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OmniTouch Call Center Office
Markt-Trends

Anwendungs-Falle (Quelle: Datamonitor)
* Help Desk: 46 % <

» Telemarketing/Telesales: 24% ( Inbound Call Center machen

o BuchungS_Hot"nes: 0 0p <« mind. 2/3 aller Call Center
Aktivitaten aus

* Hotline: 9 % <
* Andere: 12 %
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OmniTouch Call Center Office
Positionierung

Integrierte Call Center Applikation in der OmniPCX Office
Flr den SMB-Markt bestimmt

* max. 8 Gruppen und 32 Agenten

* Nur far ankommende Anrufe

* Integrierte L6sung

« kommerziell auf den SMB-Markt abgestimmt
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OmniTouch Call Center Office

Woflr?
Intern nach aufien
e Routing zum e Professionelle
qgalifizi_ertesten BegriiRung
M't?rbﬁ er |  Klassifizierung von VIP-
e Einfache Verwaltung Anrufen

von Anrufen

e Ressourcen des
Unternehmens kénnen
effektiver genutzt
werden

e Uberwachung und
Auswertung des
Anrufaufkommens

e Steigerung der
Kundenzufriedenheit

e Bessere Service-
Qualitat durch
schnellere Bearbeitung
von Anfragen
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OmniTouch Call Center Office
LOosungs-Komponenten

Agent Supervisor Statistic
Assistant Manager
B B =
e )

OmniTouch Call Center Office OMC

- I £ 1§ .. N
Offentliches Netz — ‘§
Call Autom. Voice
Serve Vermittlu Mail /

OmniPCX Office RCE
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OmniTouch Call Center Office
Losungs-Ubersicht

@
Anrufer ‘

v __

Agent
Assistant

) 4
statistic @)

O Ssupervisor
Manager o™ .

@™ Console
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OmniTouch Call Center Office
Agenten-Menu

fur Apparate 4068, 4038, 4028, 4039, 4029 Bsp: IP Touch 4068

Funktionen:
= Anzeige der Gruppen
= Anmeldung mit Passwort
= Freie Platzwahl
= Mitarbeiterabmeldung
= Passwortverwaltung
= Gruppenverwaltung
= Statusanderung
= Anzeige der Anrufernummer
= Anzeige der erreichten Gruppe

= Warteschlangeninformationen
= Anzahl der Anrufe in Warteschlange

= Auslastungsstatus

Alcatel-Lucent ()
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OmniTouch Call Center Office
Agent Assistant

Agent Assistant

FUr noch effizienteres Arbeiten der Agents

, : - Wollgang L
Funktionen wie am Apparat + () EIN e
= Personliche Statistiken [y Ve | s

= Aktivitatsquote P o e
= Anrufklassifizierung ‘:“’ ’

= Wartende Anrufe in Warteschlangen —an—
= Anzeige der Wartezeit

Aulier Dienst L]

= Kundendatenbank s oot Asstnt (88 5 (O (2 e >

™ =g Daten des aktuellen Anrufers Auswertung mittels Statistik Mmg:r
I I : OEE4 I e i
u BIIdSChIrI ' l_PO u Im Dienst gl | oEs41017725 Bs) [ 1234 ® [ oo0008 Annufklassifizierung .
(D | Gat [ Gruppen | ®[oootoe | |Messeangebot =

Pause ALD. belegt

[ | Supe rVisor I nfOS 1. Gruppel X E &——— Gruppenstatus

Annufe in Warteschlangs fs G (1)

Areder | Kundenttr. | Fima | Zeinwan.. | AncshidetAnife | Gesamized in'Waneschionge | Gewiinsch

alle fnicuie £ GERIHAEUSER Herbet 2234 SoflwaieSchrieds  00.00.44 000206 1 [Gruppel)

= Call Log mit Filter  vereme=>}i s EE B o

= Klassifizierung des Anrufs (Storung, Bestellung, Messeangebot, etc.)
= Anrufnummer
= Automatische Anrufannahme
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Supervisor Console 6.08,

- - = =
OmniTouch Call Center Office .
Supervisor

1. Echtzeit-Uberwachung und Leistungsanalyse der

Agenten, Gruppen und Leitungen
2. Anpassung von Agenten- oder Gruppenstatus Gruppe 1
3. 3 unterschiedliche Ansichten Mae
Vorteile:

ACD-Eommunikation : 2

= Durch die Echtzeitiberwachung ist der
Supervisor jederzeit in der Lage auf
unerwartete Ereignisse schnell zu U supervisor Console  |E3 W Vo W (% © | 7

reagleren Gruppe 1 X Gruppe 2 X% Gruppe 3 X Gruppe 4 X

= Anpassung der Aktivitatsraten ihrer °
Agents |

0% O 2 2%
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OmniTouch Call Center Office

Statistik Manager

Der Statistik-Manager liefert individuelle Berichte Uber

= Gruppen
Agenten
Anrufe

Leitungen

Klassifizierungen

Agentenstatiztiken

lil,—. Autom. Drucken der Statistiken - Agenten
®|II Gruppenstatistiken
@ﬁf Autom. Drucken der Statiztiken - Gruppen

72 Zurick

Statistiken sind ein sehr wichtiges Werkzeug far
= \Vorhersage des Anrufverkehrs

= Steigerung der Produktivitat

= Bewertung der Leistung des Call Centers

= Erhdhung der Kundenzufriedenheit

COPYRIGHT © 2013 ALCATEL-LUCENT ENTERPRISE. ALL RIGHTS RESERVED.
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OmniTouch Call Center Office
Agenten-Status auf dem Telefon und am PC
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OmniTouch Call Center Office
Vertelil-Regeln

Rotierend

* gleichmaRig, der Reihe nach an alle Mitarbeiter
Feste Prioritat

* z.B. nach Qualifikation
Langste Ruhezeit

*um die Belastung des Agenten zu optimieren
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OmniTouch Call Center Office
Routing-Beispiel

CLI DDI GRUPPE

(NUMMER DES ANRUFENDEN) (GEWAHLTE DURCHWAHL)

0456 | / R

> E Xx452 }
|
)

Alcatel-Lucent @

Enterprise



OmniTouch Call Center Office N
Neuheiten mit Release 8 | &y {/

CLI-Eintrage von 1000 auf 5000 erweitert

Die 5000 CLI-Eintrdge werden zwischen der ACD und der MLAA-Applikation
aufgeteilt.

Neue Supervisor-Anwendung

Ab Release 8.0 ist es mdglich, bis zu 8 Supervisor-Anwendungen gleichzeitig zu
nutzen.

Neue Agent Assistant-Anwendung

Eine neue "Anruf-Journal”’-Funktionalitat ist verfligbar: sie ermdglicht eine Suche im
ACD-Anruf-Journal nach verschienden Filterkriterien wie z.B. Anrufdauer, ACD-
Gruppen etc.

Ein Export des Journals ist ebenso moglich.
Statistik-Modul

Re-Design ab OmniPCX Omni Office R8.0, aber keine neuen Funktionen. Es wird
empfohlen, die alte Version zu de-installieren und die neue zu installieren.

Alcatel-Lucent @
58
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OmniTouch Call Center Office v
Neuheiten mit Release 8 O {/

“Kundennummer-Feature”

Die Pop-Up Funktion mit dem Agent Assistant ist nun in Verbindung mit der
"Kundennummer”- Information mdglich.

Eine neue Ansage ist verfigbar, um mit einer individuell angepassten Ansage die
Kundennummer des Anrufers abzufragen (ACD-Ansage 107 bis 807). Es ist die
Verwendung der vordefinierten Ansage im System madglich.

Die Kundennummer darf max. 15 Ziffern lang sein und muss mit der #-Taste
bestatigt werden.

Falls nach der ersten Abfrage kein Code eingegeben wurde, wird die Ansage
einmal wiederholt. Erfolgt dann wieder keine Eingabe, wird der Anruf an die ACD-
Gruppe ohne Kundennummer weitergeleitet und der PopUp bezieht sich dann auf
die CLI.

Die “Kundennummer” hat beim Popup gegentber der CLI immer Vorragng.

Alcatel-Lucent @
58
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OmniTouch Call Center Office
“Kundennummer-Feature”

/VgU

1 l
GRUPPE GRUPPE GRUPPE
TECRHNIK VERTRIEB
l POPup auch mit
Ansage é:f‘?:_ @ E
'-'!'-' Agent-1 - MNb _éf t%; '\_
[ } MFV-Eingabe z
Ansage

1-15 Ziffern + #

GoldMine® [

i

Irn Dietist
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OmniTouch Call Center Office
Neuheiten mit Release 8.1

»Click to call* - Einfache Mdglichkeiten aus der Agent Assistant
Applikation einen Anruf zu tatigen.

