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Proaktive Kundenkontaktstrategien fiir mehr Wachstum.
OpenScape Contact Center Campaign Director ist eine in der OpenScape Contact Center Suite
enthaltene standortbasierte Campaign Management-Plattform.

OpenScape Contact Center Campaign
Director, die in h6chstem Mafle ska-
lierbare und zuverldssige All-in-one-
Plattform, ist als eigenstdndige, PBX-
unabhingige Campaign Management-
Losung erhiltlich, kann aber auch voll-
standig in OpenScape Contact Center
Enterprise integriert werden, um eine
kombinierte Inbound/Outbound-L6-
sung bereitzustellen.

Die Campaign Management-L&sung
OpenScape Contact Center Campaign
Director V7 bietet Ihnen die Zuverlds-
sigkeit, Flexibilitdt und Skalierbarkeit,
die Sie bendtigen, um die Ziele Ihrer
Kampagnenverwaltung zu erreichen.

Sie ermoglicht IThnen eine umfassende
Kontrolle mithilfe von leistungsstar-
ken integrierten Funktionen, durch die
Sie sowohl die Agentenproduktivitét
als auch die Kundenbindung und die
Business Agility steigern, ohne dass
spezielle IT-Kenntnisse oder -Fahigkei-
ten erforderlich wéren.

OpenScape Contact Center Campaign
Director vereint Sprach- und Daten-
kommunikation auf einer offenen,
Software-basierten Plattform, die mit
handelsiiblichen Servern arbeitet. Zu-
dem kann OpenScape Contact Center
Campaign Director entweder hinter ei-
ner bestehenden Kommunikations-
plattform angesiedelt oder direkt an
das Telefonienetz angeschaltet werden
und als eigenstandige Losung arbeiten.

Outbound Dialing, Weiterleitung
von eingehenden Anrufen, Web
Chat, E-Mail und abgehende SMS

Automatisierte Anrufverteilung:
Skills-based, Assigned Agent, Last
Agent und Custom Routing .

Manual, Preview, Progressive, Power .
und Predictive Outbound Dialing in-
klusive patentierter hoch effizienter
Wihlalgorithmen

Integrierte IVR fiir agentenlose
Kampagnen, Anrufaufforderung,
Anrufbehandlung und Self-Service

Erkennung von Anrufbeantwortern

Dynamische Listen- und Kampagnen-
verwaltung inklusive grafischer Kon-
takt- und Terminplanungsstrategien

Kombination aus ein- und ausge-
henden Anrufen

Agenten-Desktop mit Steuerele-
menten fiir Telefonie und Agenten-
status und Agenten-Scripting

Absolute Einhaltung von Gesetzen
und Vorschriften

Computer Telephony Integration (CTI)
Hochverfiigbarkeitsoptionen
Integrierte Audioaufzeichnung

Audio- und Bildschirmiiberwa-
chung in Echtzeit

Echtzeit- & historisches Reporting
mit anpassbaren Supervisor-Anzei-
gen und -Berichten

Verifizierung in Echtzeit oder mit
Verzogerung

VolIP, IP-Telefonie, konvergiert oder
TDM-Plattformen
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Name

[ 9752 Jeanne Circle |

| camation | [ washington |

Email
Address:

Phone: 2001

Mm ks.com

Country

City/State/Zip
‘

[United States |

Hello, my name is John Doe and | am calling from Surveys Inc. May | please speak to Kim Abercrombie? Ik

Kim Abercrombie, your employer AdventureWorks is performing a survey. We are contacting you to verify some information and see if you have
any recommendations for impraving your work place. Would you have a few minutes ta share your thoughts with me today?

Can you verify your birth date please. [BirthDate = 5/8/1972]

[ ves ][ wo ] [ caliback |

End Ccall

© Already Completed Survey

©r Laid Off From Company

©r Never Employed By Company
© Answering Machine

© Wrong Number

37 Party | [Queues| [EndCall| [Callback




+ Kompletter Thin Client, browserba-
siert

+ Umfassende Desktop-Telefonie-
steuerelemente plus Kurzwahl per
Mausklick (Click-to-Dial), Verzeich-
nis, Multimedia

+ Pop-up-Fenster mit synchronisier-
ten Kundeninformationen

+ Codes zur Angabe des Grundes, wes-
halb ein Agent offline ist

+ Codes fiir Nachbearbeitung und
Klassifizierung

+ Dreamweaver Plug-in fiir Agenten-
Scripting

OpenScape Contact Center Campaign
Director ist eine integrierte Kontakt-
und Datenlésung, die dem Agenten zu
jedem Kontakt Kundendaten oder
Pop-up-Fenster anzeigt.

