Faktat

OpenScape Office Contact Center
Integroitu yhteyskeskusratkaisu pienille ja keskisuurille
yrityksille

Paranna asiakastyytyvaisyytta ja nopeuta asiakaspalvelua
tarjoamalla ratkaisu aina ensimmaisella yhteydenotolla.
Vahenna vastaamattomien puhelujen maaraa ja nosta samalla
myynnin tehokkuus ja volyymi taysin uudelle tasolle!

Ja mika parasta, saat kaiken helposti hallintaasi, koska uusi
OpenScape Office -yhteyskeskusratkaisu tarjoaa kayttoosi
opastavan suomenkielisen kayttoliittyman!

OpenScape Office -yhteyskeskusratkaisulla avaat toimistosi uusille
ulottuvuuksille!

Communication for the open minded

Siemens Enterprise Communications
www.siemens.filenterprise



Yhteyskeskusratkaisu tavoitettavuus- ja multimediaominaisuuksilla

OpenScape Office -yhteyskeskusratkaisun
avulla voit tarjota asiakkaillesi optimaalista
palvelua, jonka tasoa voit seurata kattavista
raporteista. Suurempi maard asiakaskon-
takteja pystytddn hoitamaan kerralla
loppuun asti.

OpenScape Office -yhteyskeskusratkaisu
tarjoaa yhteydenottojen kasittelyn fakseille,
sdhkoposteille ja puheluille. Mikali asiakas
ei halua odottaa puheluun vastaamista,
han voi jattaa soittopyynnon, joka ohjataan
takaisinsoittotehtavaksi agenteille. Agentit
voivat olla useammassa ryhmassa samaan
aikaan ja puhelut voidaan ohjata agenteille
heiddn taitotasonsa mukaan. Yhteydenotot
voidaan luokitella halutulla tavalla ja palve-
luryhman jonon ominaisuudet ja aikataulut
ovat madriteltavissa helppokayttoiselld
graafisella kdyttoliittymalla.

Kdytettdvissd on normaali ryhmdpohjainen
reititys ja VIP-reititys sekd asiakkaille maari-
teltavat ensisijaiset agentit. Kayttdjat voi-
daan luokitella kolmeen erilaiseen
kayttdjaprofiiliin heidan tehtaviensd mukai-
sesti. Agenteilla, valvojilla ja padkayttdjilla
on kullakin erilaiset oikeudet tehtdvien suo-
rittamiseen.

OpenScape Office -yhteyskeskusratkaisussa
on tarjolla yli 20 vakioraporttia, joiden avul-
la yhteyskeskuksen toimintaa voidaan seu-
rata ja analysoida.

Jonot

Jonot muodostavat yhteyskeskuksen perus-
tan. Saapuvat puhelut, faksit ja sdhkdpostit
ohjataan agenteille riippuen siitd, kuinka
kauan he ovat olleet vapaana, mika on hei-
dan taitotasonsa, kuinka kauan soittaja on
joutunut odottamaan ja mika on soittajan
prioriteetti. Jonojen toiminta maaritelldan
yksinkertaisen graafisen kdyttéliittyman
avulla. Ominaisuuksia voidaan lisdta tai
poistaa jonosta vetdmalld ja pudottamalla
hiirella tarvittavat toiminnot haluttuihin
paikkoihin.

Saapuvat puhelut, faksit ja sahk&postit oh-
jataan automaattisesti niille agenteille, jot-
ka ovat olleet kauimmin vapaana ja joilla on
suurin taitotaso (taitopohjainen reititys).
Faksit ja sdhkopostit ohjataan niille
agenteille, joille on annettu vastaavat kasit-
telyoikeudet.

Soittopyynnot ja
takaisinsoittotehtavat

Mikali soittaja ei halua odottaa agentin vas-
tausta, hanelld on mahdollisuus jattda soit-
topyyntd. Soittopyynnét jaetaan agenttien
myAgent-sovelluksiin puhepostiviesteina
siten, ettd soittaneen asiakkaan sijainti jo-
nossa sailyy.

