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Fir viele kleine und mittelgroBe Unterneh-
men stellt Gberlegener Kundenservice ein
Hauptunterscheidungsmerkmal zu ihren
Wettbewerbern dar.

OpenScapeTM Contact Center© Agile V8
bietet kleinen und mittelgroBen Unterneh-
men sowie "inoffiziellen" Call Centers mit
bis zu 100 aktiven Agenten eine kosten-
glinstige, leistungsfdhige Losung.

* Gesteigerte Kontakt-Erstauflésungsrate
durch einzigartige Anwesenheits- und
Kooperationstools

e Verbesserte Produktivitdt durch intui-
tive, visuelle Tools fiir Agenten und
Manager

* Einfacher Einsatz dank verringerter
Komplexitat und modularer Upgrade-
Optionen

Gesteigerte Kontakt-Erstauflosungsrate

Das intelligente, gruppenbasierte Routing
bei OpenScape Contact Center Agile stellt
sicher, dass Kunden mit dem am besten
qualifizierten Bearbeiter auf einer Kontakt-
per-Kontakt-Basis verbunden werden, un-
abhdngig vom Kontaktmedium (Einge-
hend, E-Mail und Callbacks).

Dadurch dass verschiedene Medien innerh-
alb einer Kundeninteraktion kombiniert
werden konnen, reduziert OpenScape Con-
tact Center Agile Folgeanrufe und E-Mails.
Dies steigert die Kundenzufriedenheit und
senkt die Anzahl eingehender Kontakte.

Dank der integrierten Multimedia Anwe-
senheits- und Kooperationstools von
OpenScape Contact Center Agile kénnen
Agenten Supportmitarbeiter liberall im
Unternehmen erreichen und mit diesen
kooperieren.

Dartiber hinaus kénnen Associate-Desktops
flr Experten oder Spezialisten auBerhalb
des Contact Centers eingerichtet werden,

sodass diese erreichbar sind, falls ihr Fach-
wissen zur Beantwortung von Kunden-
fragen bendtigt wird.

Optimierte Benutzerfreundlichkeit

OpenScape Contact Center Agile bietet
Kontaktbearbeitern intuitive, flexible und
visuelle Desktop-Tools, und sorgt so fiir
eine vereinfachte Kontaktabwicklung und
eine gesteigerte Produktivitat.

Durch die einheitliche Contact-Center-
Management-Oberflache mit Workflow-
basiertem Multimedia Routing Design Tool
und flexiblem, leistungsstarkem Reporting
wird der Bedarf an Management-Schulun-
gen gesenkt.

Vereinfachte Implementierung

Als duBerst kompakte, modulare Lésung
kann OpenScape Contact Center Agile flex-
ibel um neue Leistungsmerkmale und
Funktionalitaten erweitert werden - wann
immer Sie bereit sind.

Eine einheitliche Anwendungsbasis
gewadhrleistet nahtlose Upgrade-Optionen
und ermdglicht die Erweiterung von klein
nach groB, von einfach nach fortgeschrit-
ten und von TDM nach IP, wodurch lhre In-
vestitionen geschiitzt werden.

Das Contact Center Management verein-
fachen

Die Komplexitdtsreduzierung des Contact
Center Managements ist der Schlissel fir
die Implementierung in kleinen und mittel-
groBen Unternehmen.

OpenScape Contact Center Agile stellt ein-
en wirklich einheitlichen Manager-Desk-
top bereit, der Uiber eine flexible
Oberflache mit einem Bildschirmlayout im
vertrauten "Outlook-Stil" verfligt. Dies er-
mdoglicht die schnellere und einfachere
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Konzeption und Konfiguration aller Verwal-
tungsfunktionen mithilfe eines einzigen in-
tegrierten Tools.

Der Manager-Desktop enthalt folgende
Work Center:

Das Administration Center dient zum
Definieren von Benutzern, Gruppen und
Ressourcen. Vorerstellte, bearbeitbare Pro-
file und zugehorige Berechtigungen erle-
ichtern Benutzerkonfigurationen.
Benutzervorlagen und die Importfunktion-
alitat vereinfachen die Einrichtung neuer
Benutzer.

Benutzer kdnnen einer einzigen Gruppe
oder fiir die fortgeschrittene Kontaktbear-
beitung mehreren Gruppen gleichzeitig
zugeordnet werden.

