NTWcall Contact Center CC

Mehr Komfort fir das Contact Center

Das Contact Center von NTWcall verfugt tber aa

alle typischen Contact Center-Funktionen und |:| m <
legt dabei Wert auf hochsten Anwenderkomfort. \ —

Die (Ubersichtliche und benutzerfreundliche J, \\ o]
Oberflache, die bis ins kleinste Detail durchdacht
ist, ermoglicht die optimale Abwicklung und
Verwaltung von eingehenden Anrufen. Die
Lésung eignet sich fur Klein- und Mittelbetriebe
bis hin zu internationalen Unternehmen mit
mehreren Standorten.

Alles fur das Contact Center: einfach und durchdacht

Das NTWcall Contact Center erleichtert und vereinfacht die Abwicklung und Verwaltung von
Anfragen Uber unterschiedliche Kanale. Es bietet Anruferkennung, skill-based Routing,
Wallboard/Agent LiveMonitor, Alarm, Statistiken uvm. Optionale Schnittstellen ermdglichen
eine Anbindung an vorhandene CRM- und ERP-Systeme (SAP, Salesforce, MS Dynamics)
bis hin zur vollstandigen Integration.

Flexibler Einsatz fur jedes Unternehmen

Die flexiblen Contact Center Clients bieten optimalen Einsatz sowohl fir KMUs als auch fur
internationale GrolRunternehmen.

Das Contact Center wird optimal in bestehende Arbeitsplatzsysteme eingebunden (Telefon,
Web, Jabber etc.) und kommt sowohl als PC- und Hosting-Losung als auch Cloud-Solution
zum Einsatz.

Ihre Vorteile mit dem NTW Contact Center
v

Anrufpriorisierung nach Punktesystem
Anruferverteilung an die Agenten anhand

n ACD-Kriterien

anuelles Vorziehen von Anrufen mdglich
Indiv. Queues & Wartelisten ohne Beschrankung
atenbankabfragen / CRM-Anbindung
AP, Salesforce, MS Dynamics)

ene E-Mail-Queue
ultimandantenfahigkeit
Flexible Clients
Statistiken & Reporting



Anrufmanagement

Anrufe verlasslich und zielgerichtet managen — dank der cleveren NTWocall Contact Center

Routingoptionen.

Intelligente Anrufverteilung:
Der schnellste Weg zum richtigen Ansprechpartner

Anrufe werden auf Basis eines Punktesystems priorisiert und in die Queues eingereiht, wo sie
anhand von verschiedenen ACD-Kriterien verteilt werden. Sowohl die Agenteneigenschaften
(Fachkenntnisse, Verfiigbarkeit), als auch Kundenkriterien (ABC-Kunde, Rufnummer des
Anrufenden, Zeitzonen / Kalender) und die Wartezeiten in der Queue werden dabei
beriicksichtigt. Ubersichtliche Presence-Status gewéhrleisten dabei jederzeit den Uberblick
Uber die Verflugbarkeit der Agenten. Je nach Berechtigung konnen Anrufe auch manuell

vorgezogen werden.

Anrufpriorisierung nach Punktesystem — Berticksichtigung von

v Queue

v' Externer / interner Anruf
v' Zurickgefallener Anruf
v' VIP-Kunde

Anrufverteilung nach

v' Fachkenntnissen und Verfiigbarkeit des Agenten (skill- und
presence-based Routing)

v' Agenten mit denen zuletzt gesprochen wurde bzw. bevorzugten
Agenten (automatisch in vordefiniertem Zeitrahmen und optional
warten bis bestimmter Agent frei wird)

v" Rufnummer (CLIP) — je nach Lander- bzw. Ortsvorwahl

v Wartezeit

v’ Zeit-/Zeitzonen & Kalender — abhangig pro Warteliste

Einbindung in vorhandene IT-Landschaft

Neben der Anbindung mittels Standard-Schnittstellen an vorhandene Datenbanken lasst sich
das NTWcall Contact Center optimal und vollstandig in CRM-Systeme wie SAP, Salesforce
oder MS Dynamics integrieren — alle Funktionen auf einer Oberflache.



Schematische Darstellung eines Call Flows (Beispiel)
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Ubersichtlich und komfortabel: die Benutzeroberflachen

Agentenoberflache

Die intuitiv gestaltete Oberflache ermdglicht dem Mitarbeiter/Agenten bereits in kurzer Zeit
Anrufe professionell und kompetent zu managen. Die Bedienung erfolgt entweder per
Mausklick oder Tastendruck.

Das Contact Center wird in verschiedene bestehende Arbeitsplatzsysteme eingebunden und
kann sowohl am PC als auch im Web und am Telefon (IP-Telefon, Jabber, Jabber for Web)
genutzt werden. Es lasst sich zusatzlich vollstandig in vorhandene CRM-Applikationen
integrieren.
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Anrufschaltflachen mit

Legende: Anzeige der Shortkeys
a) Ubersichtliche, gesamte Benutzeroberflache
des Contact Centers aus Sicht des Agenten

b) Warteliste mit Anzeige Rufnummer, Ziel,

Enter
Annehmen :

Verbindet den aktiven Anruf

Wartezeit und Anruf-Herkunft (intern/extern)
c) Aktiver Anruf mit Anzeige Telefonstatus Halt den aktiven Anruf
d) Einstellung: Ansicht der Wartelistenanzeige s
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Supervisor-Ansicht

