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Vorteile der IP-Telefonie

Die heutige Landschaft der Telekommunikations-Infrastruktur ist
im Wandel begriffen. Sprach- und Datennetze wachsen zusam-
men. Das Voice over Internet Protocol (VolP) bringt dem Kunden
Kostenvorteile und ermdglicht kleineren Firmen den Einsatz von
Anwendungen, die sich friher nur groBe Unternehmen leisten
konnten. Fur groBe Firmen bedeuten die Einsparungen eine
hohere Flexibilitat ihrer Infrastruktur.

AuBerdem ist es mit Hilfe der IP-Telefonie erstmals mdglich, ein
unternehmensweites Contact-Management-System aufzubauen.
Dieses System schlieBt alle Abteilungen ein, die Kundenkontakte
pflegen — nicht nur das Contact-Center. SchlieBlich sammeln
Unternehmen heute an den verschiedensten Schnittstellen groBe
Datenmengen Uber Kunden oder Zulieferfirmen.
Telefongesprache und andere Interaktionen mit Kunden und
Zulieferern beinhalten oft zahlreiche wertvolle Informationen,
die lhren Kundenservice dramatisch verbessern kénnten —
vorausgesetzt, die richtigen Leute in hrem Unternehmen kénnen
auf diese Daten leicht zugreifen. Ist dies nicht der Fall, versickern
diese wertvollen Informationen nur allzuleicht im Unternehmen
und die Chance zur Verbesserung des Services bleibt ungenutzt.

Verhessern Sie IThre Leistungsfahigkeit

Die Auswertung der Kommunikation mit Ihren Kunden ist heute
wichtiger denn je. Denn wenn Sie Ihre Kunden besser verstehen
lernen und lhre Entscheidungen anhand von Informationen
treffen, die Sie direkt von Kunden bekommen haben, verschaf-
fen Sie sich entscheidende Wettbewerbsvorteile.

Mit eQuality ContactStore fur IP von Witness Systems konnen
Sie Ihre wertvollen Telefonkontakte optimal nutzen, indem Sie
die IP-Telefonate aufzeichnen, kategorisieren, weiterleiten und
archivieren. Dieses gesammelte Wissen Uber lhre Kunden steht
nun den richtigen Stellen in Threm Unternehmen zur Verfigung.
So kénnen Entscheidungen getroffen werden, die Ihren Kunden-
service verbessern werden.

Dank der reichhaltigen Erfahrung von Witness Systems im
Bereich der IP-Telefonie-Aufzeichnung kann praktisch jeder, der
ein IP-Telefon an seinem Arbeitsplatz hat, von den Vorteilen der
Aufzeichnung, Auswertung und Wiedergabe von Kontakten
profitieren. Die Aufzeichnungsldsung von Witness Systems ist
Software-basiert und kostenglnstig skalierbar. Die Anwen-
dungen reichen von einer einzelnen, einkanaligen Installation
fur die gelegentliche Aufzeichnung bis hin zu einer vollstandi-
gen, zuverlassigen Aufzeichnungslésung eines Contact-Centers
mit mehreren Standorten.

eQuality ContactStore fur IP eroffnet vollig neue Moglichkeiten,
wie Sie die Leistungsfahigkeit Ihres Unternehmens steigern
kénnen. Zum Beispiel kénnen Sie sich Gesprache tber wichtige
Finanztransaktionen exakt wiedergeben lassen, um Streitigkeiten
oder Unklarheiten zu vermeiden. Oder Sie verbessern die Pro-
duktivitat und Fehlerquote lhrer Logistik-Abteilung durch die
Wiedergabe wichtiger Kundenangaben, die vom Verkaufsteam
weitergegeben wurden. Das Verkaufsteam kann durch einen
Hinweis aus dem Servicebereich eine Verkaufschance wahr-
nehmen. Sie kdnnen auch eine Interaktion als , Beschwerde-
anruf” kennzeichnen, so kann der zustédndige Mitarbeiter den
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Vorgang mit der gleichen Sorgfalt bearbeiten wie eine Beschwer-
de per Brief oder E-Mail. Dadurch verbessern Sie lhren Kunden-
service. Der Einkauf kann durch einen Lieferanten Hinweise Uber
den Mitbewerb bekommen und diese an das Produktmarketing
weitergeben. In lhrem Contact-Center kdnnen Sie das , perfek-
te” Verkaufsgesprach aufzeichnen und fur das Training lhrer
Mitarbeiter verwenden. Wenn nétig, konnen Sie 100% aller
Verkaufsgesprache aufzeichnen und haben so spéater einen
Nachweis Gber Art um Umfang der getroffenen Vereinbarungen.