Im Broadcast Center kdnnen Ansichten
und Echtzeit-Statistiken fiir alle Medien
definiert werden, um gefiltert und auf
Wandanzeigen und mit dem Client verbun-
denen Plasma-Displays angezeigt oder per
Streaming an Agenten-Desktops Uber-
tragen zu werden. Es wird eine Point-and-
Click-Oberflache zum Festlegen von
Regeln, Grenzwerten und Anzeigeparame-
tern angeboten.

Das Design Center enthdlt konfigurier-
bare, wiederverwendbare Komponenten
fur die Nutzung in intelligenten gruppen-
basierten Routingkonzept- und Warte-
schlangenprozess-Ablaufen fiir Sprach-
und E-Mail-Interaktionen. Alle ankom-
menden Sprach- und E-Mail-Kontakte wer-
den anhand dieser Abldufe analysiert,
kategorisiert und weitergeleitet.

Der Design Editor, ein visuelles, workflow-
basiertes Tool, Uberpruft und validiert lhre
Routingkonzepte automatisch schon
wahrend der Erstellung.
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Mit dem Call Director, dem in OpenScape
Contact Center Agile integrierten IVR-Sys-
tem, kénnen Sie intelligente "Front-End"-
Anrufbearbeitungsabldufe in der Drag &
Drop-Oberflache des Design Centers er-
stellen.

Es werden interaktive Komponenten ange-
boten wie:

¢ Auto-Attendant und Anruf-MenUab-
frage

» Ziffernerfassung per Anrufereingabe
* Intelligente Warteschlangenansagen

* Lese-/Schreibzugriff auf externe Daten-
banken

e Dynamische "Nummern-in-Sprache"-
Wiedergabe in mehreren Formaten

* Funktionskomponenten zur Ausfiihrung
fast aller Programme und externer
Anwendungen

Call Director bietet eine grundlegende Self-
Service-Funktionalitat und ermdglicht eine
interaktive Front-End-Verarbeitung ankom-
mender Anrufe, ohne dass eine kompliz-
ierte und teure IVR-Integrierung nétig
wadre.

Der Lese-/Schreibzugriff auf externe Daten-
banken erleichtert Routing auf der Basis
von Kundendaten sowie die Erfassung neu-
er Kundeninformationen tiber ODBC.

Bedingtes Routing basierend auf Echtzeit-
Parametern wie der momentane Service-
Level oder die durchschnittliche Wartezeit
ist ebenso einfach zu erstellen wie After-
Hour-Routing.

Die vorerstellte Microsoft Dynamics CRM-
Integration verwendet Daten wie die
Rufnummer des Anrufers oder erfasste
Ziffern (z. B. Kundennummer), um Popup-
Fenster mit Kundendaten im Microsoft-
CRM-Desktop bereitzustellen. Sie ist voll in
die Design-Center-Workflows integriert, so-
dass keine speziellen Service-Leistungen
erforderlich sind.

Das Report Center basiert auf einem leis-
tungsfahigen Reporting-Modul zur Defini-
tion und Anzeige einer praktisch
unbegrenzten Anzahl visueller und statis-
tischer Reporte fiir alle Medien. Uber die
flexible Schnittstelle kénnen Reporte prob-
lemlos bearbeitet und angepasst werden,
ohne dass ein externer Report Writer
bendtigt wird.

Das Report Center bietet Einblick in lhre
Contact-Center-Abldufe. Dadurch wird die
Uberwachung verbessert und eine effekti-
vere Entscheidungsfindung unterstiitzt.
Manager haben die M&glichkeit, Muster zu
erkennen und proaktiv steuernd einzugreif-
en - bevor sie zu Problemen werden.

Echtzeit- und Summenreporte

Echtzeit- und Summenansichten werden
standig aktualisiert. Sie liefern wichtige In-
formationen, zum Beispiel zu Agenten-Aus-
lastung, Service-Levels, Abbruchraten und
durchschnittlicher Bearbeitungszeit flr
Sprach- und E-Mail-Interaktionen.

