A Enghouse
@ Interactive

Kundeninteraktion -
jederzeit, uberall und

auf allen Kanalen.



Ein globales Unternehmen Mehr als 1.000.000 Seats
mit starker Prasenz weltweit sprechen eine
in der DACH-Region. deutliche Sprache!

Enghouse Interactive ist die Tochtergesellschaft von Enghouse Systems Limited, Enghouse Interactive unterstiitzt weltweit mehr als eine Million Callcenter-Mitarbei-
ter mit innovativen Kundenkontaktlésungen und zahlt damit zu einem der grofiten

einer Software- und Dienstleistungsgesellschaft, die an der Toronto Stock . . o
Anbieter von Kundeninteraktionsldsungen.

Exchange (TSX) unter dem Symbol ,ESL” notiert ist. Enghouse Systems wurde

Unsere Losungen sind flexibel, skalierbar und mit dem Grofiteil der flihrenden Platt-

im Jahr 1984 gegrtlndet und ist ein nachhaltig proﬁtables Unternehmen. formen kompatibel. Verschiedene Funktionsgruppen sind je nach Bedarf auswahlbar,
Esist organisch und durch den Erwerb von hoch angesehenen Spezialisten Updates und Zusatzfunktionen konnen ohne grofen Aufwand nachgeristet wer-
. . . . . den. Des Weiteren bietet Enghouse Interactive eine Reihe von Losungen, Produkten
einschlieSlich ANDTEK, Arc, CosmoCom, Datapulse, IAT Smartdial, IT Sonix, _ N o o
und Integrations-Tools, die speziell fir den Einsatz in Lync oder Skype for Business
Reitek, Safeharbor, Syntellect, Telrex, Trio, Voxtron und Zeacom gewachsen. Umgebungen ausgelegt und getestet sind.

Unsere Kerntechnologien umfassen:

Weltweit sind in 45 Niederlassungen mehr als 1.000 Mitarbeiter beschiftigt.

Provider- und mandantenfihige Multichannel Cloud Contact Center,

In der D-A-CH-Region ist Enghouse Interactive an drei Standorten in Deutsch- Outbound Contact Center Software,

land (Miinchen, Leipzig und Ahlen) sowie in Osterreich (Wien) und der Schweiz Sprachportale fiir Self Service und IVR,

(Z(jrich) T Intelligente Vermittlungsplatzkonsolen,
i Qualitatsmanagement

Zu unseren Dienstleistungen gehéren Beratung, |mp|ementierung’ Support und zugehorige Professional Services, die jede Telefonie-Umgebung vor Ort oder in
. . . . der Cloud untersttitzen.

und Schulung. Mit einem globalen Netzwerk von Partnern betreuen wir eine

Vielzahl von Kunden, die auf unseren exzellenten Customer Service und Sach-

verstand vertrauen.

ENGHOUSE INTERACTIVE




MULTI CHANNEL
CONTACT CENTER

Unsere Multi Channel Softwareldsungen fir Service-, Contact-
und Callcenter unterstiitzen Unternehmen bei dem Ziel, erst-
klassigen Kundenservice zu bieten. Gerade hier sind eine opti-
male Servicequalitdt und gleichmafig ausgelastete Mitarbeiter
erfolgsrelevant. Mit dem Communication Center der renom-
mierten Marke Voxtron wird das Erreichen dieser Ziele sicherge-
stellt. Die Multichannel Software bildet die Basis fur eine homo-
gene und wirtschaftliche Unternehmenskommunikation ohne
Medienbruch. Sie optimiert die Kontaktaufnahme auf allen
Kommunikationskanalen (Anrufe, E-Mails, Faxe, Social Media
uvm.). Eingehende Kontakte werden tber sogenannte Multiple
Queues nach individuell parametrierbaren Routing-Strategien
immer an den richtigen Ansprechpartner verteilt. Die Software
ist Uberall einsetzbar und unabhéngig von der vorhandenen Tele-
fon- und IT-Infrastruktur. Auch ein Parallelbetrieb an mehreren
unterschiedlichen Telekommunikationssystemen ist moglich.
Infolge zahlreicher Standardschnittstellen integriert sich das Vox-
tron Communication Center nahtlos in lhre Unternehmenspro-
zesse und kann die Mandantenfahigkeit fur viele tausend Nut-
zer bereitstellen. Voxtron bietet fir jede Branche die passende

Losung fur die Kundeninteraktion.

