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OpenScape Business Contact Center

Als integrierter Bestandteil der All-In-One UC undgl elefonie
Losung OpenScape Business ist dasmultimediale Contact
Center eine leistungsfahige Losung zur optimalen
Zuordnung und Bearbeitung von ankommenden Anrufen,
sowle von E-Mails und Faxen.
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OpenScape Business Contact Center

Das multimediale OpenScape Business Contact Center ist eine leistungsfahige Losung

zur optimalen Zuordnung und Bearbeitung von ankommenden Anrufen, sowie von E-
Mails und Faxen:

 Als integrierte Option der OpenScape Business stellt das Inbound Multimedia Contact Center
intelligente und fahigkeitsbasierte Routing Optionen zur Verflgung, so dass Kunden unabhangig
vom Kontaktmedium mit dem am besten qualifizierten Bearbeiter verbunden werden

* Durch die Kombination verschiedener Medien innerhalb einer Kundeninteraktion reduziert das

Contact Center Folgeanrufe und E-Mails. Dies steigert die Kundenzufriedenheit und senkt die
Anzahl eingehender Anrufe

« Dank den vielfaltigen Einsatzmoglichkeiten kann das OpenScape Business Contact Center uber
die verschiedenen Branchen von A-Z hinweg eingesetzt werden
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Contact Center Services werden immer wichtiger

Es geht um.. ehr als 50.000

B Industrien ‘\
d Branchen .

Kundenzufriedenheit und Service: cape Business

Erreichbarkeit steigern, Ersterledigungsrate erhohen
dank intelligenter Rufverteilung

Far alle Kunden mit Teams
die heute noch Gruppenruf und Auto Attendant nutzen

uf-Routing
Passt fur alle SMB Industrien und

Branchen von A...... bis o

\-/7
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OpenScape Business Contact Center

. %\ Claus Rist » Call Center Guys
.i D) Work Time 41 Seconds _

Mit allen Optionen zum Kundenkontakt :
(\/OIC@, E_Ma|L FaX) - l’_} UCD 190
o 2 {‘ ‘

- ) ueoes

Maximale Effizienz durch kompetenzbasierte -

Weiterleitung, Datenbank-basiertes Routing, sowie
CLIP- oder VIP-basierte Weiterleitung - so wird stets
der richtige Agent erreicht

- m UCD 199

/D Claus Rist

Anbindung an externe Kundendatenbanken und Start
fremder CRM-Applikationen

Integrierte Administrations-Tools zur Erleichterung der
Contact-Center-Einrichtung einschlieBlich Anrufregeln,
Ansagen und anpassbarer Reporting-Funktionen
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OpenScape Business Contact Center
Highlights und Merkmale

Integriertes Inbound Multimedia Contact Center

« Intelligente Anrufverteilung fur bis zu 192 Agenten (64
parallel)

« \Wartefelder (bis zu 50)

+ Einfache Verwaltung / Einrichtung

» Statistiken und Reporte

+ Contact Center Benutzerrollen

«  MS Windows basierende Clients

« Einbindung in den Geschaftsprozesse
+ Datenbank basiertes Routing
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UC mit Contact Center Leistungen

Optimierung der Erreichbarkeit
mit Einbindung zusatzlicher Medien wie Fax u. E-Mall

Berlicksichtigung von Geschafts- / Offnungszeiten / Feiertagen

Interaktion mit dem Anrufer vor Melden maoglich
Ansagen, IVR mit MF Steuerung, Ruckrufoption,

Erkennung von Engpassen

Gezielter Einsatz der vorhandenen Ressourcen
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Einsatzmoglichkeiten
,Don "t call it Contact / Call Center

In klassischer BUroumgebung:
Verbesserung der Erreichbarkeit unter Berucksichtigung der Geschaftszeiten

UnterstUtzung von Teams in einem Unternehmen
Unterstutzung von mehreren Mitarbeitern mit gleichartiger Tatigkeit auch

unternehmensintern.