Schwellwerte und Alarme kénnen einfach
definiert werden, um einen Manager akus-
tisch oder visuell zu benachrichtigen, wenn
definierbare BetriebsmessgréBen liber-
schritten werden.
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von 3 Betreff
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Sehr geshite Frau Erkar,
In den ersten sechs Jahren gelten fir ale Zahnleistungen

notwendig, so gelten keine Hichstarezen. Bitte sehen Sie

Hochsthetrage, Werden Zahnlsistungen rach snem Urial o

den Arhang an. Betref:

Fulden.erka  Eingegangen: Thu 7/S/2007 1114 AM
register@irsngntest.com

Zahnaratiche Behanding

Wiy freundichen Grisssen,

Weliness Inc. Kunden Service
Gruppen Pln Abtelung

len, erkar@dennens. com
Gesendet: 7/5/2007 11:14:12 AM
An: register@trangotest.com
Betreff: Zahnarztiche Bekandung

Watteschlange: Default E-mail Queue

Arlagen:

Hallo,

Kinnen Sie mir bitte Informationen tber Zahnleistungen
nach einem Unfall senden?

Vielen Dank,

Beschrebung:

Agenten-Desktop: Aktive E-Mail

Ein integriertes Analysemodell verwendet
statistische Daten zur Vorhersage von
Trends und Kontaktvolumina in Echtzeit.
Somit wird die Entscheidungsfindung hin-
sichtlich Personalressourcen oder Kontakt-
weiterleitung verbessert

Aktivitdtsprotokolle

Anhand von detaillierten, durchsuchbaren
Aktivitdtsprotokollen kdnnen Manager den
schrittweisen Verlauf eines Kundenkon-
takts untersuchen. Zusatzlich kdnnen sie
die Aktivitaten eines Agenten wahrend des
Tages im Detail und fiir alle Medien tber-
priifen. Dies ist nltzlich fir Schulung-
szwecke und Nachverfolgungsaktivitdten
zur Kontaktprifung.

Historisches Reporting

Umfangreiche historische Reporte als
Grafiken oder in Tabellenform kénnen
schnell eingerichtet werden, indem per
Zeigen und Klicken Datenelemente und be-
nutzerspezifische Reportparameter aus-
gewdhlt werden.

Die Report-Ausgabe kann geplant, bei Be-
darf angezeigt, gedruckt oder in Formate
wie Excel, HTML, PDF oder Text exportiert
werden.
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Agententools fur exzellenten Kundendienst

Der medienintegrierte Agenten-Desktop
stellt Tools und Informationen fir die effi-
zientere Bearbeitung von Sprach- und E-
Mail-Interaktionen bereit und verbessert
gleichzeitig die Kundendienstqualitat.

Zu den Desktop-Leistungsmerkmalen ge-
héren

* eine intuitiv bedienbare, einheitliche
Oberflache fiir die Bearbeitung von
Sprach-, E-Mail und Callback-Interaktio-
nen,

* einzigartige Anwesenheits- und Koope-
rationstools, um die Kontakt-Erstauflo-
sungsrate zu erhdhen,

* bequemes "Abtrennen und Verankern"
von Bildschirmelementen und Symbol-
leisten,

* Echtzeit-Statistiken und personliche
Leistungsdaten per Streaming,

* eine visuelle Anzeige der wartenden
Kontakte fiir ankommende Anrufe, E-
Mails und Callbacks,

 reportfahige(r) Verfligbarkeitsstatus
und Nachbearbeitungsgriinde,

* eine "Symbolmodus"-Anzeigeoption, in
der alle Funktionen Uber ein Symbol in
der Taskleiste erreichbar sind, um den
Bildschirm freizuhalten.

e Unterstlitzung konfigurierbarer Hot
Keys

Sprach- und Callback-Bearbeitung

Ein kompletter Satz von Telefonie-Steuer-
elementen und -Tools optimiert die Bearbe-
itung ankommender Anrufe sowie Agent-
en- und Web-initiierter Callback-Interak-
tionen.

Die Komponente "Callback einrichten" er-
laubt es dem Manager, an beliebiger Stelle
innerhalb eines Workflows auf der Basis ge-
sammelter Daten einen Callback erstellen
zu lassen.

Zeitgleich mit dem Eingang jeder Interak-
tion auf dem Desktop empfangt der Agent
direkt in seiner Agenten-Desktop-Anwend-
ung Kundendaten und Kontaktdetails.

