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EinfUhrung...............

NQRTEL - Das Beste wird noch besser...

» Kunden bestimmten neue Merkmale
C und Produkterweiterungen

ONTACT
C ENTER

* Microsoft OCS Integration

 Einbindung in “Software Oriented
Architecture” (SOA)

» GUI (Grafische Benutzer Oberflache)
basiertes 'Service Creation
0 Environment' und erweitertes Reporting

* Integriertes “Predictive Dialing”

» Designed und entwickelt fr
geschaftskritische Contact Center
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Module in Contact Center 7

» Contact Center Manager (CCMA und CCMS)
* Neuen Datenbank (Cache Vers. 2007.1 anstatt Sybase 12)

* Neue historische Reporte (Contact Summery Reports,
Activity Code Reports)

Neue Echtzeitanzeigen (Agent-Map by PosID, Trend)
Neue Medienunterstitzung (Open Queue und IM)
Hbhere Verfigbarkeit (Managed IP-Adress, VMWare)
CRQM Aufruf aus CCMA

«  Communication Control Toolkit
* Neue Datenbank (Cache Vers. 2007.1 anstatt Microsoft SQL)
» Kapazitatserh6hung (bis zu 3350 aktive Agenten)
* Neue Protokolle (dotNET 3.x und WebServiceAPI)
« Unterstutzt jetzt auch andere Medien flr ScreenPopUp

« CCMM (Contact Center Multimedia)
« Kapazitats- und Performance- Steigerung
* Neue Medien (Instant Messaging)
* Verbesserungen und Neuerungen bei Outbound
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Service Oriented Architecture

Offene, Web-basierte Schnittstellen mit Beschreibung
CCT

- Uberarbeiteter Agent Desktop N e RTE I-
* CCT Lite API
« dotNET SDK

CCMA
 Schnittstelle zum AD fir Single Sign On
» Schnittstellen zu Datenbanken fir User-Verwaltung
* Web-Service fur Agent Assignment

CCMS
» Web-Schnittstelle fir Host Based Routing
* ,0pen Queue” als Web-Service
» ,0Open Network® Web- Schnittstelle

CCMM
» Web-Schnittstelle fur Standard Outbound
» Pull E-Mail Kontakt infaus CCMM- Datenbank

ONTACT
ENTER
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E Agent Desktop 7.0
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Service Creation Environment

» Graphisches Scripting

 Installiert am Client PC

« Erstellung von Skripten On/

Offline
* Flows (Gra
» Scripts (tex

« Umwandlui
Scripts unc

« SCE wird &
Losungen

21
22| END WHERE

END IF

Z3END IF

25

QUEUE TO AGENT QUEUE TO SKILLSET <skillset> | <skillset list> {BY LOI
QUEUE TO NACD

QUEUE TO NETWORK SKILLSET
QUEUE TO SKILLSET

QUEUED

QUEUED CALL COUNT
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SIP-bas

+ |CP=Interactive

« Software-IVR
* DVD und kK
» Startbei 5
» Spracherke
« Text-to-Sp
« Sprecher-\
« Datenbank
* VXML und

* Sl|P-basierend
« Standortur

* Anbindung
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Dialing Terminologien

Der Agent bekommt die Kundendaten (Record)
vor Anwahl angezeigt und initiiert das Gesprach. Der Agent
tberwacht den Verbindungsaufbau, und kann das Gesprach
eigenstandig beenden. Die durchschnittliche Gesprachszeit liegt
bei 22 — 25 Minuten in einer Stunde. CC 6.0 + CC7.0

Ist vergleichbar mit Preview Dialer mit der
Ausnahme, dass Gesprache automatisch aufgebaut werden,
sobald Agenten frei werden. Die Kundendaten werden dem
Agenten ebenfalls vor Anwahl zur Verfligung gestellt. Im
Gegensatz zu Preview Dialer kann der Agent das Gesprach nicht
selbststandig initiieren. Das Verfahren ist am haufigsten im
Einsatz. Die durchschnittliche Gesprachszeit liegt bei 30 -35
Minuten in einer Stunde. CC 6.0 + CC7.0

Predictive Dialer: Vorgegebene Algorithmen und Regeln
initiieren Outbound Calls, basierend auf statistische Daten und
Erfahrungswerte

z. B. aus vergleichbaren Kampagnen, wie Gesamtzahl der
Agenten, bendtigte eingeloggte Agenten, erwartete
Verbindungen durchschnittliche Gesprachszeit oder
durchschnittliche Nachbearbeitungszeit. Es werden
Besetztsignal, keine Antwort oder . Anrufbeantworter
ausgewertet. Die durchschnittliche Gesprachszeit liegt bei 40 -45
Minuten in einer Stunde. Neu mit CC7.0



Contact Center 7.0 Standard Outbound

CC 7.0 Neuerungen

Multiple Number Support
Blro, Zuhause, Handy

Kapazitatserhohung

100 gleichzeitig aktive Kampanien —
500 konfigurierte

20,000 Kontakte pro Kampanie

Neue Web-Services zum
Hinzufiigen/Léschen von Kontakten
aus laufenden Kampanien

Neue Methodik zur Kampanien
Verarbeitung
CC 6.0 lud alle Kontakte

CC 7.0 ladt Kontakte auf Basis einer
kalkulierten Rate (maximal 100
wartende)

