Mythen oder Tatsachen?
Aufklarung uber Cloud-
basierte Contact Center
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Tatsache 1:

Es ist ein weit verbreitetes Missverstandnis, dass Contact Center mit dem
Umzug in die Cloud an Datensicherheit verlieren. Meist ist genau das
Gegenteil der Fall. On-Premise-Systeme geben Ihnen zwar die direkte
Kontrolle Uber die Software, sind jedoch zwangslaufig mit Risiken
verbunden. Die Pflege der Installation braucht Zeit und Ressourcen. Es
kommt haufig zu Verzdgerungen. Es ist sicherer Ihr Contact Center in der
Cloud zu betreiben, da es dort unter Einsatz neuester Technologien und
Sicherheitsstandards permanent Uberwacht wird. Dadurch werden
Sicherheitslucken vermieden.

Es ist sicherer,
die Daten lokal zu

Bei einer 2018 durchgefuhrten Umfrage der Aberdeen Group unter 302

S pe | C h ern a |S | N d er Contact Centern waren ,Sicherheit und Compliance fur 70 % der Benutzer
von Cloud Contact Centern der Grund fur ihre Investitionen in Cloud-
Clou d Technologien. Dies zeigt, dass Unternehmen ihre Bedenken in puncto

Cloud weitgehend Uberwunden haben.”
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Tatsache 2:

Interne IT-Mitarbeiter befurchten vielleicht, dass bei der Migration vom

De r WeCh Sel | N d |e On-Premise-System in ein Cloud-basiertes Contact Center Arbeitsplatze
verloren gehen. In der Regel ist das Gegenteil der Fall. Nach dem Umzug
Cl ou d ma Cht | nterne in die Cloud ist das IT-Team von den Pflichten befreit, alle Server, Headsets
und Lésungen am Laufen zu halten. Das IT-Personal kann sich auf seine
|T_Abte| | U nge N proaktive und kreative Rolle fokussieren und mit der IT das Kerngeschaft

voranbringen.

arbeitslos

ir
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Yo Tatsache 3:

Einige in den Medien hoch gepushte Cloud Ausfalle haben dazu
beigetragen zu glauben, dass Cloud Plattformen generell haufig ausfallen.

_ Georedundanz und Fernzugriff sorgen dafur, dass die Contact Center
C I ou d P l attfo rmen standortunabhangig und hochverftgbar sind.
sind von Natur aus
unzuverlassig

enghousecloud.de
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Tatsache 4:

Unternehmen sorgen sich haufig , dass die Integration alterer und
proprietarer Systeme in der Cloud kompliziert und schwierig sein
kdnnte. In der Regel ist aber auch dies recht unproblematisch. Mit

der heutigen Technologie lassen sich auch bestehende Anwendungen
von Drittanbietern, wie z. B. CRM, anhand von Standardkonnektoren
problemlos integrieren. Dies erleichtert die Zusammenarbeit zwischen
Agenten, Teamleitern und den Fachleuten im Backoffice. Mit den neuesten
APIs (Application Program Interfaces) konnen Sie Ihr Contact Center
problemlos mit anderen Tools und Systemen in Ihrem Unternehmen
verbinden, z. B. mit sozialen Medien, Kontakthistorie, Anrufaufzeichnung
und Workforce Management.

enghousecloud.de
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—_& Sie mussen nicht alles sofort in die Cloud verschieben. Wenn es Ihnen
besser passt, entscheiden Sie sich fur einen hybriden Ansatz. Sie kdnnen
beispielsweise fur neue Projekten und Standorte einen 6ffentlichen Cloud-
Dienst wahlen und fur betriebliche Kundendaten weiterhin ein internes
System unterhalten.

