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1. Einleitung

Kurz vor Jahresende erscheint die neue CAESAR 2010 FP1 Version, die als Zwischenversion eingestuft
wurde, jedoch eine Fiille neuer Funktionen und Verbesserungen enthalt. Besonders hervorzuheben
ist der CAESAR Attendant, ein komplett neu entwickelter Vermittlungsplatz der neuesten Generation,
der sowohl Prasenzmanagement, Chat als auch Kalenderintegration beinhaltet und sich mit jeder
gangigen Telefonanlage und Groupware einsetzen lasst.

CAESAR 2010 FP1 auf einem Blick:

= CAESAR Attendant, Vermittlungsplatz der neuesten Generation
= Qutlook 2010 Integration fiir CAESAR UC

®  QOCS Integration fir CAESAR Contact Center

=  CAESAR Contact Center mit Anrufkategorisierung

= CAESAR Telefonie Windows Client mit Browserfenster

= CAESAR Telefonie Web Client mit Chat-Funktion

2. CAESAR Attendant

Die neu entwickelte CAESAR Attendant Losung basiert auf der bewahrten CAESAR Contact Server
Technologie und bietet einen hochmodernen Vermittlungsplatz. Funktionen wie
Prasenzmanagement, Kalenderintegration und Partnersuche ermoglichen eine schnelle und
kompetente Vermittlung eingehender Anrufe. Die Integration des Unternehmensadressbuches
wurde fir die schnelle Suche nach Gesprachspartnern im Unternehmen optimiert. Es lassen sich alle
LDAP- und ODBC-fahigen Datenquellen anbinden.

Der CAESAR Vermittlungsplatz setzt auf die neuesten Technologien der Windows-Welt wie .Net oder
WPF (Windows Presentation Foundation). Bei der Entwicklung wurde besonders Wert auf
Benutzerfreundlichkeit und Bedienbarkeit gelegt. Der Vermittlungsplatz lasst sich sowohl mit der

Tastatur als auch mit der Maus bedienen. Dariiber hinaus wurde die Software fiir die Bedienung mit
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Die CAESAR Attendant Losung ist mehrplatz- und mandantenfahig und Iasst sich mit allen géngigen

TK-Anlagen und Groupware-Systemen betreiben und bietet damit eine sehr hohe

Investitionssicherheit und Verfligbarkeit.



32 bit

Ja
Ja
Ja
Ja
Ja

Tabelle: Freigabe fiir den CAESAR Attendant Client (32 bit Version)

=  Verflgbare Version:
o Attendant Enterprise (32 bit Version)
Contact Center Integration, mehrplatzfahig
o Attendant One (32 bit Version)
Keine Contact Center Integration, Einzelplatz
= Verflgbare Sprache: Deutsch

3. CAESAR Contact Center

= Kategorisierung von Anrufen

64 bit

Ja (nicht getestet)
Ja (nicht getestet)

Ja

Ja (nicht getestet)
Ja (nicht getestet)

Ja

Das CAESAR Contact Center wurde konsequent weiterentwickelt und bietet jetzt die
Moglichkeit Anrufe zu kategorisieren. Es konnen pro Contact Center Gruppe beliebig viele

Kategorien und Unterkategorien definiert werden. Bei einem eingehenden Ruf wird im

Contact Center Client eine Kategorisierungsmaske angeboten, die mit einem

Gesprachsleitfaden versehen werden kann. Eine Zwangskategorisierung kann verlangt

werden, ist jedoch optional.
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Bisher konnten nur Anrufer im Wartefeld und Agenten in Echzeit gemonitort werden. Mit der
neuen CAESAR Version werden alle Anrufe, die sich im CAESAR Contact Center befinden,
gemonitort. Es wird angezeigt, wo sich der Anrufer befindet (Ansage, Auswahlmend,

Wartefeld, im Gesprach, usw.)
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4. CAESAR Connector fiir MS Exchange
Der CAESAR Connector flir MS Exchange wurde fir MS Office 2010 und besonders fiir Outlook 2010
weiterentwickelt. Es handelt sich bei der Outlook Unterstiitzung um eine komplett neue Entwicklung

mit der neuesten WPF Technologie fiir Oberflachen von Microsoft. Die jetzt verfligbare Version

unterstitzt die 32 bit Version des MS Office 2010 Pakets inkl. Outlook. Eine 64 bit Unterstitzung wird
mit CAESAR 2011 (ca. Mitte 2011) verfiigbar sein.

Die Bedienung der CAESAR
Erweiterungen in Outlook wurde
nahtlos in die Outlook Umgebung
integriert und verfolgt das Microsoft
Bedienkonzept mit dem neu
eingefiihrten Ribbon Bar.

Sowohl die Faxanzeige als auch der
Mediaplayer zum Abspielen von
Sprachnachrichten wurden neu
entwickelt und lassen keine Wiinsche,
was Bedienbarkeit und Integration in
Outlook angeht offen. Beide lassen sich
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beliebig vergroRern bzw. verkleinern und passen sich dem aktuellen Outlook Farbschema an.

