BCC Professional - |
Call/Contact Center

Losung

as Business Call Center BCC Professional ist eine modulare, nach Thren

Anforderungen mafigeschneiderte Multichannel-Losung fir Call/Contact

Services

Internet

Call / Contact Center

CTl / CRM

Messaging

Telephony

Networking

Center. Dank BCC Professional laufen alle Kundenanfragen und -informationen

medientibergreifend in einem System zusammen und ermdglichen so einen

effizienten kundenorientierten Arbeitsablauf. Vielfiltige Reports unterstiitzen

die permanente Prozessoptimierung. Innovative virtuelle und standortiiber-

greifende Vernetzungsmdoglichkeiten erginzen bzw. erweitern Ihren Spielraum

und schaffen zusitzliche Potenziale im Kundenkontakt.

Intelligent, individuell und offen

Die optimale und gleichzeitig wirt-
schaftliche Betreuung des Kunden ge-
hort zu den wichtigsten strategischen
Aufgaben in jedem Call/Contact
Center.

Das BCC Professional von Tenovis
bildet eine integrierte, nach Thren
Bediirfnissen zu gestaltende Basis fiir
schnelles und professionelles Arbei-
ten. Innovative Anwendungen sichern
Thnen und Ihren Mitarbeitern die
optimale Verbindung von Kommuni-
kation und Information — in jeder
Phase des Kundenkontakts.

Dariiber hinaus bleibt das BCC Pro-
fessional durch seine offene Architek-
tur jederzeit flexibel fiir Erweite-
rungen: sowohl in Bezug auf die Zahl
der eingebundenen Mitarbeiter als
auch hinsichtlich Threr Wiinsche nach
zusitzlichen Funktionen und Ausstat-

tungsfeatures.
Mehr Qualitdt, mehr Produktivitat

Jeder Kunde hat eigene Priferenzen,
um mit Threm Unternehmen in
Kontakt zu treten. Ziel einer BCC
Professional Losung ist es, alle

Kontakte bzw. Informationen in

einem gemeinsamen System zu
biindeln und auf diese Weise schnell,
effizient und kundenorientiert zu be-
arbeiten. Durch die umfassende Sicht
auf den Kunden bzw. auf dessen
Wiinsche und Vorlieben ergeben sich
zudem neue Chancen und Potenziale
fiir Thr Unternehmen: Von der besse-
ren Kundenbindung iiber die Kon-
zentration auf profitable Kunden bzw.
Segmente bis hin zu héherer Kauf-
frequenz, Cross-Selling-Effekten und
der Erschliefung neuer, innovativer
Services und Absatzmirkte fiir Thr

Unternehmen.
Ihr Vorsprung im Wettbewerb

Ressourcen biindeln, Synergien nut-
zen, Qualitit sichern und permanent
verbessern — mit dem BCC Profes-
sional steht Thnen ein vielseitiges,
medientibergreifendes und praxisori-
entiertes Service- und Marketingins-
trument fiir Thr Call/Contact Center
zur Verfigung.

TENQOVIS

Business Communications.
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Integrierte Kommunikation

auf allen Kandélen

Das BCC Professional ist eine Multi-
channel-Routing-Plattform fiir alle
Anforderungen eines professionellen
Call/Contact Centers und ermog-
licht Thnen und Thren Kunden alle
Méglichkeiten der individuellen Kon-
taktaufnahme: per Telefon, E-Mail,
Fax, SMS oder Internet. Die perfekte
Kombination von Kommunikations-
kanilen, Kundendaten und Mitarbei-
terkenntnissen fiihrt insgesamt zu
besserer Erreichbarkeit, mehr Effizi-
enz, Flexibilitit und Transparenz,
erhoht die Service-Qualitit und damit

die Kundenzufriedenheit.
Routing in neuen Dimensionen

* Nahtlose Integration aller Kanile
in einem System.

* Universal queueing erlaubt die
flexible und komplexe Medien-
verteilung nach Thren Vorgaben

¢ Der individuelle Medienflow
ist iiber einen grafischen Editor
frei konfigurierbar

e Service-Levels garantieren verbind-
liche Standards fiir Reaktions- und
Bearbeitungszeiten von Anrufen
und E-Mails; die Anzahl gleichzeitig
zugeteilter E-Mails pro Mitarbeiter
kann ebenfalls gemif§ Ihren Anfor-
derungen definiert werden

* Die E-Mail Anbindung tiber MS
Exchange oder Lotus Notes
erleichtert die schnelle und kom-
fortable Bearbeitung

¢ Die Priorisierung von Kunden und

Kanilen bietet vielseitige Optionen

zur bevorzugten Annahme bzw.
Abwicklung

e Skill based Routing, VIP Routing,
Current Agent Routing und Anrufer-
Kennung konnen parallel bzw.
zusitzlich in den Routing-Prozess
miteinbezogen werden und unter-
stiitzen eine noch héhere Kunden-
orientierung

¢ Echtzeitmonitoring und iibersicht-
liche Statistikreports informieren
iiber alle Kontaktkanile und ermog-
lichen so die nachhaltige Optimie-
rung des Gesamtsystems

* IVR (Interactive Voice Response)/
Sprachportal Lésungen und
Internet-Services mit Funktionen
wie ,,Smart Call“-Buttons und
»Call Back“-Buttons erginzen und

erweitern Thr Angebot
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Qualitat sichern, Workflow optimieren!

