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1 EINLEITUNG

SENMATELL

INTELLIGENT ANSWERS

Dieses Dokument zeigt die Integration des Avaya Elite CallCenters in ReplyOne durch

das Engelbart esuits® SPC Framework.

Dieses Dokument beschreibt denaktuellen Stand zum Zeitpunkt der Verdffentlichung

mit den generell méglichen Funktionalitaten. Tatsa

chliche Umsetzungen der

Integration konnen sich in ihrem Umfang und in Detailfunktionen unterscheiden.

Zum generellen technischen Verstandnis erklaren die folgenden Stichpunkte einige

grundlegenden ReplyOne-Begrifflichkeiten.

o Desk- / Processing-Tab

Im Desk-/ Processing-Tab fuhrt der Agent seine textbasierten Tatigkeiten wie
z.B. die Bearbeitung von E-Mail-Dokumenten durch.
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Abbildung 2: Der Agent hat eine E-Mail in Bearbeitun
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o Busy/Ready
ReplyDirect liefert den aktuellen Status der Tabs als Zustand ,ready” oder ,busy”.

o ,ready’bedeutet: auf diesem Tab kann eine Bearbeitung gestartet werden.

o ,busy”bedeutet: auf diesem Tab ist der Agent bereits in Bearbeitung. Ein
weiterer Aufruf zum Starten einer Bearbeitung wirde in diesem Fall zu
einem Fehler fuhren und abgelehnt werden.

o Parallelbearbeitung
Unter Parallelbearbeitung versteht man die Moglichkeit, dass ein Agent mehrer
Kanale gleichzeitig bedienen kann.
Ist diese Option aktivert, kann er zum Beispiel eine Mail bearbeiten und
gleichzeitig einen Anruf erhalten.
Mit Deaktivierung dieser Funktion (ACD-Bereich der Mandanteneinstellungen)
wird ein Agent beim Bearbeiten einer Mail fur den Telefoniekanal auf nicht
erreichbar gestellt.

o Tenant
Tenant bezeichnet einen ReplyOne-Mandanten. Ein Agent kann mehreren
Mandanten zugeordnet sein und gleichzeitig fr verschiedene Mandanten
Dokumente bearbeiten.
Fachlich ist eine Hotline-/Outbound-Mandant genau einem ReplyDesk-
Mandanten zuzuordnen.
Die Tenant-ID Ist die numerische (Datenbank-ID) des ReplyOne-Mandanten/-
Tenant.

. Source
Source ist im ReplyDirect-Kontext immer die Rufnummer des Kunden.

o Target
Target ist die Hotline, die der Kunde im Inbound-Fall angerufen hat.
Im Outbound-Fall ist Target die Hotline-Nummer von welcher der Kunde
angerufen wird.

J CalliD
Eindeutige ID anhand derer ein Call in Fremdsystemen identifiziert werden kann.

. AbschlieBende Aktionen
LAbschlieBende Aktion” bedeutet: mit dieser Aktion wird die Bearbeitung
beendet.

Integration: Avaya Elite via Engelbart | Datum: 17/06/24 5/21
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2  UBERBLICK: ENGELBART ESUITS? SPC FRAMEWORK

Unser Partner die Engelbart Software GmbH entwickelt CCaaS / UCaaS-Losungen mit
der Fokusierung auf die Bereiche Call Center, Gesundheitswesen und kritische
Infrastruktur an.

Mit der esuits? Special Purpose Console (SPC) bietet Engelbart ein flexibles HTML5-
basiertes Softphone an, das tber entsprechende Schnittstellen in das Elite Call Center
der Firma AVAYA eingebunden werden kann.

Basierend auf einer flexiblen und Microservice-gesteuerten Architektur kann dieses
Framework an spezielle Kundenanforderungen angepasst und in ReplyOne integriert
werden.

2.1 Architektur

Das folgende Schaubild beschreibt die eingebundenen Losungen von Engelbart in
Zusammenspiel mit ReplyOne der Firma Sematell.

