VOXTRON
Communication Center

A Enghouse Ihr Lésungsanbieter:
] © DAS SYSTEMHAUS_PLUS
@ Interactive

COMMUNICATIONS




Voxtron Communication Center (VCC) -
die Softwarelosung fiir Service-,

Contact- und Callcenter

Unified Communication

Reporting / Dashboards

Intelligentes Routing

Sprachportal

Das VCC unterstiitzt Unternehmen bei dem Ziel,
erstklassigen Kundenservice zu bieten. Gerade hier
sind eine optimale Servicequalitat und gleichma-
f8ig ausgelastete Mitarbeiter erfolgsrelevant. Das
VCC stellc die Erreichung dieser Ziele sicher. Die
Multichannel-Software bildet die Basis flr eine
homogene und wirtschaftliche Unternehmens-
kommunikation ohne Medienbruch. Sie verteilt
Kundenkontakte — egal auf welchem Kanal diese
erfolgen (Anrufe, E-Mails, Web Chats, Faxe, ein-
gescannte Post, Social Media) — nach individuell
parametrierbaren Routingstrategien in vielfaltigen

Queue-Konzepten (Multiple Queues) und deckt
so samtliche Routing Szenarien ab. Auf diese Weise
lassen sich Kontakte automatisch an den am bes-
ten geeigneten Mitarbeiter verteilen, Geschafts-
prozesse konnen automatisiert und somit die Effi-
zienz am Arbeitsplatz gesteigert werden. Dank der
modularen Architektur ist das VCC frei skalierbar
und richtet sich damit nach den Beduirfnissen jedes
Unternehmens — von flinf Seat Call Centern bis hin
zu grofSen Contact Center Einheiten an verteilten
Standorten und mehr als tausend Agenten.
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VCC - Einsatzgebiete,
Vorteile, Features

EINSATZGEBIETE

> Hotlines und Bestellannahmen,

> Vermittlungen,

> User Helpdesk,

> Call, Contact und Service Center,

in denen mittels Multichannel- und Multimedia-Routing, Unified Communi-
cation, CTl und Sprachportale (IVR) wichtig bzw. erforderlich sind. Das VCC
bietet ein einmaliges und bedarfsgerechtes Lizenzierungsmodell, dass den
unterschiedlichsten Anforderungen der Kundeninterkation gerecht wird.

Das Voxtron Communication Center ist Uberall einsetzbar und unabhingig
von vorhandenen Telefon- und IT-Infrastrukturen. Auch ein Parallelbetrieb
an mehreren unterschiedlichen Telekommunikationssystemen ist moglich.
Durch zahlreiche Standardschnittstellen integriert sich das VCC nahtlos in
lhre Unternehmensprozesse und kann die Mandantenfahigkeit fiir viele tau-
send Nutzer bereitstellen. Das VCC arbeitet mit Systemen von Aastra, Alca-
tel, Avaya, Cisco, innovaphone, Microsoft und Siemens/Unify uvm. zusam-
men. Der TUV, Microsoft und SAP haben Funktionsumfang und Qualitic
der Software zertifiziert.

FEATURES

> leichte Anbindung dank offener Schnittstellen

> individuelles, komplexes Routingkonzept

> hoch individualisierbar

> virtuelle Integration von mehreren Standorten

> flexible Lastverteilung

> Multi-Site, Multi-Vendor

> Cluster, Terminalserver

> Georedundanz, Virtualisierung

> Hochverfiigbarkeit

> unterstiitzt Windows Server, SQL Server 2012/2014
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VCC VORTEILE

Nahtlose Integration
in bestehende
Arbeitsumgebungen

Skalierbarkeit:
von 5 bis n Mitarbeiter

Ermoglicht Kontakt-
aunahme auf allen
Kommunikationskanalen

Schnittstellen On-Board
zur Integration in
- CRM, ERP, Groupware
- Business-Process-Management
- Business-Intelligence-Software

ZERTIFIZIERT VON

B Microsoft
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Die modulare Struktur

des VCC

Die modulare Architektur ermoglicht die Installation der
Module, die flr die Umsetzung der individuellen Anfor-
derungen des Unternehmens erforderlich sind. Durch
die Kernmodule sind eine intuitive Umsetzung und
Verwaltung aller Konfigurationen und Administratio-
nen garantiert. Eine telefonische Inbound-Hotline oder
eine Outbound-Dialer Losung sind genauso realisierbar,
wie eine Losung fur ein reines E-Mail-Team, ein Sprach-
portal oder ein Web-Chat fir den Kundensupport.
Die Client Software hat fur alle gangigen Plattformen
eine optimale Arbeitsumgebung. Mit dem rollenbasie-

renden Berechtigungskonzept definieren Sie, was den
Nutzern visualisiert wird. Zusatzlich steuert es auch die
Zugriffs- und Aktionsméglichkeiten von Nutzern und
Nutzergruppen. Eine Ubersicht aller Mitarbeiter und
deren Prasenzstatus bietet der Aktivitdtsmonitor. Im
Wartefeldmonitor sehen Sie alle Kontakte, die noch nicht
vermittelt wurden. Beide Monitore kdnnen Sie beliebig
anpassen (im Vollbild-, minimierten oder angedockten
Modus uvm.) und nach unterschiedlichen Kriterien fil-
tern, sortieren und gruppieren.