Folgende CAESAR Funktionen stehen in Outlook 2010 zu Verfligung:

=  Telefax

o Senden aus Outlook oder Windows Applikationen Giber Druckertreiber

o Unterstltzung fiir Faxdeckblatter

o Empfangen in Outlook inkl. Faxanzeige mit Editierfunktionen fiir TIF

o PDF-Unterstiitzung fur Eingangsfaxe inkl. Integration des Acrobate Readers

o Serienfax-Funktion
=  Sprachnachrichten

o Empfang in Outlook als MP3 Datei

Abspielen lber Telefon

Integrierter Mediaplayer

O O O O

Abspielen Giber Soundkarte und Lautsprecher

Konfiguration des CAESAR Anrufbeantworters



Senden aus Outlook inkl. Sendeoptionen

Empfangen in Outlook

= CTl

O O O O

TAPI Unterstitzung zum Wahlen aus Outlook Kontakten

Integrierte CTI Wahlhilfe zum komfortablen Wahlen aus Outlook
CTl Journale

Wahlen aus E-Mails mit automatischer Ermittlung der Rufnummer des Absenders

= Verfligbare Version: 32 bit Version (Einsatz nur mit Outlook 2010 32 bit )

= Verflgbare Sprache: Deutsch

Outlook 32 bit
32 bit Betriebssystem

Ja
Ja
Ja
Ja
Ja

Outlook 32 bit

64 bit Betriebssystem
Ja (nicht getestet)

Ja (nicht getestet)

Ja

Ja (nicht getestet)

Ja (nicht getestet)

Ja

Tabelle: Freigabe CAESAR Erweiterungen fiir Outlook

Outlook 64 bit

64 bit Betriebssystem
Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Fehlende Funktionen gegeniiber Outlook 2003/2007

erfolgen kann.

Der Ausdruck von Telefax-Nachrichten funktioniert nicht per
Knopfdruck, sondern nur tiber den Punkt "Telefax 6ffnen". Es wird
dann die Windows-Fotoanzeige geoffnet, Gber die dann der Ausdruck

Wird implementiert
(nachste Version oder
friiher Uber Service Pack)

Momentan ist der Client nur in deutscher Sprache verfligbar.

Wird implementiert fiir
Englisch, Franzosisch,
Italienisch

(ndchste Version oder
friher Giber Service Pack)

Fir Fax-Abruf (Fax On Demand) ist kein Dialog implementiert.

Wird nicht implementiert

Kontakt-Details flir DATACONNECT-Kontakte in CTl-Journalen kénnen
nur Uber den CTI-Client angezeigt werden, nicht im Outlook-Ordner.

Wird implementiert
(ndchste Version oder
friher Giber Service Pack)

Die SMS Vorschau fehlt.

Wird implementiert
(nachste Version oder
friiher Gber Service Pack)

moglich.

Keine Unterdriickung der Voice- und Faxanzeige in der Vorschau

Wird implementiert
(nachste Version oder
friher Uiber Service Pack)

Eingehende Sprachnachrichten, die tber das Contact Center kommen,
werden nicht von unserem Voice-Formular angezeigt

Kann bei Bedarf
implementiert werden

Im Universal Connector kann mit Hilfe eines versteckten Schalters
eingestellt werden, dass CTl-Journaleintrage auch ohne Applikationstyp
"Exchange" von der Outlook-Clienterweiterung unterstiitzt werden.
Dies wird nicht mehr unterstiitzt.

Wird implementiert,
einstellbar

(nachste Version oder
friher Uiber Service Pack)




5. Active Directory Benutzer & Computer Verwaltung
Das CAESAR Add-In fiir die ,,Active Directory Benutzer & Computer Verwaltung” wurde auf 64 bit portiert und
kann ab sofort mit allen 64 bit Windows Betriebssystemen verwendet werden.

6. CAESAR Telefonie Client - Windows

Browser-Fenster

Der CAESAR Telefonie Client wurde an vielen Stellen verbessert bzw. erweitert. Die
wichtigste Verbesserung ist die Moglichkeit direkt im Telefonie Client ein Browser-Fenster
einzublenden. Der Client kann dabei
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Als Grundlage fir die Konfiguration werden
die schon vorhandenen CTI Aktionen verwendet, die entsprechend erweitert wurden.
Zusatzlich kdnnen Internetseiten ad hoc gedffnet werden.

Prasenzanzeige
Die Funktion Prasenzanzeige wurde im Telefonie Client erweitert. Bei einem eingehenden
Anruf, der weitergeleitetet wurde, wird der Thomas Huppertz

Prasenzstatus des urspriinglich angerufenen 3 E CASERIS GmbH
: 423

Mitarbeiters angezeigt. Damit kann sofort (via: B Bernd Giesen)

erkannt, ob der Mitarbeiter am Platz war
und evtl. fiir den Anrufer spater erreichbar sein konnte.