Detaillierte Informationen Uber die Systemarchitektur und Abhangigkeiten kdnnen den
entsprechenden Dokumentationen entnommen werden.

esuits? SPC MS-SQL DB
WEB-Frontend

Websocket T
Webservices ODBC l—
Rabbit MQ
ODBC Mv'CT
SCP Server Server

euits? SCP Backend

Webservices .
- 475 | Aﬁent&Extens\On PW | Vektoren / Variablen / Skill - https
- https

ReplyOne Webservices
WEB-Frontend :
~* SMS Webservice
BRE
0DBC LDAPs Server
v Anrufsteuerung ]
Agentensteuerung
- a - tep basiert
MS-SQL DB
¢ i
CMS
256 e ClipNoScreening - Webservice
I *  BRE Snap-in

Aktueller Agenten Status — TCP/IP Stream
Work Reason Code & CLIP - ODBC

Legende:

. SCP: Engelbart esuits” Special Purpose Console (SPC) Framework:
Softphone als Browser-Applikation

o SDM: Sematell Dokumenten Mapper:
Temporare Speicherung von Anruf-Informationen fiir die Warme Ubergabe

. BRE: Engelbart esuits® Breeze Rules Engine (BRE):
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o Anrufnummer und Anzeigename-Auflésung
o Anruf-Umleitung

o  Blacklist/Whitelist

o Zeit-/Datum-basiertes Routing

o etc.

2.2 Skalierbarkeit

Eine hohe Verflgbarkeit und Skalierbarkeit sind Schllsselfaktoren fiir eine erfolgreiche
Implementierung im Call Center Umfeld.

Aus diesem Grund kann das esuits® SPC Framework dynamisch {ber eine verteilte
Serverinfrasturktur mit entsprechendem Loadbalancing installiert werden.

Sollte ein Server ausfallen, werden die betroffenen Agenten nahtlos von den weiteren
Servern Ubernommen, ohne eine Beintrachtigung ihrer Telefonie-Services zu erfahren.

Im Rahmen von Lasttests wurde das esuits? SPC Framework mit 1350 gleichzeitig
angemeldeten Agenten, ca 15°000 Anrufen pro Stunden und diversen Serverausfallen
ohne sich hieraus ergebenden Ausfallen getestet.

2.3 AVAYA CMS-Statistik Daten

Das esuits? SPC Framework verfiigt {iber ein internes Statistikmodul. Um ein méglichst
einheitliches Bild Gber die komplette Systemarchitektur des Kunden zu erzeugen, kann
dieses mit den Daten aus dem AVAYA CMS Statistik Tool beliefert werden.

Hierdurch wird eine 100% Synchronitat zwischen esuits? SPC und eingesetzten
Wallboards erzeugt.

Integration: Avaya Elite via Engelbart | Datum: 17/06/24 7121
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5  ABLAUF/FUNKTIONEN

Die folgenden Abschnitte illustrieren und beschreiben die Ablaufe bei der Benutzung
der ReplyOne-Engelbart-Avaya-Integration durch Agenten.

Dies ist eine beispielhafte lllustration, spezifische Implementationen bieten ggf. einen
anderen oder weitreichenderen Feature-Umfang.

3.1 Single Sign On(SS0)
Die Anmeldung an den ACD Tab erfolgt automatisiert Gber Single Sign On (SS0).

Der Agent muss sich also nur einmalig an ReplyDesk anmelden, die Anmeldung
innerhalb des ACD Tabs erfolgt automatisiert.

Sollte eine SSO basierte Anmeldung nicht erfolgreich sein, wird ein entsprechendes
Login Mend fur Eingabe der Active Directory Zugangsdaten des Mitarbeiters angezeigt.

3.2 Anmeldung an einer Nebenstelle

Nach Anmeldung an der Telefonplattform kann die gewulnschte Nebenstelle ausgewahlt
werden.

= REPLYDESK R DESK A @ Q. DOKUMENTE QU KUNDEN Y geew B

Bitte wéhlen Sie Inre Nebenstelle

Necanstee
80133

Vorausgefullt wird die in dem Active-Directory-Account des Mitarbeiters hinterlegte
Nebenstelle angezeigt.

