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Skalierbar. Flexibel. Leistungsstark: Zuverlassig.

Business
Partner



Der Trend zu cloudbasierten Contact Centern
Das sagen die Analysten

Wie viele Unternehmen ziehen um in die Cloud?

Worldwide Contact Center Applications

Software Forecast, 2018-2022:

Cloud Reaching

50 % bis 2022

IDC Oktober 2018
Die Nutzung von Telefon-
diensten iiber die Cloud

Umsatz-Prognose des weltweiten Marktes wird bis 2021 wachsen auf

fur cloudbasierte Contact Center in Mrd USD:
15% 45%
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20t 56'47 Im Segment Handel/ Im Segment kleinere
2023 [ 524.11 groRere Unternehmen Unternehmen

mit einem durchschnittlichen jahrlichen Prognose-Analyse von Gartner fiir Unified Communications
Wachstum von 25 % weltweit Q4 2017 aktualisiert

Marketwatch — 20. September 2018

Warum ziehen Unternehmen in die Cloud?
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Das sagen Nutzer
von cloudbasierten
Contact Centern...
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sagen, die Cloud
fordere Innovation

Dimension Data,
Befragung von 302 Contact Centern durch die Aberdeen Group zwischen Mérz 2019 Global Customer Experience
und April 2018 zu den Top Trends in der Kundenbetreuung Benchmarking Report






Kostensicherheit 6%

& -transparenz
OPEX konsequentes SaaS-
Preismodell, faire Abrechnung
Erstklassige rein nutzungsbasiert fur die
Sicherheit Dauer der Vertragslaufzeit,

niedrige Investitionskosten
fiir die Infrastruktur.

Profitieren Sie von
zentralen, hervorragenden
Sicherheitsstandards!

(GDPR, HIPPA, D
$S0C2, PCI) S
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Zuverlassigkeit

Georedundanz und Fern-

zugriff sorgen dafir, dass

Ihr Contact Center stand-
ortunabhangig und
hochverflgbar wird.

Wettbewerbs-
vorteil durch Agilitat

Profitieren Sie von schneller
Bereitstellung, Upgrades,
Updates und Erweiterung der
Funktionalitaten immer

Entlastung genau dann, wenn Sie
der IT-Abteilung diese benGtigen

Wir verwalten lhre Contact-
Center-Anwendungen, so dass
Ihre IT-Abteilung sich ganz Innovation
auf ihr Kerngeschaft kon- | |

sentrieren kann Intelligente Unterstlitzung
durch Al - Steigerung der
Skalierbarkeit Customer Experience und der
& Flexibilitat Employee Experience durch
nahtlose Customer
Care Prozesse.
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Effektive Anpassung an
wechselnde Anforderungen
der Marktsituation eines
Unternehmens.




OMNICHANNEL

ANRUFAUFZEICHNUNG &
QUALITATSMANAGEMENT

OUTBOUND
KOMMUNIKATION

SELFSERVICE

INTEGRATION

INTELLIGENTES
ROUTING

UNTERSTUTZUNG
DURCH Al
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Losungen

Nahtloser und storungsfreier Wechsel zwischen verschiedenen
Kundeninteraktionskanalen wie Anruf, Video, E-Mail, SMS,
Mobilgerat, Web-Chat und Social Media Messenger.

Alle Kontakte werden an einem Ort erfasst und archiviert,

so kommt es weder zu Datenverlust noch EinbuRen im chrono-
logischen Gesprachsverlauf.

Anrufaufzeichnung — permanent oder nach Bedarf aber immer
standortlbergreifend — und Bildschirmaufzeichnung werden
vollstandig indexiert und ermaoglichen so eine schnelle Suche
in den Omnichannel-Daten. Das Qualitdatsmanagement unter-
stitzt bei der Agenten-Evaluierung und dient als Schulungs-
instrument.

Intelligente Dialer, Portale und Kampagnenmanagement
erhdhen die Produktivitat der Agenten und reduzieren gleich-
zeitig Leerzeiten.

IVR, Chatbots, Portale, Sprachbiometrie und Authentifizierung
gewabhrleisten die Einhaltung der Richtlinien und verbessern
gleichzeitig den Kundenservice und die Benutzerfreundlichkeit.

Integrationen zu datenflihrenden Systemen zur Unterstitzung
Ihrer Geschaftsprozesse, Giber Standardschnittstellen oder
Tiefenintegrationen, CTI-Connect.

Skill-Based Routing, Object-Routing, Self-Service-Portale und
Vermittlung um das Anrufmanagement in komplexen Umge-
bungen zu vereinfachen und die Bearbeitungs-Effizienz

zu steigern.

Das Sammeln und Analysieren von Anrufabrechnungsdaten
liefert relevante Einblicke in die Nutzung der Telefonie- und
Unified Communications Systeme. Dies ermdglicht eine Opti-
mierung der Ressourcen bei gleichzeitiger Maximierung der
betrieblichen Effizienz und steigert so nachhaltig die Wirt-
schaftlichkeit. Gleichzeitig wird das Risiko einer betriigerischen
Nutzung minimiert.
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