiebungen und An-

derungen minimiert wird. All dies sorgt

daflr, dass Ihr Geschaft lauft und Ihre Kun-

den zufrieden sind, selbst wenn Probleme
auftreten.

Vereinfachte Integration mit

OpenScape Contact Center Enterpri-

se SDK

Manchmal erfordern lhre individuellen Ge-
schaftsanforderungen eine mafigeschnei-

derte Anwendungsintegration oder -er-
weiterung. Unify ist sich bewusst, dass

Copyright © Unify Software and Solutions GmbH & Co. KG

Contact-Center-Funktionen erweitert und
in vorhandene Front- und Back-Office-An-
wendungen integriert werden mussen,
wahrend IT-Budgets und Kosten fur kun-
denspezifische Entwicklungen gehand-
habt werden.

Das optionale Software Development Kit
(SDK) fur OpenScape Contact Center
Enterprise ermdglicht die vollstandige In-
tegration mit anderen Anwendungen wie
internen oder externen CRM-Anwendun-
gen sowie mit individueller Anwendungs-
entwicklung. Das SDK tragt dazu bei, die
Kosten zu senken und die schnelle Entwic-
klung von maf3geschneiderten Losungen
fur das Contact Center zu gewahrleisten,
indem es gut dokumentierte und unter-
stitzte Programmierschnittstellen bietet.
Mit OSCC V9 R3ist SDK jetzt auch mit
REST-API-Schnittstellen verflugbar.

Experte, globaler

Standort
IP-Clients \
OpenScape
Contact
Center

\

Kommunikations-

Softphone, Video & Screenshare, Kun-
denzufriedenheit - CSAT-Umfrage®)

Unterstltzung fur die Interoperabilitat
von Microsoft Teams

Unterstutzung fur OSCC Manager far
die Remote-Verwendung (mit Windows
RemoteApp)

Ermoglichung von Massenanderungen
der Fahigkeiten fur Agenten
Audio-Benachrichtigung: Fur Chat, Ruc-
kruf und soziale Medien

Verbesserter Web-Chat mit Integration
Uber REST API fur flexibles Design, fle-
xible Konfiguration und Implementie-
rung von Unternehmenswebseiten
Unterstltzung fur Contact Line Identifi-
cation Presentation (CLIP)

emote Agent IP-
Telefone

IP-Netz

L

Manager/sachkundiger Mitar-
beiter

Contact Center TDM Agent

Abbildung 30: Weiterentwicklung zu IP mit Investitionsschutz
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System-Leistungsmerkmale

« Contact Media Service (Sprachprozes-
sor, Sprachportal, Recorder - einschlief3-
lichOn-Demand-Aufnahme, integriertes

Verbesserte REST-SDK-Schnittstelle mit
Echtzeitstatistiken (zusatzlich zur frihe-
ren Sprach-, Ruckruf-, Open-Media- und
Web-Chat-Unterstttzung)

Chat Bot (virtueller Agent) mit Integrati-
onsunterstutzung fur Google Dialog-
flow und IBM Watson Assistant

Erhdhung der Sicherheit



« Unterstitzung fur OAuth-Authentifi-

zierung

» Unterstitzung fur Single-Sign-on-
SAML-2-Authentifizierung

« Kennwortverschllsselung

» Unterstutzung fur OAuth-Authentifi-

zierung

» Aktualisierung des hardcodierten
Kennworttyps

« Unterstutzung fur E-Mail-VerschlUs-
selung TLS 12 und 1.3*

» Teilweise Unterstutzung von WCAG
(20 AA) fur die barrierefreie Nut-
zZung.

Open Media Framework - Unterstit-
zung fur Social-Media-Plattformen ein-
schlieRlich Facebook, Twitter und
WhatsApp (und bis zu 10 Medienplatt-
formen).

OpenScape Contact Center Analytics
Life of Call (Customer-Journey-Analyse)
- Enthalten in unserer Basislizenz; voll-
standige Softcom-Analysesuite in den
Verkaufstools verfligbar

Gleichzeitige UC-/CC-Verwendung fur
OpenScape Voice (OSV und OS 4000);

Erweitertes kenntnisbasiertes Routing
fur Sprache, E-Mail, Web Collaboration,
ausgehende Anrufe, Ruckrufe und
Open-Media-Connector-Medien;

Verbesserte Sicherheit und Wartungs-
freundlichkeit;

Integrierte Datenbank;
Wallboard-Unterstutzung;
CTl-Integration;

Unterstutzung mehrerer Sprachen und
Zeitzonen;

Datenverwaltungsserver mit konfigu-

rierbaren Aufbewahrungsfristen fur Be-

richte, E-Mails und Web Collaboration;

Unterstutzung von IP-Telefonie, konver-
genten oder TDM-(Circuit-Switched)-
Plattformen;

LDAP-Unterstutzung.