Wir diese angepasst muss das zugehdrige Passwort der Nebenstelle eingegeben
werden, um Missbrauch vorzubeugen.

Mit Bestagen der Nebenstelle ist diese zur Verwendung eingerichtet.

Integration: Avaya Elite via Engelbart | Datum: 17/06/24 8/21
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3.3 Nebenstelle angemeldet

Die Nebenstelle ist angemeldet, der Agent ist noch nicht angemeldet.

DESK B DESK JAcD @ ©, DOKUMENTE Q, KUNDEN i< pa2biin [3

ACD
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3.4 Anmeldung Agent

@Age‘q“tanmelden e 0O A6

Kein Agent zugeordnet

Klick auf den entsprechenden Button 6ffnet den Eingabe-Prompt flr die Agenten-
Anmeldu ng: 15.05.2023 14:20:12

& 0ke28090 (60133)

Hierbei wird ebenfalls
vorausgefullt die zugehorige
Agenten-ID des Mitarbeiters

dargestellt. Sollte diese 1= g °
geandert werden, wird analog o

zur Anmeldung der Nebenstelle

das Passwort des Agenten

abgefragt.

6  Agent Login

9560133
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3.5 Agent angemeldet - Nicht verfligbar

Nach einer Anmeldung kann ggf. eine Ristzeit eingerichtet sein.

Wahrendessen sind Agenten voribergehend als ,Nicht verfligbar” gesetzt.
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Nach Ablauf der Rustzeit wird der Agent auf ,Verflgbar’ gesetzt.

3.6  Telefonbuch

Zu den moglichen verfligbaren Bereichen in der Benutzeroberflache zahlen z.B.
Telefonbdcher mit denen z.B. Anrufe direkt initiiert werden kdnnen.
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3.7 Anrufliste

Auch steht zum Beispiel eine Anruf-Historie in Form einer Anrufliste zur Verfigung, die
auch zur Initiierung von Anrufen oder Abhdren der zugehdrigen Aufzeichnungen
verwendet werden kann.

Il A e Al R A

3.8 Optionen: Nicht-Verfligbarkeit

Agenten steht die Moglichkeit zur Verflgung, sich temporar in unterschiedliche Arten
der Nicht-Verflgbarkeit fir die Telefonie zu setzen.
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3.9 Eingehender Anruf

Mit diesem Aufruf wird ein Overlay Gber der kompletten ReplyDesk-Oberflache
dargestellt. Das Overlay zeigt den Anrufer, die Eingangsnummer (Hotline) sowie die
Wartezeit des Kunden an.

= meeL DESK  oesk Jaco @ Q ooxumexTE Q kuwoen D e
\C

Eingehender Anruf

2 +491622598270

A SC_Sematell_KC

Befindet sich der Agent auf dem Desk-Tab, wird bei einem Anrufeingang automatisch
auf das ACD-Tab gewechselt.

Eine Bedienung von ReplyDesk ist wahrend der Anzeige nicht mdglich. Die Anwendung
ist somit gesperrt.

3.10 Bearbeitungsstart - Kundensuche

Die Bearbeitung auf dem ACD-Tab wird nach Anrufannahme gestartet.

= DEsK

[ et (1406 22 L2000 0
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Hier ist als Beispiel die Anbindung an ein CRM-System abbgebildet, mit dem zunachst
das passende Kundenobjekt im CRM-System gefunden und der aktuellen Bearbeitung
zugewiesen werden kann.

3.11 Bearbeitungsstart - ReplyOne Anruf-Bearbeitung

In der ReplyOne-Anrufbearbeitung verkleinert sich die ACD-Benutzeroberflache,
dadurch kénnen in der Standard-ReplyOne-Bearbeitung Informationen zum Kunden und
seiner Kontakthistorie angezeigt und Informationen zum Anruf erfasst werden.