Voxtron ist seit Beginn der 90er Jahre in der Telekommunika-

tions-Branche international bekannt und gehort seit 2014 zur

Enghouse-Familie. i
r

FRANK NEUENBERG (BUW HOLDING GMBH)

»Das Voxtron Communication Center hat unsere Anfor-
derungen an eine moderne Kundenmanagementlosung
zu hundert Prozent erfiillt. Die offenen Schnittstellen er-
lauben eine problemlose Anbindung an unsere bestehen-
de heterogene Systemlandschaft. Wir kénnen jetzt alle
Kommunikationskandile integrieren. Zudem haben wir die
Moglichkeit des eigenen Customizings, um individuelle An-
forderungen von Auftraggebern realisieren zu konnen. Mit
der Voxtron-Losung konnten wir die Auslastung der Agen-
ten bzw. Kundenberater signifikant optimieren. AufSerdem
sparen automatisierte Prozesse viel Aufwand und Zeit. So
werden z. B. individuelle Reports automatisch per E-Mail
an einen definierten Empfingerkreis verteilt.”

CHRISTIAN TROMM (E-PLUS MOBILFUNK, EINE TOCHTER DER
TELEFONICA DEUTSCHLAND)

»Fiir E-Plus ist die zentralisierte ELSBETH Dialer-Plattform
ganz klar der weitere Weg fiir die Zukunft. Die Funktiona-
litdten des ELSBETH Dialers erfiillen nicht nur unsere An-
forderungen an die Outbound-Kampagnentelefonie. Noch
wichtiger ist, dass der Dialer als Service im Rahmen einer
zentralisierten Plattform fiir unsere outgesourcten Partner
bereitgestellt wird. Damit ist es qualitativ viel einfacher,
Vermarktungsvorgaben und technische Schnittstellen bei
einem Dienstleister umzusetzen und zu monitoren. Wegen
der geringeren Schnittstellen der Telefonieanbindung an das
E-Plus-Netz ergibt sich auch eine direkte Kostenersparnis.”

OUTBOUND CONTACT

CENTER SOFTWARE

Erfolgreiches Telefonmarketing, Terminplanungskampagnen und
Winback-Aktionen, aber auch Marktforschung und Kundenbe-
fragungen oder After-Sales-Aktivititen mit mehreren hundert
Kontakten bedirfen einer starken Outbound Softwareldsung.
Unsere ELSBETH Software Suite ist die benutzerfreundliche
Komplettlosung zur effektiven und wirtschaftlichen Durchfiih-
rung und Verwaltung von telefonischen Kampagnen. ELSBETH
vereint die marktfihrende Predictive Dialing Technologie mit
einer intuitiv bedienbaren Kampagnenmanagement Software
sowie Echtzeit-Sprachanalyse und -Coaching. Effizientes Arbeiten
bei gleichzeitig hochster Compliance sind die Attribute der ELS-
BETH Produkte. Hinzu kommt ein weiteres Alleinstellungsmerk-
mal bei ELSBETH: die Hosting-Fahigkeit. Auf diese Weise ist es
moglich, von mehreren Standorten aus Uber das Internet in vir-
tuellen Teams zu arbeiten. Mit nur einem Klick und ohne vorhe-
rige Installation kdnnen sich Agenten mit ELSBETH — von unter-

schiedlichen Standorten aus — in die Kampagnen einwahlen.

Die marktfiihrenden Kommunikationsldsungen von ELSBETH
sind auch in der Cloud als Software as a Service verfligbar. Schon
heute arbeiten grofSe und kleine Callcenter Dienstleister mit
unserer Cloudlésung, um ihr Business dynamisch und bedarfs-
gerecht anpassen zu kénnen. Die Einrichtung erfolgt in der Regel
innerhalb von 48 Stunden. Die Abrechnung der Nutzung erfolgt

wahlweise minutenbasiert oder per monatlicher Flatrate.

Die Marke ELSBETH gibt es seit Ende der 90er Jahre im Out-
boundsegment. Uber 20 Prozent aller deutschen Outbound-

Agenten arbeiten mit den ELSBETH Softwarelésungen.