Der Contact Center-Supervisor (Benutzeroberflache Darstellung a) verflugt Uber die
folgenden Funktionen:

b)  Supervisor-Ansicht mit Agentenstatus und Queues

c) Agenten-Wartelisten aktiv/inaktiv schalten (anmelden/abmelden)
d) Aktuelle Status der Telefone und Agenten einsehen

e) Agenten Pause/aktiv schalten

f)  Skill-Level andern

in
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Anpassungen nach Wunsch

Einige Einstellungen kénnen nach Bedarf je nach Agent individuell angepasst bzw.
geandert werden — flr ein Optimum an Benutzerfreundlichkeit.
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Vollstéandige Integration der NTWcall Contact Center-Funktionalitét
in die Benutzeroberflache von Salesforce.




Funktionen fur den optimalen Contact Center-Einsatz

Die vielfaltigen Funktionen des NTW(call Contact Centers stellen sicher, dass Anfragen optimal
abgewickelt werden konnen. Neben der intelligenten Anrufsteuerung unterstiitzen diese
Funktionen bei der Bearbeitung:

v Freie Skalierbarkeit: neue Agenten leicht
hinzufiigen / andern

v' Presence-Status-Anzeige: Team und
eigener Status

v" TvM-Funktion: vorbereitete
BegrufRungstexte einblenden

v' Ansagen je nach CallRouting-Kriterien

v' Suche im Telefonbuch: flexibel nach
Person, Organisation, Keyword

v Eigener E-Mail-Channel zur Bearbeitung
von E-Mails

v" Individuelle ,,Not-ready-Status* per
Mausklick

v Supervisor-Funktion mit Ansicht der
Queues, Agentenstatus und Mdglichkeit
zur Skill-Anderung

v Voreingestellte Nacharbeitszeit

v' Wrap-up-Codes fiir transparente Statistik
und Auswertung

v' Standard-Schnittstellen zur Anbindung

von Datenbanken

Weitere Funktionen

v" Voice Recording / Gesprachsaufzeichnung
v" Vermittlungsplatz-Funktion
v" Anbindung an Drittsysteme (SAP, Salesforce, MS Dynamics)



Echtzeitreporting und Statistiken

Contact Center-Aktivitaten immer im Blick behalten mit dem Echtzeitreporting und den
Statistiken von NTWcall CC. Neben typischen CDR-Auswertungen sind detaillierte Call
Center-Reporte auf Basis von Wartelisten und Agenten abrufbar. Zahlreiche, ebenfalls
hochgradig individualisierbare Filterfunktionen erlauben eine flexible Reporterstellung, die
keine Winsche offen lasst.

Alles im Blick mit dem Wallboard

In Echtzeit anzeigen: zahlreiche und vielfaltige Standard-Statistiken

v
in tabellarischer und grafischer Form
/ ‘ 4 Performance messen Uber Anrufaufkommen bzw. SLA-Zeiten
(volume- oder zeitbasierte Performance)
v' LiveMonitor/Wallboard

Performance live messen

Sowohl Supervisoren als auch Agenten koénnen das Anrufaufkommen per
LiveMonitor/Wallboard in Echtzeit kontrollieren. Die Contact Center-Aktivitdt wird am
LiveMonitor einfach nachvollziehbar dargestellt — fir die laufende Uberpriifung der
Performance.
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Umfangreiche Auswertung mit Statistiken

Mittels Statistiken kdnnen alle wichtigen Faktoren der Contact Center-Leistung, wie
Wartezeiten, Gesprachsdauer, Weiterleitungen uvm. tbersichtlich und detailliert ausgewertet
werden.
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Der neue Quickreport ermobglicht eine
umfangreiche responsive Echtzeitaus-
wertung des Gesprachsaufkommens.
Die Contact Center-Performance wird
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Die Vorteile des NTWcall Contact Centers auf einen Blick

®
dh

Intelligente Anrufverwaltung

Anrufe nach Anruferkriterien (ACD) und
Agenten-Status (skill- und presence-
based) optimal steuern — ohne Umwege
schnell zum richtigen Ansprechpartner.

0%

Flexible Anpassungen

Durch Anbindung an Schnittstellen und
Datenbanken sowie vielféltige individuelle
Einstellungsmaoglichkeiten, lasst sich das
Contact Center ideal an die eigenen
Bedirfnisse anpassen.

Volle Kontrolle: Reporting &
Statistiken

Contact Center-Aktivitdten immer im
Blick. Performance Uber den LiveMonitor
in Echtzeit auswerten und umfangreiche
Statistik-Mdglichkeiten nutzen.

Benutzeroberflache: komfortabel und
umfangreich

Intuitiv gestaltete und Ubersichtliche
Oberflache fir einen einfachen Einstieg
in die Contact Center-Umgebung und
Arbeitsplatz-Komfort auf hdchstem

Niveau.

Messaging: alles auf einer Plattform

Mit der zusétzlichen Einbindung eines E-
Mail-Channels und von Nachrichten-
Funktionen, alle Informationskanale auf
einer einzigen Plattform nutzen.

CRM-Integration

Vollstandige Integration der Contact
Center-Funktionen in die vorhandene IT-
Landschaft (wie SAP, Salesforce oder MS
Dynamics).