= DESK 2 068K Jaco Q. DOKUMENTE Q KuNOEN D s B
ACD Aco INFORMATIONEN
VORANSICHT o

Im Editor des Bereichs ,Bearbei-
tung” kann das Kundenanliegen
und die Lésung erfasst werden.

Ggf. kdnnen auch Problemlésungen
—" automatisch oder manuell aus
Textbausteinen eingefigt werden.

A Sematell / Engelbart % 0 00:00:00

3.12 Bearbeitung: Weiterleitung - Initiierung

Sollte z.B. das aktuelle Kundenanliegen nicht vom aktuellen Agenten gelést werden
konnen, kann dieser eine Weiterleitung zu anderen Hotlines/Fachbereichen/Agenten
initiieren.

= DeEsK @ oesx JAD @ O okumewte a Kunoen
ACD ACD
VORANSICHT

Weiterleitung Fachbereich
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Zu diesem Zweck o6ffnet sich im ACD-Bereich eine strukturierte Anzeige der moglichen
Weiterleitungsziele (Hotlines/Fachbereiche/Agenten). Klick auf den Telefonhérer-
Button startet die Weiterleitung.

Pro Weiterleitungsziel werden die aktuell angemeldeten Agenten und die Anzahl der
wartenden Anrufe angezeigt.

3.13 Bearbeitung: Weiterleitung Ausgehend - Quellagent

Der erste Schritt der Weiterleitung ist ein Anruf des Quellagenten beim
Weiterleitungsziel.

= REFLYDESK 2 pesx Jaco @ G, DOKUMENTE o wunpEN J o pam
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3.14 Bearbeitung: Weiterleitung Ausgehend - Zielagent
Beim Weiterleitungsziel wird der Anruf des Quellagenten angezeigt.

= REPLYDESK @ pesK Jaco @ QL DOKUMENTE a KUNDEN
ACD

SEMATELL

Bei Annahme kann sich der Quellagent mit dem Zielagenten zum weiteren Vorgehen
abstimmen (warme Ubergabe).
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3.15 Bearbeitung: Weiterleitung Annahme - Zielagent

Beim Zielagenten startet mit Anrufannahme ebenfalls eine Anfrufbearbeitung.

Hierbei wird dem Zielagenten das Ticket angzeigt, das sich beim Quellagentenin

Bearbeitung befindet.

= DESK
ACD
°
L]
uer: 00.00.09

~ Sematell | Engelbart Yoo 000000

& oesk J aco , ooKuMENTE a kunoen

Aco

VORANSICHT

- wagene Kang Kategone.

3 und
Kommunikationsdaten

Sirae: arktantk

KONTAKTHISTORIE 2 0O)

3.16 Bearbeitung: Weiterleitung Quellagent - Anruf umlegen

Der Quellagent kann die warme Ubergabe abschlieBen, indem er den Anruf an den
Zielagenten weiterleitet. Damit wird seine aktuelle Bearbeitung beendet und
abgespeichert. Der Anruf liegt nun vollstandig beim Zielagenten.
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]
Daver. 00:0(
& SC_Sematall_Ki
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3.17 Bearbeitung: Weiterleitung Zielagent - Dokument Quellagent

Der Zielagent sieht in der Kontakthistorie das vom Quellagenten abgespeicherte
Anrufdokument.

DEsSK

uuuuuuuuuuuuuuuu

Dokument des Quellagenten kann e e
i direkt vom Zielagenten aufgerufen
o0 Bl und angezeigt werden.

00:27 ¢

A Sematell | Engelbart w0 00:00:00

xxxxxxxxxxxxx

In Verbindung mit den anderen angezeigten Daten kann der Kunde und sein Anliegen
nahtlos weiterbearbeitet und erfasst werden.

Das fur alle Seiten mihsame erneute Abfragen von Grunddaten wird hierdurch
eingespart.

3.18 Telefonat-Beendigung: Mehrfachanliegen

Nach der Beendigung eines Telefonates kann es dem Agenten ermdglicht werden,
weitere Dokumente zum aktuellen Kunden anzulegen.