Zusatzlich kann eine integrierte Schnitts-
telle zu Drittanbieter- oder internen CRM-
Systemen genutzt werden, die den autom-
atisierten Abruf von Kundendateien fiir die
Anzeige auf dem Bildschirm des Agenten
ermdglicht.

E-Mail-Bearbeitung

Der Agenten-Desktop bietet Tools fiir die
effiziente Bearbeitung ankommender und
vom Agenten initiierter E-Mail-Interaktion-
en im Text- oder HTML-Format. Ankom-
mende E-Mail-Kontakte werden in einem
Popup-Fenster angezeigt. Um die Reaktion-
szeit zu verbessern und die Kontaktauflo-
sung zu beschleunigen, stehen Funktionen
fur die interne und externe Weiterleitung
und Ruickfrage zur Verfligung.

Durch Initiieren neuer E-Mails kdnnen
Agenten proaktiv Kunden ansprechen. Um
den Erfolg von E-Mail-Kampagnen oder der
Reaktivierung von Kundenbeziehungen zu
bestimmen, lassen sich von Agenten initii-
erte E-Mails und zugehdrige Antworten
nachverfolgen und in Reporten darstellen.

Per E-Mail an einen Kunden gesendete In-
formationen werden in der Datenbank
gespeichert, sodass Agenten die an den
Kunden gesendeten Antworten sehen kon-
nen. Hierdurch verringert sich die Notwen-
digkeit von Nachverfolgungsaktivitdten
durch den Agenten.

In der E-Mail-Historie kdnnen verschiedene
Suchkriterien angewendet werden, um den
Fortschritt von Interaktionen zu verfolgen
und in vorhandenen E-Mail-Threads zu
suchen. Auf diese Weise kénnen Agenten
und Manager eine Abfolge von Interaktion-
en einrichten, die zu einer angemessenen
Lésung flihrt.

Anwesenheits- und Kooperationstools

Um die Kontakt-Erstaufldsungsrate und die
Reaktionszeit noch zu verbessern, kdnnen
Agenten die Leistungsmerkmale Teamliste
und Teamleiste verwenden. Diese dienen
zur Anzeige der Echtzeit-Anwesenheits-
und -Verfligbarkeitszustande von Kollegen,
Managern oder sogar Experten auBerhalb
des Contact Centers. Anwender kdnnen bis
zu 100 Eintrdge in ihrer Teamliste an-
zeigen, und bis zu 25 in der Teamleiste. De-
taillierte Multimedia-Anwesenheitsinfor-
mationen ermdglichen es Agenten, prob-
lemlos die richtige Person fiir die Zusam-
menarbeit bei Sprach- oder E-Mail- Kontak-
ten zu finden.

Verfligbare Benutzer kénnen tiber die Weit-
erleitungs-, Rlickfrage- oder Konferen-
zfunktion per Mausklick in die Anrufbear-
beitung einbezogen werden.
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Allgemeine Leistungsmerkmale

Intelligentes gruppenbasiertes Routing
flr Sprach-, E-Mail- und Callback-Kon-
takte
Routing-, Anruf- und Warteschlangen-
verarbeitungs-Komponenten:
— Tageszeit-/Wochentag-Zeitplane
— Ursprung/Ziel-Entscheidungen fir
Anrufe und E-Mails
— Leistungslevel-Entscheidungen
— Datengesteuertes Routing
— MaBgeschneiderte Funktionen zur
Ausflihrung fast aller externer
Anwendungen
— Einreihung fir letzten Agenten
Integrierte Datenbank
Wandanzeige-Unterstiitzung
CTI (CSTA)-Integrierung
Unterstiitzt mehrere Sprachen
(Deutsch, Englisch, Franzosisch, Italie-
nisch, Portugiesisch, Spanisch)
Unterstiitzt TDM-, IP- und gemischte
TDM/IP-Umgebungen sowie entspre-
chende Endbenutzer-Gerate und -Cli-
ents

Manager-Desktop

Verwaltung von Benutzern, Benutzer-
profilen, Gruppen, Warteschlangen und
Geraten

Mdglichkeit zum Importieren mehrerer
Benutzer und zum Zuweisen von Benut-
zervorlagen

Entwurf von Routingkonzepten und
Warteschlangenprozessen fir Sprach-
und E-Mail-Kontakte

Grafische Uberwachung und Reporte
(Echtzeit und historisch), Alarme und
Benachrichtigungen

