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Informationen zu diesem Handbuch
An wen richtet sich dieses Handbuch?

1 Informationen zu diesem Handbuch

Dieses Handbuch bietet einen Uberblick (iber die wichtigsten OpenScape
Contact Center Konzepte und Leistungsmerkmale und beschreibt detailliert die
Hardware-, Software- und Netzwerk-Voraussetzungen fir jede unterstitzte
Kommunikationsplattform.

1.1 An wen richtet sich dieses Handbuch?

Dieses Handbuch soll einen Uberblick (iber OpenScape Contact Center
vermitteln und lhnen bei der Vorbereitung auf die Planungs- und
Entwicklungsphase bei der Implementierung von OpenScape Contact Center
helfen.

1.2 Formatierungskonventionen

In diesem Handbuch werden folgende Formatierungskonventionen verwendet:

Fettdruck
In dieser Formatierung erscheinen OpenScape Contact Center Komponenten,
Fenster- und Dialogfeldtitel sowie Elementnamen.

Kursiv
In dieser Formatierung erscheinen Verweise auf verwandte Dokumentationen.

Nichtproportionale Schrift
In dieser Schrift erscheint Text, den Sie eingeben mussen oder der vom
Computer in einer Meldung angezeigt wird.

HINWEIS: Hinweise heben Informationen hervor, die nitzlich, aber nicht
wesentlich sind, zum Beispiel Tipps oder alternative Methoden zum Durchfiihren
einer Aufgabe.

WICHTIG: Wichtige Hinweise machen auf Aktionen aufmerksam, die den
Betrieb der Anwendung beeintrachtigen oder zum Verlust von Daten flhren
kénnen.
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Informationen zu diesem Handbuch
Feedback zur Dokumentation

1.3 Feedback zur Dokumentation

Wenn Sie Probleme im Zusammenhang mit diesem Dokument mitteilen
mochten, wenden Sie sich bitte an das Kundendienst-Center.

Bitte halten Sie bei Inrem Anruf folgende Angaben bereit. Dadurch kénnen wir
das Dokument, mit dem Sie Schwierigkeiten haben, schneller identifizieren.

o Titel: Ubersicht
¢ Sachnummer: A31003-S22B1-T102-01-0018
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Einfiihrung in OpenScape Contact Center

2 Einfuhrung in OpenScape Contact Center

OpenScape Contact Center ist eine Multimedia Contact Center-Lésung zum
Weiterleiten, Verfolgen und Bearbeiten von Kontakten. Die komplett
ausgestattete betriebsbereite Losung kann einfach implementiert, konfiguriert
und eingesetzt und zudem problemlos erweitert werden, um veranderten
Anforderungen gerecht zu werden.

Das OpenScape Contact Center-System bietet ein integriertes Paket von
Leistungsmerkmalen und Tools, mit denen Sie mehrere
Kundeninteraktionskanéle schnell und problemlos verwalten und die Effektivitat
und Effizienz Ihres Contact Centers verbessern kénnen.

Es bietet folgende Funktionen:

»  Mithilfe fortschrittlicher Anzeigetools fiir die Contact Center-Verwaltung und
das Reporting kdnnen Manager und Supervisors eine optimale Produktivitat
im Contact Center gewahrleisten.

* Ein intuitiver Desktop bietet integrierte Bearbeitung von Multimedia-
Interaktionen und versetzt Ihr Contact Center dadurch in die Lage, den
Kundenservice zu verbessern und die Interaktionseffizienz zu steigern.

* Einzigartige Multimedia-Anwesenheits- und Kooperationstools ermdéglichen
die Erweiterung des Contact Centers auf Experten und Entscheidungstrager
im gesamten Unternehmen, einschliellich externer Standorte.

e |nnovative und benutzerfreundliche Kommunikationstools fiir alle Medien
optimieren die Benutzerproduktivitat.

* Visuelles Design-Tool fur die schnelle und einfache Einrichtung von
Multimedia-Routingkonzept- und Warteschlangenprozess-Ablaufen.

Die OpenScape Contact Center-Lizenzen werden gleichzeitig genutzt.

Ab V9 wird Client Desktop durch die Anwendung Agent Portal ersetzt. Es ist eine
benutzerfreundlichere Anwendung mit mehr Méglichkeiten.
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Einfiihrung in OpenScape Contact Center

Systemvoraussetzungen

2.1 Systemvoraussetzungen

Dieser Abschnitt bietet eine Einflhrung in OpenScape Contact Center und
beschreibt die Mindest-Systemvoraussetzungen fir die OpenScape Contact
Center Server- und Client-Computer sowie die Anforderungen flr unterstitzte
externe Komponenten.

HINWEIS: Dies sind die minimalen Systemvoraussetzungen. Verwenden Sie
zur Verbesserung der Leistung Hardware, die diese minimalen Voraussetzungen
Ubertrifft.

HINWEIS: Eine Firewall zwischen Server- und Client-Computern wird nicht
empfohlen. Wenn eine Firewall-Implementierung erforderlich ist, wenden Sie sich
an lhren Servicetechniker.

2.1.1 Haupt-Server-Computer

Der OpenScape Contact Center Haupt-Server-Computer ist der primare Server,
auf dem die OpenScape Contact Center-Software installiert ist. Dieser Computer
ist fir den Betrieb von OpenScape Contact Center obligatorisch.

Achtung: Folgende Anderungen an der von uns mitgelieferten Datenbank sind
strengstens verboten — Einfligen von Create Trigger-Anweisungen, Erstellen von
neuen Tabellen oder Andern vorhandener Tabellen, Entfernen bzw. Erstellen von
Indizes, Erstellen von Ansichten, Zugriff auf die temporaren Tabellen (d. h.
callrecord1, callrecord2, agentrecord1, agentrecord2) oder Sperren der
Datenbank fiir externe Operationen. Dies konnte den Betrieb und die Leistung
des OpenScape Contact Center-Systems beeintrachtigen. Unter diesen
Umstanden waére es uns nicht moglich, unserer Support-Verpflichtung fiir das
Produkt nachzukommen.

Fir die Installation der OpenScape Contact Center-Software auf einem Haupt-
Server-Computer mussen die in der nachfolgenden Tabelle aufgelisteten
Systemvoraussetzungen erfillt sein.

Voraussetzung Haupt-Server-Computer

Prozessor? Intel Xeon E3-1271v3

Speicher 8 GB

Festplatte 1 TB, 7200 RPM, SATA

Tabelle 1 Systemvoraussetzungen fiir einen Haupt-Server-Computer
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Einfiihrung in OpenScape Contact Center
Systemvoraussetzungen

Voraussetzung Haupt-Server-Computer

Anzeige- 1024 x 768 Pixel mit 16-Bit-Farbe
einstellungen

Betriebssystem® * Windows Server 2012 R2 Standard oder Datacenter

* Windows Server 2012 Standard oder Datacenter

* Windows Server 2008 R2 Standard oder Enterprise Edition mit
Service Pack 1

Sonstige » 1 Gbit/s® Ethernet-Netzwerkschnittstellenkarte fiir das Kunden-
LAN

¢ DVD-ROM-Laufwerk

* SSDP Service-Plug-In fiir Remotezugriff zu Servicezwecken

¢ 56 Kbit/s-Modem fiir Pager-Benachrichtigungen (optional)

¢ Bandlaufwerk mit einer Kapazitat von 20 GB, unterstiitzt von
Informix (optional)

Tabelle 1 Systemvoraussetzungen fiir einen Haupt-Server-Computer

a Die OpenScape Contact Center-Software wurde auf Computern mit Intel Dual-Core-, Intel Quad-
Core- und AMD Dual-Core-Prozessoren getestet. Im Allgemeinen kann Hardware verwendet
werden, die die Mindestvoraussetzungen erfullt bzw. Ubertrifft, vorausgesetzt, es wird eine
vergleichbare oder bessere Leistung erreicht.

b Mit Ausnahme von Windows Server 2008 R2, einem reinen 64-Bit-Betriebssystem, werden nur 32-
Bit-Versionen des Windows-Server-Betriebssystems unterstitzt.

c Eine 10 Mbit/s Ethernet-Netzwerkinfrastruktur wird nur unterstltzt, wenn es keine Client Desktop-
Anwendungen und nicht mehr als fiinf gleichzeitig auf dem System installierte Manager-
Anwendungen gibt.
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Einfiihrung in OpenScape Contact Center
Systemvoraussetzungen

2.1.2 Client-Computer

Fur die Installation der OpenScape Contact Center-Software auf einem Client-
Computer mussen die in der nachfolgenden Tabelle aufgelisteten
Systemvoraussetzungen erfillt sein. Die Voraussetzungen hangen davon ab,
welche Art von OpenScape Contact Center-Anwendungen Sie auf dem
Computer auszufiihren beabsichtigen.