Dies ermdglicht es zum Beispiel, weitere Geschaftprozesse anzustoBen, wie z.B. den
Versand von bendtigten Formularen etc.

Integration: Avaya Elite via Engelbart | Datum: 17/06/24 16/21
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3.19 Telefonat-Beendigung: Weitere Dokument-Bearbeitung

Dieser neue Geschaftsprozess kann in einem neuen Dokument genauer erfasst werden:
zum Beispiel durch eine Beschreibung(ggf. in Form von Textbausteinen), eine neue
Kategorie fur das Ticket und eine Zuweisung an bestimmte Agenten oder alternativ die
Auswahl eines bestimmten Workflows.

= DESK 2 osk Jaco @ Q. DOKUMENTE Q KUNDEN gnzmn |
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3.20 Telefonat-Beendigung: Nacharbeit - Anruf Code

Nach Beendigung des Telefonats konnen Uber den ACD-Bereich auch call-center-
spezifische Prozesse angestoBen werden, z.B. die Angabe von Anrufcodes, die das
Monitoring und Reporting in Avaya erleichtern.
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Die Auswahl an Anruf-Codes kann durch die verwendeten Eingangskanale vorgegeben
werden. In bestimmten Fallen (z.B. warme Ubergaben) kann das Setzen des Anruf-
Codes auch automatisch erfolgen.
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4  VERFUGBARE ERWEITERUNGEN

Folgende Erweiterungen kdnnen von Engelbart fir eine verbesserte User Experience
und erhohte Prozessautomatisierung angeboten werden:

o Sprachauthentifizierung

o Integration Al basierter Chatbots

o Intent-und Keyworterkennung des Anrufes
o Real Time Sprachlbersetzung

o Gesprachsanalyse

4.1 Sprachauthentifizierung

Uber eine Sprachauthentifizierung lassen sich Kunden sicher, zuverlasslich und schnell
anhand |hrer Sprache identifizieren.

Hierbei wird nicht der Inhalt des gesprochenen Wortes, sondern das Sprachspektrum
des Anrufes analyisiert und mit einem fir Ihn hinterlegen Sprachabdruck abgeglichen.

Uber einen Al basierten Logarithmus wird diese Sprachauthentifizierung gegen
synthetische Sprache abgesichert. Hierbei werden computergenerierte Sprachen oder
voraufgenommene Ausnahmen sicher erkannt und die Authentifizierung wird
abgebrochen.

4.2 Integration Al basierter Chatbots

Mit dem Einsatz von dem Call Center vorgelagerten Chatbots lassen sich Anfragen zu
Standardanliegen zielgerichtet automatisieren und hierdurch wertvolle
Gesprachszeiten der Agenten einsparen.

Bei komplexen Anfragen kdnnen notwendige Angaben 8 SMS Inbox T ntent
oder der gewlnschte Intent des Anrufers Uber diese Ermittelter Intent:

. . kenk;
Chatbots abfragen und die ermittelten Werte dem Auslandsversicherung

Agenten bei Anrufannahme dargestellt werden.

Diese ermittelten Angaben kénnen direkt in die entsprechenden Masken von ReplyOne
Ubernommen werden.

4.3 Intent-und Keyworterkennung des Anrufes

Durch die Einbindung einer Intent- und Keyworterkennung in Echtzeit lassen sich
Aktionen aus dem Geprach mit dem Kunden ermitteln iber welche der Agent in dem
Beantworten des Kundenwunsches unterstitz werden kann. So konnen z.B. Inhalte fur
Formularfelder wie Geburtstag, Wohnadresse oder die Kundennummer ermitteln und
automatisch in das jeweilige Feld Ubertragen.
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Ebenfalls konnen anhand ermittelter Keyworter oder Absichten vorgeschlagene
Antworten fir den Agenten eingeblendet werden.

4.4 Real Time Sprachlibersetzung

Dieses Modul unterstitzt Agenten in der Kommunikation mit Kunden, welche nicht die
Sprache des Agenten sprechen.