Agenten verlassen sich auf Drehbii-
cher (Skripte), die ihnen im Verlauf ei-
nes Gesprdchs angezeigt werden, da-
mit sie das jeweilige Kundengesprach
zu einem erfolgreichen Abschluss
bringen konnen. Im Laufe des Ge-
sprichs werden Skripte verwendet,
um dem Kunden das Wertangebot des
Unternehmens und Produktangebote
zu erldutern und entsprechende Kun-
deninformationen wie Risiken, Kredit-
bewertung oder frithere Kdufe anzu-
zeigen.

DasErstellen, Ausarbeiten und Pflegen
dieser Skripte gestaltet sich in der Re-
gel sehr zeit- und arbeitsaufwéndig -
nicht so jedoch mit dem VisualScrip-
tor-Tool von OpenScape Contact
Center Campaign Director.

Da VisualScriptor auf dem beliebten
Scripting-Tool Dreamweaver® basiert
(das weltweit von Web- und HTML-
Entwicklern verwendet wird), konnen
Kampagnenmanager direkt nach einer
minimalen Einarbeitung mit dem Er-
stellen von Agenten-Skripten begin-
nen, sodass sie in der Lage sind, schnell
auf wechselnde Geschéftsanforderun-
gen zu reagieren.

OpenScape Contact Center Campaign
Director bietet extrem leistungsstarke
Auswahlmoéglichkeiten fiir das Out-
bound Dialing. Gleichgiiltig, ob Sie
Preview, Progressive, Power, Predictive
oder Manual Outbound Dialing bené-
tigen - OpenScape Contact Center
Campaign Director eignet sich ideal
fiir eine proaktive Kundenbetreuung,
Inkasso, Telefonmarketing, Spenden-
aktionen und Marktuntersuchungen.
Zudem verfiigt Campaign Director
iiber eine sehr prézise Erkennung von
Anrufbeantwortern, die typischerwei-
se beim Predictive Dialing und agen-
tenlosen Kampagnen genutzt wird.

OpenScape Contact Center Campaign
Director integriert eingehende Anrufe
in Kampagnenstrategien, sodass Sie ei-
nen vollstindigen Uberblick {iber den
Erfolg der Kampagne haben. Das In-
bound Calling kann auch fiir Custo-
mer-Care-Applikationen genutzt wer-
den. Die Kampagne oder der Anruftyp
kann anhand einer Vielzahl von Fakto-
ren - wie z.B. ANI/DNIS, UUI, vom An-
rufer eingegebene Ziffern und gespei-
cherte Kundeninformationen -
identifiziert, priorisiert und weiterge-
leitet werden. Den Agenten wird das
Kampagnenskript angezeigt. Das be-
deutet, dass alle entsprechenden Kun-
dendaten auf den Bildschirmen der
Agenten eingeblendet werden, wo-
durch diese in der Lage sind, einen per-
sonalisierten Service zu bieten.

Web Chat, E-Mail und abgehende SMS
koénnen zusammen mit Anrufstrategi-
en genutzt werden, um die Erfolgsra-
ten von Kampagnen zu steigern.

Nutzen Sie die agentenlosen IVR-
Funktionalitdten von OpenScape
Contact Center Campaign Director, die
auch Back-End-Datenbanken und
Text-to-Speech-Applikationen umfas-
sen, um Kampagnen wie z.B. Zah-
lungs- oder Terminerinnerungen, Um-
fragen, Versandbenachrichtigungen,
Werbeaktionen oder Anderungen in
den Status/Kontoinformationen zu au-
tomatisieren.

Stellen Sie fiir eingehende Anrufe eine
kundenspezifisch angepasste Anruf-
behandlung bereit. Mit der Strategy
Designer-Applikation haben Manager
durch einfache Point-and-Click- und
Drag-and-Drop-Prozesse umfassende
Kontrolle iber Kontaktstrategien.
Dank Strategy Designer sind Operation
Manager in die Lage, direkt geschiftli-
che Anderungen an Kampagnen vor-
zunehmen, ohne die Hilfe der IT-Ab-
teilung zu bendotigen.



Die Outbound Dialing Engine von
OpenScape Contact Center Campaign
Director wird durch unseren patentier-

ten schnellen SmartPace VITM-Algo-
rithmus gesteuert, der eine hoch ent-
wickelte Analyse der
Wihlbedingungen sowie eine prizisere
Voraussage der Antwortraten und
Agentenverfiigbarkeit bereitstellt, wo-
durch Anrufer schneller mit einem
Agenten verbunden werden und eine
hohere Agentenproduktivitdt erreicht
wird.