Contact Center Betrieb
Schnelle Abwicklung von Kontakten, Erhohung des ,Durchsatzes’

Uber alle Branchen hinweg einsetzbar von:
A wie ,Autohaus’ bis Z wie ,Zeitungsabonnement Service'

\__/‘7
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Moglichkeiten der intelligenten Anrufverteilung

« Am langsten frei

Fahigkeitsbasiert

Gruppenbasiert
VIP / CLI Routing

Datenbank basiert

Uberlaufe

Gruppen

Agenten

Unify” | ol
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Intelligente Anrufverteilung

Cueue Name Sales

[ ——0—0—0—0—0—9
'. 0-30 Seconds

* Prioitatsgesteuert
« Zeit
. VIP

90-120 Seconds 100%

* Aanferabhéngig Sl e s I B R R 120-150 Seconds 100%
e CLIP ’ 150-180 Seconds 100%

100%

» Auslastungsabhangig

100%

« Wartende Anrufe 11T [ | 240-270 Seconds 100%

" 270-300 Seconds 100%
+ Verfugbare Agenten

Over300 Seconds 100%
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Multimedia Warteschlange

Telefon @

i I N N I I
b I I I I
4 1 1 1 1 | J ]

Fax * Ansagen / Musik

+  Ruckrufwunsche

Unify: | ot
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Zeitplane und Regeln

Zeitplane pro Warteschlange
Standard Zeitplan
Ausnahmen

3 wlu

Startpunkt 2 Wartemuszik 3_Aktion nach Ziffe. .

Regeln
Cau. COI’\tI’O[ veCtOr Bei Ziffemeingabe  Bei Zifferneingabe 2
Pro Zeitplan

Pro Warteschlange
e -

4 Callback aufzeich... 5.In Mailbox aufzei. ..
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Agenten Management

* Agent in mehreren Gruppen
- Bevorzugter Agent
- Hauptagent / Uberlaufagent

- Dauerhaft verfugbarer Agent
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Ubersicht der CCV Elemente - Routing Méglichkeiten

Machricht abspielen

wln

Wartemusik

]

‘Werbindung mit Anrufer
trennen

Anrufer dber
‘Warteschlangenposition
informieren

Callbac

mritt-Ubergabe

Ubergabe nach Melden

HH
ABC

Mach Mame wahlen

15

Bedingte Verzweigung

Unify” | ol



Auszeiten im Contact Center

Nachbearbeitung
Zeilt
Codes

Pausen

MName Duration
Frihstick
Mittag

Rauchen
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Reporting Optionen (Beispiel)

Realtime Reporting

ContactCenter Service

Total Allocation of All Calls Average Times for All Calls Specific
number of call

' . ' =le Answered  Abandoned Other Avg. Alert Avg. Talk  Avg. Q Callback
| S O rl Ca e pO r | n g Calls Calls Time (s Time (sec.) Time (sec.) Calls

0 188

5 14

NOW PART OF

09 Mitel

Unify
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Sonstige Funktionen (Servicegrad, etc.)

Al-arm e s Contact Cenfer Calls -t
Finance
CalllD  Call Status Cueues C-Time | Talk CLI Last Hame | First Name | Compamy
il il

>
_}
L
=]
x

F
A
(]

Queue Name

Grade of Service

90-100 Sec

Qver100 Seconds

NOW PART OF

00 Mitel
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Notlauffunktion im Contact Center

Interne Anrufverteilung
Gruppenbasiert
Automatisches Login
Nur Anrufe
Bedienung uber Endgerat

i Unify” | ol



myAgent Leistungsmerkmale im Uberblick

T N A A
3 Claus Rist » Call Center Guys _—
W5/ D Work Time 47 Seconds

CallD G z 5 g o
3 uco 190 Call ID | Call Status : LastName

TOM

Claus Rist
s Maria

§° Michoel otz 115 Jueueing % 2 9 - 100
Record

~ 292 ucoes Intrude On Call
D) Claus Rist

Maria Terzanidou 117

Monitor This Call

- BZ ucD 199

=5/ D) Claus Rist
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myAgent Leistungsmerkmale

@ Wahlen Sie lhre Nebenstelle aus

myanent Mebenstelle: 100 -

Einheitliche Bedienoberflache @ -
Rollenabhangige Leistung

Anmeldung an beliebigen myAgent ©

Individuelle Spracheinstellung o

Hauptagent, Fahigkeitslevel, Ruckruf

M Deyisch (Deutschland)