Die gesamte Interaktion aufzeichnen

Mit eQuality ContactStore fir IP kdnnen Sie alle Interaktionen
einer Nebenstelle automatisch aufzeichnen oder Sie wahlen
gezielt einzelne Gesprache per Knopfdruck zur Aufzeichnung
aus. Ein Aufzeichnungs-Interface steht direkt auf dem Telefon-
Display zur Verfiigung. Ein einfacher Knopfdruck am Telefon
wahrend eines Gespréachs reicht aus, um das gesamte Gesprach
aufzuzeichnen (nicht nur die Passage nach dem Knopfdruck).
Wenn Sie also erst im Verlauf eines Gesprachs merken, dass

Sie es aufzeichnen sollten, ist es noch nicht zu spat. Sollte das
Gesprach vertrauliche Inhalte enthalten, z.B. Passworter, kann
die Aufzeichnung solange unterbrochen werden. DarUberhinaus
kénnen Sie Gesprache mit zusatzlichen Informationen kenn-
zeichnen, z.B. als Upsell-Mdglichkeit — so sichern Sie zukinftige
Umsatze. Die Aufzeichnungen kénnen nun als E-Mail verschickt
oder spater ausgewertet werden. Hierflr stehen zahlreiche
Suchkriterien zur Verfigung. Gesprache kédnnen markiert

(z.B. als Beschwerdeanruf) und direkt an den zustandigen
Mitarbeiter weitergeleitet werden. Zur Schulung neuer Mitar-
beiter sehen Sie nach, auf welchen Leitungen gerade mit Kun-
den gesprochen wird, fiihren ein Live-Monitoring durch und
zeichnen das Gesprach auf. So konnen Sie dem Mitarbeiter
helfen, sein Gesprachsverhalten zu verbessern. Mitarbeiter lhres
Unternehmens, die dazu autorisiert wurden, kénnen mit Hilfe
der intuitiven, Browser-basierten Anwendung und ausgefeilten
Suchkriterien leicht bestimmte Gesprache suchen und
wiedergeben.
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Eine einzigartige Fahigkeit der Witness-Systems-Losung ist die
getrennte Aufzeichnung beider Gesprachsteilnehmer. So ist es
maoglich, nur eine Seite wiederzugeben. Dies kann hilfreich sein,
wenn laute Umgebungsgerausche stéren, z.B. bei Notrufen
oder im Parketthandel. Durch die grafische Darstellung kénnen
Sie in ein Gesprach formlich , hineinsehen.” Sie erkennen
Gesprachssituationen, die optimiert werden kénnen, z.B. langer
auftretende Pausen oder Passagen, bei denen beide Gesprachs-
teilnehmer gleichzeitig sprechen. Wenn weitere Personen das
Gesprach horen sollen, kénnen Sie die Aufzeichnung leicht per
E-Mail weiterleiten.

Aufgezeichnete Kundenkontakte weitergehen
Durch die Moglichkeit, aufgezeichnete Kundenkontakte schnell
und effizient weiterzugeben, bekommen die richtigen Personen
in lhrem Unternehmen Feedback von den Kunden aus erster
Hand. Das Ergebnis: die Kunden profitieren von schnellem,
prazisem Service, die Kundenzufriedenheit steigt und die
Mitarbeiter verbessern ihre Produktivitat dank Informationen
aus ,vorderster Front.” Dies alles verbessert die Kontakte zu
lhren Kunden und Zulieferern und kann thnen Wettbewerbs-
vorteile verschaffen.

eQuality ContactStore fur IP besitzt die gleiche Architektur wie
eQuality ContactStore fur die traditionelle Telefonie. Beide
Systeme kénnen parallel eingesetzt werden, sie nutzen dieselbe
Datenbasis. Sie haben mit einer einzigen eQuality-Suite Zugriff
auf alle Daten, egal aus welchem Telefonsystem sie stammen.
eQuality ContactStore fur IP fhrt erstmals in die IP-Welt die
gleichen hohen MaBstabe an Ausgereiftheit und Zuverlassigkeit
ein, die bis jetzt der traditionellen Telefonie vorbehalten waren.
Sie kdnnen also sicher sein, dass Ihre Investitionen in die
eQuality-Suite und in Thre wertvollen Aufzeichnungen auch bei
einem Wechsel zu einem [P-Telefonsystem geschitzt bleiben.

eQuality
ContactStore fir IP
Haupt-Vorteile

Web-basierte Architektur, skalierbar von einer
Einzelplatzanwendung bis hin zur unter-
nehmensweiten L6sung mit verschiedenen
Standorten - alle Kundenkontakte kénnen zentral
erfasst und administriert werden.

Durch die nahtlose Integration in die eQuality-
Suite zur Performance-Optimierung kdnnen Sie eine
komplette Losung inklusive Qualitatsmanagement,
E-Learning und Performance-Analyse bekommen.

Erkennen und Weiterleiten von wichtigen Kontakten.
Interaktionen mit wichtigen Kunden werden manuell
oder automatisch weitergeleitet.

Die dank Stereo-Aufzeichnung optimierte
Sprachqualitat verbessert die automatische
Gesprachsanalyse.

Die einfach zu administrierende Software verein-
facht die Aufzeichnung anhand festgelegter Regeln und
minimiert die Kosten fiir Zusdtze und Anderungen.

Das Zusammenspiel mit traditioneller Telefon-
aufzeichnung innerhalb eines Systems schitzt lhre
Investitionen wahrend Sie lhre Netzwerk-Infrastruktur
schrittweise modernisieren.

Die einfache Integration in das IP-Telefonie-System
reduziert die Kosten und die Komplexitat eines separa-
ten CTI-Systems.
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