Voraussetzung

Client Desktop

Manager oder System Monitor

Prozessor®

Intel Pentium 4 mit 1,6 GHz
(Intel Pentium Dual Core
E2180 mit 2,0 GHz empfohlen)

Intel Pentium 4 mit 1,6 GHz
(Intel Pentium Dual Core E2180
mit 2,0 GHz empfohlen)

Speicher

512 MB (1 GB empfohlen)

1 GB (2 GB empfohlen)

Festplatte

100 MB verfugbarer
Festplattenspeicher

500 MB verfigbarer
Festplattenspeicher

Anzeige-
einstellungen

1024 x 768 Pixel mit 16-Bit-Farbe

Betriebssystem

* Windows 10 Professional und Enterprise Edition
* Windows 8 oder 8.1 Professional oder Enterprise Edition oder

hoher

¢ Windows 7 (32-Bit oder 64-Bit) Professional oder Enterprise

Edition oder hoher

* Windows Vista™ (32-bit) Business oder Enterprise Edition mit

Service Pack 2 oder hoher

Sonstige

¢ 100 Mbit/s Ethernet-
Netzwerkschnittstellenkarte
fur das Kunden-LAN

« DVD-ROM-Laufwerk
(optional)

100 Mbit/s® Ethernet-
Netzwerkschnittstellenkarte
fir das Kunden-LAN

¢ DVD-ROM-Laufwerk
(optional)

* Gerat zur Soundwiedergabe
zum Anhoren der OpenScape
Contact Center-WAV-Dateien
oder akustischer Schwellwerte
von Reporten (optional)

Tabelle 2

Systemvoraussetzungen fiir OpenScape Contact Center Client-
Software

a Die OpenScape Contact Center-Software wurde auf Computern mit Intel Dual-Core-, Intel Quad-
Core- und AMD Dual-Core-Prozessoren getestet. Im Allgemeinen kann Hardware verwendet
werden, die die Mindestvoraussetzungen erflllt bzw. Ubertrifft, vorausgesetzt, es wird eine
vergleichbare oder bessere Leistung erreicht.

b Eine 10 Mbit/s Ethernet-Netzwerkinfrastruktur wird nur unterstitzt, wenn es keine Client Desktop-
Anwendungen und nicht mehr als fiinf gleichzeitig auf dem System installierte Manager-

Anwendungen gibt.
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Einfiihrung in OpenScape Contact Center
Systemvoraussetzungen

2.1.3 Externe Komponenten

OpenScape Contact Center unterstitzt die Integration der in diesem Abschnitt
aufgelisteten externen Komponenten.

Komponente Voraussetzungen
E-Mail- und LDAP- |+ Unternehmens-E-Mail-Server:
Komponenten — Microsoft Office 365

— Microsoft Exchange Server 2007, 2010 und 2013
— IBM Lotus Domino 8.0, 8.5und 9
¢ Protokolle:
— IMAP Version 4
— SMTP Version 1 (Enhanced SMTP wird nicht unterstitzt)

Anwesenheits- Bei Verwendung des Leistungsmerkmals OpenScape UC
integration Application-Integration wird die folgenden Version unterstitzt:
* OpenScape UC Application V7 R2

Sprachprozessor | Die folgenden Sprachprozessoren werden unterstiitzt:
¢ OSCMS (OpenScape Contact Media Service)

Hinweise:

¢ Das Leistungsmerkmal Call Director erfordert einen
Sprachprozessor, um interaktive Nachrichten zu verarbeiten und
Ansagen abzuspielen.

Wandanzeigen Folgende Spectrum IP- und serielle Wandanzeigen (mit einem
Spectrum IP Converter Kit) werden unterstitzt.
e 3024C

e 3027C

e 3214C

e 3614C

e 3024-IPC

¢ 3029-IPC

e 3214-IPC

e 3614-IPC

e 4200R

Hinweis: Andere Wandanzeigen nach EZ Key II-Protokoll werden
ebenfalls unterstitzt. Stellen Sie sicher, dass die neueste Firmware
fur die Wandanzeige unterstitzt wird.

Webkomponenten | Unternehmens-Webserver

— Microsoft Internet Information Server (11S) 8.5 auf Windows
Server 2008 R2

— Microsoft Internet Information Server (11S) 8.0 auf Windows
Server 2008 R2

— Apache Tomcat 6.0 auf Red Hat Enterprise Linux 6 Server

— Apache Tomcat 7.0.63 auf Red Hat Enterprise Linux 6 Server

¢ Webbrowser
— Internet Explorer 6, 7, 8 oder 9
— Firefox 10 oder 11

Tabelle 3 Unterstiitzte externe Komponenten
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Einfiihrung in OpenScape Contact Center
Voraussetzungen fiur Kommunikationsplattformen

2.2 Voraussetzungen fur Kommunikationsplattformen

OpenScape Contact Center unterstitzt die folgenden
Kommunikationsplattformen:

¢ OpenScape Business V2

Fur die Verbindung eines OpenScape Contact Center Haupt-Server-Computers
mit einer OpenScape Business-Kommunikationsplattform bestehen folgende
Mindestvoraussetzungen:

e UC Booster-Karte oder externer UC Booster-Server

2.3 Produktdokumentation

12

Dieses Handbuch ist Teil eines umfassenden Dokumentationspakets flr das
OpenScape Contact Center-System. Das vollstandige Paket enthalt die in den
folgenden Abschnitten aufgelistete Dokumentation.

2.3.1 Service-Dokumentation

* Integrationshandbuch fiir Kommunikationsplattformen — Beschreibt,
wie Sie die verschiedenen unterstiitzten Kommunikationsplattformen und
Sprachprozessoren fiir die Integration mit dem OpenScape Contact Center-
System konfigurieren.

* Installationshandbuch — Beschreibt, wie Sie die OpenScape Contact
Center-Software auf Server- und Client-Computern installieren, aktualisieren
und konfigurieren.

* Systemverwaltungshandbuch — Beschreibt, wie Sie Drittanbieter-
Hardware, wie z. B. Wandanzeigen, Unternehmens-E-Mail-Server und
Unternehmens-Webserver, fiir die Integration mit dem OpenScape Contact
Center-System konfigurieren. AuRerdem wird beschrieben, wie die
regelmafige Wartung des Systems durchzuflhren ist, einschlielich der
Sicherung und Wiederherstellung der Datenbank.

2.3.2 Benutzerdokumentation

* Client-Desktop Erste Schritte — Bietet eine Ubersicht tiber die Client
Desktop-Anwendung und beschreibt die géngigsten Prozeduren zum
Bearbeiten von Kontakten und zum Kommunizieren mit anderen Benutzern
im Contact Center.

A31003-S22B1-T102-01-0018, 10/2019
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Einfiihrung in OpenScape Contact Center
Produktdokumentation

* Client Desktop-Hilfe — Enthalt eine detaillierte Anleitung zum Verwenden
aller in der Client Desktop-Anwendung verfligbaren Leistungsmerkmale.

» Manager Administrationshandbuch — Bietet eine Ubersicht Uiber die
Manager-Anwendung und fihrt den Benutzer durch die verschiedenen
regelmalig auszufiihrenden Administrationsaufgaben.

* Manager-Hilfe — Enthalt eine detaillierte Anleitung zum Verwenden aller in
der Manager-Anwendung verfligbaren Leistungsmerkmale.

« Ubersicht — Bietet eine Ubersicht liber die wichtigsten Konzepte und
Leistungsmerkmale von OpenScape Contact Center und beschreibt
detailliert die Hardware-, Software- und Netzwerk-Voraussetzungen flr jede
unterstiitzte Kommunikationsplattform.

* Reporting Referenzhandbuch — Enthalt ausfihrliche Informationen zum
Interpretieren von Reporten, einschlief3lich Beschreibungen von Reportarten,
vordefinierten Reportvorlagen und Statistiken.

* System Monitor-Hilfe — Enthalt eine detaillierte Anleitung zum Verwenden
aller in der System Monitor-Anwendung verfiigbaren Leistungsmerkmale.

* Agent Portal, Benutzerhandbuch — Enthalt eine detaillierte Anleitung zum
Verwenden aller in der Agent Portal-Anwendung verfiigbaren
Leistungsmerkmale.

* Mobile Supervisor, Benutzerhandbuch — Enthalt eine detaillierte Anleitung
zum Verwenden aller in der Mobile Supervisor-Anwendung verfiigbaren
Leistungsmerkmale.

2.3.3 Systemintegrations-Dokumentation

* IVR API Integrationshandbuch — Beschreibt die Integration des
OpenScape Contact Center-Systems mit einem Interactive Voice Response
(IVR)-System Uber die IVR-API.

* Screen Pop API Integrationshandbuch — Beschreibt die Integration des
OpenScape Contact Center-Systems mit der PopUp-API.

