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Die Outbound-Komplettlosung

Die Outbound-L6sung ELSBETH von Enghouse Interactive ist das flexible und be-
nutzerfreundliche Komplettpaket zur effektiven und wirtschaftlichen Durchfiih-
rung und Verwaltung von telefonischen Kampagnen. Die Outbound-Lésung von
Enghouse vereint die marktfiihrende Predictive Dialing Technologie mit einer intu-
itiv bedienbaren Kampagnenmanagement Software sowie Echtzeit-Sprachanalyse

und -Coaching.

WARUM ELSBETH FUR DAS UNTERNEHMEN?

WOFUR IST ELSBETH BESTENS GEEIGNET?

> Hohe Flexibilitat bei der Bereitstellung:
technisch (Cloud, On-Premise oder Hybrid) und
kaufmannisch (Miete/Kauf und Kombinationen)

> Individueller, modularer Aufbau der
gewlinschten Softwarekomponenten

> Systemunabhangige Architektur: Integrieren Sie
ELSBETH problemlos in Ihre bestehende
IT-Umgebung

> RegelmalRige Updates mit benutzerorientierten
Neuerungen und gesetzeskonformen
Anpassungen

> Maximale Benutzerfreundlichkeit bei minimalem
Schulungsaufwand

> Optimaler Einsatz verfligbarer Ressourcen bei
Zeit- und Kostenersparnissen dank markt-
fihrender Technologien (Predictive Dialing
Modul)

> Hohe Compliance: ELSBETH halt alle nationalen
und internationalen Vorschriften ein
(Branchenkodex)

> Uber 20 Jahre Erfahrung & Erfolge im
dynamischen Outbound-Marketing

> Telefonmarketing

> Terminierungskampagnen
> Winback-Aktionen

> After-Sales-Aktivitaten

> Telefonisches Forderungsmanagement

WAS KANN ELSBETH?

> Smartes Kampagnenmanagement mit EPC

> Zentrales Management aller Kommunikations-
kanale im modular aufgebauten Communication
Manager (ECM)

> Outbound in allen Wahlmodi — unter Bertick-
sichtigung aller Regeln der Branchenverbande

> Rebound/Inbound mit grafischem CallFlow-
Editor inklusive IVR (DTMF-Erkennung),
Voicemail etc.

> Parallele Sprachaufzeichnungen je Gesprach
moglich

> Vollautomatisierte Qualitatssicherung und
Echtzeit-Sprachanalyse mit VocalCoach (EVC)



PowerContact (EPC)
Benutzerfreundlich & effektiv

ELSBETH FUR FLEXIBLE KAMPAGNEN

PowerContact ist die benutzerfreundliche Komplettlésung zur effektiven und wirtschaft-
lichen Durchfiihrung und Verwaltung von telefonischen Kampagnen. Eine besondere
Starke ist die Benutzerfreundlichkeit. Das Modul ist einfach zu installieren, zu adminis-

trieren und zu bedienen.

WIE FUNKTIONIERT EPC?

Das Kampagnenmanagementsystem EPC besteht aus zwei
zentralen Anwendungen: dem EPC Administrator und dem
EPC Client. Der EPC Administrator ist die Schaltzentrale. Hier
legen Sie in wenigen Minuten Kampagnen an, verwalten und
Uberwachen sie. Der EPC Administrator ist somit die einfache
und effiziente Anwendung fir Teamleiter, Supervisor und das
Management im Call Center.

Der EPC Client hingegen ist die Anwendung fir den Agenten
zum Auswahlen der Kontakte und Durchfihren der Gespra-
che. Der EPC Client wurde speziell an die Anforderungen im
Call Center-Betrieb angepasst und besticht durch intuitive
Benutzerfliihrung sowie analog zum EPC Admin durch die
einfache Installation und Konfiguration Uber MS.ClickOnce.

WAS SIND DIE VORTEILE VOM EPC?

Investitionssicherheit
> Maximale Skalierbarkeit

> Regelmafige Updates und neue
Features erhalten die Wertstabilitat
der Software dauerhaft

Wirtschaftlichkeit
> Superschnelles Kampagnen-Setup

> Smarte Auswertungsberichte zur
Optimierung von Kampagnen

> Keine Schulung der Agenten
notwendig

Benutzerfreundlichkeit

> Einfache Einrichtung dank grafischem
Gesprachsleitfaden

> TravelTimeCheck & GeoDialing fiir
smarte AulRendienststeuerung

> Info-Anzeige mit relevanten Daten
und Historie des Kontakts



ELSBETH FUR FLEXIBLE KAMPAGNEN

Communication Manager (ECM)
Intelligent und leistungsstark

Der Communication Manager (ECM) ist die Losung fur das zentrale Management |hrer
Kommunikationskanale und -prozesse im Outbound. Der ECM zeichnet sich durch seine
hohe Leistungsfahigkeit bei auRerordentlicher Flexibilitat und einfacher Handhabung aus.
Mit dem ECM gestalten und konfigurieren Sie vom ersten Tag an Ihre Kommunikations-
prozesse effizienter — in Kombination mit ELSBETH PowerContact oder einem anderen

Kampagnenmanagement-Tool.

WAS KANN DER ECM?

Die leistungsfahige Architektur mit den drei Kern-
modulen Inbound, Predictive und Process Desi-
gner sowie vielen eingebetteten Funktionen sind
darauf ausgerichtet, in Ihrem Kundendialog neue
Umsatzpotenziale zu schaffen, Kundenbeziehun-
gen zu festigen, die Leistungsfahigkeit und somit
die Motivation lhrer Mitarbeiter zu erhéhen und
Kostensenkungspotenziale schneller zu identifizie-
ren und zu realisieren.

