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b Mittelstand oder international titiges Grofiunternehmen — bei Tenovis entstehen mafigeschneiderte Lésungen

mit berzeugenden Systemen, umfassendem Service und erstklassiger Dienstleistung. Stellen Sie sich

individuell Thre Module der Telekommunikation und Informationstechnologie zusammen und leben Sie mit Tenovis

die Moglichkeiten moderner Business Kommunikation.

Optimale Erreichbarkeit - lhr Vorsprung
in der Kommunikation mit dem Kunden

I n einem globalen Marktumfeld, das
von nahezu identischen Produkten
und Dienstleistungen geprigt ist,
kommt es immer mehr auf die Qualitit
im individuellen Service und Kunden-
kontakt an. Effiziente und vor allem
auch kompetente Kommunikation
wird zum Marketinginstrument von
herausragender Bedeutung: Nur wer
wirklich immer und iiberall fiir seine
Kunden erreichbar ist, wird in diesem
Umfeld bestehen und im Wettlauf um
die Gunst des Kunden den entschei-

denden Vorsprung ausbauen konnen.
Intelligente Lésungen fir Ihr Business
Die Anforderungen an ein effizient

arbeitendes Call/Contact Center

sind hoch: Der Service muss kompe-

tent und individuell auf die Bediirf-
nisse der Kunden abstimmt sein. Leer-
kapazititen und Betriebskosten
sollen reduziert werden. Gleichzeitig
muss die kontinuierliche Erreich-
barkeit bzw. die Reaktion auf Spitzen
jederzeit gewihrleistet und Korrek-
turen in Echtzeit und unabhingig vom
Ort durchfiihrbar sein.

Tenovis Call/Contact Center Losungen
sind innovative und praxisorientierte
Konzepte fiir Thr Business. Alle Kun-
denanfragen — per Telefon, E-Mail,
Fax, SMS oder Internet laufen in
einem System zusammen und kénnen
effektiv bearbeitet werden —schnell,
benutzerfreundlich und so flexibel, wie
Sie wiinschen.

Sichern Sie sich diesen Vorsprung

im Kundenkontakt!

Mehr Service-Qualitét

Alle Mitarbeiter erhalten den optima-
len Informationsstand zur Erledigung
ihrer individuellen Titigkeit. Quali-
fizierter Service und kompetente Bera-
tung tragen wesentlich zur Kunden-

zufriedenheit bei.
Mehr Flexibilitdt im Einsatz

Innovative virtuelle und standortiiber-
greifende Moglichkeiten erweitern
Ihren Spielraum, sichern die flexible
Anpassung in Spitzenzeiten und die
einfache Anderung des Kommunika-

tionsflusses.



Mehr Effizienz im Kundenkontakt

Die schnellere Bearbeitung von
Anfragen erspart Personalkapazitit
in der Abwicklung: wertvolle Res-
sourcen, die sich gezielt anderweitig

einsetzen lassen.
Mehr Sicherheit fiir Ihre Lésung

Die einzelnen Komponenten Threr
Tenovis Call/Contact Center-Losung
lassen sich gemifl Ihren Anforde-
rungen ausbauen. Auch der Wunsch
nach hochster Verfiigbarkeit ist

mit dem Tenovis System realisierbar.
Mehr Vorsprung im Wettbewerb

Ein gut funktionierendes Call/
Contact Center ist die beste Visiten-
karte fiir Thr Unternehmen. Ein
Marketing- und Service-Instrument,
mit dem sich — inbound wie out-
bound - die Produktivitit und Effi-
zienz im Kundenkontakt gezielt
steuern und die Kundenbindung nach-

weislich erhohen lassen.

Highlights auf einen Blick

Flexible Medienverteilung — fiir die
optimale Prozessunterstiitzung:
Kontakte werden streng nach vorher
definierten Prozessen auf die Mit-

arbeiter verteilt.

Integrierte Losung fiir Sprache,

Fax, E-Mail, SMS, Web - fiir optimale
Erreichbarkeit auf allen Kommuni-
kationskanilen — bei freier Auswahl fiir

den Kunden.

Kundenpriorisierung — die bevorzugte
Annahme von Kunden nach

Thren Vorgaben und Priorititen.