*  Workforce Management Integrationshandbuch — Beschreibt die
Statistik- und Administrationsdaten im XML-Format, die vom OpenScape
Contact Center-System zur Verwendung in Workforce Management-
Anwendungen von Drittanbietern exportiert werden.
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Produktdokumentation
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OpenScape Contact Center-Leistungsmerkmale
Call Director

3 OpenScape Contact Center-Leistungsmerkmale

Dieses Kapitel enthélt eine kurze Beschreibung der nitzlichen
Leistungsmerkmale des OpenScape Contact Center-Systems.

3.1 Call Director

Das lizenzierte Leistungsmerkmal Call Director ermdéglicht zusammen mit_
OpenScape Contact Media Service Sprachprozessor die Ausfiihrung interaktiver
Nachrichten und Ansagen.

Call Director ist eine voll integrierte, einfache IVR-Anwendung flr interaktive
Anrufverarbeitung, die zur Bearbeitung ankommender Front-End-Interaktionen
genutzt werden kann. Call Director steigert die Produktivitat bei der
Anrufabwicklung und beim Kundendienst ohne die hohen Kosten und die
Komplexitat von kompletten IVR-Systemen.

Call Director bietet eine Reihe von Anrufverarbeitungs-Leistungsmerkmalen wie
z.B.:

* Nachrichten und Ansagen — Bieten Sie Kunden individuelle BegriiRungen
und Informationsmeldungen zur Automatisierung von
Selbstbedienungselementen wie Geschaftszeiten, wochentlichen
Werbeaktionen oder haufig gestellten Fragen.

* Meniiabfragen — Ermitteln Sie Anforderungen, indem Sie Kunden die
Méglichkeit geben, mit der Tastatur ihres Telefons Optionen zu wahlen und
durch Menus zu navigieren. In diesen interaktiven Menus kdnnen Kunden
Auswahlen treffen, wahrend sie in der Warteschlange warten. Die MenUs
kdonnen unterbrechbar sein, so dass der Kunde nicht auf das Ende der
Ansage warten muss und direkt seine Auswahl eingeben kann.

» Ziffernerfassung — Dienst zum Einholen von Informationen vom Kunden
Uber die Telefontastatur. Die gesammelten Ziffern kénnen in Echtzeit an den
Desktop des annehmenden Benutzers Gbermittelt werden, um die
Anrufbearbeitung zu optimieren. Die Informationen kénnen auch an
Drittanbieter-Anwendungen, zum Beispiel ein Abrechnungssystem,
Ubermittelt werden, um von dort eine Kundendatei automatisch abzurufen.

* Leistungslevel-Nachrichten — Halten Sie Ihre Kunden auf dem Laufenden
und bieten Sie lhnen Echtzeit-Feedback Uber den Status ihres Anrufs, z. B.
die voraussichtliche Wartezeit oder ihre Position in der Warteschlange. Diese
intelligenten Nachrichten helfen, Abbruchraten zu senken, indem sie die
Kundenerwartungen steuern.
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Kontaktbearbeitung

3.2 Kontaktbearbeitung

16

Das OpenScape Contact Center-System kann die folgenden Kontakttypen
weiterleiten, verfolgen und bearbeiten:

e Sprache
* Callback
 E-Mail

3.2.1 Sprache

Beim Arbeiten mit einer Kommunikationsplattform zum Verwalten von Anrufen
Ubernimmt das OpenScape Contact Center-System folgende wichtige Aufgaben:
Berechnen und Ubermitteln von Anweisungen zur Anrufweiterleitung, Sammeln
von Statistiken, Verwalten der Interaktion von Benutzern und Komponenten mit
der Kommunikationsplattform. Die Kommunikationsplattform ist zustandig fur die
erste Phase der Anrufverarbeitung, grundlegende Operationen wie Transfer und
Halten und andere Basisaufgaben fir Sprache.

Das OpenScape Contact Center-System unterstitzt die in Abschnitt 2.2,
"Voraussetzungen fur Kommunikationsplattformen", auf Seite 12 aufgelisteten
Kommunikationsplattformen.

3.2.2 Callback

Das lizenzierte Leistungsmerkmal Callback ermdglicht Ihnen, Benutzern und
Kunden die Fahigkeit zum Erzeugen von Callbacks bereitzustellen. Ein Callback
ist eine Anforderung fur einen Ruckruf, die Ublicherweise auf eine frihere
Interaktion des Kunden mit dem Contact Center zurlickgeht.

Ein Callback kann auf folgende Arten erzeugt werden:

* Eine Callback-Anforderung wird anhand der Komponente Callback einrichten
als Teil des Workflows generiert. Mit dieser Methode kénnen Sie einen
Callback fiir einen bestimmten Benutzer reservieren.

* Eine Sprach-Warteschlange kann so konfiguriert werden, dass ein Callback
automatisch eingerichtet wird, wenn ein Kunde einen Anruf abbricht.

HINWEIS: Es werden auch zusatzliche Methoden zur automatischen
Einrichtung von Callbacks unterstiitzt; zum Beispiel kann ein IVR-System
Kontaktinformationen sammeln, um den Callback einrichten. Wenden Sie
sich an Ihren Servicevertreter, um weitere Informationen zu erhalten.
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* Ein Benutzer plant einen Callback von der Client-Desktop-Anwendung. Mit
dieser Methode kénnen Sie einen Callback fiir einen bestimmten Benutzer
reservieren.

* Ein Kunde generiert eine Callback-Anforderung von einer Webseite.

3.2.3 E-Mail

Mit dem lizenzierten Leistungsmerkmal E-Mail konnen Sie Kunden die
Moglichkeit bereitstellen, Gber E-Mail-Nachrichten mit Inrem Contact Center zu
interagieren. Der Kunde sendet eine E-Mail-Nachricht an eine bestimmte E-Mail-
Adresse, und die E-Mail-Nachricht wird Uber lhren Unternehmens-E-Mail-Server
an den OpenScape Contact Center E-Mail-Server weitergeleitet.

HINWEIS: Eine Multi-Kanal-Lizenz wird zur Bearbeitung dieses Mediums
bendtigt.

3.3 Ruckmeldungen und Produktivitat

Das OpenScape Contact Center-System bietet Tools fur Leistungsfeedback und
Produktivitat, die es Client Desktop-Benutzern ermdglichen, die aktuellen
Betriebsbedingungen zu verstehen und ihre persénliche Leistung zu steuern, und
verbessert so die Effizienz und Zufriedenheit der Mitarbeiter. Das fihrt zu einer
Entlastung der Supervisors, weil die Benutzer ihre personliche Leistung im
Zusammenhang mit Service-Level-Zielen oder betrieblichen Zielen sehen
kénnen.

3.3.1 Wandanzeigen und Broadcaster

Eine Wandanzeige ist eine elektronische Nachrichtentafel, Gber die Echtzeit-
Statistikdaten und allgemeine Systeminformationen zum Contact-Center laufen
und so fir mehrere Benutzer gleichzeitig sichtbar sind. Die Daten auf der
Wandanzeige werden mit der gleichen Frequenz aktualisiert wie die Client
Desktop-Anwendung, so dass alle Benutzer optisch tiber Anderungen der
Betriebsbedingungen des Contact-Centers informiert werden kénnen.

Der Broadcaster ist eine integrierte Ticker-Anzeige, die wie eine persdnliche
Wandanzeige Echtzeit-Betriebsstatistiken und Supervisor-Meldungen direkt auf
den Benutzer-Desktop sendet. Die Benutzer kdnnen die Anzeige steuern, indem
sie sie stoppen, bewegen oder Geschwindigkeit und Richtung der Anzeige
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steuern. Der Broadcaster kann als Teil der Client Desktop-Anwendung angezeigt
oder abgetrennt und an eine andere Stelle auf dem Bildschirm verschoben
werden.

Ansichten und Verteiler werden verwendet, um Nachrichten und statistische
Daten an Wandanzeigen und Broadcaster zu senden. Eine Ansicht zeigt
Informationen auf einer Wandanzeige oder einem Benutzer-Desktop, z. B.
Leistungsstatistiken fiir Kontakte, Benutzer, Gruppen oder Warteschlangen. Ein
Verteiler ist eine Gruppe von Benutzern oder Wandanzeigen, der Sie eine
Wandanzeige-Ansicht zuweisen kénnen.

Ansicht Verteiler

3.3.2 Personliche Leistungsstatistiken

Persdnliche Leistungsstatistiken informieren Benutzer optisch Uber die
Einhaltung von Schwellwerten und von Vorgesetzten festgelegten
Geschaftszielen wie Auslastung, Kontaktbearbeitungszeit und Anzahl der
bearbeiteten Kontakte.

Kumulative Informationen werden ab dem Beginn der Schicht des Benutzers
angezeigt und in Echtzeit aktualisiert. Statistiken kénnen darauf konfiguriert
werden, beim Uberschreiten ihrer Schwellwerte die Farbe zu &ndern oder zu
blinken.