*Wird in spaterer Version von OSCC V1T R1
enthalten sein

Manager Desktop

Benutzer, Kenntnisse, virtuelle Gruppen,
Warteschlangen und Datenguellenver-
waltung;

Entwurf von Kontaktbearbeitungsstro-
men, Routing-Strategien, Warteschlan-
genverarbeitung und zugehorigen
Funktionen fur alle Medienplattformen;

Uberwachung, Berichterstellung, War-

nungen und Benachrichtigungen unter
Verwendung von Echtzeit- und histori-
schen Infografiken;
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Regelbasierte Streaming-Funktionen
fur Wallboards, Client-Desktops oder an

Client-PCs angeschlossene Plasma-Bild-

schirme;

Synchronisierung der Telefonplattfor-
men und zugehorigen Funktionen.

Web Supervisor und Mobile
Supervisor

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

Entwurf von Kontaktbearbeitungsstré-
men, Routing-Strategien, Warteschlan-
genverarbeitung und zugehorigen
Funktionen fur alle Medienplattformen;

Uberwachung, Berichterstellung, War-
nungen und Benachrichtigungen unter
Verwendung von Echtzeit- und histori-
schen Infografiken;

Regelbasierte Streaming-Funktionen
fur Wallboards, Client-Desktops oder an

Client-PCs angeschlossene Plasma-Bild-

schirme;

Synchronisierung der Telefonplattfor-
men und zugehorigen Funktionen.

Web und Mobile Supervisor

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

Der Web Supervisor unterstutzt den

Google Chrome-Browser. Die Unterstit-

zung anderer Browser wird zu einem
spateren Zeitpunkt bekannt gegeben;

Mobile Supervisor ermdglicht dem Re-
mote-Mitarbeiter Zugriff Uber Apple-
oder Android-Gerate;

Bietet eine kurze Zusammenfassung

sowie die Anzeige des Status des Agen-

ten und der Warteschlange in Echtzeit;

Greift auf detailliertere Agentenstatusin-

formationen zu und andert den Rou-
tingstatus des Agenten;

Vorgesetzte kdbnnen Fahigkeiten im Pro-

fil eines Agenten hinzufligen oder ent-
fernen.

Agent Portal Web

Integriertes Softphone
Video und Screenshare

Unterstutzung der Browser Google
Chrome, MS Edge und Mozilla Firefox;

Teilweise Unterstutzung fur barriere-
freie Nutzung (WCAG 20 AA)

Integrierte 360-Grad-Kundenansicht
zur Konsolidierung aller Kanale in ei-
nem historischen Katalog;

Gemischter Agent-Client fur mehrere
Kanale (eingehende Anrufe, E-Mails,
Web, ausgehende Anrufe/Ruckrufe,
Facebook, Open Media-Kanale

[bis zu 100);

Webchat zwischen Agenten und Super-
visoren;

Chat-Funktion ,Schreibt gerade”;

Einzigartige kanallbergreifende Tools
fur Anwesenheitsmanagement und Zu-
sammenarbeit;

Vollstandige Desktop Telefonie-Bedie-
nelemente sowie eine Kurzwahltaste
mit Kurzwahl, Verzeichnis, Mehrkanal-
Kontaktprotokoll;

Popup-Fenster mit Kontaktdetails;
Grundregeln fur Arbeit und Verfugbar-
keit;

Nachverfolgungscodes, die Warte-
schlangen zugewiesen sind;

Optische kanalspezifische Anzeige
,Wartende Kontakte";

Echtzeitstatistiken und personliche Lei-
stungsdaten;

Taskleistensymbol-Modus;

Anpassbare Startkonsole mit Symbollei-
sten zum Ausschneiden und Einflgen;

Optionaler optimierter Associate-Desk-
top;

Anwesenheitsintegration - UC- Status
anzeigen;

Broadcaster-, Ticker",

Vollstandig konfigurierbare Tastenkom-
binationen;

Taskleiste - Teamanzeige;

Web Collaboration;

Ruckruf - Verwalten von Terminen;
Erneutes Senden fruherer E-Mails.

