CAESAR Update

B Funktionsiibersicht

CAESAR 2010 Feature Pack 2

Neue Features und Verbesserungen ab August

Der Sommer 2011 bietet nur maRig gutes Wetter, dafur aber
andere Highlights: Seit Anfang August steht das Feature
Pack 2 zur aktuellen Version unserer CAESAR-Software zur
Verfugung. Es enthalt neben einige‘r;\'{?,b“esse_rgng.en.aueh/
neue Features, welche wir.lhnen in dieser
Funktionsuibersicht kurz vorstellen mochten.

Gerne stellen wir Ihnen die Neuerungen en détail personlich
vor, melden Sie sich einfach bei uns! ‘

Viel Spaf beim Lesen und bis bald.bei CASERIS!:,»

A

Geschaftsfihrer der CKS* ERIS

CAESAR CTI CAESAR Contact Center

B 64-Bit-Client-Version fur Outlook 2010 m konsolidierte Statistiken fiir Anruf-Gruppen

B \erbesserung der Mitarbeitersuche B erweiterte Moglichkeit zur Anrufkategorisierung

B Erweiterte Chatfunktion inkl. Speicherung des  ® Oracle 11g zur Speicherung der Betriebs- und
Chatverlaufs Konfigurationsdaten

CAESAR UMS CAESAR Data Connect

B 64-Bit-Client-Erweiterung fiir Outlook 2010 ® klickTel-Unterstiitzung verbessert: Direktzugriff aus
(Fax/Voice / SMS) dem CTI-Client

B CAESAR-Administration: Live-Ubersicht der
System-Komponenten
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BM /| Neues zum Thema CTI
CTI-Client in 64-Bit-Version

Nach der Installation des Feature
Pack 2 sind CTI-Exchange- und
Universalclient in der 64-Bit-Version
verflgbart Neu ist auch die Anzeige
der Abwesenheitsdauer.

Beim Wahlen und Annehmen eines
Gesprachs bietet der CTI-Client nun
noch mehr Komfort: Beide Aktionen
werden Uber die gleiche Tasten-
kombination Strg + F11 eingeleitet.

Auch in punkto Privatsphére gibt es
Neuigkeiten: Ein Agent, der in
mehreren Gruppen Mitglied ist, kann
entscheiden, welche Gruppe welche
Informationen Uber ihn sehen kann.

@ d

Ihr Vorteil:

Microsoft Office 2010 in der 64-
Bit-Version wird nun unterstiitzt.
Zudem ist die CTI-Funktionalitat
nahtlos in Outlook 2010 64 Bit
integrierbar. Zudem bietet der
Client mehr Komfort und einen
besseren Schutz der Privatsphére.

Erweiterung der Chat-Funktion

Der CTI-Client bietet nun eine
erweiterte Chatfunktion mit Uber-
arbeitetem Design und der Mdglich-

CAESAR Contact Center

B Ich bin anwesend | ¥

Mittwoch, 27. Juli 2011 - 11:35

Aktuell” Engang | Atisgang

4 Heute

keit, einen Chatverlauf zu speichern. e
Das Chatfenster kann in der GroRRe an et e
die Winsche des Anwenders —= i i iy zjifa;“f;::;_

angepasst werden. Neu ist zudem die
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Lvoraussetzung: Die Client-Version muss mit der Office-Version ibereinstimmen, der 64-Bit-Client funktioniert dementsprechend nur mit dem 64-Bit Office Packet.
Gleiches gilt fiir Websites, die im Telefonie-Client eingebettet sind: Fur die korrekte Darstellung sind 64-Bit-Plugins (bspw. Flash Player, Acrobat Reader) erforderlich. Ggf.

hat das Fehlen der passenden Plugins auch zur Folge, dass zur Anzeige von Faxen im PDF-Format die separate Verwendung des Acrobat Readers erforderlich ist. Bei Faxen
im TIFF-Format ist die integrierte Darstellung im Client moglich.
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Verbesserte Mitarbeiter-Suche im CTI-Client

Die Suchkriterien, mit denen man
einen passenden Ansprechpartner
finden kann, wurden erweitert: Mit
dem Feature Pack 2 koénnen
Mitarbeiter nun Uber Vor- und
Nachnamen gefunden werden,
zudem uber die Eingabe der
gewiinschten Abteilung und des
Standorts. Bei eingehendem Anruf
kann so schnell an einen passenden
Kollegen weitergeleitet werden.