Skill based Routing - fur alle An-
fragen steht dem Kunden der
nach Vorgang und Kenntnissen am
besten qualifizierte Mitarbeiter

zur Verfiigung.

Sprachportallésungen — effiziente
automatische Abwicklung von Stand-
ardanfragen durch Sprachdialoge
zur gezielten Entlastung Threr Mit-

arbeiter.

Dialer — software-basierte Wihl-
hilfen, die Thre Mitarbeiter bei
Outbound-Aktionen im Telefon-

marketing entlasten.

Telefonmarketing — Trendforschung,
Kundenakquise und besserer Abver-
kauf durch gezielte Anrufkampagnen
im Call/Contact Center.

Online Monitoring — fiir jederzeit
hohe Verfiigbarkeit, Informationstlow
in Echtzeit und schnelle Reaktion

bei Abweichungen.

Historische Reports — zusitzliche
Potenziale konnen iiber lingere
Zeitrdume identifiziert und an den

richtigen Stellen genutzt werden.

Anbindung an Thre DV- und TK-
Systeme — reibungslose Integration in
die bestehende Kommunikations-
struktur und optimale Nutzung vor-

handener Applikationen.

Voice over IP —IP-Telefonie iiber das
Internet Protokoll erméglicht die
Zusammenfihrung von zwei parallel
laufenden Sprach- und Datennetzen
in ein gemeinsames, kosten- und
aufwandsparendes Kommunikations-

system.

Virtuelle Call/Contact Center und
Remote-Arbeitsplitze — fiir den stand-
ortiibergreifenden Einsatz und fiir
die Zuschaltung von Agenten je nach

Anrufaufkommen.

Call/Contact Center Losungen von Tenovis —
die Visitenkarte Ihres Hauses




Optimale Erreichbarkeit auf allen
Kandlen

Eine Tenovis Call/Contact Center
Losung gibt Thnen und Ihren Kun-
den die hochstmogliche Auswahl der
Kontaktaufnahme. Ob per Telefon,
E-Mail, Fax, SMS oder Internet —
jeder Weg ist jederzeit und ortsunab-
hingig mit hochster Erreichbarkeit

und Professionalitit verbunden.

Hdchste Flexibilitét in der Medien-
verteilung

Die Medien-Integration einer Tenovis
Loésung bildet die einheitliche Platt-
form fiir die flexible Verteilung von
Kontaktanfragen innerhalb Ihres
Unternehmens. Auf allen Kommuni-
kationskanilen kénnen simtliche ein-
gehenden Anfragen nach Thren Vor-
gaben bearbeitet bzw. abgewickelt
werden. Selbstverstindlich lassen sich
auch unterschiedliche Service-Levels

definieren und dokumentieren.

lhr Kunde ist Konig -
von Anruf an und auf allen Kanalen!

Fiir den Dialog mit dem Kunden und
zur schnellen Problemlésung bietet
sich vielseitige Unterstiitzung durch
externe Quellen an. Dariiber hinaus
stehen Thnen komfortable Supervisor-
Funktionen wie Monitoring und Statis-
tikreports zur Verfiigung.

Der Vorteil dieses integrierten Systems:
keine unnétigen Reibungsverluste
durch Systembriiche, weniger Adminis-
trationsaufwand, ein Minimum an

Einarbeitung und Schulung.
Intelligente Anrufverteilung

Dank der intelligenten Anrufvertei-
lung sind Kunden schon beim ersten
Telefonkontakt mit den richtigen
Ansprechpartnern verbunden. Die Pro-
grammierung erlaubt Komfort-
Services wie die bevorzugte Annahme
von VIP-Kunden in Verbindung
mit einer ISDN-Kennung, informative

Ansagen und Musik-Einspielungen.

Zusitzliche Option zur Kunden-Pri-
orisierung: das ,,Skill based Routing®
zu einem Ansprechpartner mit
speziellen Fach- oder auch Fremd-
sprachenkenntnissen.
Selbstverstindlich lassen sich Anruf-
verteilung und ,,Skill based Routing®
auch parallel in Threm Tenovis Call/

Contact Center einsetzen und nutzen.

