
BlueCall

Zu unseren Kunden zählen namhafte
Contact Center und Service Hotlines aus
dem Banken-, Versicherungs- und Contact
Center Umfeld. Ebenso gehören Behörden
und Blaulichtorganisationen wie Polizei
und Feuerwehr zu unserem Kunden-
stamm.

Neben der Projektierung und Realisierung
der innovativen ICT-Lösungen wird auch
auf die weitere Unterstützung des Kunden
sehr viel Wert gelegt. Anhand umfangrei-
cher Statistiken und Auswertungen wird
das Serviceangebot des Contact Centers
und dessen Ressourcenplanung fortlau-
fend optimiert. Innerhalb der Service- und
Wartungsverträge erhalten unsere Kunden
Service und Support 7x24h an 365 Tagen
im Jahr.

Leistungsmerkmale, Unterscheidung

Die Telephony Manager Contact Center
Lösung zeichnet sich aus durch einen ein-
zigartigen Funktionsumfang mit einer sehr
grossen Flexibilität, welche dem Einsatz
dieser Lösung keine Grenzen setzt.

Neben den heute  üblichen Skill based
Routingfunktionen geht die Telephony
Manager Lösung einen erheblichen
Schritt weiter, indem sie zusätzliche Real-
time Situationen erfassen und analysieren
kann. Aus diesen Realtime Daten entsteht
ein dynamisches Call Routing, welches
das Leistungspotential eines Contact
Centers entscheidend verbessert.

Telephony Manager

Contact Center Solution

BlueCall ist der Telco-Ausrüster für

führende Contact Center- und

Gesprächsaufzeichnungslösungen.

Tauchen Sie ein in die Welt von Unified

Communications. Erleben Sie, wie Blue

Call Ihre Kommunikation revolutioniert.

Sämtliche Produkte und Lösungen von

BlueCall sind optimiert für die Bedürf-

nisse am Europäischen Markt. Die

Produkte und Lösungen sind sehr

umfangreich und umfassen alle heute

bekannten ICT-Anwendungen mit IVRs

und gesamten Voiceportalen für den

Self Service. Marktführende Spracher-

kennungssoftware (Nuance) und Text

To Speech sind ebenso Bestandteile

der BlueCall Lösung.
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Contact Center

Das Herzstück des Telephony Managers ist
die Anruf-Queue, welche Schritt für Schritt
jeden einzelnen Anruf einem Mitarbeiter
zuteilt. Die Mitarbeiter ihrerseits verfügen
über ein bestimmtes Profil (Skills), so dass
jeder Mitarbeiter den für ihn geeignetsten
Anruf erhält. Die Skills der Agenten lassen
sich sehr einfach mittels Drag and Drop
konfigurieren. Der Supervisor ist jederzeit
informiert, welchen Tätigkeiten die Mitar-
beiter nachgehen oder wie lange ein Agent
bereits in einem Gespräch ist.

Real Time Displays

Die Telephony Manager Lösung bietet viele
aussagekräftige Real Time Anzeigen, wel-
che die Auslastung und die beanspruchten
Ressourcen im Contact Center jederzeit er-
sichtlich machen. Der Supervisor hat hier-
mit ein Management Tool, welches ihm das
aktive Controlling des Contact Centers er-
laubt.

Die Telephony
Manager Lösung
hat einen doppel-
ten Nutzen. Zum
einen wird die Er-
reichbarkeit Ihres
Unternehmens
verbessert, was
Ihnen Ihre Kun-
den danken wer-
den. Zum
anderen werden
Ihre Mitarbeiter
optimal einge-
setzt, da sie

immer den für sie am geeignetsten Anruf
erhalten.

CTI, CRM und ERP Integration

Der Name CTI steht für Cumputer Telefo-
nie Integration. Auf dieser Basis werden
CRM und ERP Applikationen integriert.
Die Telephony Manager Lösung stellt eine
Vielzahl von Schnittstellen und APIs zur
Verfügung, worüber andere Applikationen
angeschaltet werden können. Mit der Inte-
gration von CRM und ERP Systemen ent-
stehen vollumfängliche Contact Center
Lösungen.