OpenScape Contact Center Call
Director (optional)

Integriertes IVR-System
AnrufmenUaufforderung

Rufnummerneingabe der Anruferein-
gabe

Nummern in mehreren Formaten fur
die Sprachwiedergabe

Lese-/Schreibzugriff auf externe Daten-
banken

Dynamisches Weiterleiten von Anrufda-
ten an die Agentenanwendung

Intelligente Ansagen in der Warte-
schlange (z. B. geschatzte Wartezeit)

Contact Media Service (CMS) mit Unter-
stltzung fur bis zu 300 Sitzungen pro
CMS-Instanz. Skalierbar mit mehreren
Instanzen



» \ollstandige Routing-Design-Integrati-

on

OpenScape Contact Center
Networking (optional)

Lastenausgleich und Anrufverteilung
fur bis zu 5 Standorte (7500 aktive
Agenten);

Flexible, mehrfache Verteilungskriteri-
en;

Zentralisierte Uberwachung und Be-
richterstellung;

Routing-Strategien fur mehrere Stand-
orte, die vollstandig in die Design Cen-
ter-Ablaufe integriert sind.

OpenScape Contact Center
Multi-tenancy (optional)

Bereitstellung einzelner Lizenzen fur
mehrere Geschdftseinheiten mit bis zu
1500 aktiven Agenten auf einem OSCC
Server;

Getrennte Administration und Sicher-
heit;

Getrenntes Design und Routing;
Uberwachung und Berichterstellung;
Unterstutzung mehrerer Zeitzonen;

Erweiterte Sicherheitsberechtigungen
fur Manager und Supervisor auf Ge-
schaftseinheitsebene.

OpenScape Contact Center
Open Media - Social Media
(optional)

|. Social Media

Integration sozialer Medien (Facebook,
Twitter und WhatsApp sind sofort ver-
fugbar);

Die native Unterstutzung fur diese Soci-
al-Media-Anwendungen wird durch vor-
gefertigte Open-Media-Konnektoren ak-

tiviert.

Diese Social-Media-Anwendungen sind
eng in Contact Center integriert und
bieten Unterstitzung fur die universelle
Warteschlangenverwaltung, Weiterlei-

tung und Berichterstellung in OpenSca-

pe Contact Center, um fur die Benutzer
eine kanallbergreifende Erfahrung si-
cherzustellen.

. Andere Medien

Das Open-Media-Framework ermég-
licht die Integration mit anderen Ge-
schaftsprozessanwendungen, die eine
intelligente Weiterleitung oder Vertei-
lung textbasierter Objekte erfordern.
Diese Objekte umfassen die Weiterlei-

tung von Tickets aus Ticketing-Syste-
men oder Benachrichtigungsobjekte
aus Uberwachungssystemen.

» Das Open-Media-Framework unter-

stltzt ebenfalls Nicht-Text-Medienobjek-
te wie Audio- und Videomedien. Das in-

telligente Routing dieser Objekte wird
von OpenScape Contact Center Uber-
nommen, wahrend die eigentliche
Ubertragung der Mediennutzlast au-
Berhalb von OSCC erfolgt.

OpenScape Contact Center
Email (optional)
» Automatische Analyse, Kategorisierung

und Weiterleitung eingehender E-Mails;
» Unterstutzung der Weiterleitung von E-

Mails an mehrere Empfanger - im Feld
"An"und "CC"

» Anzeigen von E-Mails mit Anhang in der
Berichtsansicht, Hinzuftigen von An-

hang-Clips oben in der E-Mail-Nachricht;

« UnterstUtzung fur mehrere E-Mail-Ser-
ver;

« Intelligente automatische Bestatigung,
automatische Antwortfunktionen;

« Bibliothek konfigurierbarer Textvorla-
gen;

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

« Vollstandige Integration in Design Cen-
ter-Ablaufe und den Agent Desktop-Cli-
ent;

« Unterstitzung von HTML- und Textfor-
maten.

OpenScape Contact Center

Web Collaboration (optional)

» 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 War-
teschlange;

« Vollstandige Integration in Design Cen-
ter-Ablaufe und den Agent Desktop-Cli-
ent.