Weltweiter Vorsprung -
auch im Web-Dialog

Mit Tenovis kénnen Sie Thre Dienst-
leistungsbereitschaft auf den globalen
Marktplatz Internet ausweiten. Unsere
spezifisches Know-how in Internet-
Services und Vertrieb gewihrleistet,
dass alle aus dieser Prisenz entste-
henden Vorginge sich problemlos in
Ihre bestehenden Prozessabliufe
einbinden lassen.
o Website-Besucher konnen beispiels-
weise mit einem Mausklick auf
den ,,Call Back“-Button Riickruf-
wiinsche in Thr Call/Contact Cen-



ter melden. Oder im simultanen
Netcall gleichzeitig zur Sprach-
verbindung im Internet surfen.
Der ,Smart Call“-Button eroffnet
Kunden den qualifizierten Internet-
Dialog mit Ihrem Call/Contact
Center. Beide Teilnehmer befinden
sich hierbei auf derselben Internet-
seite und konnen neben der visuali-
sierten Darstellung von Argumen-
ten und Informationen auch Telefon,
Voice over IP-Technologien oder
Live-Chat‘Iexteingaben zur wechsel-
seitigen Kommunikation mitein-
ander nutzen.

Die Anbindung einer Kundendaten-
bank stellt noch wihrend des Inter-
net-Dialogs individuelle gesprichs-
relevante Informationen auf dem
Bildschirm des Mitarbeiters zur Ver-
fiigung.

Bestellungen konnen via Internet
empfangen und dank der Verkniip-
fung mit Software-Losungen wie
beispielsweise SAP R/3 oder Siebel
Customer-Relationsship-Manage-
ment-Systemen zur Weiterbearbei-
tung in Thre betrieblichen Prozesse
ibernommen werden. Internet- und
IVR-Services (Interaktive Voice
Response) ermoglichen Thren Kun-
den zusitzlich komfortable Selbst-
bedienungsfunktionen wie die An-
forderung von Informationen und
die interaktive kundengesteuerte Ab-
wicklung von Geschiftsvorgingen
iber das Web — mit zusitzlich zeit-
und ressourcensparendem Effekt

in Threm Call/Contact Center.

Vorzugsservice inklusive

Ideales Instrument zur Koordinierung
und Optimierung Ihrer Kundenbe-
ziehungen: die umfassenden Méoglich-
keiten der Kundenidentifizierung in
einem Tenovis Call/Contact Center:
e Personliche Ansprache: mit Hilfe
einer Kundendatenbank mit Namen
und Telefonnummern, kann Thr
Agent sehen, wer ihn anruft und
gleich bei der Begriiffung eine
personliche Atmosphire fiir das

folgende Gesprich schaffen.

Last Agent Routing: anhand der
Rufnummer kénnen Kunden identi-
fiziert und bei erneutem Anruf
innerhalb einer bestimmten Zeit
wieder demselben Mitarbeiter
zugeteilt werden. Insbesondere bei
Supportfillen erspart dies Thren
Kunden erneute Erklirungen bzw.
listiges Riickverbinden und gestal-
tet den Vorgang fiir alle Beteiligten

angenehmer und effizienter.

Current Agent Routing: diese Funk-
tionalitit erlaubt die Freischaltung
von Agenten fiir zusitzliche Kon-
takte wihrend eines laufenden
Gesprichs. Ein fehlendes Dokument

beispielsweise kann so noch wihrend

Service obne

des Telefonates per Fax zugestellt
und die Kundenbetreuung unter-
brechungsfrei fortgesetzt werden.
Verteilung mit hoherer Prioritit:
durch die Definition von Priorititen
lisst sich die bevorzugte Annahme
und Bedienung von Telefonkontak-
ten regeln. Je nach Kunde kénnen
auf diese Weise unterschiedliche Be-
arbeitungsworkflows gestartet
werden: Zum Beispiel werden An-
rufe, die eine Bestellung auslésen
und damit Ihrem Unternehmen Um-
satz bringen, sofort erkannt und
automatisch schneller angenommen
als Kontakte mit anderen Merk-
malen. Beschwerden erhalten eine
erhohte Kontaktprioritit bzw. eine
kiirzere Verweildauer in der Warte-
schlange. Ebenso wie Kunden, die
bereits mehrmals vergeblich ange-
rufen haben.