7. CAESAR CTI Client -Web
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Kommunikationspartner kénnen sowohl CAESAR CTI Web als auch Windows Client sein. Wie
bei der Windows-Version kénnen mehrere Chat-Sitzungen parallel stattfinden. Die Funktion
ist fir alle gdngigen Browser verfiigbar und erfordert keine lokale Installation, da eine reine

Javascript Implementierung gewahlt wurde.

® Prasenzanzeige
Die Funktion Prasenzanzeige wurde im CTI Client erweitert. Bei einem weitergeleiteten Anruf
wird der Prasenzstatus des urspriinglich angerufenen Mitarbeiters angezeigt.

|

Uberarbeitetes Design
Das Design und die Bedienung des CTI Web Clients wurden iberarbeitet. Ein moderneres
Farbschema wurde gewahlt, neue Bedienelemente wurden zum Ausklappen von

i 9 partnerliste chst B | % 3ebing, Dirk Passwort ndem Beenden I | @@ Journal Ll
Journalabschnitten o
.4 Ji proneva BKK - Back Office 4 Heute =
und Gruppen 3 o o SR ERTTR | oo o
. . o & rrank Philppe Quéméner CASERIS GmbH b
B Ingo Test Jurgen Reimbold
eingefiihrt und die Pt - Motverciumg Satsten oo g R
~\ H H H Ich Agenten Philippe Quéméner
Méglichkeit das eigene e B2k: 242 s ceces
Fogo 4 Freitag, 03.12.2010
. . B Burhan 4a 15:24 Philippe Quéméner CASERIS GmbH
Passwort zu andern ist + @ vaventsiung (1045 +49 (2402) 9742228
i Heeskens, Ingo “4 CFrank Testgruppe Statistiken Abmelden M B 10:30 =48 (2402) 5742228
. ) 08:34 Bernd Kallenberg
jetzt vorhanden. Sollte B torpenz Tromss R + Domersing 212200
& agent 1 Bogo| O oom 100% 0% 4a13:20 Ralf Steinen
. H 8 Jebing, Dirk wp 11:28 Ralf CASERIS GmbH
ein Benutzer sein 2 © T = —
& z_Admin, Test (105) s Ui 4 Mittwoch, 0142.2010 N N
PaSSWO rt Vergessen R 7_admin, Test (107) Dienstag, 7. Dezember 2010 - 10:21 ;VJIE‘ZFFR:"}"“;' CASERIS GmbH
) Frank, Christian Philippe Quéméner IS GmibH
haben, kann ein neues 8 Zpgmin Test11)
8 Z_Admin, Test (108)
& Z_admin, Test (102)
Passwort angefordert 8 Zacmn, Tet 103
£ z_admin, Test (109) ED = 41308 196
werden. Das CAESAR 8 2 parin Test 1) e e R
, 4 Montag, 20.11,
. . & Zf“”’“‘”‘““m”\’ : = = szg 45 (2406) 558484
System gene riert ein 8 zZ.admin Test (104 Rufummer oder Namen enasben B[ Dot o e ssneas
& sebing, Dirk 4 Donnerstag, 25.11.2010
+ B - 4 13:57 Ralf Von den Steinen CASERIS GmbH
neues PaSSWOrt’ daS 4a12:49 Ralf Von den Steinen  CASERIS GmbH i

dem Benutzer per E-Mail geschickt wird.

Web Client Windows Client

Ja Ja
Ja Ja
Ja Ja
Ja Ja

Integration

Connect
Nein Ja
Nein Ja
Ja (optional) Ja
Ja Ja

Tabelle: Vergleich CTI Web Client — CTI Windows Client



8. CAESAR OCS Gateway

Das CAESAR OCS Gateway wurde fiir den Betrieb und das Zusammenspiel mit dem CAESAR Contact
Center weiterentwickelt. Agenten des CAESAR Contact Center kénnen jetzt den OCS Client als Front
End benutzen, dabei Ihre Bereitschaft verwalten und die Telefonie und wichtige Contact Center
Funktionen erreichen.

Der OCS Prasenzstatus der jeweiligen Benutzer wird an das CAESAR Contact Center weitergegeben,
sodass nur Agenten, die als ,, bereit” gemeldet sind und den Prasenzstatus ,,Anwesend” gesetzt
haben, bei der Verteilung eingehender Anrufe beriicksichtigt werden.

Eingehende Anrufe werden direkt im OCS Client gemeldet. Die angerufene Gruppe ist dabei sichtbar.
Uber eine Data Connect Verbindung kann die Rufnummer aufgelést werden. Der Firmenname wird
dann angezeigt.

Der OCS Client wird mit einem CAESAR Fenster erweitert, das drei Teilbereiche enthilt:

= Telefonie (1)
o Anzeige eingehende Anrufe
o Anrufe annehmen
o Anrufe initiieren
o Contact Center Bereitschaft setzen
=  Contact Center (2)
o Gruppenubersicht
o Service Level
o Auslastung
o Personliche Statistiken
= Journal (3)
o Anrufprotokollierung
o Ruckruf aus dem Journal
o Nach Tagen kategorisiert
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