3.3.3 Anzeige Wartende Kontakte

Die Anzeige Wartende Kontakte ist eine visuelle Anzeige der Anzahl der
Kontakte, die in der Warteschlange warten und flir die der Benutzer geeignet ist.
Das erlaubt es den Benutzern, ihre Aktivitaten entsprechend zu timen.

Die Anzeige Wartende Kontakte verflgt tGber konfigurierbare Schwellwerte, um
Leistungsspitzen und -senken zu identifizieren. Die Anzeige hat vier Zustande:
aus, an, langsames Blinken und schnelles Blinken. Diese Zustande entsprechen
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den Schwellwerten, die in der Manager-Anwendung gesetzt werden kénnen. Mit
zunehmender Anzahl wartender Kontakte und gleichzeitigem Uberschreiten der
Schwellwerte durchlauft die Anzeige die verschiedenen Zustande.

3.4 Anwesenheit und Kooperation

Verschiedene Tools ermdglichen den Zugriff auf detaillierte
Anwesenheitsinformationen fir alle Medien, sodass Client Desktop-Benutzer
schnell die geeignete Person finden, die helfen kann, ein Kundenproblem in
Echtzeit zu I6sen.

Mithilfe dieser Tools kdnnen lhre Contact Center-Benutzer:
¢ |hre Effektivitat maximieren

* Unnétige Callbacks, Wiedereinreihungen und Weiterleitungen an VoiceMail
vermeiden, um Zeit und Kosten zu sparen

* Ressourcen im gesamten Unternehmen optimal nutzen, um hoéherwertigen
Service bei Interaktionen bereitzustellen

* Die Erstaufldsungsrate verbessern, um die Produktivitat und
Kundenzufriedenheit zu erhdhen

3.4.1 Teamliste

Die Teamliste ist ein voll integriertes Echtzeit-Anwesenheits- und
Kooperationstool, mit dem ein Benutzer den Status und die Verflgbarkeit von bis
zu 100 Kollegen innerhalb und aufierhalb des Contact Centers sehen kann.
Welche Benutzer in der Teamliste angezeigt werden kénnen, wird in der
Manager-Anwendung definiert.

Teamlistenmitglieder kdnnen nach Name, Abteilung, aktuellem Status und auch
nach aktuell verwendeten Medien sortiert werden. Bei Bedarf kbnnen die
Benutzer schnell die Person kontaktieren, die sie zur Klarung eines
Kundenproblems bendtigen.

3.4.2 Teamleiste

Mit der Teamleiste kbnnen Benutzer eine Gruppe mit bis zu 25 Teammitgliedern
anlegen, mit denen sie am haufigsten zusammenarbeiten, und diese Liste fiir den
schnellen Zugriff als Desktop-Symbolleiste anzeigen. Die Teamleiste enthalt eine
Teilmenge der Eintrdge von der Teamliste.
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Die Teamleiste ist komplett anpassbar. Der Benutzer kann Teammitglieder
hinzufiigen oder 16schen, die Teamleiste an eine andere Position auf dem
Bildschirm verschieben und ihre GroRe andern.

3.4.3 Kurzwahlliste

Zur Effizienzsteigerung kdnnen die Benutzer eine persdnliche Kurzwahlliste mit
bis zu 100 Personen einrichten, mit denen sie am haufigsten zu tun haben. Zu
diesen Kontakten kdnnen Informationen gespeichert werden, z. B. mehrere
Telefonnummern und E-Mail-Adressen, so dass sich Kontaktinformationen
schnell abrufen lassen.

Wenn ein Kunde beispielsweise mehrere Telefonnummern (Geschéftlich, Mobil
und Privat) oder mehrere E-Mail-Adressen hat, kann der Benutzer schnell die
Gewtinschte auswahlen.

3.4.4 Kurzwahlleiste

Mit der Kurzwahlleiste kdnnen Benutzer eine Gruppe von bis zu 25 Personen
anlegen, mit denen sie am haufigsten Kontakt haben, und diese Liste flr den
schnellen Zugriff als Desktop-Symbolleiste anzeigen. Die Kurzwabhlleiste enthalt
eine Teilmenge der Eintrage aus der Kurzwahlliste.

Die Kurzwahlleiste ist voll anpassbar. Der Benutzer kann Kontakte hinzufiigen
oder l6schen, die Kurzwahlleiste an eine andere Position auf dem Bildschirm
verschieben und ihre GroRR3e andern.
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3.4.5 Verzeichnis

Um die Erstkontaktaufldsung zu verbessern und andere Wissensquellen zu
nutzen, kdnnen Client Desktop- oder Agent Portal-Benutzer vorhandene LDAP-
kompatible Verzeichnisse innerhalb und auRerhalb des Unternehmens abfragen
sowie Kollegen und Kunden aufierhalb des Contact Centers konsultieren.

==

@) Desk phone O - Agent1622 ~

Search

Directory search

Q, Enter name

Wenn das optionale Leistungsmerkmal Anwesenheitsintegration aktiviert ist und
der Client Desktop- oder Agent Portal-Benutzer eine Verzeichnissuche
durchfiihrt, versucht das System, die Anwesenheit flr jeden Eintrag in den
Suchergebnissen wie folgt abzurufen:

» Das System versucht zunachst, den Anwesenheitsstatus des Benutzers und
den Anwesenheitsstatus des Sprachmediums von OpenScape UC
Application abzurufen (unter der Voraussetzung, dass das Leistungsmerkmal
OpenScape UC-Anwendungsintegration aktiviert und konfiguriert ist).

* Wenn der Benutzer kein OpenScape UC Application-Benutzer ist oder das
Leistungsmerkmal OpenScape UC-Anwendungsintegration nicht aktiviert
oder nicht verfiigbar ist, versucht das System den Anwesenheitsstatus des
Benutzers vom OpenScape Contact Center-System abzurufen.

Eintradge im Verzeichnis kénnen der Einfachheit halber per Mausklick zur
Kurzwahlliste oder Kurzwahlleiste hinzugefiigt werden.
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Sie kdnnen das Leistungsmerkmal Reporting von Manager verwenden, um
Leistungsdaten anzuzeigen, die Ihnen dabei helfen kdnnen, die
Problembehandlung zu vereinfachen, die Effizienz lhres Contact Centers zu
erfassen und lhre OpenScape Contact Center-Konfiguration zu optimieren. Die
Reporting-Funktion stellt Echtzeit-Statistiken, Summenstatistiken fiir den
aktuellen Tag und historische Statistiken fiir verschiedene Contact-Center-
Ressourcen bereit. Die Optionen reichen von Online-Ansichten, die den aktuellen
Status bestimmter Ressourcen zeigen, bis zu herkdmmlichen
Statistiklbersichten.

3.5.1 Echtzeit- und Summenreporte

Echtzeit-Reporte bieten detaillierte, aktuelle Informationen lGber das Contact
Center wie Benutzer-Auslastung, Service-Levels, Abbruchraten und
durchschnittliche Bearbeitungszeit fir alle Medientypen. Sie kdnnen aus einem
grolRen Bereich von Statistikwerten auswahlen, um sowohl gemischte als auch
medienspezifische Reporte zu erstellen.

Summenreporte liefern kumulierte Leistungsstatistiken fur die letzten 24
Stunden. Diese Statistiken werden laufend in konfigurierten Intervallen
aktualisiert, z. B. alle 15 Minuten oder jede Stunde, damit Trenddaten
berlicksichtigt werden konnen, mit denen Sie Vergleiche zur Vortagesstatistik
ziehen kénnen.

Echtzeit-Report und Summenreporte verfiigen Uber eine Alarmfunktion, um Sie
auf wichtige Werte in den Reportspalten aufmerksam zu machen. Fir jede Spalte
in dem Report kdnnen Sie eine Schwellwert-Bedingung setzen.

Ansichten kénnen in verschiedenen Grafik- oder Tabellenformaten angezeigt
werden. Ein integriertes Analysemodell verwendet aktuelle Datentrends zur
Vorhersage von Leistungsmustern und Kontaktvolumina in Echtzeit und
ermdglicht es lhnen so, bessere Entscheidungen hinsichtlich
Personalressourcen oder Kontaktrouting-Strategien zu treffen.

Der Echtzeit-Viewer bietet die Moglichkeit, einzelne Reportansichten
anzuzeigen. Jede Reportansicht kann bis zu vier Echtzeit- oder Summenreporte
anzeigen. Diese Ansichten werden automatisch in konfigurierbaren Intervallen
auf dem Bildschirm aktualisiert.
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Nachfolgend ist beispielhaft ein Echtzeit-Report im Echtzeit-Viewer dargestellt.

Echtzeit-Viewer.