Verteilung zum personlichen Sach-
bearbeiter: fiir bestimmte Kunden
kénnen Sie personliche Kundenbe-
treuer bzw. deren Vertretungen fest-
legen. Ist dieser Kundenbetreuer
nicht verfiigbar, findet das System
gemif} Threr Verfiigung automa-
tisch einen der alternativen kompe-

tenten Ansprechpartner.

Warteschlange —

so individuell wie Ihre Kunden




Noch mehr Méglichkeiten

Call/Contact Center Losungen von
Tenovis halten innovative Zusatz-
moglichkeiten fiir die rundum perfekte
Kontaktbearbeitung bereit. Inbound,
Outbound und selbstverstindlich auch
im gemischten Betrieb: die clevere
Strategie fiir ein effizientes wie erfolg-
reiches Kundenbeziehungsmanage-

ment.

Innovative Zusatzlosungen:
Sprachportale und Dialer

Ein echter Gewinn -
auch fiir Ihren Kunden!

Mit automatischen Sprachdialogsys-
temen konnen Sie Thre Kunden-
dienstleistung perfektionieren, mit wei-
teren Umsatzchancen verbinden und
gleichzeitig Kosten reduzieren. Die
wichtigsten Vorteile fiir Sie sind das
einfache Management von Leistungs-
spitzen, die Realisierung von zusitz-
lichen Services und Rund-um-die-Uhr-
Erreichbarkeit ohne weitere Kosten
sowie die gleichbleibende Qualitit im
Kundenkontakt — jederzeit und selbst
nach dem tausendsten Anruf. Ein
Sprachdialogsystem nimmt Anrufe ent-
gegen und spielt, immer gleichblei-
bend freundlich, aufgezeichnete An-
sagen ab und fordert den Nutzer zur

Sprach- oder Tasteneingabe auf.

Die nachvollziehbaren Kostenvorteile,
die sich durch unterschiedliche Ge-
bithren fiir die Abwicklung via auto-
matisiertem Sprachdialogsystem
gegeniiber menschlichen Agenten er-
geben, konnen Sie als attraktives Wett-
bewerbsargument an Thre Kunden
weitergeben. Dariiber hinaus er6ffnen
Sprachdialogsysteme zusitzliche
Umsatzpotenziale, zum Beispiel in
Verbindung mit kostenpflichtigen
Servicerufnummern als Helpdesk-,
Umfrage- oder Gewinnspielangebot
fiir ihre Kunden.

Die vier Haupteinsatzbereiche im
Call/Contact Center:



o Als Ansage- und Werbesystem zur
entspannenden und informativen
Uberbriickung von Wartezeiten. Hier
lassen sich Produktneuheiten oder
Angebote platzieren und umsatz-

fordernde Cross-Effekte realisieren.

Als Sprachportal mit reiner Ansage-
funktion oder fiir den interaktiven
Dialog mit dem Kunden, der unter
individuellen Angeboten auswihlen
kann. Die Kommunikation wird ent-
weder im Touch-Tone-System tiber
die Ziffertasten des Telefons gesteu-
ert oder im Spracherkennungssys-
tem tiber ,Automatic Speech Recog-
nition ASR“: hier ist der Computer
in der Lage, Gesprochenes zu ver-
stehen und zu verarbeiten.

Mit TTS —Text to Speech — lassen
sich Sprachportale noch flexibler
gestalten: Eine synthetische Stimme
liest Texte vor und gibt auf diese Weise
aktuelle Infos wie beispielsweise
Kontostand, Programmhinweise oder
Wettervorhersagen an den Anrufer

weiter.

o Als Authentifizierungssystem: durch

Eingabe einer PIN oder einer
Kundennummer wird der Anrufer
innerhalb des Sprachportals iden-
tifiziert und zur qualifizierten An-
nahme an einen Mitarbeiter Thres

Call/Contact Centers verbunden.

Als Qualifizierungssystem: anhand
gezielter Fragen lassen sich Wiin-
sche und Anliegen des Anrufers kon-
kretisieren. Auswahlkriterien sind
zum Beispiel ,,Bestellung®, ,Rekla-
mation® ,,Produktinformation®
oder ,Personliches Gesprich® Der
Kunde kann anschlieflend sofort
an den jeweils geeigneten Ansprech-

partner weitergeleitet werden.