Ein weiteres Plus: Zu den einzelnen
Suchergebnissen wird direkt der
Prasenz-Status sowie ggf. die Dauer
des Offline-Zeitraums angezeigt. Aus

der Mitarbeiter-Ubersicht kann
sowohl ein Telefonat als auch eine
Chat-Konversation gestartet werden.

lhr Vorteil:

Schnelleres Finden eines ada-
quaten Ansprechpartners inkl.
moglicher Vertretungen. Zudem
wird durch die Anzeige des
Prasenz-Status einem unnétigen
Weiterleiten eines Anrufers
vorgebeugt.

BB Neues zum Thema Contact Center

Contact-Center-Statistik ermoglicht eine konsolidierte Gruppentbersicht:

Die statistischen Informationen zum
Anrufaufkommen, Service-Level und
zur Auslastung mehrerer Agenten-
Gruppen (bspw. Vertrieb Nord,
Vertrieb West" ) kénnen gesammelt
betrachtet und direkt verglichen
werden. Dabei ist die Zusammen-
stellung der konsolidierten Ansicht
frei konfigurierbar. Sie entscheiden,
welche Gruppen und welche
Informationen Sie vergleichen.

Auch fiir die gebundelte Ubersicht

Uber ein- und ausgegangene E-Mails
und Anrufe kann ein konsolidiertes
Journal erstellt werden.

Die Statistiken sind exportierbar und

kénnen gedrucktwerden.

Der Versand der Statistiken Uber
definierte Verteillisten ist moglich, so

dass alle Verantwortlichen und
Administratoren auf dem aktuellen

Stand sind.

Ihr Vorteil:

Sie sehen die Gruppen im
direkten Vergleich, kdnnen die
Personalplanung optimieren
sowie Schwachstellen aufsptren
und gegensteuern. Diese Uber-
sicht bietet lhnen ein wertvolles
Controlling-Instrument bspw. zum
Vergleich mehrerer Service-
Gruppen oder -Standorte.
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Anrufkategorisierung mit dem Contact-Center-Client

Das CAESAR Contact-Center wurde konsequent um eine
neue Keyfunktion erweitert und bietet jetzt die Moglichkeit,
Anrufe zu kategorisieren und diese Kategorisierungen
statistisch auszuwerten und zu exportieren.

Ruft ein Kunde an, o6ffnet sich im Contact-Center-Client
direkt eine vorab frei definierbare Eingabemaske. Hier kann
bspw. ein Begrufungstext und Fragenformulierungen
vorgegeben werden. Der Agent kann dann das Anrufer-
anliegen direkt in der Maske erfassen. Die eingegebenen
Informationen sind bei erneuten Anrufen automatisch
verfugbar und kdnnen via XML-Schnittstelle in eine CRM-

Datenbank Ubertragen werden.

Durch die Mdglichkeit, standardisierte Fragenkataloge und
Antwortvorgaben zu nutzen, werden Gespréache vergleichbar.
Uber die Anrufkategorisierung kénnen also vielseitige

Statistiken erstellt werden.

Ilhr Vorteil:

Durch die Anrufkategorisierung

kénnen gefuhrte

Telefonate protokolliert werden. Zudem ist die statistische
Auswertung der Gesprachsinhalte maoglich. Dadurch
lassen sich Trends erkennen. Kundendaten kénnen in
einen erweiterten Kontext gestellt werden. Durch den
Export der Daten kann ein Kundenprofil im CRM-Tool

gepflegt werden.

Oracle 11g zur Speicherung der Betriebs- und Konfigurationsdaten

Zukunftig wird als Datenbank die

Oracle-Version 11g verwendet. Diese
unterstutzt 64-Bit-Betriebssysteme.

In der Datenbank kodnnen alle
Betriebs- und Konfigurationsdaten

der Contact-Center-L6sung abgelegt
werden. Somit ist unsere Contact-
Center-Ldsung fir 64-Bit optimiert .

lhr Vorteil:

Durch die neue Datenbank
bekommen Sie ein modernes und
ausbaufahiges Softwaresystem, das
alle Vorteile eines leistungsfahigen
64-Bit-System nutzbar macht.

Bei Anruf: Anzeige der Gruppen-Telefonnummer

P I

Wiiida

A 7
e

Agentengruppen sind in der Regel
Uber eine zentrale Rufnummer
erreichbar. Diese wird dem Anrufer
auf Wunsch auch nach Anruf-
annahme weiterhin angezeigt.
Dadurch haben Sie die Moglichkeit,
die Agentenrufnummern nach auf3en
zu unterdriicken?

lhr Vorteil:

Kundenanfragen laufen zentral tber
eine Nummer ein. Der Agent kann
nicht ungewollt direkt zurtickgerufen
werden, da seine Durchwahl
geschitzt wird.