Datei  Ansicht  Extras  Aktionen  Hilfe
l_] ,jL—’I D b4 = (5 h £ & 2 Registerkarte schliefien
Report-ansichten ¥ | ] User Status Report l
[ E0fser Skatus Report
Report Benutzerstatus x
4 z2
&
3 ﬁ 1 1
] 5
i} a
2 2
g o [0 atetetetetaiet ot
i ' & & 0 & &
& F 0 ol
& N
o o ’D ’/ *16) @_Y‘ .@g\ é\@@.
& & e
& g D
& & &+ e\&(\ 4 & &
‘Warteschlang Zustand Zeit im Beschreibun
- N —— Anwesenheitsstatus enname Zustand g
ams Enutzer- Zustand | Feit im Fust |Defaulk E...  [MWachkent...  00:02:39
2, Agent Fioo0z Abwesend 01:03:
Kleinschrm. .. 730002 Frei 00:04:
Marova, ... 730004 Abwesend 00:42:
Migsbach. .. 710006 Abwesend 00:07:
< ¥
< ¥

3.5.2 Historische Reporte

Historische Reporte bieten statistische Ubersichten tiber die Leistung von
speziellen Ressourcen Uber einen bestimmten Zeitraum. Historische Reporte
dienen normalerweise dazu, die Leistung des Contact Centers, die Effizienz der
Konfiguration und die Produktivitat einzelner Warteschlangen und Benutzer zu
erfassen und auszuwerten. Statistiken sind auf Benutzer-, Abteilungs- und
Standortebene verfiigbar.

Historische Reporte kdnnen bei Bedarf angezeigt oder fir tagliche, wéchentliche
oder monatliche Ausfiihrung eingeplant werden. Die Reporte kénnen in einer
Vielfalt grafischer und tabellarische Formate erstellt und in diversen Formaten
gedruckt bzw. exportiert werden. Das System kann auRerdem historische
Reporte als Anlagen von E-Mail-Nachrichten automatisch verteilen.
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Der Report-Viewer ermoglicht eine flexible Anpassung der Reportausgabe selbst
bei bereits ausgeflhrten Reporten. Die Sortierung und Reihenfolge der Inhalte
kann geandert werden, und die auf dem Bildschirm angezeigte Detailstufe des
Reports kann angepasst werden.

Nachfolgend ist beispielhaft ein Historischer Report im Report-Viewer dargestellt.

Report-Viewer El @| gl

Dakei  Ansicht  Extras  Akkionen  Hilfe

éﬂ 3 _“& | B Registerkarte schlieffen _

Bl sample User Histarical Repart, 0170172010 ta 250142010

— P Angeboten Bearbeitet | Weitergeleitet Klingeln Abgebra. .. Gesamtzeit
Alle Alle Weitergeleitet Angemeldet Frei Besetzk Abwesend
- &1 9 3 1 1:01:15:34 19:57:09 00:00:00 05:17:03
= 19/01/2010 i} 5 1 02:04: 34 00:36:02 00:00:00 01:27:05
14:00 1 1 0 00:37:27 00:15:37 00:00: 00 on:15:22
15:00 2 1 1 00:55:02 o0:14:20 00:00:00 00:43:30
16:00 3 3 0 on:29:05 00:03:05 00:00: 00 00:25:13
£ Z1f0ifz010 ) ) 0 13:05:358 09:15:45 00:00:00 03:50:03
+ Zzfnlfz010 0 0 0 10522 10522 00:00:00 00:00:00

El g 1 1:01:15:34 19:57:09 000000 051705
4 *

32 Elemente

3.5.3 Aktivitatsreporte

Sie kdnnen drei Arten von Aktivitatsreporten generieren:

¢ Ursprungs-Aktivitatsreport — Liefert historische, minutengenaue Zustands-
und Aktivitatsdaten fiir einen Benutzer oder eine Gruppe von Benutzern
wahrend eines definierten Zeitintervalls fir einen angegebenen
Datumsbereich. Wenn mehrere Orte konfiguriert sind, kdnnen Sie wahlen,
den Report basierend auf der Zeitzone des lokalen Standorts oder des
Benutzerortes auszufiihren.

¢ Ursprungs-Aktivitatsreport — Liefert historische, minutengenaue Zustands-
und Ereignisdaten fur alle Kontakte von einem Ursprung oder einer Liste mit
Urspringen wahrend eines definierten Zeitintervalls fir einen angegebenen
Datumsbereich.

* Liste geplanter Callbacks — Liefert eine Liste der fiir das Contact Center
geplanten Callbacks.
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Nachfolgend ist beispielhaft ein Benutzer-Aktivitatsreport dargestellt:

B Benutzer-Aktivititsreport H= B3
Datei Ansicht Extras Aktionen
EJ reportausfiiren | B | 4 Sk | @ Registerkarte schiieBen _

Allgemein  Ergebnisse |

g) Ergebnisse fir den Benutzer-Aktivitdtsreport anzeigen .
—Daten
Benutzer 4 Zeit | Aktivitst | Details -
=l Benutzerl Aktivititen: 2
= &§/7/2012 Aktivititen: 2
= 16:00 an 17:00 Aktivititen: 2
4:22:41PM Angemeldet Angemeldet bei: E:
4:22:41 PM Nicht verfligbar ausq... Grund: Micht festg
=l Benutzer2 Aktivititen: 3
= &§/7/2012 Aktivitsten: 3
= 16:00 an 17:00 Aktivititen: 3
4:23:04PM Angemeldet Angemeldet bei: 5
4:23:04 PM Nicht verfligbar ausq... Grund: Micht festg
4:23:05PM Angemeldet Angemeldet bei; E—
=l Benutzer3 Aktivititen: 3
= &§/7/2012 Aktivitsten: 3
= 16:00 an 17:00 Aktivitaten: 3 =
4| | 3
|Aktivi1ﬁter1: 8 Elemente Markiert: 0 Elemente |rnaster Verbunden mit boss 2

3.6 Routing

Es stehen verschiedene Routing-Leistungsmerkmale zur Verfligung, mit deren
Hilfe Sie ein eigenes Routingkonzept entwickeln kdnnen.

3.6.1 Gruppenbasiertes Routing

Unter gruppenbasiertem Routing versteht man die Zuordnung eines Kontakts zu
der besten Gruppe von Benutzern, die fiir die Bearbeitung des Kontakts geeignet
sind.

Wenn OpenScape Contact Center einen Kontakt an eine Warteschlange
weiterleitet, wird im ersten Schritt der Warteschlange versucht, den Kontakt an
einen Benutzer in einer primaren Gruppe von Benutzern weiterzuleiten, die fir
die Bearbeitung des Kontakts am besten geeignet sind. Wenn die primare
Gruppe den Kontakt nicht in der angegebenen Zeit bearbeiten kann, wird der
Kontakt an eine oder mehrere Uberlaufgruppen weitergeleitet. Der
Uberlaufmechanismus hat eine additive Wirkung — an jedem Punkt, an dem ein
Kontakt in eine neue Gruppe Uberlauft, wird die neue Gruppe von Benutzern zum
aktuellen Pool der verfiigbaren Benutzer hinzugefiigt.
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Im folgenden Beispiel ist Vertrieb die primare Gruppe. Kann der Anruf nicht
innerhalb einer vordefinierten Zeit angenommen werden, wird die
Uberlaufgruppe Service zu der Warteschlange hinzugefiigt. Wenn der Anruf
immer noch nicht angenommen wird, wird die Uberlaufgruppe Allgemein
hinzugefligt. Dieses Warteschlangenkonzept gilt fiir alle unterstitzten
Medientypen.
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A31003-S22B1-T102-01-0018, 10/2019
26 OpenScape Contact Center Agile V11 R1 Ubersicht



OpenScape Contact Center-Leistungsmerkmale
Routing

3.6.2 Routingkonzept-Ablaufe

Ein Routingkonzept-Ablauf ist eine Abfolge von Ereignissen zur Weiterleitung
eines Kontakts im Contact Center. Bei der Ablaufverarbeitung kann ein Kontakt
basierend auf Kriterien wie der Uhrzeit, dem Ursprung oder Ziel des Kontakts,
Informationen aus einer Datenbanksuche oder Leistungsstatistiken weitergeleitet
werden. Andere medienspezifische Kriterien, zum Beispiel Schlisselworter in E-
Mail-Nachrichten oder vom Kunden mittels Call Director eingeholte
Informationen, kbnnen ebenfalls verwendet werden.

Nachfolgend ist beispielhaft ein grundlegender Routingkonzept-Ablauf fur
ankommende Anrufe dargestellt.

Voice Mail
"Unser Biiro ist momentan

geschlossen. Bitte hinterlassen /
"Um mit dem Verkauf verbunden

Sie eine Nachricht.” @
zu werden, driicken Sie die 1.