Ihre Outbound-Strategie:
mehr Produktivitat

Auch bei abgehenden ,,Outbound*-
Telefonaten kann im Tenovis Call/
Contact Center gezielter, produk-
tiver und kostenbewusster gearbeitet
werden.

Software-basierte Wihlhilfen, soge-
nannte Dialer, entlasten Thre Mitar-
beiter von zeitintensiven manuellen
Anrufversuchen beim aktiven Telefo-
nieren — beispielsweise im Rahmen
von Kampagnen und Aktionen. Die
Basis hierfir sind Anruflisten bzw.
Anrufpline mit Informationen aus
Threr Kundendatenbank. Dialer leiten
die Telefongespriche automatisch ein
und rufen parallel zum Verbindungs-
aufbau den relevanten Datensatz am
Bildschirm des Agenten auf. Durch
diese Prozessautomatisierung lisst
sich das Gesprichsvolumen pro Mit-

arbeiter um tiber 200 % steigern.

Mit Ienovis ist alles fiir Sie drin:
Aktion, Interaktion, Reaktion —
plus zusatzliche Potenziale




Ressourcen flexibel steuern,

Workflow optimieren -
auch das bringt Service-Qualitat

Optimieren Sie lhren Workflow!

Der Teamleiter oder Supervisor im
Call/Contact Center spielt eine wich-
tige Rolle: Er organisiert das gesamte
Anrufgeschehen —von der Auslastung
einzelner Agenten bis hin zu gesam-
ten Gruppen. In Spitzenzeiten muss
er steuernd eingreifen und kurzfris-

tig Mitarbeiter zuschalten konnen, um

die kontinuierliche Erreichbarkeit und
Servicebereitschaft zu sichern, den
Workflow jederzeit bedarfsgerecht zu
optimieren.

Die intelligenten Supervisor-Funktio-
nen eines Tenovis Call/Contact
Centers erleichtern diese Aufgabe und
liefern die bestmogliche aktuelle

Kontrolle.
Gezieltes Monitoring

Zur schnellen und umfassenden Infor-
mation auf einen Blick. Uber frei
konfigurierbare Oberflichen kann der
Supervisor genau die Standards an
bewihrten Monitoren auswihlen und
zu seinen personlichen Monitoren

zusammenfassen, die er benotigt.

Aussagekriftige Statistikreports

Ubersichtliche, detaillierte und aus-
sagekriftige Reports zu Leitungen,
Agenten, Gruppen, Themen oder zu
einzelnen Anrufen. Auch hier werden
mit den Moglichkeiten der Report-
generierung individuelle Profit-Stan-

dards gesetzt.



Gezielter Ressourceneinsatz

Eine komfortable Software fiir den
Personaleinsatz. Statistische Werte
iiber Kontakte, Wartezeiten und
Arbeitszeiten flieflen in die voraus-
schauende Planung von Schichten
und Pausen ein und helfen, Anruf-

spitzen abzufangen.

Silent Monitoring und Coaching

Silent Monitoring erméglicht das
stumme Mithéren von Agentengespri-
chen; der Teamleiter kann anschlie-
end situationsbezogene Hinweise und
Tipps fiir Gespriche dieser Art geben.
Coaching erlaubt das aktive Hinein-
schalten ins Gesprich: Entweder als
einseitiger, nur fir den Agenten hor-
baren Kommentar oder im direkten
Dialog mit dem Kunden —nachdem der
Agent Hilfs- bzw. Konfliktklirungs-
bedarf signalisiert hat.

Komfortable Sprachaufzeichnung

Selbstverstindlich kénnen spezielle
Gerite an Thr System angeschlossen
werden, die alle oder ausgewihlte
Gespriche aufzeichnen. Beispielsweise
zur Beweissicherung bei Finanztrans-
aktionen, wie von gesetzlicher Seite
vorgeschrieben oder bei anderen
Anwendungen wie z.B. der Qualitits-

sicherung.