Mit OpenScape Contact Center
Campaign Director wird das Importie-
ren, Auswihlen und Verwalten von
Kampagnen zum Kinderspiel. Durch
erweiterte Datenladefunktionalitdten
lassen sich Listen, Dateien und Daten-
banken ganz einfach ad-hoc oder auf
Basis eines festgelegten Zeitplans in
das System laden. Manager kdnnen so
den Rufnummernbestand ohne Auf-
wand an den Bedarfund die Geschifts-
anforderungen anpassen.

Sobald diese Datensitze ins System ge-
laden wurden, stellt OpenScape
Contact Center Campaign Director
Tools bereit, mit denen nach Datensit-
zen gesucht und die Datensédtze mithil-
fe von zahlreichen Feldern und Attri-
buten unterteilt werden kénnen (,Slice
and Dice”), um so prizise nur Kunden
mit solchen Eigenschaften herauszu-
filtern, die fiir eine bestimmte Kampa-
gne erwiinscht sind.

Und - wie bei unseren detaillierten
Kontaktstrategie- und Terminpla-
nungsfunktionalitédten - werden Anru-
fe recycelt und mit Klassifizierungen
versehen, so dass Sie genau feststellen
konnen, wie versuchte oder gewahlte
Anrufe behandelt werden miissen, um
eine maximale Erfolgsrate zu erzielen.

Beinachfolgenden Versuchen,
Kunden mit Predictive Dial
anwaihlen.

Fiir den ersten Versuch Preview Dial. SMS senden,
wenn Einteilung der Agenten nicht endgiiltig.

Beispiel fiir eine Kontaktstrategie:




Die flexiblen Kontaktstrategien von
OpenScape Contact Center Campaign
Director erlauben es Thnen, eventuelle
regionale gesetzliche Anforderungen
und Auflagen zu erfiillen oder sogar zu
iibertreffen.

Einige Beispiele:

+ Berechnung (nach Warteschlangen)
der Abbruchraten in den letzten 15
Gesprachsminuten, wihrend des ge-
samten Tages oder wiahrend der letz-
ten 30 Kalendertage

+ Beschrinkung der abgehenden An-
rufe auf zuldssige Zeitspannen

+ Konfiguration eines einmaligen An-
rufernamens und einer einmaligen
Rufnummer pro Kampagne

+ Lokale Speicherung von ,Do-Not-
Call”-Datensdtzen und/oder Inte-
gration in einen Echtzeit-DNC-Ser-
vice

+ Moglichkeit, dass Agenten und Su-
pervisor einen Datensatz als ,Do-
Not-Call” kennzeichnen. ,Do-Not-
Call”-Markierungen in einem Da-
tensatz konnen im Skript oder vom
Supervisor konfiguriert werden

+ Bereitstellen einer Live-Ansage zum
Opt-Out oder Bereitstellen einer au-
tomatisierten Opt-out-Nachricht
auf einem Anrufbeantworter

+ Das System kann ohne Telefonieser-
ver arbeiten, um die fiir Mobiltelefo-
ne geltenden Beschriankungen zu
erfiillen, wonach Systeme keine
Funktionen haben diirfen, die ein
Waihlen ohne menschlichen Eingriff
ermoglichen

AulRerdem konnen Sie mit OpenScape
Contact Center Campaign Director ei-
gene angepasste Weiterleitungssche-
mata entwicklen. So kénnen beispiels-
weise Anrufe aufgrund der Produkte,
die verkauft werden, und aufgrund der
in den Kundendatentabellen gespei-
cherten Lizenzanforderungen an be-
stimmte Agenten weitergeleitet wer-
den.

Wenn fihigkeitsbasierte (Skills-based)
Warteschlangen verwendet werden,
werden Agenten aufgrund ihrer Féhig-
keiten ausgewidhlt, um bestimmte
Kunden anzurufen oder von diesen
Anrufe entgegenzunehmen.

Die Weiterleitung von OpenScape Con-
tact Center Campaign Director ermég-
licht es IThnen, einen Anruf oder Web
Chat an einen vorgegebenen Agenten
oder an den Agenten, der zuletzt mit
diesem Kunden verbunden war, wei-
terzuleiten.
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Die Produktivitdt der Agenten ist von
kritischer Bedeutung, wenn Sie einen
exzellenten Service bieten mé6chten,
die Kosten aber trotzdem iiberschau-
bar bleiben sollen. Es ist ausgespro-
chen frustrierend, zu beobachten, wie
manche Agenten nichts zu tun haben,
wéhrend andere vollig iberlastet sind.