NEIN Driicken Sie die 2 fiir SGV Warteschlange Vertrieb
))) Sy 4- Anruf weiterleiten

1- Anruf empfangen 2- Priifen, ob Biiro 3- Anrufer wird zur
gebffnet ist Auswahl einer Option
aufgefordert Warteschlange Service

In diesem Beispiel:
1. Wird ein Anruf von OpenScape Contact Center empfangen.

2. Die Komponente Zeitplan tUberprift die Zeit. Wenn der Anruf auRerhalb der
Geschaftszeiten eingeht, wird eine Ansage abgespielt und der Anrufer erhalt
die Moglichkeit, eine Sprachnachricht zu hinterlassen.

3. Wenn der Anruf wahrend der Geschaftszeiten eingeht, werden dem Anrufer
Mentoptionen angeboten, damit der Anruf an die entsprechende Abteilung
weitergeleitet werden kann.

4. Der Kunde wird an eine entsprechende Warteschlange weitergeleitet, die fur
die Abteilung konfiguriert ist und sein Anruf wird vom ersten verfiigbaren
Benutzer bearbeitet.
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3.6.3 Warteschlangenprozess-Ablaufe

Ein Warteschlangenprozess-Ablauf bestimmt, was mit einem Kontakt geschieht,
wahrend er in der Warteschlange wartet. Ein Warteschlangenprozess-Ablauf
wird primar verwendet, um Nachrichten fur Kunden abzuspielen, zusatzliche
Informationen von Kunden einzuholen oder den Kunden die Méglichkeit zu
geben, die zuvor von ihnen eingegebenen Routing-Informationen zu andern,
wahrend sie auf einen verfliigbaren Benutzer warten. Alilgemein kdnnen Sie in
einem Warteschlangenprozess-Ablauf die gleichen Funktionen wie in einem
Routingkonzept-Ablauf ausflihren.

Nachfolgend ist beispielhaft ein grundlegender Warteschlangenprozess-Ablauf
fur die Bearbeitung von Anrufern in der Warteschlange dargestellt.

Voice Mail

"Um eine Nachricht zu hinterlassen, driicken
Sie die 1. Um mit einem Agenten zu sprechen, N
driicken Sie die 2." y

"Sie werden in / /
Kiirze bedient." \\

1- Anruf empfangen 2- 60 Sekunden 3- Ablauf- 4- Anrufer wird zur 5- Standard-
warten Entscheidung Auswahl einer Behandlung
ausfiihren Option aufgefordert ausfiihren

In diesem Beispiel:

1. Wird ein Anruf von OpenScape Contact Center empfangen und der Kunde
mit einer Ansage begruft.

2. Der Anruf wartet das vorkonfigurierte Warteintervall (in diesem Beispiel 60
Sekunden).

3. Die Komponente Ablaufentscheidung tberprift, wieviel Wartezeit abgelaufen
ist. Wenn das vorkonfigurierte Warteintervall beendet ist, werden dem
Anrufer MenUoptionen angeboten.

4. Der Anrufer entscheidet sich, auf den nachsten verfligbaren Benutzer zu
warten.

5. Die Standardbehandlung wird auf den Anruf angewendet.
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4 OpenScape Contact Center-Anwendungen

Dieser Abschnitt beschreibt die wichtigsten Leistungsmerkmale der
Anwendungen OpenScape Contact Center Manager, Client Desktop und System
Monitor.

Bei diesen Anwendungen werden die folgenden Sprachen unterstutzt: Englisch,
Franzdsisch, Deutsch, Italienisch, Portugiesisch Spanisch und Finnisch.

4.1 Manager-Anwendung

Die Anwendung OpenScape Contact Center Manager bietet Contact Center-
Managern und -Supervisors eine einheitliche und benutzerfreundliche
Schnittstelle fir alle Contact Center-Verwaltungsaufgaben.

Manager-Leistungsmerkmale sind u. a.:

* Intuitive Benutzeroberflache fiir Systemkonfiguration und
Benutzerverwaltung.

» Leistungsfahiges Entwicklungstool fiir Routingkonzept und
Warteschlangenprozess-Ablaufe.

* Echtzeit-Statistiken und Leistungsdaten, die direkt an Benutzer-Desktops
oder Wandanzeigen gesendet werden kénnen

* Anpassbare Echtzeit-Reporte, Summenreporte und historische Reporte in
grafischer und tabellarischer Form.

* Integriertes Analysemodell fur die Trendprognose unter
Betriebsbedingungen.

» Konfigurierbare Alarme, Schwellwerte und Benachrichtigungen.

* Automatische Erkennung und ldentifizierung von Synchronisierungsfehlern
oder nicht tibereinstimmenden Ressourcen.
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4.1.1 Standard-Benutzerprofile

Die Manager-Anwendung enthalt einen Satz von Standard-Benutzerprofilen, die
eine breite Palette von Funktionen und Zustandigkeiten bereitstellen. Sie kdnnen
diese Profile wie vorgegeben Gbernehmen oder auch modifizieren, um sie
spezifischen Berechtigungsanforderungen auf lhrem Standort anzupassen.

4.1.1.1 Manager-Benutzerprofile

Das System stellt die folgenden Standard-Benutzerprofile fir die Manager-
Anwendung bereit:

30

Administrator — Das Administrator-Profil eignet sich fiir Benutzer mit
beschrankten Administratoraufgaben. Dieses Profil erméglicht den Zugriff auf
alle Konfigurationselemente auRer denen, die direkt mit der
Kontaktweiterleitung und mit Interaktionen mit externen Ressourcen (zum
Beispiel Kommunikationsplattformen) zusammenhangen. (Der Zugriff auf
diese Elemente erfolgt im Profil Haupt-Administrator.)

Manager — Das Profil Manager ist fir Benutzer vorgesehen, die fir die
Geschaftsziele im gesamten Contact Center sowie fir die
Personaleinstellung und die Leistung des Contact Centers verantwortlich
sind. Dieses Profil ermoglicht den Zugriff auf Reporte, mit deren Hilfe der
Manager die Leistung der Mitarbeiter einschatzen und messen kann.

Haupt-Administrator — Das Profil Haupt-Administrator ist fir Benutzer
vorgesehen, die fur die Konfiguration sdmtlicher Ressourcen in OpenScape
Contact Center zustandig sind. Dieses Profil bietet vollen Zugriff auf das
System, einschlieRlich der Méglichkeit zum Andern aller Contact Center-
Einstellungen.

Supervisor — Das Profil Supervisor ist fir Benutzer vorgesehen, die fur die
tagliche Uberwachung des Contact Center-Personals zusténdig sind. lhre
Aufgabe ist es, die Leistung zu Uberwachen und die Kundenzufriedenheit
sicherzustellen. Dieses Profil ermoéglicht den Zugriff auf Echtzeit-
Kommunikation und -Reporting.

Telekommunikationsexperte - Das Profil Telekommunikationsexperte
eignet sich fur Benutzer wie IT-Experten und Administratoren, die fur den
Support fiir das Contact Center und die Konfiguration der Computer- und
Sprachaspekte von OpenScape Contact Center zustandig sind. Dieses Profil
ermdoglicht den Zugriff auf System- und Sprache-Einstellungen.
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4.1.2 Work Center

Manager-Anwendung

Die Manager-Anwendung enthalt funf Haupt-Arbeitsbereiche (Work Center), die
Sie bei der Ausflhrung wichtiger Contact Center-Verwaltungsaufgaben

unterstiitzen: Administration Center, Broadcast Center, Design Center, Report

Center und Telefonie-Center.

Zugriff auf weitere Work Center

G Manager, - OpenScape Contact Center

Datei Ansicht  Skart
UaE DX w5

admin

Bearbeiten

Administration Center

Extras

Akkionen  Fenster  Hilfe

% | 45 ﬁndmiristration Center @@ Broadcast Center i{ Report Center  [gif Design Center 3§ Telefonie-Center

-

Benutzervarlagen
Gruppen
Abteilungen

8 Profile

y Tatigkeitsgriinde
Michtverfigbarkeits-Grinde

2 iarinde For Machkontakkakkivitaten
(¥ Machbearbeitungsarinde

[ Server

.3 j Datenquellen

55 Verzeichnisse

<% Benachrichtigungen

Eigene Shortcuts

Mehr | Hirweise ausblenden

1

Elemnent

@) EBenutzer sind Manager, Supervisors und andere Personen im Contact Center, 2um
= EBeispiel Agenten oder Associates, die Kundenkontakke bearbeiten.
Mame Benutzername jin] Gruppen Abteilung
b.ﬁ.dministraton Master master
[
-
i‘ al #abcdefghijklmnopgrstuvwxyz

masker Yerbunden mit databasel.mdb

4.1.2.1 Administration Center

Das Administration Center bietet eine zentrale Administrationsmaoglichkeit fiir alle
benutzerbezogenen Einstellungen. Im Administration Center definieren und
verwalten Sie Ressourcen wie Benutzer, Benutzervorlagen, Profile,

Datenquellen, Verzeichnisse und Benachrichtigungen.
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4.1.2.2 Broadcast Center

Das Broadcast Center ist ein voll integriertes und leistungsfahiges
Kommunikationswerkzeug, mit dem das Contact-Center-Personal standig auf
dem Laufenden gehalten werden kann. Uber den Broadcaster kénnen Sie
Echtzeit-Statistiken und Leistungsdaten fur alle Medientypen an Wandanzeigen
oder direkt an Benutzer-Desktops schicken.