Process Designer

> Zentrale Pozessverwaltung

> Intuitive Bedienung per Drag-and-Drop

> Grafische CallFlow-Erstellung und Anpassung

Modul Inbound

> ACD mit integriertem Queue-Management
> IVR inklusive Self-Service-Automation

> Integrierte Vermittlungsfunktion

> Call Blending

> Multilevel-Sprachaufzeichnung

Modul Dialing

> PredictiveDialing

> PreviewDialing, wahlweise mit Auto-Anwahl
> Agent Blending

> GeoDialing

> Rechtsicherheit gemal Branchenregeln

> Multilevel-Sprachaufzeichnung
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WAS SIND DIE VORTEILE VOM ECM

> Nahtlose Integration in bestehende
Arbeitsumgebungen

> Skalierbarkeit: von 5 bis n Mitarbeiter

> Kostensenkung durch gangige Telefonie-
protokolle (ISDN oder VolP via SIP-Standards)

> Mandantenfahigkeit

> Virtuelle Integration von mehreren Standorten

ENGHOUSE INTERACTIVE



VocalCoach (EVC)

ELSBETH FUR FLEXIBLE KAMPAGNEN

Qualitatssicherung & Optimierung in Echtzeit

VocalCoach (EVC) ist die erste innovative Softwareldsung zur vollautomatisierten Quali-
tatssicherung und Gesprachsoptimierung in Echtzeit. Anhand eines parallelen Suchver-
fahrens nach Phrasen, Schllisselwoértern und Dialogpaaren untersucht EVC Gesprache auf
vordefinierte Anforderungen. Dabei wertet EVC die Sprachkanadle ,Agent” und , Kunde”
basierend auf die marktfiihrende Spracherkennungs-Software von ,Nuance’ aus und
speichert die Ergebnisse in verschiedenen Formaten.

WAS KANN DER EVC?

StressLevel
Bewertung des Erregungslevels von Agent und/oder Kunde
(z.B. Aufregung, Ruhe, Langeweile)

RequiredPhrases
Prift auf vordefinierte Phrasen/Schlisselwdrter

SpeechRatio

Bewertung der Gesprachsanteile ,Agent” und ,Kunde“

DialogPairs
Dialog-Paare werden aus einer Phrase (z. B. ,,Sind Sie iber
18 Jahre?“) und einer vordefinierten Antwort (z. B. ,ja“/“-
nein“) gebildet

CrossTalk

EVC bewertet, ob sich Gesprachspartner ausreden lassen
bzw. unterbrechen

SignalQuality

Echtzeit-Bewertung der Tonqualitat

Speech-to-Text Transkription

GoodPhrases & BadPhrases
Uberprifung von ,guten” oder ,,schlechten” Ausdriicken
gemal Ihrer vorgegebenen Markensprache

Category
Vollautomatische Kategorisierung von Gesprachen, z.B.
um Upselling-Potenziale schnell zu identifizieren

DynamicRange
Uberpriifung des Dynamikbereichs der Stimme
(héhen- vs. basslastig)

ClearSpeaking
EVC prift die Verstandlichkeit lhrer Agenten, z.B. anhand
der Sprechgeschwindigkeit

PauseEvaluator
Analysiert und bewertet Satzlangen und Pausenverhalten

VolumeEvaluator
Bewertung der Lautstdrke von Agent und/oder Kunde

WAS SIND DIE VORTEILE VOM EVC?

> Qualitatssicherung durch objektive
Auswertungen & Live-Coaching

> Hohe Rechtsicherheit dank 100%iger
Absicherung bei telefonischen
Vertragsabschlissen

> Wirtschaftlichkeit durch gesteigerte Effizienz
bei der Gesprachsanalyse



ELSBETH FUR FLEXIBLE KAMPAGNEN

Systemarchitektur
Einfach automatisch

Hinter der Outbound-L&sung von Enghouse steckt ein Client-Server-System mit einem
Application Server. Es wurde vollstandig im MS.NET Framework entwickelt und ver-
wendet Microsoft SQL Server als Datenbankserver. Die Installation von EPC beschrankt
sich auf die Installation des Servers. Der EPC Client und Administrator werden Gber
MS.ClickOnce automatisch auf den Agenten-PCs installiert und bei jedem System-

Update automatisch angeglichen.
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ELSBETH BETRIEBSARTEN — CLOUD,
ON-PREMISE ODER BEIDES

Entscheiden Sie nach Bedarf, ob Sie die
Enghouse-Losung ELSBETH als Software as a
Service (SaaS) in der Cloud oder lieber auf Ihren
eigenen Servern (On-Premise) lokal hosten moch-
ten. Auch hier zeigt sich die Softwarearchitektur
von ihrer flexiblen Seite: Wir bieten Ihnen zusatz-

lich eine Hybrid-Variante an, in der z.B. der das
Communication Center (ECM) auf den Cloud-Ser-
vern von Enghouse Interactive lduft, und die Daten
aus dem Kampagnentool PowerContact (EPC) auf
Ihrem lokalen System abgelegt sind.

ENGHOUSE INTERACTIVE



ELSBETH FUR FLEXIBLE KAMPAGNEN

»Enghouse hat die Aufgaben,
die wir an eine moderne und

»Uberzeugend war fiir uns die schnelle schlagkriftige Tele-Sales-
Anbindung an das bestehende System, Losung gestellt haben, in
die reibungslose Produktion und die vollem Umfang gemeistert.”
hervorragende Effizienzsteigerung, Michael Zander, Prokurist, STKNB
ohne die Mitarbeiter zu iiberfordern.”

Torsten Krause, Geschéaftsfuhrer, tema direkt GmbH \l
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