VERMITTLUNGSPLATZE /

SELF SERVICES

VERMITTLUNGSPLATZLOSUNGEN

Die Vermittlungsplatzkonsolen von Enghouse Interactive zie-
len darauf ab, die Effizienz der Kommunikation im Unterneh-
men zu steigern und damit Umsatz und Rentabilitat zu erho-
hen. Als einer der fihrenden Cisco Development Partner bietet
die Marke ANDTEK ein ausgereiftes Portfolio an hochwertigen
Softwareanwendungen, insbesondere fiir Cisco Unified Commu-
nications Umgebungen. Dadurch erhalten Mitarbeiter, je nach
Arbeitsplatz, immer eine optimal integrierte Kommunikations-
umgebung und -plattform. Das spart Zeit und erhoht Ihre Pro-
duktivitdt. Ob in der Finanzindustrie, dem offentlichen Dienst,
dem Gesundheitswesen, der Produktion, der Industrie oder in
Handel und Gewerbe — wir bieten flr jede Branche die passende

Kommunikationsldsung.

Die in Minchen ansassige Firma ANDTEK GmbH wurde im
Jahre 2000 als Software-Entwicklungsunternehmen gegriindet
und gehort seit 2013 zu Enghouse Interactive. Der deutsche Pre-
miumhersteller legt besonderen Wert darauf, technische und
vertriebliche Unterstlitzung in deutscher als auch englischer
Sprache zu gewéhrleisten sowie die Software ,Made in Germany”

mit entsprechender Supportqualitat anbieten zu kdnnen.

SELF SERVICE LOSUNGEN

Mit Self Service Losungen kdnnen Unternehmen nicht nur ihre
Geschiftszeiten ausdehnen, Kosten reduzieren und Unterneh-
mensprozesse effizienter gestalten, sondern insbesondere den
stetig wachsenden Anforderungen an einen modernen Kunden-
service gerecht werden und Kunden die Méglichkeit bieten, sich
selbst zu helfen. Kiirzere Wartezeiten, die Wahl bevorzugter Kom-
munikationskanale und die Flexibilitdt, das Anliegen ort- und zeit-
unabhingig zufriedenstellend zu I6sen, tragen entscheidend zur

Erhéhung der Kundenzufriedenheit und Kundentreue bei.

Enghouse Interactive entwickelt und bietet eine ganze Reihe von
Self Service Losungen einschliefSlich spezieller Sprachdialogan-
wendungen (IVR), Unternehmens-Webverzeichnissen und einer
Entwicklungsplattform, mit der Sie in kirzester Zeit Self-Ser-
vice-Anwendungen flr Telefonie, Video-Messaging, SMS und

E-Mail implementieren kénnen.

JOACHIM DERHAM (SPARKASSE KOBLENZ)

»ANDTEK bietet fiir uns die beste Losung, weil wir dadurch
unseren Mitarbeitern eine ideale Ergdnzung der Cisco- Funk-
tionalitiiten bieten. Durch die dynamische Tastenbelegung
am Telefon ist zudem eine intuitive Bedienung weitgehend
maoglich. Funktionen, die unsere Mitarbeiter von der alten
Telefonanlage kannten, konnten nur mit den Losungen von
ANDTEK dargestellt werden. So loschen sich zum Beispiel die
Eintrdge in den Anruflisten nach der Abarbeitung automa-
tisch. Dies erhoht die Transparenz fiir unsere Mitarbeiter.”

V

RICHARD WARNE (FIRSTASSIST)

»~Sowohl die Agenten als auch die Vorgesetzten sind sehr
zufrieden damit, wie hierdurch Leistung und Produktivitdt
gesteigert werden und gleichzeitig fiir eine ausgeglichene
Work-Life-Balance gesorgt wird.”

ANDREW MUTCH (AFFINION)

»Der automatisierte Service ist fiir unser Contact Center
von zentraler Bedeutung, um auch in Spitzenzeiten alle
Anrufer professionell bedienen zu kénnen.”

V

Qualitatsmanagement hilft Ihrem Unternehmen, Kunden zu bin-

den, Marktanteile dauerhaft zu sichern und dabei wirtschaftlich
effiziente Entscheidungen zu treffen. Losungen von Enghouse
Interactive bieten Business Intelligence im gesamten Geschafts-
umfeld. Von Monitoring, Reporting und Live-Dashboards bis hin

zur Sprachanalyse und Qualitatskontrolle.