Aikataulut

OpenScape -yhteyskeskuksen aikatauluihin
on mahdollista maaritelld se, mitd jonoa
kdytetdan kunakin pdivana ja kellonaikana.
Naiden lisdksi voidaan maaritella loma-aika-
tauluja, mikd mahdollistaa entistdkin jous-
tavammat jonojen kasittelyjen ohjaukset.

VIP-asiakkaat

OpenScape Office -yhteyskeskukseen on
mahdollista luoda VIP-asiakkaita, joita pal-
vellaan suuremmalla prioriteetilla muihin
soittajiin nahden. Asiakas voidaan etsia ul-
koisesta puhelinluettelosta ja luokitella ha-
net VIP-asiakkaaksi.

Taltopohjalnen reltltys
Jokaiselle agentille voidaan asettaa hanen
patevyyttddn vastaava taitotaso valilla 1 -
100, joka kuvaa hanen kykyaan vastata ky-
seiseen jonoon saapuviin asiakasyhteyden-
ottoihin. Agentille voidaan maaritella
sopiva taitotaso erikseen jokaiselle jonolle,
jossa hdn on jasenena. Agentilla voi esimer-
kiksi olla taitotaso 95 jonolle “Myynti” ja tai-
totaso 40 jonolle “Tekninen tuki”.
OpenScape Office -yhteyskeskus kadyttaa
naitd maarityksia puhelujen alykkadseen
reititykseen paikalla oleville parhaimman
taitotason omaaville agenteille. Talld tavoin
taataan se, ettd asiakkaat saavat aina paras-
ta mahdollista palvelua.
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Mikali haluat antaa asiakkaalle henkilékoh-
taisempaa palvelua, voit osoittaa hanelle
ensisijaisen agentin. Talldin kyseiselta
asiakkaalta saapuvat puhelut pyritddn oh-
jaamaan aina ensisijaiselle agentille. Voit

valita OpenScape Office -ratkaisun ulkoises-
ta puhelinmuistiosta haluamasi asiakkaan
ja osoittaa hdnelle sopivimman agentin.

Ponnahdusikkunat

Agentille voidaan avata ponnahdusikkuna
jokaisen saapuvan puhelun, faksin tai sah-
kdpostin yhteydessa. Agentilla on mahdolli-
suus tayttda tdhan ikkunaan uuden
asiakkaan yhteystiedot ja lisatd asiakkaan
yhteydenottoon liittyvid historiatietoja. Tal-
Ia tavalla kaikki tarkea asiakasinformaatio
voidaan tallentaa helposti ja sailyttaa niin,
ettd jokaisella agentilla on kdytettavissaan
aina ajantasaiset tiedot jokaisesta asiak-
kaasta.

Tauot

Yhteyskeskukseen on mahdollista maaritel-
I3 vapaasti erilaisia taukotyyppeja, joista
agentit voivat valita sopivan taukonsa ajak-
si. Informaatio tauoista tallennetaan
yhteyskeskuksen raportteihin.

Paatetyoskentely

Padtetyoskentelyksi kutsutaan niitd tehta-
via, joita agentti suorittaa puhelun jalkeen.
Padtetydskentelyajan pituus on mahdollista
asettaa ennalta, mutta agentti voi halutes-
saan pidentaad aikaa tai lopettaa paatetyds-
kentelyn aikaisemmin. Agentilla voi olla
mahdollisuus yhteydenoton luokitteluun tai
haneltd voidaan edellyttaa sitd, jolloin yh-
teydenotolle on mahdollista antaa valmiiksi
maaritelty luokka tai useita luokkia (esim.
kalastusvalineet, veneet, huolto, takuu,
uusmyynti, reklamaatiot, tms.). Luokkia
voidaan luoda yhteyskeskukseen tarvittava
maara ja luokat voidaan kategorisoida use-
ampaan loogiseen hakemistoon. Luokitel-
lut yhteydenotot saadaan ndkyviin
raporteille, joista niitd voidaan analysoida
luokkien mukaan.