Wahl oder
Copy/Paste
einer Nummer

Eingabe der Zielrufnummer
Namenwahl

Anrufjournal, rechte Maustaste

i e =~

@ Agent Assistant [J [@J ["\-.J [@J ['?J | ' - (W x)
Fuerhauser|W - MNbst 0133 (1.2.3) L]
% [110 | @3] | ®foooo00 | Anniklassifizierung i'\ "
)[4 | G [ verkauf | ®[ocooze | | | - -
A.CD. belegt ~
1. Werkauf L B
2. Marketing i
3. Technik &

O Agent Assistant [J l@J lq'-"J l©J l,? J |

—

i0 S © 0
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OmniTouch Call Center Office
Neuheiten mit Release 8.2

= Agent Assistent

= Anrufer in Warteschleife sichtbar (Name oder Nummer)

@0

At Dest @ Agent Assistant | [B| |EJ| | % (©] | 2| | | Wahtfenster LS
Daten des aktuellen Anrufers Auswertung mittels Statistik Wr
& [ossaiorzs | (B[ 1234 | ®[wwos | Anwiklassifizienng > &
0[50 | Ga[Gusset | @®[ooon0s | [Messeangebot ol
LR R R #——— Gruppenstatus
Annbe in ‘Warteschlange fur Gp.: [1]
R s reder | Kundentlr | Fema | Zetinwart. | AnzahiderAnfe | GesamizedinW Gewiinschie G
=L ,””_} ERIHAEUSER Hesben 2234 SedlwareS chiniede 00:00:44 5 000206 1 iGruppel]
Warteschleife 9949 00.00:32 2 00.01:30 1 (Gruppe]
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OmniTouch Call Center Office
Neuheiten mit Release 9.0

OPTIONAL Smart Call Routing - Intelligente Anrufverteilung

Mit einer intelligenten Anrufverteilung steigern sie die Kundenzufriedenheit und erhéhen die
Mitarbeitereffizienz.

Dadurch erreichen sie eine Kostenoptimierung und erhéhen den Mehrwert Ihres Unternehmens.

Das Smart Call Routing kann als Zusatz zu OTCCO erworben werden. —
Kundenbeispiel:

Verteilung anhand von: - Der Anrufer der technischen Support
Was wird durchgewahlt bendtigt, soll direkt zum richtigen Techniker
Wer ruft an - vollstandige oder ein Teil der Nummer gelangen. Die Techniker sind gebietsmaRig
"Kundennummer" - bis zu 15 Stellen, Eingabe mittels DTMF aufgeteilt, also anhand von PLZ. Des weiteren
Zeitplanung gibt es 2 Techniker fiir jedes Gebiet die im
bis zu 10 Zeittabellen Schichtbetrieb arbeiten.
jeweils 2 Bereiche pro Tag (Montag-Sonntag) und Feiertage - Ruft jemand vom Festnetz an, so kann man
Log Files mittels Supervisor Konsole die PLZ anhand der CLIP zuordnen und den

Verwaltung mittels OMC-Tool und Import/Export in .csv File (Excel) Anrufer zum richtigen Techniker weiterleiten.

Ankommender Durchwahl.nummer ; ] ;;

Wer ruftan CLIP =% w

Ruft jemand vom Handy an, wird dieser
Anrufer gebeten die PLZ einzugeben. Anhand
dieser PLZ wird der Anrufer zum richtigen
Techniker weitergeleitet.

Das Ganze geschieht Zeitgesteuert je
nachdem welcher Techniker wann im Dienst
ist.
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OmniTouch Call Center Office
Neuheiten mit Release 9.1

Automatische Anrufannahme

Keine manuelle Aktion vom Agent mehr erforderlich (ideal fiir Kopfhorer)

Effizienteres Arbeiten im CallCenter
= Automatische Rufannahme nach einstellbarer Zeit (2-10 Sekunden)
= Nur wirksam bei ACD Anrufen
= Aktivierung tber Supervisor Konsole oder OMC, pro Agent
= Keine SWL erforderlich

= Unterstltzte Apparatetypen
= 8-series
= O-series
= 8232DECT in IBS Umgebung
= OmniTouch8118 und OmniTouch8128

' J supervisor Console FEE |

Automatische
Anrufannahme
© Agent B & X9 (2] RN )
dlingni - b=t 220 (1) L]
@. = | B3| | O | Anrufklassifizierung ' e
O G | @] | B &

Imn Dienst
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www.alcatel-lucent.com/enterprise

k2| twitter.com/ALUEnterprise

n facebook.com/ALUEnterprise

Eﬂ_ youtube.com/user/AlcatelLucentCorp
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