IVR, TTS und ASR

Die Telephony Manager Plattform hat eine
leistungsstarke Voice XML 2.0 basierte
IVR Lösung integriert. Mit dem VoiceXML
Editor können beliebige Dialogabläufe er-
stellt werden. Mittels Text To Speech
(TTS) können dem Kunden Informationen
angesagt werden. Mit der automatischen
Spracherkennung (ASR) oder per DTMF
kann der Anrufer seine gewünschten
Dienste erreichen.

Modelle

Die Telephony Manager Contact Center
Lösung ist in 3 Modellen verfügbar:

Telephony Manager Technologie

Bei der Realisierung neuer Contact Cen-
ter kommen meist IP-Technologien zum
Einsatz. In diesen Umgebungen wird die
Telephony Manager IP Lösung als reine
VoIP Plattform eingesetzt. Ebenso kann
die Telephony Manager Lösung auch im
Verbund mit einer konventionellen TK-An-
lage betrieben werden. Unterstützt wer-
den dabei TK-Anlagen aller namhaften
Europäischen und Amerikanischen Her-
steller. Die Funktionalität mehrere TK-An-
lagen unterstützen zu können, macht die
Telephony Manager Plattform zu einer er-
folgreichen und sehr beliebten Contact
Center Lösung.

Modell Ausbau

Express Agenten 2 bis 8

Professional Agenten 5 bis 120

Enterprise Agenten 100 +

Telephony

Manager



Telephony Manager - Agent Software

Die Telephony Manager - Agent Software
begleitet den Contact Center Agenten bei
allen seinen Tätigkeiten im Contact Center.

TelephonyManager Taskbar

Mit dem TelephonyManager-Agent erhält
der Contact Center Mitarbeiter ein lei-
stungsfähiges Werkzeug, welches in Form
der Windows Taskbar zur Verfügung steht.
Im linken Bereich der Taskbar ist der Tele-
fonapparat des Agenten abgebildet. Je
nach Tätigkeit (Login, logout oder Pause)
und Telefonstatus wird für den Agenten ein
entsprechendes Symbol angezeigt.

Login / Logout / Bereit / Pause

Die Arbeit im Contact Center beginnt meist
mit einem Login und anschliessender Be-
reitmeldung. Mit dem TelephonyManager-
Agent erhält der Contact Center Mitarbeiter
ein leistungsstarkes effizient zu bedienen-
des Werkzeug, worüber der Agent per
Mausklick alle seine Aktivitäten durch sei-
nen Presence Status steuern kann.
Ebenso können Voicemails oder erhaltene
Fax-Dokumente direkt abgerufen werden.

Softphone für IP Lösungen

Oftmals wird in IP
Contact Centern kein
physischer Telefon-
apparat mehr ver-
wendet. Im
Telephony Manager-
Agent ist dazu ein
Softphone integriert,
welches  den physi-
schen Apparat erset-
zen kann. Die
gesamte Bedienung
des Softphones er-
folgt am Bildschirm
per Mausklick.

Real Time Anzeigen, Besetzt Monitor

Der TelephonyManager-Agent verfügt
über eine Vielzahl von Informationensele-
menten, welche in Echtzeit (Real Time)
alle für den Agenten relevanten Vorgänge
und Situationen im Contact Center aufzei-
gen. Bei eingehendem Anruf wird bei-
spielsweise angezeigt, für welchen
Service dieser Anruf ansteht. Weiter ste-
hen Schnittstellen zu Verzeichnissen zur
Verfügung, sodass bei eingehendem
Anruf alle relevanten Kundendaten dem
Agenten automatisch eingeblendet wer-
den können. Auch ist es für den Agenten
ersichtlich, welche Mitarbeiter frei sind.
Per Mausklick wird ein Anruf einem Kolle-
gen übergeben.

Anruf-Journale

Der TelephonyManager-Agent beinhaltet
mehrere Anruf-Journale, sodass jeder Mit-
arbeiter im Contact Center seine oder die
Anrufe der Kollegen nachvollziehen kann.
Ein weiteres starkes Leistungsmerkmal
sind Rückruflisten, womit ein Agent effizi-
ent alle nicht zustande gekommenen Kon-
takaufnahmen abarbeiten kann.

Telephony Manager

Agent



Reporting und Statistiken

Das Reporting mit den Statistiken ist ein
unverzichtbares Instrument für das Con-
trolling im Unternehmen und schlussend-
lich auch für die Mitarbeiterführung im Call
Center.