Die bedarfsgerechte Servicebereit-
schaft und der optimale Ressourcen-
einsatz im Call/Contact Center ist
heutzutage nur iiber detaillierte und
umfassende Monitoring- und Repor-
ting-Tools zu sichern. Das BCC Pro-
fessional verfiigt tiber intelligente,
Transparenz schaffende Supervisor-
Funktionalititen fiir die Steuerung und
Optimierung des Workflows im Call/
Contact-Center — zeitnah, schnell

und gezielt.
Umfassendes Monitoring

* Monitoring-Oberflichen per
Drag & Drop frei konfigurierbar

¢ Eskalationsmechanismen individu-
ell definierbar

¢ Online-Monitoring fiir hohe Ver-
fiiggbarkeit und zeitnahe Korrektu-
ren bei Abweichungen

* Monitoring-Informationen sind
optional auf jedem Arbeitsplatz
verfiigbar und férdern die Motiva-
tion und Eigenverantwortung von
Mitarbeitern

* Visualisierung auf Groflanzeigen
(Wallboards) moglich

¢ Silent-Monitoring und Coaching
als zusitzliche Instrumente der

Qualititssicherung

Detailliertes Reporting

* Historische Reports zeigen Schwach-
stellen und Optimierungspotenziale
auf und foérdern gezielte Reaktionen

e Zeitinterwall-Auswertung auf Basis
von nahezu 1000 Statistikzihlern

¢ Detaillierte Auswertung zu Einzel-
vorgingen als strategische Entschei-
dungshilfe und zur kundengenauen
Zuordnung und transparenten

Abrechnung
Workforce Management

* Als Basis fiir optimale Personalein-
satzplanung (PEP) in allen markt-
gingigen PEP-Programmen: eine
Schnittstelle fiir die Ausstattung
mit allen relevanten Informationen

und Statistikdaten
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Mehr Spielraum, mehr Méglichkeiten!

Das BCC Professional besticht in-
bound bei der Bearbeitung von einge-
henden Kontaktanfragen wie out-
bound bei der aktiven Kommunikation
z.B. beim Telemarketing mit zusitz-
lichen Komfort-Merkmalen und hoch-
leistungstihigen Technologien fiir
ein zukunftsorientiertes Call/Contact
Center.

Fir optimale Kundenbetreuung in Ver-
bindung mit einer Kundendatenbank
zur Information und Dokumentation
aller Vorginge sorgen intelligente
»Customer Relationsship Management*
(CRM)-Tools. Die Call Center-Funk-
tionalititen kénnen direkt in die ent-
sprechende Anwendung integriert
werden und erlauben so eine geziel-
tere Anrufabwicklung.

Die komfortable Anbindung in Bestell-
oder ,Enterprise Ressource Planning*
ERP-Systeme, erspart den Agenten
das zeitraubende Wechseln zwischen
den einzelnen Anwendungen.
Selbstverstindlich lassen sich mit dem
BCC Professional auch Call/Contact
Center-Losungen mit bereits integrier-
ten mafigeschneiderten CRM- und
ERP-Softwareanteilen realisieren.
Tenovis bietet auch hier alle nétigen
Dienstleistungen an.

Innovative Services, neue Absatz- und
Umsatzchancen und der flexible, effi-
ziente Einsatz von Ressourcen: Das
BCC Professional gewihrleistet
Ihnen rundum mehr Spielraum in
Ihrem gesamten Kundenbeziehungs-
management und wichst — tiber
Standorte hinweg — mit Thren Wiin-

schen und Anforderungen.