Damit kdnnen flexiblere Kampanien
gefahren werden



CC7.0 Predictive Outbound Ubersicht

Outbound Dialing Uber
dedizierte Hardware flr
Geschwindigkeit und
Klassifizierung der
Gesprache

Agenten Management,
Reporting und Blending
durch Contact Center
Manager Administration L .
Application & Portfolio
Server fur das|Kampagnen
und Listen-Mahagement

Contact Center
Agent Arbeits-
Platz ist eine
Einheit fur
Scripts und alle
Telefonie-
Funktionen
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CC 7.0 SIP OCS Integrated Platform
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SIP CC 7.0 Agent Desktop Application

Die Agent Desktop Anwendung (dotNET 3.0) lauft
auf dem Agenten Arbeitsplatz

Die I__eistun%smerk_male des OCS (IM, Prasenz)
sind in den CCAD integriert

CCAD nutzt dazu die OCS UCC API

Was ist UCC?

Die Unified Communications Client APl ist eine
SIP-basierte Anwendungs- Schnittstelle zur
Erstellung von Echtzeitanwendung auf Basis
des OCS2007

Liefert durchgangige OCS- Integration fur
Prasenz, Telefonie, IM und Konterenz-
LOsungen

Der Microsoft OC-client basiert auf UCC

CCAD 7.x nutz die UCC-Schnittstelle fur Prasenz-
énz?lgen von Experten aul3erhalb des Contact
enters.

Die Auswahl der Experten kann Skillset- abhéngig
vorgegeben werden (CC7.1)

Derzeit wird ein CS1000 Telefon fir die Sprach-
Ubertragung benatigt.



Kunde schickt eine IM ins CC
IM Ist ein neues Medium in CC7

Im MOC Client sucht der Kunde die
SIP-Adresse des Contact Centers

Per Rechts-Klick wird das
Medium ausgewahlt (hier IM)

Schritt 1
Schritt 2

Kunde schreibt Nachricht

Wahrend der Kunde auf
einen freien Agenten wartet,
bekommt er automatisierte
Nachrichten (IM-on-hold)

Schritt 3



Agent Desktop fur alle Medien
CCAD fur Sprache, email, IM, Outbound, Web

chat

Agent bekommt einen IM- Kontakt angezeigt und nimmt d en

Kontakt an.
Schritt 4 Falls der Kunde im eigenen Unternehmen
Dem Agenten wird die ganze Historie des ist, oder es eine “Federation” gibt, sieht
IM-Chat angezeigt. der Agent die Prasenz.
Schritt 5 Schritt 6

Der Agent wird mit einer Frage konfrontiert, die er nur
mit Hilfe eines Experten beantworten kann.



Einbringung des Experten
Integrierte Prasenz im Agent Desktop

Agent klickt in integrierte Freunde-Liste und
sucht nach dem Experten, der ihm aktuell helfen
kann. Diesen bindet er mit “consult” ein.

Die Kunden/Agenten Konversation wird
automatisch gehalten.

\

Schritt Schritt 8

Neues Chat-Fenster 6ffnet sich fur die
Kommunikation zwischen Agent und Experten
Schritt 9



Einsatz von IM zur Klarung
Erhoht die Sofortklarungsrate

Chat Fenster im Agent Desktop MOC-Client des Experten

Schritt 9

Experte sieht die komplette Konversation
zwischen Agent und Kunden.

Der Experte beantwortet die Fragen des
Agenten, der diese unverziiglich an den Kunden
weitergibt



ErhOhung der Agenten- Kompetenz

Agent holt den Kunden aus dem Haltezustand
zurtick und gibt die Experten-Antwort weiter
Zusatzliche Vorteile von
SIP-Contact Center

Die Supervisoren
kdnnen uUber den
Prasenz-Status der
Agenten in Echtzeit
deren Zustand sehen.

Supervisoren kdnnen
IM’s an die Agenten
senden zur
Unterstitzung

Jeder MOC-Client kann
(falls zugelassen)
Prasenz Informationen
von den Agenten
bekommen.

Schritt 10
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Marktfihrer Nortel

Uber 30 Jahre Erfahrung im Customer Care Bereich

Gartner Magic Quadrant Leader - :
IVR und Unified Communications

Contact Center 7.0 bekam 'Technology Pioneer
Award' - 2009

Mehr als 4 Million Agenten fihren mehr als 200
Millionen Gesprache pro Tag mittels Nortel-
Technologie

Mehr als 60.000 Contact Center (Unternehmen und

Host-Losungen) in Gber 100 Lander

- 20.000+ Contact Center setzen Skills-Based-
Routing ein

Uber 8.000 Self-Service IVR Systeme mit mehr als
700.000 Ports weltweit ausgeliefert
Marktfihrer bei modernsten Speech Self-Service

(Sprachverarbeitungssystemen) mit tiber 200
Applikationen weltweit im Einsatz
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