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Agentensicht
Unified Communications enabled Contact Center
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Mein Verstandnis von Unified Communications

Wie kommunizieren Menschen

Kommunikationsplattform, die alle gewiinschten Kommunikationsformen ad
hoc bereitstellt, ohne zu belasten

Sprache, Konferenz, Webkonferenz, Video, ...

Textnachrichten, eMail,...

Notwendige Daten werden automatisch zur Verfiigung gestellt
Unabhangig von der Datenquelle/Anwendung

Kontextbezogen/Skriptbezogen

Vorhandene akzeptierte Plattformen werden unterstiitzt und angereichert

Prasenzinformationen, Click to Call, ....

&)

Wie kommunizieren Menschen Wie kommunizieren Menschen
(Beispiel Schule) (Beispiel Schule)

Flistern In Konferenz 1:1 Chat
Zettel schreiben E-Mail, Screen sharing
Aus dem Fenster schauen, Video,...
Gestikulieren,...
Lachen, ... (emoticons) ...
Telefon mit SMS, P2P WLAN SMS, WWW ...
Vernetzung ...
Auf dem Schulhof Ubersetzt in UC
Schreien Sprachkonferenz, freier Zugang
Schauen (wie lang ist z.B. die Présenzinformationen, visuelle
Schlange am Kiosk,...) Aufnahme von Informationen
(Services, Lande der Schlange...)
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Was bedeutet das fur den Kundenkontakt im

)

Szenarien im Contact Center von morgen

Bedeutung fur den Kundenkontakt im Contact Center

Webseite
Informationssuche

Auch ein abgebrochener Kontakt ist oft ein guter Kontakt
Beispiel: Schlange vor Kiosk
Die Informationsflut muss kanalisiert und kontextbasiert aufbereitet werden
So kénnen Agenten kompetent und schnell agieren und miissen nicht reagieren
Den Agenten miissen die richtigen Tools kontextbasiert automatisch zur
Verfiigung gestellt werden
E-Mail, Chat, Sharing ...
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Szenarien im Contact Center von morgen - Kundensicht

o

Szenario 1

Bester Vertrieh
Hallo Sehr geehrte

Kundin.

In ca. 2 Minuten wird ein |
Agent fir Sie da sein. | Halo Seh geete Kundn I ca. 2
Wie kann ich lhnen o

Contact Center Agent

Produkie, speziell Bester
Helfer.
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Angebot von Ruckruf / Kontaktieren bei langerer Wartezeit
Voice
Chat
Intelligente Angebote zur Selbsthilfe, falls moglich
Voice (IVR)
Chat (Bots)
Video (Anleitungen, Beschreibungen, Dokumentationen ...)
E-Mail (Versand von Dokumenten ...)
WWW (FAQ, Wikis, ...)
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Szenario 1

nfos werden im IM Tool angezeigt

Alternative zum Agenten wird gegeben
Chatbot

Individualisierte Zusatzinformationen werden in der Wartezeit angeboten
Hinzufiigen des Mediums Video

Bei Verfiigharkeit eines Agenten wird automatisch eine Verbindung hergestellt.
Medium Sprache wird hinzugefiigt

Der Agent erhélt eine komplette Ubersicht tiber den Vorgang und den Kunden
Unified Desktop
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Szenarien im Contact Center von morgen

)

Momentane Realitét
unterschiedliche, unabhangige Frontends

Plastic stock EA
‘management
Image Archive

cms Sigver

Unified Desktop

Keine technologie-spezifischen Anwendungen
Unified Desktop schirmt den Agenten von der Plattform ab

Intuitive Fithrung des Agenten durch intelligentes Scripting
Weniger Trainingsaufwand
Hohere Qualitat
Reporting zur Qualitatssicherung moglich
Springen Agenten hin und her zwischen Scriptschritten ?
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Szenarien im Contact Center von morgen - Agentensic

Kontext
Einfaches Wechseln bzw Hinzufiigen von Medien, scriptgesteuert

Unterstiitzung durch intelligentes Scripting
Abbildung kompletter Prozesse
Minimierter Schulungsaufwand
A stehen isch allen zur igung

Automatisierung stupider Aufgaben
Gleiche Eintrage in unterschiedlichen Systemen erzeugen

@ Aspect

Unified Desktop
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a, Qt CRM-Applikationen
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DESKTOP.
INTEGRATION

Microsoft Customer Care Eramework 2009
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Ask an Expert

Der Kunde ruft
im
Contact Center

an

Kunde.

>

Experte

Microsoft Office Communications

Microsoft OCS
meldet die
verfiigbaren Experten
an den Agenten

aus und startet eine
IM- Session

entsprechende

Last Technician Routing - 1

Standard Entstorungsprozess

Vom Arbeitsplatz
i des Agenten wird
i die Verfugbarkeit
der Experten im
—\_OCS abgefragt

Der Agentwahit einen
verfugbaren Experten

Bab Stent

malcor strancberg

andren Bronne

Ask an Expert

Kanzenant b
Soics

Erreichen des Experten
. Service-Ingenieur” tber eine

Einkchis

Verteilerliste mit Presence-Info

Ask an Expert
:
Experten sind KEINE CC-Agenten.

Nur im aktiven Call findet Reporting
und Monitoring statt.

Bikchime

Scripting basierte Automatisierung

Liste von nicht ‘Skaptin CRM nicht bearbeiteten Lise fur eine.
abgearbeieten Fameworc || Kundenterminefir [ *|  Oubound-
Kundenterminen ‘ausfliven diesen Tag Kampagne
Nem—l
‘Selektion von
geeigneten Import der Liste in
e e[| Aventendurch | die Routing und.
und Dienstlister)

us Auf lin

Termi i a
Outbound einstellen
Intelligente Nutzung von Outbound

Kunde wird auf

e Wieder Vorlage
gelegt

Kunde
ereichbar?

Halbautomatische Scripte werden auf
dem Desktop ausgefiihrt und steigern die
Effektivitat.

Screenpopup beim Outboundagenten mit

Neve Termin- Bestatigung des Kundenanrufes.
vereibarung

Last Technician Routing - 2

Gezielter Riickruf beim letzten

Bearbeiter
Kombination Presence & Routing

Uber den Unified Desktop und
die Presence Information sind
auch AuRendienst und
Experten fiir den Kunden
erreichbar
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Zusammenfassung

Unified Communications bietet enorme Vorteile
Fir den Kunden
Fir den Agenten
Fir das Unternehmen

Vielen Dank
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UNIFIED
OMMUNICA N
SOLUTIONS

Aspect Software GmbH
Frankfurter Strasse 233
63263 Neu-Isenburg

Telefon: +49 6102 305 0014  Office (OCS enabled)
marc.klose@aspect.com eMail / IM

T RSRTO .Aspect.
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