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Voicint

Gegrundet 2004, Zentrale in KoIn, Niederlassung in Dortmund

Value Proposition

A

Voicint ist Spezialist fir Intraday-Management Losungen mit einer _
Softwarepalette, die das dynamische Steuern von Call Centern erleichtert,
Produktivitat erhoht und Kundeninteraktionen effektiver gestaltet

Die GAdvance Productivity Suite ist u.a. auf die Genesys CIM
Umgebung zugeschnitten und unterstitzt ebenso andere fiihrende
Plattform-Hersteller

Ein Team von hoch-qualifizierten Consultants unterstitzt Kunden
und Partner bei der Implementierung

Voiclnt Lésungen sind hochst skalierbar und haben sich insbesonders
in grof3en Call Centern bewahrt
(grof3ter Nutzer: 30.000 Agenten an tUber 40 Standorten)

Zusammenarbeit mit etablierten Partnern, Systemintegratoren und
Anbietern von Hosted Call Center Losungen

foicht )
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Technologie Steigert Call Center Produktivitat

| Einfache Telefonie { ACD | Skill -Based Routing § Multi Chanel

: . CTI { Outbound { Back -Office

i Dialers | Email i BPR

: { WFM i Qual. Monitoring
{ IVR

foicht )
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3 Elemente zum Dynamischen Steuern

A Echtzelt Informationen

Darstellung von Statistiken und Kennzahlen in Echtzeit
Daten als Entscheidungsgrundlage zur Steuerung
Uberwachung von KPIs

Anwendergerechte Darstellung von Informationen aus verschiedenen Quellen:
CTI, ACD, CRM, WFM etc.

A Moglichkeit der Steuerung
I Werkzeuge flr eine dynamische Steuerung unabhangig von der IT
I Leicht bedienbar fur Workforce-Manager, Supervisoren und Gruppenleiter

i Ei nf aUrhskilenoi von Agent en, Umverteilen von
Anlegen von virtuelle Teams etc.

I Steuerung ohne Eingriff in komplexe Call Center Prozesse und Routing-
Mechanismen

A Steuerungsméglichkeit fur Agenten
i Effiziente Werkzeuge zur einfachen Bedienung von Anrufen, Emails und Interaktionen
i Leicht erkennbare Darstellung von Anruf- und Kundeninformationen
I Echtzeitinformationen tiber Queue/Gruppen-Status

foicht )
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GAdvance Productivity Suite

4 GAdvance Enterprise Insight )

( . Kundengerechte Echtzeitdaten
\ (;? /) und Kennzahlen, 100% web-
~~— basiert, Uberwachung von KPIs

360° Total
Operations Resource
Insight Management

-

GAdvance Control Center

) Steuerungskonsole fiir Team-
@ Leader, Supervisoren. Effiziente

Administration von Agenten

GAdvance Foundation Services

I 3 Zentrale Administration fiir alle
Komponenten, Zugriffs-

Management etc.

Komfortables Front-End, schnelle
Bearbeitung von Anrufen, Emails,
erhohte Kundenzufriedenheit

I.“- S A“.,dl o ~
]‘Aperior Workspace

Performance

VoicInf
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GAdvance Productivity Suite - Architektur

- Third Party

Data Sources

Genesys

Configuration Server

>
GENESYS

Genesys
Telephony Server

- Voiclnt

>

Insight Server

-
——

System Repository Server

Control Center
Server

CTI Connect
Server

p
Enterprise Insight

| @
‘e

\
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GAdvance Enterprise Insight

4 Interaction & Business Dashboard )

A Echtzeitinformationen als Grundlage zum
effektiven steuern fir Manger, Workforce
Manager, Gruppenleiter und Agenten I st

A Kundenspezifische Statistiken und Kennzahlen,
individuelle Darstellung pro Nutzer

A Uberwachung von KPIs, Service Levels etc.

A 100% webbasiert = Information jederzeit und
Uberall

A Unterstiizt Standard Browser incl. IPhone i

A Darstellung von Daten aus verschiedenen
Quellen: ACD/CTI, WFM, CRM, ODBC

A Soll/Ist Vergleich, Definition von Schwellwerten

A Gleichzeitige Darstellung von Echtzeit+ @ N & aﬂ‘-vr— -
T i mWaerten aus Tagesverlauf LS . .
A Leicht erkennbare, ergonomische

Visualisierung durch Grafiken, farbliche
Unterlegung u.v.m.

A Flexibles Design von Dashboards, Landkarten,

Ubers|chten etcl [Werbehampacne ab Mantaty ++ (e -Verragetaitrenen =00 | Monat geriret ++ Hetrietdasuuiug am Samtag: Brete I dle-

chreié
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GAdvance Enterprise Insight

4 Interaction & Business Dashboard )

A Héchst skalierbar fiir mittlere und groRRe Call
Center, Single- und Multi Site

A Optimierte Architektur mit geringer Netzwerklast
A Komplettes Regel-und Zugriffsmangement
A 100% freie Gestaltungsmdglichkeit durch HTML

A Integration von Video Streams (TV Werbung)
und anderen Elementen

—1 A Hoher Bedienkomfort

A Mandantenfahig i Darstllung fiir Nutzer von
Hosted Call Center Lésungen
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GAdvance Control Center

4 Features )

A Steuerungskonsole fiir Administratoren, L
Gruppenleiter und Workforce Manager

A Leichtes Umskillen von Agenten, Anderung von
Gruppen, Anlegen von virtuellen Teams

A Zeitgesteuerte Anderungen, Templates fiir
wiederholte Ablaufe

A Nahtlose Integration in Genesys CME
___| A Reporting in Excel, Logging von Anderungen -

4 Business Benefits ) e

A Effiziente Steuerung liber Skills und Gruppen i
Anderungen ohne Eingriff in komplexe Call- —_— :
Routing-Mechanismen " e =

A Automatisierung von Routineaufgaben

A Vereinfachte, schnellere Administration von
Genesys Agenten

A Proaktive Steuerung durchTemplates und
zeitliche Ablaufe

-
e 0500

6

All rights reserved © 2009, VoicInt Telecommunications GmbH



GAdvance Agent Desktop

A Leicht bedienbares, ergonomisches Front-End
fir Agenten

A Hilfreiche Anruferinformationen fiir schnelles
Handling

A Echtzeit Gruppen- und Queue-Informationen
incl. Warte-, Sprech- und Hold-Zeiten i frei
konfigurierbar

A Telefonie-Funktionen wie Reason Codes,
Nacharbeit, DTMF Support u.v.m.

A Komfortables Multi-Line Handling mit
Konferenz, Transfers, Ricksprache etc.

A Komplette Email-Funktion, Antwort-Mangement,
Adress-Editierung,Work bin u.v.m.

A Intelligente Tansfers
A Leicht auf Kundenbediirfnisse konfigurierbar
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