Anmelden in Warteschlangen
Freie Wahl eines Telefons

Agenten- / Presence-5tatus

o1 Unify” | ol



myAgent Leistungsmerkmale

ce
Michael Mobil

ekl P

Schaltflachen zu Anrufsteuerung

Informationen zum Anruf
Warteschlange
Rufnummer und Name etc. des Anrufers
Ruckrufnummer (Optional)
Nachbearbeitungscode eingeben

Abschlusskennzeichnung
Callback
Fax / e-mail

Michael Mobil

Pl ® P

& Nachbearbeitungs-Code © Anrufer-Historie

Infos zu bisherigen Anrufen des Anrufers
Information hinzufugen, bearbeiten oder l6schen

Anrufhistorie des Anrufers
Gesprachsaufzeichnungen abhoren
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myAgent Leistungsmerkmale

9 myAgent

Buddy Miller
- (‘Gezprﬁch

Anruferliste

Abmeid . . — " - _ 4
e . m Sales @® 30102023 00:00 » 30.10.2023 23:59 | ) Alle Warteschlangen B Alle  £¥ Alle

{‘ 100 Anruf-ID = | Startdatum | Startzeit | Warteschlange | Agent / Status Wartezeit | Sprechzeit Rufzeit Rufnr. Anrede Nachname Vorname Firma Kunden-ID | Gesprich abgeschlossen | Geplant

J‘IZ 30102023 11:06  Service Buddy Miller 00:00:07 00:03:12 00:00:05 110

3 Maobil Michael
= E’ Service

\:11 30102023 11:06  Sales In Warteschlange  00:03:40 00:00:00  00:00:00 110 Maobil Michael

l‘ ot J‘IO 30102023 11:05  Sales Buddy Miller 00:00:06 00:00:45  00:00:04 110 Mobil Michael

Sofortnachricht \

J

.
l Gesamt: 3

l Gruppieren nach: Keine
nterne:
Verzeichnis

H+ Anruf-ID | Anrufstatus
Vermittlungs-

Warteschlange | Wartepos | Wartezeit | Sprechzeit| Rufzeit | Rufnr. | Nachname | Vorname  Firma

Schaltfiachen \: b Ruckruf wird in Warteschlange eingereiht  Sales 1 00:03:40 110 Mobil Michael

Y J 12 Gesprach - Buddy Miller Service - 00:00:07

00:03:12  00:00:05 110  Mobil Michael
-

‘Wandanzsige
(Wallbeard)

©

Anruferliste

NOW PART OF

00 Mitel




myAgent Leistungsmerkmale

Suche in Verzeichnissen
Anruferidentifizierung

1 Internes Verzeichnis — O

MNebenstelle | Rickkehrzeit hname Vorname | Mobil | Assistent | Extern 1 | Extern 2 | Privat | Faxnr. E-Mail-Adresse Abteilung |}
111

&

Kim
Buddy

Michael

Giovanni
Smith John
Tlrotz Michael

i oo
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myAgent Leistungsmerkmale

Anwesenheitsstatus
Anzeigen
Editieren (myAttendant Lizenz)

Telefonstatusanzeige

Telefonie- und Instant Messaging

Funktionen
u.a. Ruf heranholen, Anruf per Mausklick

Individuell einrichtbar

% Unify” | ol



myAgent Leistungsmerkmale

L & Gesprach

Anrufe in den
Warteschlangen

Agentenstatus
Servicelevel

Durchschnittliche Warte-
und Gesprachszeiten
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myAgent Leistungsmerkmale

Contact Center Konfiguration

Zuweisung von Agenten zu Warteschlangen
Erweiterte Warteschlangen Ansichten
Eingriff in die Anrufverteilung

Agenten verfugbar / nicht verfugbar schalten
Anruf an erste Stelle in WS setzen

Gesprachsmonitoring
Ausgabe von Reporten

27 Unify” | ol



OpenScape Business Contact Center

* Integriertes Visual Wallboard fur das OSBiz
Contact Center

+ Ubersichtliche Anzeige der wichtigsten Contact
Center Informationen

* Informationen je Gruppe dargestellt

* Dashboard" Anzeige fur den Servicegrad,
abgebrochene Anrufe, etc.

* Fur Supervisor und Administratoren verfugbar

* Visual Wallboard integriert in myAgent,
Darstellung auf einem Monitor, Projektor, etc.