OPERATIVE MODULE

> jedes Modul kann mehrfach installiert
werden (je Mandant)

> Module auf unterschiedlichen Servern
installierbar

KERNMODULE

> jedes Modul muss und kann einmal
installiert werden (je System)
> Module auf unterschiedlichen Servern

installierbar

Datastore

License

Webcenter

BASIEREND AUF WINDOWS SERVER
2012 UND SQL SERVER 2012/2014

> 32 und 64 Bit

> Virtuelle Umgebungen

> Cluster Umgebungen

SQL Server

Windows Server
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Produkt-Highlights

ANGEMELDETE AGENTEN

Aqruf Score Sqllre Score Score Score
(ein)
W SH igh Score Score Score
core
Web
L
— Chat Score Score Score Score Score
4
<
E Fax Score Score Score Score Score
O
A4
) Fax Score Score Score Score Score
O
- Anruf
L u Score Score Score Score Score
— (aus)
o
<
; Score Score Score
H Score
E-Mail Score Score Score Score Score Score Score

MULTIPLE QUEUE

Die Multiple Queue ist das Kernstlick der Software  nennt man mehrere nebeneinander laufende Universal
Voxtron Communication Center. Anhand dieser werden ~ Queues, die in Echtzeit festlegen, welche Kontakte zu
die Enscheidungen uber austomatische Verteilung ein-  wem geleitet werden, innerhalb von Organisationseinhei-
und ausgehender Kontakte getroffen. Multiple Queues  ten wie Mandanten, Teams, Skillgruppen, Abteilungen, usw.
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Produkt-Highlights

VOXTRON CLIENT FUR MICROSOFT® SKYPE
FOR BUSINESS™

Mit der Integration von Skype for Business in das VCC
sind Mitarbeiter sowohl untereinander mit Kollegen als
auch mit Kunden nahtlos vernetzt. Die Software bietet
ihren Benutzern eine Vielzahl von Echtzeitkommunika-
tionskanalen in einer einheitlichen Anwendungsumge-
bung, wie z.B. Audio- und Videokonferenzen, Instant
Messaging oder Telefonate.

Die Integration erlaubt dem Benutzer, alle Merkmale der
Skype for Business Applikation und des Voxtron Clients
zu nutzen. Verwalten Sie alle Kundenkontakt-Stellen in
einer Losung! Dadurch werden First Call Resolution ver-
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bessert, was die Anzahl von verloren gegangenen und
abgebrochenen Anrufen erheblich reduziert. All das ver-
bessert nachhaltig die positive Kundenerfahrung.
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Produkt-Highlights

BUSINESS OBJECTS ROUTING

Neben den klassischen Kontaktkanilen findet Kommu- v
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nikation vermehrt abseits von Telefon und E-Mail-Ver-
kehr statt. Das Business Object-Routing Modul ermog-
licht das Metadaten-Routing von Inhalten ,aller’ Kanile. l
Damit konnen beispielsweise Informationen aus dem

Social Web (Facebook, Twitter), eingescannte (weifse) A
Post, Ereignisse aus CRM-/ERP-Systemen oder ganze Metadaten
Geschiftsvorgange priorisiert und an die richtigen

Ansprechpartner verteilt werden. I

SIP-SOFTPHONE

Das in das Voxtron Communication Center integrierte Queue Il'

SIP-Softphone enthélt alle gewohnten Funktionen eines

Hardware-Telefons und wird um weitere niitzliche Funk-
tionen erginzt. Da es keine TAPI-Lizenzen und keine
Hardware benotigt, ist es in der Anbindung deutlich

glnstiger als herkdmmliche Telefone.
Client
Integration ® e

Loecmes
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Produkt-Highlights

ECHTZEIT MONITORING UND REPORTING

Das Voxtron Communication Center unterstitzt ver-
schiedene Arten von Reporting. Je nach strategischem
Schwerpunkt Ihres Geschaftes — also Kunden-, Service-
oder Contact-Center — ist es wichtig, die Auslastung,
Effizienz, Leistungfihigkeit oder Qualitat zu messen. Indi-
katoren, die wiederum fur lhre Personaleinsatzplanung

ausschlaggebend sind.
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Den Zeitraum und das Intervall kénnen Sie selbstver-
standlich individuell definieren. Auch die Analyse einzel-
ner Call Detail Records (CDR) ist moglich. Sie kdnnen auf
diverse Standard-Reports zurlickgreifen oder individu-
elle Auswertung anlegen. Der Voxtron Kontakt-Explorer
stellt Ihnen auf einfache und zeitsparende Weise die His-
torie eines Kundenkontakts zur Verfiigung. Uber einen
frei definierbaren Filtermechanismus sind Sie in der Lage,
Kontakte auszuwahlen und deren Details und Inhalte
einzusehen.

m———
M Auswertungen

“Kontakt Code™ Aumetingen Agenten-Auswertungen

Auswertungsname

Auswertungstyp

AN O 5

00:00:00

Anmeldedauar
Agent

Alle | Eingehend| Ausgehend

Agenten-Aktivitit
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www.voxtron.de Internet: www.telefonbau-schneider.de
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