OpenScape Contact Center Campaign
Director verbessert die Agentenpro-
duktivitidt, indem er die Servicelevel
verwaltet und Agenten automatisch
von Outbound Campaigns abzieht und
sie den Warteschlangen fiir eingehen-
de Anrufe zuordnet. Sobald sich das
Anrufaufkommen wieder normalisiert
hat, weist er diese Agenten dann er-
neut den Kampagnen zu.

Anhand der von Thnen festgelegten Pa-
rameter entscheiden Sie, wann Agen-
ten von einer Aktivitdt abgezogen und
einer anderen zugewiesen werden
miissen. Die wechselnde Einteilung
der Agenten fiir ein- und ausgehende
Anrufe steht auch fiir die Warte-
schlangen fiir eingehende Anrufe von
OpenScape Contact Center Enterprise
zur Verfligung.

OpenScape Contact Center Campaign
Director macht Schluss mit dem Zeit-
und Kostenaufwand, der bei der Inte-
gration der Standalone-Aufzeich-
nungslésungen von Drittanbietern an-
fallt. Campaign Director zeichnet
Anrufe zu Qualitdtssicherungs- oder
Verifizierungszwecken digital auf. An-
rufe kdnnen die gesamte Zeit iiber, pro
Kampagne oder On-Demand aufge-
zeichnet werde.

OpenScape Contact Center Campaign
Director bietet Ferniiberwachung zur:

+ Verwaltung der Anrufqualitit
+ Einhaltung von Skripten

+ Bereitstellung von Mini-Miranda-
Bekanntmachungen

+ Erfassung von Geschéftswissen

+ Analyse der Griinde fiir eine Kun-
denabwanderung

+ schnelle und einfache Verbesserung
der Abschlussraten

Mithilfe einer kombinierten Audio/Vi-
deo-Live-Uberwachung oder mithilfe
der Anrufaufzeichnung kénnen Kam-
pagnenmanager die Agentenleistung
von jedem beliebigen Ort aus verfol-
gen. Uberwachen Sie die Agentenlei-
stung, coachen Sie Agenten und ver-
bessern Sie die Leistung Ihrer Agenten
zeitnah oder in Echtzeit.



Echtzeit- und historisches Reporting

OpenScape Contact Center Campaign
Director erfasst alle kritischen Ge-
schaftskennzahlen und erméglicht im
gesamten Contact Center den zentra-
len Zugriff darauf, sodass ein vollstédn-
diges Bild des Kampagnen- und Agen-
tenerfolgs bereitsteht, inklusive
Abbruchraten, Nachbearbeitungszei-
ten und Gesprichszeiten.

Erstellen Sie spielend einfach eigene
detaillierte Ansichten und Berichte:
Verwenden Sie dazu die Benutzerober-
flache mit integrierten Vorlagen, und
erzeugen Sie neue Felder und Berech-
nungen, oder nutzen Sie die vorhande-
ne Reporting-Software. Konfigurieren
Sie Alarme und Benachrichtigungen,
um wichtige Kennzahlen zu iiberwa-
chen.
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Mit OpenScape Contact Center
Campaign Director verfiigen Sie tiber
alle Informationen, die Sie zur Verwal-
tung der Produktivitdt und zur Feinab-
stimmung der Leistung Thres Contact
Centers bendtigen.



OpenScape Contact Center Campaign
Director ist eine Software-Plattform,
die mit dem Betriebssystem Microsoft
Windows und handelsiiblicher Hard-
ware arbeitet. Virtualisierung kann
ebenfalls genutzt werden. OpenScape
Contact Center Campaign Director ver-
wendet eine verteilte Architektur, die
sich jederzeit erweitern und an Thre
spezifischen Geschiftsanforderungen
anpassen ldsst.

Thr Vertriebsingenieur hilft Ihnen da-
bei, die richtige Konfiguration fiir Th-
ren aktuellen und Thren zukiinftigen

Bedarf festzulegen.

Die detaillierten Voraussetzungen fiir
die Server-Hardware und die Software
finden Sie im OpenScape Contact
Center Campaign Director V7
Product Overview Guide
(A31003-S2270-Y100-1-7618).

Parameter Kapazitat

Aktive Agenten pro System Abhingig von der Zahl der gleichzeitigen Anrufe; 500 aktive Agenten pro Virtual
Communications Server (VCS) bei einem Wihlverhiltnis von 3:1;
mehrere VCS-Server kdnnen zusammen als Einzelsystem betrieben werden

Definierte Benutzer pro System: Unbegrenzt

Manager pro System Unbegrenzt

Max. Anzahl Skills Unbegrenzt

Max. Anzahl Warteschlangen Unbegrenzt
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