Unify” | ol
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myAgent Leistungsmerkmale

L} Einrichtung

Eigene personli

Eigenes Bild

Darstellung

richtigungen
Buddy
Vermittlungs-Schaltfiachen

Miller
htbarkeit der Warteschlange
Abkirzungsta:

ensibilitat

ferschiedenes

LF Einrichtung

Eigene persanliche D u oder SHIFT+ALT oder ALT
B. STRG=FI2
Eigenes Bild b ’ e igbar sind, da sie von anderen

Darstellung
Ver: Benachrichtigungen

Vermittlungs-Schaltfiachen
Sichtbarkeit der Warte:

Abkirzungsta:

Sensibilitat
Funktionstasten

peichern

NOW PART OF

09 Mitel
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myReports Leistungsmerkmale

Berichtserstellung
Contact Center bezogen
UC User bezogen
Ca. 120 vordefinierte Berichte

Benutzerverwaltung
Multi User Unterstutzung
Mehrsprachen Unterstutzung
Berichtsplanung

Zeitgesteuert
Diverse Ausgabenformate

30
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myReports Leistungsmerkmale

Benutzerverwaltung
Zeitplanmanager
Berichtsverwaltung
Zeitplanverwaltung
Vorschaufunktion
Versand / Speichern
Diverse Ausgabeformate

Datei Administration Hilfe

Bericht

Startzeitplan

Endezeitplan

i Agententelefon 4

Zettplane flr au: hiten Bericht

09.02.2021

09.02.2021

plante Aufgabe ausfihren um 16:06

Stindliche Wiederholung

Jede/Alle Tag(e)

Wichentliche Wiederholung

Monatliche Wiederholung

®' An jedem Wochentag

Jahrliche Wiederholung

Anwesenheitsstatus : <&

31

16:51:54 09.02.2021
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myReports Leistungsmerkmale
Benutzerverwaltung

Verschiedenen Rollen
* Agenten mit Rolle CC Supervisor

+ Agenten mit Rolle CC
Administrator

* myReports Administrator

« Individuelle Spracheinstellung
+ Individuelle Reporterstellung
+ Individuelle Reportplanung

= Unify" | st



myReports Leistungsmerkmale

« Auswahl Berichtsvorlage R & Rommerseon

» Festlegung

*  Berichtsparameter

*  Ausgabeformat

* Reportversand / -ablage
«  Definition Ausfuhrungszeitpunkt o

® Ad HOC - e e _- 3 - Stundliche Wiederholung

T cetpangesiouer emm el e
«  Abspeichern des Ausflhrungszeitplan

An jedem Wochertag
Jahrliche Wiederh

wesenheitsstatus : g Verbunde - J 0 16:55:09 09.02.2021

NOW PART OF

00 Mitel
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myReports Leistungsmerkmale

Datei Administration Hilfe i Agententelefon 4

* Anzeige der vom Anwender (TR P
gespeicherten Zeitplane T - o ot

* Filterung der Anzeige nach der
Reportvorlage

* Anzeige Zeitplanparameter

* Auswahl des Zeitplans und
Editiermoglichkeit

* Loschen des Zeitplans

G

16:59:27 09.02.2021
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myReports Leistungsmerkmale

=
-
e m
o
ol |
> m

- m
> m
ol |
> m
== 5]
o

Agertentatigkeit
Agenten
Anrufhistorie
Anrufe

Rufnr,

Fax/E-mail
Andere

Leistung
Warteschlangen
Benutzer-Anwes

Nachbearbeitungscodes

CC Agentenzeiten: Verfugbar, Pause, Nachbearbeitung etc.

Anrufe der Agenten unabhangig von der CC Tatigkeit

CC Anrufe - Guppen - Agentenbezogen

CC Anrufe nach Quellrufnummer

CC Fax und E-Mail

Administrativ (Fax Journal, Voice Mail, Directory)

CC Anrufdetails in Zeitintervall pro Gruppe / Agent
CC Anrufe pro Gruppe beantwortet, aufgelegt, GOS