Die Telephony Manager Contact Center
Lösung verfügt über ein ausgesprochen
detailliertes und effizientes Reporting.
Jeder telefonische Kontakt kann einzeln
ausgewiesen
werden. Zu-
sätzlich sind
unzählige Re-
ports und Gra-
p h i k e n
v o r h a n d e n ,
welche dem
Supervisor alle

benötigten Informationen per Mausklick zur
Verfügung stellen.

In CCStat werden alle relevanten Call Cen-
ter Daten in Rapporten auf Basis von
Microsoft Excel zur Verfügung gestellt. Die
Rapporte sind aufgebaut aus verschiede-
nen Tabellen und aufschlussreichen Dia-
grammen.

Einmal erzeugte Rapporte können fast be-
liebig nach eigenen Kriterien weiterverar-
beitet werden.

I n der Statistik wird unterschieden, zwi-
schen der äusseren und inneren Ansicht
des Contact Centers. Die äussere Betrach-
tung gibt Auskunft über die Verfügbarkeit

und Qualität des angebotenen Dienstes.
Die Ansicht von innen gibt Aufschluss dar-
über, wie und mit welchen Ressourcen
die Contact Center Dienste erfüllt werden
konnten.

Die Statistikauswertungen zur Qualitäts-
sicherung erfolgen bezüglich
Service und Service Centern. Die Stati-
stikauswertungen für die inneren Belange
erfolgen bezüglich Mitarbeiter (Agenten),
Teams und Teilnehmer.

Die Rapporte beinhalten

� Anrufe im Contact Center
� Direkte Anrufe von Teilnehmern
� Inbound und Outbound-Anrufe

Die Statistiken enthalten detaillierte In-

formationen zu

� Servicegrade und Auslastungskenn-
zahlen

� Service-Wartezeiten
� Überläufe und Dynamisches Wartefeld
� Weiterleitungen von Gesprächen
� Gesprächsmarkierungen
� Agententätigkeiten
� Agentenauslastungen
� Detaillierte Anrufliste mit CLIP (Ruf-

nummer)
� Mediaprocessing-Statistik

Die Statistiken sind verfügbar als

� Tagesstatistik, optional mit Zeitangabe
� Mehrtagesstatistik
� Wochenstatistik
� Monatsstatistik
� Quartals- und Jahresstatistik

CCStat
Contact Center

Statistik



IVR und Voice Portal Lösung

Die Telephony Manager Plattform beinhal-
tet eine Interactive Voice Response Lösung
(IVR), welche unter Einbezug von Text To
Speech (TTS) und Automatic Speech Re-
cognition (ASR) zu einem uneingeschränk-
ten Voice Portal ausgebaut werden kann.

Mit einer IVR wird beispielsweise die ge-
wünschte Sprache des Kunden erfragt. Der
Kunde erhält die Ansage “Drücken Sie 1 für
Deutsch, 2 für Französisch usw.”. Per Ta-
stendruck am Telefon kann der Kunde nun
seine gewünschte Sprache auswählen. Die
Eingabe wird per DTMF-Signalisation
(Töne) an das IVR Modul übertragen, wel-
ches dann die gewünschten Aktionen
durchführt.

Technologie

Die Sprachdialoge der IVR werden mittels
VoiceXML konfiguriert. VoiceXML ist eine
hierarchisch strukturierte Beschreibungs-
sprache, mit welcher sich sehr einfach und
effizient Sprachdialoge erstellen lassen.

Integrierter VoiceXML Builder

Die Telephony Manager Lösung verfügt
über einen integrierten VoiceXML Builder.
Mit dem VoiceXML Builder lassen sich per
Drag and Drop sprachgesteuerte Dialoge
und Applikationen realisieren. Mit dem in-
tegrierten VoiceXML Editor können IVR
Dialoge im laufenden Betrieb und in Echt-
zeit erstellt und editiert werden. Per Maus-
klick können aktuelle Ansagen zu- oder
abgeschaltet werden. Das hier abgebildete

Beispiel zeigt eine typische Menu-Aus-
wahl, wo der Anrufer 1 für Deutsch, 2 für
Französisch usw. drücken kann. In Kom-
bination mit dem Call Center wird der An-
rufer dann je nach Eingabe auf den
entprechenden ACD Service Deutsch
oder Französisch weitergeleitet.