CRM-Systeme

¢ Integration in CRM-Software
z. B. genesisWorld, SAP, Siebel und
andere

* Betitigung aller fiir das
Call/Contact Center notwendigen
Bedienvorginge aus
der CRM-Applikation heraus

¢ Zentrale Verwaltung und
Vernetzung aller Informationen
im Unternehmen

* Zugriff auf alle Kundeninfor-
mationen fiir Agenten — auch von
Vorgingen, die von Kollegen

bearbeitet wurden
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ERP- oder Bestellsysteme

¢ Integration in Warenwirtschafts-
und Bestellsysteme (z.B. SAP)

* An-/Abmelden am Call Center,
Wahl, Steuerung des Agentenstatus
direkt aus der ERP-Software

* Screen Pop, Jobweitergabe,
Sprach-/Daten-Transfer bei
Anrufweiterleitung

* Datenabhingiges Routing von ein-
gehenden Anrufen

¢ Integration von BCC Statistik-
Daten in die ERP-Software

Dialer
* Automatischer Kampagnendialer

mit Auto-, Power- oder Predictive-

Mode spart Zeit und Kosten

Preview Modus und Agenten
Reservierung fiir einen hohen Kun-

denservice moglich

Automatisiertes, fehlerfreies
Wihlen direkt aus der Anwendung
mit Hilfe von Call Job-Listen
erhoht den Bedienkomfort und die
Produktivitit

Kundendaten und -informationen
stehen dem Agenten zeitgleich
oder bei Einsatz von Preview Dia-
lern auch vor der Zuteilung des
Anrufs zur Verfiigung und unter-
stiitzen die professionelle individu-
elle Abwicklung

Call Blending schafft die Voraus-

setzung fiir den flexiblen In- und

Outbound-Einsatz von Agenten

Sprachportale

* Sprachportale zur automatischen
Abwicklung von Standardanfragen
entlasten Thre Mitarbeiter und
bereiten die qualifizierte personli-

che Anrufannahme vor

ASR (Automatic Speech Recogniti-
on) eroffnet bei der automatisier-
ten Anrufannahme den interaktiven
Dialog mit dem Kunden

TTS (Text to Speech) im Sprach-
dialogsystem gibt aktuelle Infos wie

Kontostand und Programmhinwei-
se an den Anrufer weiter oder
regelt die Abwicklung einer kom-
pletten Dienstleistung im ,,Self-
Service® — zum Beispiel fiir Tele-

banking- oder Fahrplan-Dienste

Das Sprachdialogsystem Tenovis

Tiva wurde speziell fir die Anbin-
dung in das BCC Professional ent-
wickelt; optional sind auch andere

Sprachdialogsysteme integrierbar
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DV-Integration

¢ Offene Schnittstellen zur Ver-
kniipfung mit bestehenden Daten-
systemen oder Applikationen

e Standardisierte Schnittstellen wie
TAPI, TSAPI, CallPath,
CTC, JTAPI zur Integration vieler
Standard-Applikationen

¢ Tenovis Applink-Schnittstelle
zur erweiterten Anbindung
in bestehende DV-Systeme; Call/
Contact Center-Funktionen
lassen sich in die gewohnte Ober-
fliche integrieren

* Screenpops liefern parallel zum
Kundenanruf verfiigbare
Informationen fiir individuelle
Betreuung bzw. schnelle
Abwicklung

e Screentransfers ibermitteln zusam-

men mit dem Anruf aktuelle

Kundendaten an den iibernehmen-

den Agenten; dieser ist sofort
entsprechend informiert

¢ Integration von Agenten mit
Standardsystemtelefonen
bis hin zum PC-Arbeitsplatz —
inklusive Anbindung an das
DV-System

* Nutzung aller marktgingigen
yready-to-run®“-Software-Paketen

mit spezifischen Call Center-

Funktionalititen direkt am Agenten-

Arbeitsplatz

Virtuelles Call/Contact Center
mit mehreren Standorten

Virtuelles Call/Contact Center, VoIP,
Home-/Remote Arbeitsplédtze

¢ Call/Contact Center-Networking
zur standortiibergreifenden
Vernetzung

¢ Zentrale Steuerung iiber einen
Server — bei weniger Administrations-
und Konfigurationsaufwand

¢ Intelligentes Routing — standort-
ibergreifend und nach frei
definierbaren individuellen Work-
flow-Kriterien

* Zentrales Echtzeitmonitoring,
zentrale Statistik und Administration
aller Dienste spart Ressourcen
und unterstiitzt das strategische

Management

Hauptstandort

&

* Vernetzung via Internet Protokoll
reduziert Kosten und sichert
die problemlose Erweiterung und
Nutzung aller Funktionalititen

* Soft Client-Anbindung iiber VoIP
von Home-/Remote-Arbeitsplitzen
fiir die flexible, bedarfsgerechte
Zuschaltung