OpenScape Contact Center
Callback (optional)

« Verbindet Ruckrufe und eingehende
Anrufe;

« Preview Dialer vollstandig in den Agent
Desktop-Client integriert;

Vom Agenten eingeleitete und Uber das
Internet angeforderte Ruckrufe;

Vom Kunden angeforderte Ruckrufe als
Teil der Routing-Strategie oder beim
Warten in der Warteschlange;

Automatische Erstellung von Rickrufen
nach Beendung des Anrufs wahrend
des Wartens in der Warteschlange;

Intelligentes Routing und Bildung von
Warteschlangen basierend auf Agen-
tenkenntnisprofil und einheitlicher War-
teschlange.

OpenScape Contact Center
Outbound (optional)

Import von ausgehenden Anrufkampa-
gnen aus extern generierten Listen;

Hochladen von bis zu 10000 Kontak-
ten in den Kampagnenmanager;

Intelligentes Routing und Bildung von
Warteschlangen basierend auf Agen-
tenkenntnisprofil und gemischter War-
teschlange fur eingehende/ausgehen-
de Gesprache.

OpenScape Contact Center
CRM Ready Integrations

(

optional)

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

Vorgefertigte, validierte CRM-Desktop-
Integration mit Siebel.

Software Development Kit

(

SDK) (optional)

Aktualisiert mit neuer REST-API-Archi-
tektur;

Ermoglicht die Integration in die beste-
hende oder benutzerdefinierte Anwen-
dungsentwicklung;

Zeigt OpenScape Contact Center-Sy-
stemvariablen und -statistiken flr ande-
re Anwendungen zur benutzerdefinier-
ten Integration an;

Ermaoglicht den Zugriff auf Informatio-
nen zur Benutzeranwesenheit fur be-
nutzerdefinierte Anwendungen oder

Anwendungen von Drittanbietern;

Uberwacht und zeigt Agenten-
und Kanalstatusinformationen via APIs
an.

Systemkapazitat

Definierte Benutzer pro System: 6000
Aktive Agenten pro Systerm: 1500
Manager pro System: 180?

abhangig von der Kommunikationsplattform
abhangig von der Systemkonfiguration
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« Maximale Anzahl von Systemen: 5

« Gesamtzahl der Agenten innerhalb des
Systems: 7500

»  Maximale Anzahl an Qualifikationen:
1000

» Maximale Anzahl der Warteschlangen:
2000

Hinweis: Aktuelle Informationen zu unter-
stltzter Software und Hardware finden Sie
in den Versionshinweisen von OpenScape
Contact Center.

Softwareplattform

Server
» Windows Server 2019 Standard Edition

»  Windows Server 2019 Datacenter Editi-
on

» Windows Server 2022 Standard Edition

»  Windows Server 2022 Datacenter Editi-
on

Client

»  Windows 10 Professional und Enterpri-
se Edition

»  Windows 11 Professional und Enterprise
Edition
Virtualisierung

Unterstutzung fur VMware V55, V6, V65
und V7

Flr OpenScape Contact Center
Email

» Microsoft Exchange Server 2010, 2013
(und Office 365), 2016

» |IBM Lotus Domino 9
» Google G Suite (Gmail)

Fir OpenScape Contact Center Web
Collaboration

»  Microsoft Internet Information Server
(1S) 75,80, 85,10

» Apache Tomcat v70 und v9

SAP CRM 7.0 mit SAP ICl-Interface
Version 3.07

Hinweis: Die Unterstltzung fur SAP CRM

40,50 und SAP CRM 2007 (60) bleibt un-

verandert, da die Schnittstellen fur SAP
CRM 70 abwartskompatibel sind.

Unterstiitzung fur TrendMicro Anti-
virus.

Server-Hardwareplattformen'
e ZweiIntel Xeon E5-2609v2, 8 GB RAM, 1

TB HD SATA, 1 GBps Ethernet, 16x DVD-

ROM, empfohlen

1. Abhangig von Systemkonfiguration und Last

18 Trusted partner of your Digital Journey

Unterstitzte
Kommunikationsplattformen
» OpenScape Business V2 R6, R7, V3
« OpenScape 4000 V8 R2, V10

« OpenScape Voice VIR3, R4, V10

Standard-Vorintegrationen

»  XML-Schnittstelle fur Work Force Opti-
mization (z. B. Verint)

»  Spektrum-Wallbaords
« LDAP-Verzeichnisse

Standardschnittstellen
» Popup-API fur CRM-Fenster
« Drittanbieter-IVR-API (HPRI)
« Voice XML, ODBC, SQL

- LDAP

« REST SDK

« Benutzerdefinierte Funktionskompo-
nente

« Web Interaction REST API
» OpenMedia REST API
« Virtual Agent REST API
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