Regelbasierte Streaming-Broadcast-
Funktionalitdt fiir Wandanzeigen, Cli-
ent-Desktops oder mit dem Client ver-
bundene Plasma-Displays
Telefonieplattform-Synchronisierung
und zugehdrige Funktionen

Agenten-Desktop (optional)

Integrierter Multimedia-Desktop
(ankommende Sprachanrufe, E-Mails
und Callbacks)

Einzigartige Multimedia Anwesenheits-
verwaltungs- und Kooperationstools
Kompletter Satz desktopbasierter Tele-
fonie-Steuerungselemente (Softphone)
sowie Kurzwahl per Mausklick
Integration von LDAP-Verzeichnissen
und Suchfunktion

Erweiterte Teamliste mit bis zu 100 Ein-
tragen

Kontaktprotokoll zu séamtlichen ein- und
abgehenden Telefonie- und E-Mail-Vor-
gangen fir die letzten 24 Stunden
Popup-Fenster Kontaktdetails
Tatigkeits- und Nichtverfligbarkeits-
griinde

Nachbearbeitungsgriinde nach Warte-
schlange

Visuelle Anzeige Wartende Kontakte
Statistiken und personliche Leistungsda-
ten per Echtzeit-Streaming
Taskleisten-Symbolmodus

* Anpassbares Funktionsfenster mit
"abtrenn- und verankerbaren" Symbol-
leisten

¢ Unterstlitzung konfigurierbarer Hot
Keys

¢ Funktionsoptimierter Associate-Desktop
flr Benutzer im erweiterten Contact
Center oder Teilzeitmitarbeiter

Call Director (optional)

* Integrierte IVR

* Anruf-Menlabfrage

o Ziffernerfassung per Anrufereingabe

* Lese-/Schreibzugriff auf externe Daten-
banken

¢ Dynamische "Nummern-in-Sprache"-
Wiedergabe in mehreren Formaten

+ Dynamische Ubermittlung von Ziffern
an die Agenten-Anwendung

¢ Intelligente Ansagen in der Warte-
schlange (z. B. voraussichtliche Warte-
zeit)

* Routingkonzept-Integrierung

e Unterstlitzt 4 bis 64 Ports (8.000 BHCA)

» Erfordert Interalia XMU+ oder SBX-Ansa-
gegerat

Systemkapazitat

Definierte Benutzer pro System: 500
Aktive Benutzer pro System: 1007
Manager pro System: 252

Maximale Anzahl von Gruppen: 50
Maximale Anzahl von Warteschlangen: 50

D abhéangig von der Kommunikationsplattform und
der Systemkonfiguration
) abhingig von der Systemkonfiguration

Software-Plattform

Server

* Windows Server 2003
Standard Edition 2003
R2 Standard Edition SP2

Enterprise Edition SP2

R2 Enterprise Edition SP2
¢ Windows Server 2008

— Standard Edition SP2

— Enterprise Edition SP2
Client

e Windows 2000, Windows XP, Windows
Vista Business and Enterprise Edition

Server-Hardware-Plattform?

¢ Xeon X3320, 4 GB RAM, 160 GB HD
SATA, 100 Mbit/s Ethernet, 16x DVD-
ROM

3) abhingig von Systemkonfiguration und Last

Unterstitzte
Kommunikationsplattformen

» HiPath 3000 V7 / V8

Vorintegriert (Standard)

e XML-Schnittstelle fiir Personaloptimie-
rung (z. B. Verint, NICE)

¢ Interalia XMU+ und SBX-Gerdte
* Spectrum-Wandanzeigen

* LDAP-Verzeichnisse

Standard-Schnittstellen

¢ CRM Popup-API

¢ Drittanbieter-IVR-API (HPRI)
e XML, ODBC

Holen Sie sich Agile - die leistungsfahig-
ste und zugleich einfachste Contact-
Center-Losung

Eine kostengiinstige, innovative
Lésung

Einfache Installation, Verwaltung
und Anwendung

Flexible Implementierung, die
TDM-, IP- oder gemischte TDM/IP-
Umgebungen unterstiitzt

Einsatz einzelner IP-Agenten unab-
hangig vom physischen Standort

Nahtlose Migration auf OpenScape
Contact Center Enterprise fur
zusétzliche Leistungsmerkmale
und Funktionen
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