Das Broadcast Center ist der Bereich, in dem Sie Wandanzeige- und
Broadcaster-Ansichten und Definitionen festlegen und verwalten kdnnen.

4.1.2.3 Design Center

Das Design Center ist ein visuelles, Workflow-basiertes Tool zur Festlegung
intelligenter Routingkonzept- und Warteschlangenprozess-Ablaufe fur alle
Multimedia-Contact-Center-Interaktionen.

Um die Einrichtung von Ablaufen zu optimieren, bietet OpenScape Contact
Center eine Bibliothek von konfigurierbaren, wiederverwendbaren Komponenten
fur Routingkonzepte und Warteschlangenprozesse. Mithilfe einer Drag & Drop-
Oberflache kdnnen Sie Ablaufe entwerfen, die automatisch auf Vollstandigkeit
Uberprift und validiert werden.

Das Design Center ist der Bereich, in dem Warteschlangen und Abldufe definiert
und verwaltet werden, die festlegen, wie Kontakte weitergeleitet werden.

4.1.2.4 Report Center

Das Report Center verfligt Gber ein leistungsfahiges Reporting-Modul zur
Festlegung und Anzeige von Echtzeit-Reporten, Summenreporten und
historischen Reporten fiir alle Medientypen. Ein vielseitiges Reporting ermdglicht
eine bessere Betriebsiiberwachung und effizientere Entscheidungsfindung sowie
die Fahigkeit, proaktiv Muster zu erkennen und auf diese zu reagieren, bevor
Probleme auftreten kénnen.

Im Report Center definieren und verwalten Sie die Reporte, mit denen Sie den
Betrieb Ihres Contact Centers bewerten kénnen.

4.1.2.5 Telefonie-Center

Das Telefonie-Center vereinfacht die Synchronisierung zwischen OpenScape
Contact Center und der Kommunikationsplattform. Das Telefonie-Center ist der
Bereich, in dem Sie die OpenScape Contact Center-Kommunikationsplattform-
Ressourcen und andere externen Komponente, die OpenScape Contact Center
Uberwacht, konfigurieren, um Kontakte weiterzuleiten und statistische Daten fiir
die Reporterstellung zu sammeln.
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4.2 System Monitor-Anwendung

Die System Monitor-Anwendung ermdglicht Administratoren, den Status des
OpenScape Contact Center-OpenScape Contact Center Systems in Echtzeit zu
Uberwachen.

% System Monitor - OpenScape Contact Center

Datsi  Bearbeiten Anzeigen Extras Hilfs

& = i ax
Computer
10.1.1.111
Local Site .
%y Status ~

Teilweise batricb_

Computer starten
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| 4

Srartet den ausgewahize .
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A Debug
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‘ o Erfasst Meldungen n...

L
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L @‘
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4 -2
é E-m:il Sarver ‘ﬁ Erfasst Maldungen nur £.
R i =
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« g B Eriorderich 0.0G3
Nachricht Code |Standort|Zeit v |~
€3 |Der T-Server kann die Landerkennzahl ader Qrtskennzahl nicht : o E Navigationsfenster 1 x
abrufen oder eine der abgerufenen Kennzahlen ist lzer. o Local Site |07/02/2012 1:31:06 PM
&3 | Der T-Server kann die Landerkennzahl oder Ortskennzahl nicht <1208 Local Site |07/02/2012 5:31:06 AM

abrufen oder eine der abgerufenen Kennzahlen ist lzer.
&} | The licensa usage information has not been reported. The system is 3155 Local Sit= |07/02/2012 1:00:00 AM

currently running with limited functionality. D
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) standertstatus-Meldungen
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4.3 Web Manager

Sie kdnnen die System Monitor-Anwendung furr folgende Aufgaben einsetzen:

« Uberwachen des Status des OpenScape Contact Center-Systems,
einschliellich des Status eines Standorts, eines Server-Computers, eines
Servers, einer Kommunikationsplattform und eines Sprachprozessors
(sofern vorhanden).

¢ Verwalten des OpenScape Contact Center-Systems, einschlieRlich Starten
und Beenden eines Server-Computers oder Servers, Konfigurieren der
Starteinstellungen fir den Administrationsserver und Konfigurieren der
Diagnose.

¢ Problembehandlung fiir das OpenScape Contact Center-System,
einschlieBlich Anzeigen von Informationen zum Betriebsstatus eines
Standorts und Anzeigen von Meldungen zu potentiellen Problemen, die sich
auf das System auswirken kénnen.

Web Manager ist eine browserbasierte Anwendung, die mit dem Paket
OpenScape Contact Center-Anwendungsserver installiert wird.

Mit dem Web Manager kénnen Sie Folgendes konfigurieren:
¢ Einmaliges Anmelden mit dem SAML2-Protokoll fiir Agent Portal-Web

* Virtuelle Agenten zur Aktivierung der Chatbot-Funktionalitat

4.4 Anwendung "Mobile Supervisor™

34

Mobile Supervisor ist eine Anwendung flir Mobilgerate, die in OpenScape
Contact Center eine effektive Bereitstellung von Informationen zum Contact
Center und den Agenten in Echtzeit unterstiitzt. Mobile Supervisor unterstitzt
Android- und iOS-Gerate wie Mobiltelefone und Tablets. Eine der folgenden
Betriebssystemversionen wird bendtigt, um Mobile Supervisor auf lhrem Gerat
installieren zu kénnen:

e Android 4.4 und 5.1 bis zu 7.0
e jOS 8.x und 9.x bis zu 11.x

Hinweis: Android-Versionen 4.3 und friiher sowie iOS 7.x und friilher werden
nicht unterstitzt.

Mit Mobile Supervisor kdnnen Sie alle wichtigen Aspekte Ihres Contact Center
Uberwachen und steuern, einschlief3lich:

* Agentenstatus und individuelle Details des Agenten wie dessen
Routingzustand, verwendete Medien bearbeitete Kontakte usw.
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* Warteschlangenstatus und individuelle Details zur Warteschlange wie
durchschnittliche Wartezeit, Anzahl der um-/weitergeleiteten Anrufe usw.

» Anderung des Routingzustand eines Agenten (z. B. von nicht verfiigbar zu
abgemeldet)

* Anzeige aller verfligbaren Fahigkeiten der einzelnen Agenten und Entfernen/
Zuweisen von Fahigkeiten eines Agenten

4.5 Web Supervisor

Web Supervisor ist eine webbasierte Anwendung mit den gleichen
Funktionalitaten wie die Anwendung Mobile Supervisor und ist tber den OSCC-
Anwendungsserverdienst zuganglich.

Der Benutzer startet die Anwendung mit dem Webbrowser Google Chrome, in
dem er die URI eingibt, zum Beispiel:

https://<IP-ADDRESSE-ODER-FQDN>/supervisor

4.6 Anwendung “Agent Portal”

Das Agent Portal ist eine Desktop-Anwendung, mit der OpenScape Contact
Center-Agenten auf ihrem Desktop ACD-Kontaktanfragen entgegennehmen, ihr
Telefon steuern und mit Contact Center-Kunden chatten kénnen. Dabei werden
alle Informationen in Echtzeit angezeigt.

7 00:04 Agent G-D4 v

P -~ 09:18

Active contacts
Name Duration ¥ Processing time Queue

= 05:02 00:00 D1 Hotline 1
10:56 09:18 Demo Web Chat

)
J

3 web Collaboration 03:29 00:00 Cycos Hotline 2
2145

Previous active contact

J 05:02 00:00 D1 Hotline 1

Die wichtigsten Leistungsmerkmale des Agent Portals sind nachstehend
aufgefihrt:

» Steuerung von Telefonfunktionen wie z. B.:
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e wahlen
¢ Anruf entgegennehmen, Gibergeben, halten und beenden
* Rickfrage
* Konferenz einleiten
* Informationen zum aktiven Anruf anzeigen
¢ Telefonstatusibersicht flr alle Agenten eines Teams
e Telefonbuch mit Suchfunktion und Import/Export von Kontakten
¢ Konfigurierbare PopUp-Fenster fliir ankommende Anrufe
* Desktopbenachrichtigung fir ankommende Anrufe/Chatnachrichten
* Aktivkontaktliste
* Taskleisten-Anzeigeoption fiir die Benutzeroberflache
e Bearbeiten von Callbacks
* Bearbeiten von E-Mails
¢ Aktivieren/Deaktivieren der Anrufiibergabe
e Chatten mit Contact Center-Kunden dank Web Collaboration-Integration

¢ Kontrolle des Agentenstatus (z. B. Verfligbar, Nicht verfligbar, Nachbereitung
und Nachkontaktaktivitaten).