Hierbei wird die Sprache des Kunden automatisch
ermittelt, in die Sprach des Agenten Ubersetzt und
dem Agenten als Text dargestellt.

Deutsch + Englisch -

Transkription

Ich habe Probleme mit einer bank iiberweisung

Uber ein Antwortfeld kann der Agenten dem Kunden  ogersetzung
antworten, hierbei wir der eingegebene Text in die I ve problar it bk raner
Sprache des Anrufers gewandelt und diesem

vorgespielt.

Durch den gleichzeitigen Einsatz einer Intenterkennung lassen sich vorgenerierte
Antworten und Textvorschlage basierend auf dem Ubersetzten Text des Anrufers
einbinden.

4.5 Gesprachsanalyse

Erweitern Sie das Wissen um |hre Gesprache und deren Inhalt durch eine nachgelagerte
automatisierte Gesprachsanalyse.

Durch diese Analyse stehen samtliche Gesprache in transkripierter Form als
durchsuchbarer Text inklusive einer Gesprachsanalyse zur Verfigung.

Ebenfalls wird das Gesprach hinsichtlich des Intents und vorhandenen Keyworter
analysiert. Die ermittelten Intents und Keywarter kénnen Uber ein Mapping auf
Geschaftsvorgange geschlisselt werden.

Samtliche Daten werden in Ubersichtlichen HTML Reporten dargestellt und konnen
nach Geschaftseinheiten aufbereitet werden.

Call Analytics

Zusatzlich wird Gber die
Gesprachsanalyse die Stimmung des
Anrufes und desen Verlauf anhand
der gesprochenen Satze ermittelt.

Desweiteren konnen die
Sprachzeiten des Anrufes und
Agenten oder Uberlappenden
Gesprachszeiten dargestellt werden. .

Innerhalb der Umwandlung des Gespraches in Text konnen sensitive Daten wie Namen
oder Kundennummern erkannt und aus dem Text entfernt werden.
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TECHNISCHER UBERBLICK: REPLYDIRECT-WORKFLOW

Die folgenden Abbildungen geben einen technischen Uberblick tiber die ReplyDirect-
Workflows, die im Hintergrund der Integration die Ablaufe bestimmen.

5.1  Workflow im Modus ,KEINE Parallelbearbeitung”
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5.2 Workflow im Modus ,Parallelbearbeitung”
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5.3 Erklarung des Aufbaus der Abbildungen

e Beschriftung auf der Kante des Graphen sind Bedingungen, die erfillt sein
mussen, damit der Zustand wechseln kann.

e Beschriftungen unterhalb der Kante des Graphen sind Actions, die ausgefihrt
werden mussen.

e acd:ready?’/,acd:busy?’/ ,processing:read?’/ ,processing:busy?” sind
Zustande, die von ReplyDesk Uber die ReplyDirect-Schnittstelle per Callback des
replyDirectRegisterWorkStateLockRequest empfangen werden.

o BeiderRegistrierung wird der aktuelle Zustand in der Response mitgeteilt.

e Wird der Callback empfangen, muss dieser mit einem
ReplyDirectWorkingStateChangedReply beantwortet werden.

e Die Bedingugen ,SIGNALIZING?"/ ,CONNECTED?"/ ,HANGUP?" sind als Signale
aus der angebundenen ACD heraus zu Interpretieren.

e DerZustand ,WORKING" reprasentiert den Status der Nachbearbeitung.
Dieser darf auf keinen Fall durch einen Timer oder sonstiges von ACD-Seite aus
automatisch beendet werden.

Anmerkung: Der Zustand ,SIGNALIZING" kann aus ReplyOne-Sicht Gbersprungen
werden.

Pause: Pause in der ACD ist im Schaubild nicht berUcksichtigt. Der Agent darf jedoch
nur aus dem Status ,ONLINE" in ,PAUSE"” wechseln. Die PAUSE muss dementsprechend
auf ACD-Seite gequeued werden, und erst dann aktiviert werden, wenn der Agent nach
LONLINE" gewechselt ist.
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