Enghouse
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Der Wechsel in die
Cloud geht nur ganz
oder gar nicht. Alles

muss auf einmal
umgestellt werden

Sie sollten sich die Freiheit und die Zeit nehmen, die verschiedenen
moglichen Migrationspfade zu Uberdenken, und den geeigneten Pfad fur
lhr Unternehmen auswahlen.

enghousecloud.de
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Die PCI (Payment Card Industry)-Compliance bedeutet, dass spezielle
Sicherheitsstandards zum Schutz von Kreditkarteninformationen
wahrend und nach einer Finanztransaktion eingehalten werden

o mussen. PCI Compliance wird von allen Kreditkartenunternehmen
verlangt. Der Standard PCI DSS (Payment Card Industry Data Security
Standard) beschreibt die Sicherheitsanforderungen zum Schutz
der Kreditkarteninformationen, die von Handlern und Verarbeitern
gespeichert, verarbeitet oder Ubertragen werden.

Einige Unternehmen beflrchten, dass die Offenheit und Flexibilitat
der Cloud die PCI Compliance erschwert. Die PCI Compliance kann
. jedoch in der Cloud perfekt eingehalten werden. Dazu sind eine Reihe
PC I 'CO m p | lance- von Malinahmen erforderlich. Dazu gehort eine genaue Prifung, wo

Cloud-Daten gespeichert und wohin sie Ubertragen werden. Dartuber

P rozesse sin d N d er hinaus bendtigen Sie in der Regel eine Single Sign-on-Lésung, mit der
. . . sichere Kennworter fur die von lhren Mitarbeitern verwendeten Apps
Cloud nicht moglich

durchgesetzt werden kdnnen. AulBerdem mussen Sie sicherstellen, dass
der von Ihnen ausgewahlte Cloud-Losungsanbieter standardmaRig PCl-
Konformitat gewahrleistet.

Denken Sie auch daran, dass die Cloud-Sicherheit in der gemeinsamen
Verantwortung Ihres Unternehmens und des Cloud-Dienstanbieters liegt.
Stellen Sie also sicher, dass Ihr Cloud-Anbieter den Sicherheitsstandards
entspicht. Denn Sie tragen die Verantwortung fur die ordnungsgemal3e
Sicherung der Zahlungs-Daten Ihrer Kunden.
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Kontaktieren Sie uns sehr gern!

Uber Enghouse Interactive

Enghouse Interactive ist weltweit einer der fuhrenden Hersteller von flexiblen und skalierbaren Kundeninteraktionslésungen, die
jede Telefonie-Umgebung vor Ort oder in der Cloud unterstttzen. Die Kerntechnologien umfassen provider- und mandantenfahige
Multikanal-Cloud-Contact-Center, Sprachportale fur Self Service und IVR sowie intelligente Vermittlungsplatzkonsolen und

zugehorige Professional Services. Enghouse Interactive hat Tausende von Kunden weltweit, um die sich ein globales Netz von Kontaktieren Sie uns
Partnern und mehr als 800 engagierte Mitarbeiter an 45 internationalen Standorten kimmert. Davon 135 an den deutschen Enghouse AG
Standorten Leipzig, Mlinchen und Ahlen, im dsterreichischen Wien und im belgischen Temse. Geschaftsstelle

Enghouse Interactive ist die Tochtergesellschaft von Enghouse Systems Limited, einer Software- und Dienstleistungsgesellschaft, Neumarkt 29-33

die an der Toronto-Bérse (TSX) unter dem Symbol ,ENGH" notiert ist. Gegrindet im Jahr 1984 ist Enghouse Systems ein nachhaltig 04109 Leipzig
profitables Unternehmen, das sowohl organisch als auch durch den Erwerb von hoch angesehenen Spezialisten einschlief3lich Deutschland
Andtek, Arc, CosmoCom, Datapulse, IAT, IT Sonix/Elsbeth, Presence Technology, Reitek, Safeharbor, Syntellect, Telrex, Trio, Voxtron, Tel: +49 (0)341 33975530

Survox and Zeacom gewachsen ist. Informationen: “http://www.enghouseinteractive.de” .
info.cee@enghouse.com