¢ Webchat zwischen Agenten und Supervisors

Hinweis: Wahrend der Arbeit mit dem Agent Portal sind einige dieser Funktionen
moglicherweise nicht verflgbar. Sie kdnnen jedoch von lhrem Administrator
aktiviert bzw. deaktiviert werden.

Detaillierte Informationen zum Agent Portal finden Sie im OpenScape Contact
Center V10, Agent Portal Benutzerhandbuch

4.7 Agent Portal-Web
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Agent Portal-Web ist eine webbasierte Agent Portal-Anwendung, die OpenScape
Contact Center-Agenten viele Tools firr die Beantwortung von Anfragen, die
Nachverfolgung von Kontaktaktivitaten und Rickrufe bietet und ihnen hilft, rasch
alle nétigen Informationen zu finden.

Agent Portal-Web ist Giber den OSCC-Anwendungsserver zuganglich und gibt
den Agenten die Kontrolle Giber verschiedene Telefonfunktionen wie zum
Beispiel:

¢ Telefonnummern wahlen
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* Anrufe entgegennehmen, Gbergeben, halten und beenden
* Ruckrufe durchfiihren

Agent Portal-Web enthalt ein Kurzwahlliste mit Suchfunktion und Funktionen zum
Hinzuflgen von Kontakten.

Darlber hinaus kdnnen Agenten viele Funktionen der Anwendung gezielt an ihre
eigenen Vorlieben und ihren bevorzugten Arbeitsstil anpassen.

Sie kdnnen das Agent Portal-Web mit folgenden Webbrowsern verwenden:
* Google Chrome

* Mozilla Firefox

* Microsoft Edge

Die Integration in Circuit erlaubt einem Agenten nur durch Nutzung des Agent
Portal Web sowohl die Funktionen des Contact Center, als auch die
Sprachanrufe zu verwalten. Das Agent Portal Web fiihrt folgende Funktionen
direkt in der Circuit-Schnittstelle durch:

* Eingehende Anrufe annehmen und signalisieren.

* Ankommende Anrufe entgegennehmen.

* Getrennte Anrufe verwalten.

* Gehende Anrufe starten.

* Sprachmedien bearbeiten.

*  Gesprache stumm schalten und Stummschaltung aufheben.
* Pull-Gesprache von anderen Circuit-Clients

Alle anderen Telefoniefunktionen werden Uber die bereits im Agent Portal Web
verfigbaren regularen CTI-Funktionen abgedeckt.

Achtung: Die Integration in Circuit gilt nur fir das Agent Portal Web.

Um eine Verbindung mit Circuit herzustellen, muss der Agent im Agent Portal
Web von Circuit als Single Sign-On-Nutzer authentifiziert werden. Auf diese
Weise muss keine erneute Authentifizierung in OSCC durchgefiihrt werden.

Sie kdnnen das Agent Portal Web mit folgenden Webbrowsern in Circuit
integrieren:

* Google Chrome

¢ Mozilla Firefox
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4.8 Virtuelle Agenten (Chatbots)

Die Funktion ,Virtueller Agent* ermdglicht die Integration des OpenScape
Contact Centers mit einem Natural Language Processor (NLP) zur Einbindung
von Chatbots.

Der Dienst ,Virtueller Agent® wird im Container des OSCC-Anwendungsservers
ausgefuhrt und meldet alle im Web Manager konfigurierten Agenten an.

Weitere Informationen finden Sie im Kapitel Konfiguration von virtuellen
Agenten im Manager-Administrationshandbuch.
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5 Drittanbieter-Integration

Dieses Kapitel beschreibt Drittanbieter-Software und -Schnittstellen, die in
OpenScape Contact Center integriert werden kénnen.

5.1 Microsoft CRM-Integration

Das OpenScape Contact Center-System kann Microsoft CRM 1.2 oder Microsoft
Dynamics CRM 3.0 integrieren. Die Integration bietet Contact-Center-Benutzern
direkten Zugriff auf die wichtigsten Microsoft CRM-Bildschirme zur schnellen und
einfachen Bearbeitung von Kontakten wie existierenden und potenziellen
Kunden.

Anhand der Kundentelefonnummer oder von Kundendaten, die der Kunde Uber
Call Director oder ein IVR-System eingibt, erzeugt das OpenScape Contact
Center-System automatisch ein Popup-Fenster mit Informationen Gber den
Kunden. Microsoft CRM Popup-Fenster lassen sich leicht in einen
Routingkonzept-Ablauf integrieren. Die Integration von Microsoft CRM bietet
folgende Vorteile:

* Ermdglicht schnelle und einfache Implementierung leistungsfahiger CRM-
Popup-Funktionalitat

» Steigert Benutzerproduktivitat und rationalisiert die Kundenbearbeitung
durch Automatisierung sich wiederholender Aufgaben.

* Schnellere Anrufauflésung durch Einblendung von Kundendaten synchron zu
ankommenden Anrufen und Weiterleitungen.

e Grolkere Kundenzufriedenheit dank schnellerer und personlicherer
Interaktion mit Kunden.

5.2 IVR-Integration

OpenScape Contact Center stellt die IVR API-Schnittstelle fir die Integration
Ihres Interactive Voice Response (IVR)-Systems bereit. Sie kdnnen ein
angepasstes IVR-Skript erstellen, das Informationen von lhren Kunden sammelt,
Funktionen zur Anrufverwaltung bereitstellt und die in OpenScape Contact
Center enthaltenen IVR-API-Funktionen aufruft.

A31003-S22B1-T102-01-0018, 10/2019
OpenScape Contact Center Agile V11 R1 Ubersicht 39



Drittanbieter-Integration
PopUp-API

5.3 PopUp-API

Die OpenScape Contact Center Popup-API stellt einen Mechanismus bereit, mit
dem ein Popup-Fenster in einer Drittanbieter-Anwendung erzeugt werden kann.
OpenScape Contact Center sendet Informationen an die Drittanbieter-
Anwendung, wenn der Kontakt auf dem Desktop des Benutzers ankommt.

Diese Schnittstelle ist vdllig unabhangig von den OpenScape Contact Center
Client-Anwendungen und wird als ein separates COM-Steuerelement
bereitgestellt, das die Anzeige von Informationen einschrankt.

Die Schnittstelle I&sst nur die Uberwachung einer einzigen Contact Center-
Nebenstelle oder Benutzer-ID zu. Wenn ein Kontakt eines beliebigen Medientyps
auf dem Desktop des Benutzers ankommt, wird ein Ereignis von der Schnittstelle
gesendet.

5.4 Workforce Management-Integration

Mit OpenScape Contact Center konnen Sie den Prozess der
Personaleinsatzplanung und Bedarfsprognose vereinfachen, indem Sie eine
Workforce Management-Anwendung eines Drittanbieters integrieren.
OpenScape Contact Center verwendet XML, um Informationen Gber Benutzer,
Gruppen, Benutzeraktivitaten und Kontakt-Statistiken zu exportieren. Sie kbnnen
dann die Daten von OpenScape Contact Center in eine Workforce Management-
Anwendung importieren.

5.5 OpenScape Contact Center Analytics Life of Call (LoC) — betrieben von

Softcom
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Die OpenScape Contact Center Analytics Life Of Call-Funktion ist ein
fortgeschrittenes Analytik- und Berichts-Tool, das Kontakte vom Moment ab dem
sie in das Contact Center eingehen verfolgt und nicht nur Anrufe, sondern auch
andere wichtige Aufgaben innerhalb des Contact Centers analysiert. Dies
beinhaltet jegliche Elemente des Kontakts wie Sprache, E-Mail, Chat, IVR oder
Backend-Prozesse. Die Analyse kann anhand Datumszeitraum, Schlissel, Filter,
Trends und sonstiges vorgenommen werden. Alle Analysen kdnnen durch
grafische Visualisierungen angezeigt werden.

* Analyse anhand Datumszeitraum, SchlUssel, Filter, Trends, etc.

¢ Mit nur einem Klick verschiedenste Ansichten aufrufen — zum Beispiel durch
Anruf, durch Agent oder durch ANI.

A31003-S22B1-T102-01-0018, 10/2019
OpenScape Contact Center Agile V11 R1 Ubersicht



Drittanbieter-Integration
OpenScape Contact Center Analytics Life of Call (LoC) — betrieben von Softcom

* Einfach zu bedienende Ermittlung aus dem Stegreif. Life of Call erweitert die
bestehenden umfassenden Berichtsmdglichkeiten durch grafische
Visualisierungen wie der Hitzekarte.
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