ZERTIFIZIERT VON DEN BESTEN!

Seit Jahren zdhlen wir zu den Partnern von Cisco und Microsoft
und sind Cisco Preferred Solution- sowie Microsoft Gold-Partner.
Daher verfligen unsere Service- und Implementierungs-Teams
Uber die Erfahrung und das Know-how, um eine schnelle, erfolg-

reiche Implementierung zu gewahrleisten.

Wir bei Enghouse Interactive sind stolz darauf, mit vielen der
weltweit fiihrenden Partnern, Systemintegratoren und Beratern
zusammenzuarbeiten. So kénnen wir sicherstellen, dass die ganz
personlichen Bedirrfnisse Ihres Unternehmens zunachst vollstandig

verstanden werden, bevor ein Losungsvorschlag erarbeitet wird.

QUALITAT, DER SIE VERTRAUEN KONNEN

Unser Qualitatssicherungssystem entspricht dem ISO 9001:2008
Standard und garantiert hochste Qualitat unserer Produkte und
Dienstleistungen. Die Qualititsmanagement-Norm ISO 9001 ist
international die bedeutendste Norm im Qualitdtsmanagement.
Sie beurkundet, dass die Produkte eines Unternehmens die Kun-
denforderungen und die gesetzlich/behordlichen Anforderungen
erflillen. Zudem sind wir ISO 14001:2004 zertifiziert und demons-
trieren damit, dass glaubwiirdiger Umweltschutz fester Bestand-

teil unserer Unternehmenskultur ist.

ENGHOUSE INTERACTIVE

QUALITATS-
MANAGEMENT

KUNDENINTERAKTION - JEDERZEIT, UBERALL
UND AUF ALLEN KANALEN

Unser Ziel ist es, Kundenservice zu verbessern, betriebliche Effi-
zienz zu steigern und Kundenanliegen auf eine Art und Weise zu

trennen, die fir Ihr Unternehmen kostengiinstig und nachhaltig ist.

Unser Konzept richtet sich nach einfachen Grundsitzen: Den
Kunden zu kennen, zu wissen, wie er bevorzugt kommuniziert
und genau zu verstehen, was er erreichen will. Die entscheidende
Neuerung dabei ist die Art und Weise, mit der unsere Losungen
dieses Wissen intelligent und in Echtzeit nutzen, damit sowohl die

Kunden, als auch die Unternehmen zufrieden sind.

Alle unsere Losungen zeichnen sich dadurch aus, dass sie Ihr
gesamtes Unternehmen zu einer kundenorientierten und ftir den
Kunden zuganglichen Einheit mit verschiedenen Ressourcen und
Systemen machen. Dabei werden die Grenzen zwischen Front,
Middle- und Back-Office sowie Mitarbeitern in anderen Bereichen
zunehmend aufgehoben. Samtliche Kundeninteraktion, Bericht-
erstattung, Uberwachung und verwandte Aufgaben werden zu
der jeweils am besten daflr geeigneten Ressource weitergelei-
tet, so dass das Anliegen des Kunden gleich beim ersten Mal —

und immer wieder — zu seiner Zufriedenheit bearbeitet wird.

Unsere Losungen machen optimalen Kundenservice moglich —

jederzeit, tberall und auf allen Kanalen.

TECHNOLOGIE ,MADE IN GERMANY*“ -
EIN QUALITATSGARANT FUR IHR
CONTACT CENTER

Mit der Integration der Firmen ANDTEK (Mlnchen), IT Sonix AG
(Leipzig) und der Voxtron GmbH (Ahlen) ist innerhalb der
Enghouse Gruppe eine autarke Unternehmenseinheit mit
rund 120 qualifizierten Mitarbeitern entstanden. Diese Ver-
schmelzung bedeutet eine Erweiterung des Losungsportfolios
um innovative und etablierte Kundeninteraktionslosungen
in der DACH-Region durch Produkte wie ELSBETH und das

Voxtron Communication Center.




Enghouse AG
Schiitzenstrafe 2

04103 Leipzig / Deutschland
Telefon +49 341 41584-0
vertrieb@enghouse.com

www.enghouseinteractive.de