Raportit

Yhteyskeskuksessa on kdytettdvissd reaaliai-
kaisia, kumulatiivisia ja historiaraportteja
kaikista yhteydenottotyypeista. Raportit tar-
joavat yksityiskohtaisia tietoja yhteyskes-
kuksen toiminnasta. Tama mahdollistaa
yhteyskeskuksen toiminnan paremman val-
vomisen, pdatoksenteon tehostamisen ja
puuttumisen mahdollisiin ongelmatilantei-
siin - ennen kuin niistd edes muodostuu
ongelmia.

Raja-arvoja ja hdlytyksia voidaan luoda hel-
posti kiinnittdmaan valvojan huomion, jos
ennalta maaritellyt suoritusarvot ylittyvat
tai alittuvat.

Historiaraportit ovat kdytettavissa diagram-
mi- ja taulukkomuodossa.
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Soittolista

Yhteyskeskuksen yhteisesta soittolistasta
[6ytyvat tiedot kaikista yhteyskeskuksen pu-
helu-, faksi- ja sahkdpostiyhteydenotoista.
Kayttdjat nakevat yhteydenotoista kdytta-
japrofiilinsa (agentti, valvoja tai yllapitdja)
oikeuttamat tiedot.
myAgent
MyAgent on yhteyskeskuksen kdyttdjien
tyokalu, joka tarjoaa kayttdjaprofiilista riip-
puen erilaisia toimintoja puhelu-, faksi- ja
sahkopostiyhteydenottojen kdsittelyyn:
® Helppokdyttdinen ja intuitiivinen kaytto-
littymd yhteydenottojen kasittelyyn:
— Puhelut
— Soittopyynnét (takaisinsoittotehta-
vat)
— Faksit
— Sahkopostit
o Ldsndolotiedot raportoitavissa
® Reaaliaikaisten tilastojen ndyttd
® Pikaviestit
Voit lIdhettdd pikaviestin tydntekijalle,
joka puhuu puhelua. Tallad tavalla hanta
voidaan informoida toisesta tarkedsta
puhelusta tai muusta tarkedsta asiasta
puhelun aikana niin, ettd meneilldan ole-
vaa puhelua ei hdirita.
® Jonondytot odottaville puheluille, fak-
seille ja sahkdposteille
® Tukipyyntd
Agentit voivat tarvittaessa lahettda pu-
helun aikana tukipyynnon yhteyskes-
kuksen valvojalle ja kirjoittaa samalla
pyyntdon sen, mistd on kyse ja milld ta-
valla he haluavat tukea: Pikaviestin vali-
tykselld, puheluun paallekytkeytymalla
tai pelkastaan myétakuuntelemalla.

® Paikalla oleviin agentteihin voidaan ot-
taa tarvittaessa yhteys puhelimella tai
tietokoneella hiirta klikkaamalla.

o Kattavat raportit

® Reaaliaikaiset tiedot yhteyskeskuksen
avaintoiminnoista, kuten agenttien
kuormitustilanteesta ja jonojen puheluti-
lanteesta, jonottavista puheluista ja
jonoajoista.

® OpenScape Office -kdyttdjien ldsndolo-
tietojen nayttd

e Soittolista

® Puhelun nauhoitusmahdollisuus (kdytta-
jan on huomioitava oikeudelliset
nakokohdat)

Kayttajat
Yhteyskeskuksen kayttdjille on valittavissa
seuraavat kayttajaprofiilit:

® Agentti
e® Valvoja
e Yllapitdja

Tekniset tiedot

Yhteyskeskuksen

kapasiteetit
Agentteja: 64
Ryhmid: 50
Jonoja: 50
Valvojia: 64

Vaatimukset OpenScape
Office -palvelimelle

Laitteistovaatimukset

e Vdhintdan 1 GB RAM

® Vdhintdadn 300 GB vapaata kovalevytilaa

® Prosessori 2400 MHz Pentium tai
vastaava

@ Verkkokortti (LAN >= 100MBit/s)

e DVD-asema

® Laajakaista-internetliittyma ohjelmisto-
pdivityksia varten

Ohjelmistovaatimukset
Standardi openSUSE Linux 10.3 KDE-liitty-
mallg, 32 Bit-asennus