Voice Portal

Einzelne VoiceXML Dokumente werden
direkt auf dem Telephony Manager Server
abgelegt. Für dynamisch erzeugte Voi-
ceXML Dokumente wird ein Web-Server
mit Datenbankanbindung verwendet. Bei
einem Anruf auf das Voice Portal  wird
vom Web-Server ein entsprechendes Voi-
ceXML Dokument geladen und auf dem
Telephony Manager zur Ausführung ge-
bracht.

TTS und ASR

Die Telephony Manager Lösung ist mit
einer modernen TTS und ASR Engine
ausgestattet. 

Auf einem Web Server werden zusätzlich
zu den VoiceXML Dokumenten auch
Grammatiken hinterlegt. Die Grammati-
ken dienen zur Erkennung der vom Anru-
fer gemachten Spracheingaben.
Letztendlich werden die Eingaben wieder
an den Web Server übermittelt, welcher
die vom Anrufer gemachten Angaben in
einer Datenbank ablegt.

Die Spracherkennung ermöglicht dem An-
rufer schnell und unkompliziert an die ge-
wünschte Information zu gelangen.
Ebenso lassen sich durch die Spracher-
kennung beliebige Eingaben realisieren
sowie gesamte Webformulare bearbeiten.
Informationen und weitere Angaben kön-
nen dem  Anrufer mittels TTS präzise vor-
gelesen werden.

Anwendungsbeispiele sind

� Automatisierte Informations- und Aus-
kunftssysteme

� Automatisierte Reservations- und
Ticketing Systeme

� Service Hotlines mit vorgeschalteten
Self care und Diagnose Funktionen

IVR
Voice Portal

Lösung



Autoattendant

Ihre Kunden werden vom Autoattendant
empfangen und begrüsst. Der Telephony
Manager Autoattendant erkennt die Spra-
che Ihres Kunden und kann den Anrufer
automatisch mit dem gewünschten Mitar-
beiter verbinden. Mitarbeiter können mit
Namen, Vornamen,  Abteilung und mehre-
ren Telefonnummern erfasst werden.

Voicemail

Der Telephony Manager Autoattendant be-
inhaltet eine komplette Voicemail Lösung.
Jeder Mitarbeiter hat die Möglichkeit ver-
schiedene Voicemail Profile  auszuwählen.
Er kann das jeweils gewünschte Profil via
Telefon oder via Web aktivieren.

Web Integration

Die Autoattendant Lösung ist Web basie-
rend. So kann jeder Mitarbeiter seine
Nachrichten einfach und bequem auch von
zu Hause aus auf dem Web abrufen. Wei-

ter ist die gesamte Telefonaktivität für
jeden Mitarbeiter ersichtlich.

Anrufe in Abwesenheit wie auch alle an-
deren erhaltenen oder getätigten Anrufe
werden dem Mitarbeiter im Browser dar-
gestellt. Per Mausklick kann eine ge-
wünschte Nummer gewählt werden.

Autoattendant

Voicemail



Call Recording

Die BlueCall Contact Center Lösung Tele-
phonyManager verfügt über eine integrierte
Gesprächsaufzeichnungslösung.

Sämtliche einen Anruf betreffenden Infor-
mationen vom Contact Center wie Warte-
zeit, Gesprächszeit, Service, Agent und
Skill stehen in der Gesprächsaufzeichnung
zur Verfügung. Dem Benutzer steht ein lei-
stungsfähiges aber einfach zu bedienen-
des Web-GUI zur Verfügung, wo er die
gewünschten Aufzeichnungen per Maus-
klick abrufen kann. 

Mit Gesprächsaufzeichnungslösungen
von BlueCall lassen sich mehrere Terra
Bytes an aufgezeichenten Audio- und
Video-Daten verwalten. Die im Hinter-
grund stehenden SQL-Server ermögli-
chen den Realtimezugriff auf einzelne
Datensätze innerhalb Millionen von auf-
gezeichneten Gesprächen.

Suchen und Finden

Dem Anwender stehen leistungsfähige
Suchfilter zur Verfügung. Gesucht werden
kann nach Service, nach Agent, nach Ruf-
nummer und nach Datum und Zeit. Per
Mausklick kann die Liste der Anrufe nach
der gewünschten Spalte sortiert werden.