2Hinweis auf Line Interconnect tiber das Call Gateway. ECT-Verfahren muss abgeschaltet werden, dadurch u.U. hohere Leitungsanzahl zur TK-Anlage.
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Wartefeld: gruppentbergreifende Priorisierung und IVR-Funktionalitat

Szenario: In einem Contact Center
sind mehrere Personen gleichzeitig
in mehreren Gruppen mit ange-
schlossenen Wartefeldern ange-
meldet. Sind nun alle Wartefelder
belegt, kann durch eine Priorisierung
der Wartefelder vorab festgelegt
werden, aus welchen Wartefeld der
nachste freie Agent einen Anruf
entgegen nimmt.

Zudem ist es bei vollen Wartefeldern

moglich, Agenten aus anderen
Gruppen zu berucksichtigen,
optional mit vorheriger Gruppen-
anmeldung oder ohne. Das Feature
Pack 2 bietet zudem ein Wartefeld
mit IVR-Funktionalitat. Die Anrufer
kénnen also in der Warteschleife
festlegen, ob sie weiter warten
mdochten oder eine andere Aktion wie
z. B. eine Ruckrufbitte einleiten
mdchten.

lhr Vorteil:

Dank der Priorisierung koénnen Sie
sicherstellen, dass lhre wichtigsten
Anrufer auch in Spitzenzeiten
schnell verbunden werden. Die
Anrufer kdnnen selbst bestimmen,
ob sie warten oder zuriickgerufen
werden wollen.

BB Neues zum Thema UMS

Unified Messaging auch mit Outlook 2010 64 Bit

Auch fur die Office-Version 2010 64
Bit bieten wir Ihnen nun unsere
bewédhrte Unified-Messaging-
Software, so dass Sie auch mit der
neusten Outlook-Version Fax-, SMS-
und Voice-Nachrichten versenden und
empfangen kdénnen. Ebenfalls ist eine
CTl-Integration mdglich. CAESAR ist
inder Outlook Ribbon Bar integriert.

lhr Vorteil:

Als CAESAR-Kunde kdnnen Sie die
Software bei einer Umstellung auf
64 Bit weiterhin nutzen. CAESAR

integriert sich nahtlos in Outlook

2010 64 Bit.
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Ubersichtlichere CAESAR Administration

Die Darstellungsoptionen in der
CAESAR-Administration wurden
anwenderfreundlicher gestaltet. Die
Serverprozesse koénnen lbersichtlich
sowohl nach Server als auch nach
Prozess sortiert werden. Die
Ubersicht zeigt die Systemmodule
sowie alle Untermodule. Deren
Zustand wird durch Ampelfarben

angezeigt, so dass gestoppte
Prozesse direkt ins Auge springen.
Zudem bekommt der Adminstrator
auf einen Blick die Laufzeit inkl.
Software-Version dargestellt.

Der Benutzerimport fur LDAP-Daten-
quellen, sowohl manuell als auch
automatisch, wird mit dem Feature
Pack 2 unterstitzt.

lhr Vorteil:

Gestoppte Prozesse kénnen durch
die Ubersicht schnell lokalisiert und

identifiziert werden. Benutzer

kénnen in einem vorhandenen
LDAP-fahigen System verwaltet und
automatisch ins CAESAR-System
Ubernommen werden.

BB Neues zum Thema Data Connect

klickTel-Unterstitzung verbessert

Nach wie vor unterstitzt CAESAR das
Telefonbuch klickTel. Dank der
neuen Funktionen des Feature Pack
2 kénnen Namen nun direkt aus dem
CTI-Client aufgelost werden. Die API-
Schnittstelle der Software wird
genutzt, so dass kein klickTel-LDAP-
Server mehr erforderlich ist.

CASERIS

BE  Unified Communication

lhr Vorteil:

Verbesserte Funktionalitdt und
bessere Performance bei gesenkten
Betriebskosten. Die Nutzung des
klickTel-Verzeichnises wird anwen-
derfreundlicher.

CASERIS GmbH

Stefan Preul3, Geschéftsfihrer
Am Birkenfeld 1-3

52222 Stolberg

V.i.S.d.P.; Jutta Doeinck

Kontakt:

Telefon:+49 2402 7654 321
Fax:+49 2402 7654 567
E-Mail:info@caseris.de
Internet:http://www.caseris.de

Anderungen jederzeit, auch ohne Vorankiindigung vorbehan. Alle
aufgefuihrten Produkt- und Markennamen sind Eigentum der entsprechenden

Herstellerfirmen.
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