OpenScape Office
myAgent -sovellus

Laitteisto- ja ohjelmistovaatimukset

® Kayttojarjestelma:
— Microsoft Windows XP SP3 (32 bit)
— Microsoft Windows Server 2003 SP2
(32 bit)
— Microsoft Windows Vista SP1 (32 bit)

e Laitteisto
— 2 GHz prosessori
— 512 MB RAM Microsoft Windows XP
SP3 (32 bit) -kdyttojarjestelmalle

® 1 GB RAM Microsoft Windows Server
2003 SP2 (32 bit) - ja Microsoft Windows
Vista SP1 (32 bit) -kayttojarjestelmille
— 100 Mbit/s LAN
— SVGA (800x600) ndyttd



Terminaalipalvelin- ja
Citrix-palvelinymparistot

myAgent -sovellusta on mahdollista kayt-
tda myos terminaalipalvelin-/Citrix-palve-
linympadristoissd, mikali alla luetellut
edellytykset tayttyvat.

Huomaa: Terminaalipalvelin-/Citrix-palve-
linympadristét mukaanlukien palveluna tar-
jottavat ratkaisut ja virtuaaliymparistot
ovat aina asiakkaan tai palveluntarjoajan
omalla vastuulla.

® Ohjelmistovaatimukset

— Microsoft Windows Server 2003 SP2
terminaalipalvelimena + Office 2003
SP3 -palvelimeen asennettu
myAgent-sovellus
Microsoft Windows Server 2003 SP2
terminaalipalvelimena + Office 2007
SP1 -palvelimeen asennettu
myAgent-sovellus

Tuetut kielet

Microsoft Windows Server 2003 SP2
Citrix Presentation Server 4.5 Platinum
Edition -palvelimena + Office 2003
SP3 -palvelimeen asennettu
myAgent-sovellus

Microsoft Windows Server 2003 SP2
Citrix Presentation Server 4.5 Plati-
num Edition -palvelimena + Office
2007 SP1 -palvelimeen asennettu
myAgent-sovellus

® Laitteistovaatimukset
Asennettavissa olevien myAgent-sovel-
lusten lukumaadra riippuu palvelimen
suorituskyvystd ja tydmuistin maarasta.
Palvelimessa samanaikaisesti kdytdssa
olevien muiden sovellusten vaatima tyo-
muistin mdara tulee ottaa huomioon
erikseen.
MyAgent-sovelluksen edellyttama tyo-
muistin maara on seuraava:

— n. 5.000 Kbit ensimmaiselle asen-
nukselle

n. 5.000 Kbit/kdyttdja seuraaville
asennuksille

Muistimaarat on laskettu seuraavissa
olosuhteissa:

MyAgent-sovelluksen lisdaksi kdytdssa
ei ollut muita sovelluksia. Liitynnat li-
sdahakemistoihin, LDAP-tietokantoi-
hin sekd Outlook -kalenteri-
integraatio eivdt ole mukana.

® Huomioitavaa Citrix-palvelinymparistds-
sa:
Windows-tydkalupalkki Citrix-Server-
Client -sovelluksessa tulee asettaa 1 kor-
keusyksikdn korkuiseksi, jotta myAgent-
sovelluksen ponnahdusikkunatja valikot
olisivat kdytettavissa.

Tuetut jarjestelmat
e HiPath 3800 V8
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OpenScape Office (myAgent) X X X X X X X X X len] X | X | X
TUI (Telephone User Interface = X X X X X X X X X |en| X | X X
puhelinkdyttoliittyma)
HiPath OpenOffice Assistant X X | en| X X [ en | X X X |en|en|en| en
Tuetut puhelinpaatelaitteet
Paatelaite myAgent
OpenStage HFA kylla
optiPoint 500 kylla
optiPoint 410 HFA kylla
optiPoint 420 HFA kylla
optiPoint WL2 professional kylla
OpenScape Personal Edition kylla
OpenStage SIP ei
optiPoint 410 SIP ei
optiPoint 420 SIP ei
DECT ei
Analoginen puhelin ei
So ei
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