Beweissicherung

Gespräche können richtungsgetrennt auf-
gezeichnet werden. Dieses Leistungs-
merkmal ermöglicht eine einwandfreie

Beweissicherung. 

Die Aufzeichnungen werden ka-
talogisiert und mit den zur Verfü-
gung stehenden Informationen
ergänzt. Jede einzelne Aufzeich-
nung kann zusätzlich mit einem
Kommentar versehen werden.

Die Aufzeichnungssysteme kön-
nen zu 100% redundant ausge-
legt werden. Aus
Sicherheitsgründen können die
redundanten Systeme auch auf
verschiedene Standorte verteilt
werden. 

Anrufe exportieren

Aufgezeichnete Anrufe können
im Wave- oder MP3-Format ex-
portiert werden. Es können ein-
zelne Anrufe wie auch gesamte
Gruppen von Anrufen exportiert
werden

Recording



Leistungsmerkmale, Unterscheidung Express Pro Enterprise
Anzahl Mitarbeiter im Contact Center (Agenten) 2 bis 8 5 bis 120 5 bis 200+
Bis zu 600 Services mit individuellen ACD-Queues mit
Positions- und Wartezeitansagen

bis 400 � �

Bis zu 20’000 Systemzugänge mit individuellen CLIP-
und Zeit-Routingeigenschaften

bis 8’000 � �

Bis zu 200 IVRs mit dynamischem An-/Abschalten von
Ansagen für aktuelle Meldungen, IVR unterstützt
VoiceXML 2.0

bis 50 � �

Home Agents, Integration von Geschäftsstellen und
Filialen (Branch Offices)

� � �

Einrichten von Mandanten � � �
Virtuelle Service Center – Organisieren Sie Ihre Services
zu übersichtlich gestalteten Service Center

� � �

Konfiguration der Agentenprofile mittels Drag and Drop � � �
Agent Coaching Funktionen, Aufschaltung auf Kun-
dengespräche zu Schulungszwecken (bedingt PRI S2M
oder IP-Basis)

� � �

Gesprächsaufzeichnung zur Qualitätssicherung � � �
Echtzeit Supervisor Applikation stellt alle aktuellen Infor-
mationen im Service Center zur Verfügung wie Agenten-
tätigkeiten, Service Levels, Statistiken und vieles mehr.

� � �

Statistiken auf Microsoft Excel Basis können praktisch
beliebig weiterverarbeitet werden.

� � �

Über die Desktop Applikation „Telephony Manager
Agent“  werden die Call Center Funktionen des Agenten
gesteuert. Weiter erhält er die aktuellen Informationen zu
den anstehenden Anrufen.

� � �

Der Telephony Manager Agent unterstützt die CTI-Inte-
gration von ERP- und CRM-Lösungen. Ebenso steht ein
Telephony Service Provider zur Verfügung, welcher die
Integration mit Microsoft TAPI Applikationen ermöglicht.

� � �

Last Agent Spoken, ein Anrufer wird wieder mit demsel-
ben Agenten verbunden, mit welchem er beim letzten
Anruf gesprochen hat.

� � �

Service Voicemail mit CallBack für Agenten, LostCall-
CallBack, Bearbeitungsliste für verlorene Anrufe

� � �

Umfangreiche und gleichzeitige Unterstützung ver-
schiedener Telekommunikationsanlagen mit dem
Telephony Manager Multi Link System

� � �

Unified Communications und Media Routing wie Fax, 
E-Mail, SMS, Instant Messaging oder Chat

� � �

Vernetzte Lösungen mit mehreren Servern an ver-
schiedenen Standorten

� � �

Virtuelle Contact Center Lösung als Dienst (SaaS) ver-
fügbar auf IP-Basis (VoIP)

� � �

IP-Telefonapparate, SoftPhones, Headsets � � �

Leistungs-

merkmale

Blue Call GmbH, Distelbergstrasse 22, CH-5000 Aarau
Tel. +41 (0)62 825 27 77, Fax +41 (0)62 825 27 78, www.bluecall.ch

Verfügbarkeit Die hier vorgestellten Contact Center Lösungen werden im Verbund mit einer Telefon-
anlage respektive Communication Server betrieben. Die Lösungen sind verfügbar für
IP-basierte Vermittlungsanlagen sowie für konventionelle TK-Anlagen.