CC Anrufauswertung nach Nachbearbeitungscodes

. Unify” | ol



myReports Leistungsmerkmale

Contact Center Anrufer Verlorene Anrufe

Contact Center g Von 20.01.2021 00:00:00
(Alle Anrufe) Bis : 09.02.2021 23:59:59

2424

: Max 0-30 sec 31-60 sec 61-90 sec 91-120 8 121-300 ¢ 300+ S
Queue Count 2 Queue Abandoned % of  Abandoned % of  Abandoned % of  Abandoned % Abandoned 9 Abandoned

abandoned

Time queue queue queue of queue queue of queue

Druckdatum : 09.02.2021 16
1 100/

Totals : 14.29%

Abgebrochene Anrufe

Anruf-ID Eingegangen am arteschlange Zeitin Rufar Kontakt / Firma
Warteschlange
)

i3 T — Contact Center Daten Export
14 s 1 Thomas Strauss / Administr Weiterverarbeitung und Anpassung an Kundenbedurfnisse, zB. in Excel mit Scripting méglich

09.02.2021 08:18

04.022021 1

09.022021 08:25 ContactCenter
Endecst | CaledQueue  Prosessedin  Annfsan. — n Kingsl Gesprsc Kunden 1D —
s =

Detail  Ricknunummer

09.022021 08:26 ContactCenter 49897¢

09.02.2021 10:20 s +49897( Thomas Strauss-f4o / Unify / Atos

09.022 Service Thomas Strauss / Administratios

09.02.202 Serviee +49918 Buddy Miller / Atos Unify

09.02.2021 1 ContactCenter 49918 Buddy Miller / Atos Unify

Durchschaittliche Summen : #9

port Name : Contat Center Calls - List for Export Von: 2015-06-01 00:00:00 20150715 23:59:00 15072015 1314

NOW PART OF

00 Mitel
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OpenScape Business Contact Center
Vertriebsunterstutzende Materialien

» Unify Experts Wiki

« Whitepaper
http://wiki.unify.com/wiki/File:OpenScape_Business_Contact_Center_Whitepap
er_DE pdf

* Reporting http.//wiki.unify.com/wiki/myReports

* OpenScape Business generell
http://wiki.unify.com/wiki/OpenScape_Business

* unify.com Internet http.//www.unify.com/de/products-
services/small-and-medium-businesses/ip-based-unified-
communications.aspx

+ Referenzen http://www.unify.com/de/insights-and-success-
stories/success-stories.aspx

o Unify’ | & viret


http://wiki.unify.com/wiki/File:OpenScape_Business_Contact_Center_Whitepaper_DE.pdf
http://wiki.unify.com/wiki/File:OpenScape_Business_Contact_Center_Whitepaper_DE.pdf
http://wiki.unify.com/wiki/myReports
http://wiki.unify.com/wiki/OpenScape_Business
http://www.unify.com/de/products-services/small-and-medium-businesses/ip-based-unified-communications.aspx
http://www.unify.com/de/products-services/small-and-medium-businesses/ip-based-unified-communications.aspx
http://www.unify.com/de/products-services/small-and-medium-businesses/ip-based-unified-communications.aspx
http://www.unify.com/de/insights-and-success-stories/success-stories.aspx
http://www.unify.com/de/insights-and-success-stories/success-stories.aspx

OpenScape Business Contact Center
Highlights zusammengefasst

 Inbound Multimedia Contact Center fur Telefonie, email und Fax als Kontaktmaéglichkeiten und Verbesserung
der Kundeninteraktion und Erreichbarkeit

 Einfach aktivierbar (Lizenz) als Erweiterung zur OpenScape Business UC Suite Losung (zusatzliche Up Selling
Maoglichkeit)

» FUr die verschiedenen Branchen von A bis Z und fur Kunden, die dank intelligenter und fahigkeitsbasierter
Anrufverteilung ihren Kundenservice verbessern mochten

» Erhéht die Ersterledigungsrate von Anrufern und spart Zeit/Aufwand fur unnétige Folgeanrufe
» Flexibel skalierbar auf bis zu 192 Agenten (bis zu 64 parallel),

« Umfangreiches Reporting mit vordefinierten Reporten, sowie einem Ubersichtlichen Visual Wallboard um die
vorhandenen Kapazitaten bestmaoglich zu verteilen und einzusetzen

* Anbindung an vorhandene CRM Kundenapplikationen, z.B. per LDAP, SQL, etc.

38 Unify’ | & viret



Vielen Dank!

Atos is a registered trademark of Atos SE. March 2023. © 2023 Atos. Confidential
information owned by Atos, to be used by the recipient only. This document, or any

part of it, may not be reproduced, copied, circulated and/ or distributed nor quoted
without prior written approval from Atos.
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