Tenovis Service
* Umfassende Unterstiitzung und

Betreuung — von der Planung

bis zum reibungslosen Betrieb

Standort 1
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lhre Vorteile

Effizienz

® Mehr Produktivitit durch schnellere

Anfragen-Abwicklung

* Optimal aufeinander abgestimmte

interne Organisation

* Gezieltere Ressourcenplanung

* Umsatzsteigerung durch hohere
Kontaktraten pro Agent

e Zusitzliche Umsatzpotenziale
durch innovative Kundenservices
und Cross-Selling

¢ Geringerer Schulungs- und
Administrationsaufwand

* Weniger Investitionen in die

eigene Infrastruktur
Flexibilitat

* Modular aufgebaute Losung mit
hochster Skalierbarkeit

¢ Konfigurierbar nach Ihren
Anforderungen

¢ Integrier- und kombinierbar mit
bestehender Infrastruktur

¢ Problemlose Anbindung von
Home-/Remote-Arbeitsplitzen

¢ Individuelle Priorisierung

der verfiigbaren Kontaktkanile
Erreichbarkeit

¢ Multichannel-Losung mit allen
Kontakt-Moglichkeiten

e Kontinuierliche Erreichbarkeit auf

allen Kommunikationskanilen

Komfort

¢ Alle Informationen in einem
System, auf einen Blick

* Bequeme Drag & Drop-Funktionen

¢ Einfache Pflege von

Kundendaten und -informationen
Service

* Multimediales und kunden-
orientiertes Serviceangebot

* Mehr Kundenzufriedenheit durch
professionelle Abwicklung

¢ Bessere Kundenbindung durch

kundenorientiertes Angebot
Transparenz

* Mehr Transparenz fiir alle
kontaktbezogenen Arbeitsabliufe

* Umfassende Entscheidungshilfen
fiir die strategische Planung

¢ Kundengenaue Zuordnung bzw.

Abrechnung von Diensten
Sicherheit

* Investitionssicherheit durch
offene Architektur

* Hohe Betriebssicherheit durch
gedoppelte Stromversorgung,

Steuerung und Systeme
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Funktionen und Module

¢ Alle Kanile in einem System

* Universal queueing und intelligente
Medienverteilung

* Grafischer Workflow-Editor

* Service-Levels fiir Telefonie und
E-Mail-Bearbeitung

* Anzahl der gleichzeitig zugeteilten
E-Mails frei konfigurierbar

* E-Mail Anbindung an
MS Exchange oder Lotus Notes

e Skill based Routing, VIP Routing,
Current Agent Routing
und Anrufer-Erkennung

* Priorisierung von Kunden und
Kanilen

* Ressourcenmatrix fiir alle
Kontaktkanile

* Statistikreports mit Zeitintervall-
Auswertung oder detaillierter
Einzelvorgang-Auswertung

* Echtzeitmonitoring

* Monitoring-Oberflichen frei
konfigurierbar

* Monitoring-Informationen auf

jedem Agenten-Arbeitsplatz

* Eskalationsmechanismen
individuell definierbar

¢ Silent-Monitoring und Coaching

* Wallboard-Anbindung

* Outbound-Dialer als Auto-,
Power- oder Predictive-Dialer

® Preview Dialer

* Kundendaten und -informationen
parallel zum Anruf

¢ Call Blending

® Tenovis Tiva und andere
Sprachdialogsysteme mit ASR
und TTS voll integrierbar

¢ Offene Applikationsschnittstelle

¢ Integration von PC-/Standard-
systemtelefon-Arbeitsplitzen

¢ Call/Contact Center-Networking,
virtuelles Call/Contact Center

e Zentrale Steuerung iiber einen
Server, zentrales Monitoring, zen-
trale Statistik und Administration

¢ Standortiibergreifendes Routing
nach weitgehend frei definierbaren
Kriterien

¢ VoIP-Vernetzung

BCC Professional —

die Business-Class

fiir Ibre Kundenkommunikation

* VoIP Soft Client zur Home-/
Remote-Anbindung

¢ Integration in ERP- und CRM-
Anwendungen: simtliche Funktionen
in einer Oberfliche

* 3000 Agenten einrichtbar, davon
1000 zeitgleich aktiv*

* 250 Agentengruppen ohne
Agentenanzahl-Beschrinkung*

¢ Zuordnung eines Mitarbeiters in
bis zu 5 Gruppen mit Aufgabenpri-
orititen von 1 bis 5*

* Unbegrenzte Anzahl von Skills
mit Skill Level von 1 bis 99*

* 2500 Themen, priorisierbar von 1
bis 99 *

* Gedoppelte Stromversorgung und
Steuerung méglich

* Gedoppelte Systeme und Server-
komponenten moglich

* Umfassende Tenovis Dienstlei-

stungsservices

* Alle Angaben sind Maximalwerte je
Standort.

WWW.tenovis.com
kundendialog-center@tenovis.com

(Deutschland)
T 0800 2661000
F 08002661219

(International)
T +49 69 7505-2833
F +49 69 7505-2841

16.0012.5090 - D.DB.-1.0/1.0/1004 A&P - Gedruckt in Deutschland auf 100 % chlorfreiem Papier - Anderungen vorbehalten