Optimale Qualitiits- und Erfolgskontrolle
auf jeder Ebene des Kundenkontakts




Integriert, synchronisiert und konsequent
serviceorientiert: Call/Contact Center
Losungen von Tenovis

Perfekt durchdacht, sinnvoll verkniipft

Die Integration Ihrer bestehenden
Datenverarbeitung ist der Schliissel
zum perfekten Erfolg Thres Call/
Contact Centers.

Durch die Verkniipfung mit einem
Customer Relationship Management-

System konnen Prozesse rationali-

siert und deren Qualitit nachhaltig
gesteigert werden. Ein weiteres wichti-
ges Tool ist die Unterstiitzung durch
sEnterprise Ressource Planning®, also
ERP- oder Bestellsysteme.

Der systemiibergreifende Aufbau eines
Tenovis Call/Contact Centers inte-
griert die Kommunikation in die ein-
zelnen Applikationen und schafft
damit die Voraussetzung fiir komfor-
table, zeitsparende Sprachdatentrans-
fers: dem Weiterleiten von aufge-
nommenen Kundendaten zusammen
mit dem Gesprich zu einem anderen

Agenten oder ins Backoffice.

Viele Standorte, starke Einheit -
Networking

Flexibel, effizient und geografisch
unabhingig: Networking schafft den
virtuellen Verbund und die intelli-
gente Verteilung auf jeweils freie Kapa-

zititen verschiedener Standorte.

So konnen Ressourcen gezielter ge-
nutzt, Aktionen konzertiert umge-
setzt oder unter planmifiiger Einbe-
ziehung aller Mitarbeiterplitze bei
Bedarf auch komplett ausgelagert wer-
den.

Ein zentraler Server steuert alle Stand-
orte und hilft, Kosten und Admi-
nistration auf ein Minimum zu be-

schrinken.
VolP- alles liber ein Netz

Konvergente Sprachkommunikation
iiber das Internet Protokoll (IP)
mit Tenovis Communication Servern
ermoglicht die Zusammenfithrung
von bislang parallel laufenden Sprach-
und Datennetzen in ein gemeinsa-
mes System.

Die Vernetzung via Internet Protokoll
erlaubt die problemlose, uneinge-
schrinkte Nutzung aller Call Center
Funktionalititen. Ihre Mitarbeiter



konnen sich an jedem beliebigen

Arbeitsplatz mit ihren personlichen
Nutzungsprofilen anmelden.
Dadurch entfillt der Administrations-
und Konfigurationsaufwand bei Um-
ziigen oder Umbesetzungen.
Dariiber hinaus konnen sich Home
oder Remote Agents, also Mitarbeiter,
die auch oder ausschliefilich zu Hause
arbeiten, jederzeit in das Call Center
einwihlen — bei voller Funktionalitit
in Ausstattung und Anbindung.

Die schnelle Reaktion auf Spitzen, die
gezielte Auslagerung bestimmter
Arbeitsprozesse aus dem Unternehmen
verbessert Ihren Service, spart rium-
liche und personelle Ressourcen und
sichert hohere Flexibilitit und Mo-
bilitit — fiir Sie und Ihre Mitarbeiter.

Flexible, zukunftsfahige Ldsung

Mit welchem Leistungsumfang Sie
auch immer starten: durch den mo-
dularen Autbau einer Tenovis Call/
Contact Center Losung bleiben Sie
offen und flexibel fiir die Migrations-
wege der Zukunft. Jede einzelne
Teilkomponente lisst sich gemif} Thren
Anforderungen individuell erweitern,
in bestehende hochste Sicherheit fiir

Thre Investitionen.

Tenovis Service nach Mals

Jede Tenovis Losung schliefit unsere
uneingeschrinkte Unterstiitzung

ein — je nach Wunsch und in allen
Phasen eines Projekts. Von der
Beratung tiber die Planung und Um-
setzung bis hin zum reibungslosen
Betrieb, inklusive der systematischen
Einfithrung und qualifizierten Schu-
lung Threr Mitarbeiter. Mit Tenovis
haben Sie einen kompetenten Part-
ner, auf den Sie sich jederzeit und in

jeder Beziehung verlassen konnen.

Ihre Kunden erwarten mebr von Ihnen:

Call/Contact Center Losungen von Tenovis
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