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Mochten Sie Ihre Kundenbindung
optimieren, Neukunden akquirieren,
Ihren Partnern und Kunden einen
individuellen Service bieten und
gleichzeitig Kosten reduzieren? Sind
in lhrem Unternehmen die Service-
Abteilungen fir lhre Interessenten
immer direkt erreichbar?

Wie schnell gelangt ein Anrufer zum
richtigen Ansprechpartner? Sind Sie
in der Lage, Telefon-Marketing-
Aktionen effizient und kostengunstig
durchzufiihren?

Wieso Multi Media Contact
Center?

Das Multi Media Contact Center
bietet Ihnen im Gegensatz zu her-
kémmlichen Contact Centern die
intelligente Weiterleitung, nicht nur
aller Anrufe, sondern auch aller
E-Mails, Faxe, Kurznachrichten (SMS)
und Voice-Mails.

lhr Nutzen:

Erhéhen Sie lhre Kundenbindung,
indem Sie beispielsweise Wartefelder
kundenindividuell anpassen (IVR-
Funktion). Die Kontaktaufnahme zu
Ihren Kunden und die Kundenakqui-
sition werden durch die komfortable
Funktion zum Abtelefonieren von
Adresslisten (Kampagnen) beschleu-
nigt.

Durch die Besonderheit, dass die
Multi Media Contact Center-Funk-
tionen in der mrs-Software abgebil-
det werden, sind zusatzliche Contact
Center spezifische Investitionen in
die TK-Anlage nicht zwingend erfor-
derlich.
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Unser System bietet Ihnen best-
moglichen Investitionsschutz. Durch
die Integration in nahezu jede
gangige IT- und TK-Infrastruktur
bleibt das System auf Dauer ein-
setzbar. Durch den Ausbau hin zu
Unified Messaging oder CTI-Sys-
temen Uber die Contact Center-
Gruppen hinaus, wachst das System
mit den veranderten Anforderungen
einer Unternehmensorganisation.
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TK-Anlage(n)

Multi Media Contact Center
(MmMCC)

Integrierte
- Funktionen

inketiqe Anrale

Optimierung der Kundenbindung
durch:

automatische Anruf- und Nach-
richtenverteilung, die lastabhan-
gig nach definierten Regeln er-
folgt (ACD, AMD)
professionelleres Auftreten
kundenspezifisch konfigurierbaren
Serviccumfang (Gold-Kunden-
Routing)

kundengerechte Losungen und
besseren Service mithilfe einfacher
graphischer Anpassbarkeit des
Wartefeldes und des IVR-Work-
flows

Kundenerhebung wahrend des
Wartefeldes (z.B. Zufriedenheits-
befragung)

intelligente Rekonfiguration basie-
rend auf Alarmzustédnden und
Schwellwerten (z.B. Kunde wartet
zu lange)

Anrufklassifizierung nach definier-
ten Kriterien des Supervisors (z.B.
Service- oder Vertriebscall)
Multi-Sprachen-Applikation fur
das Wartefeld
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Kostenreduktion durch:

Produktivitatssteigerung mittels
Verteilung der Anfragen, angepasst
an lhre Unternehmensprozesse
keine zwingend erforderlichen,
zusatzlichen Investitionen in die
TK-Anlage

Integration in gangige IT- und
TK-Infrastrukturen

leichte Erweiterungsmaoglichkeit
des Multi Media Contact Center
einfache Integration in CRM-
Systeme (z.B. mySAP CRM ,
TEOREMA)

leichte Integration in ERP-Systeme
(z.B. SAP, Microsoft Navision)
Integration in Helpdeskldésungen
(z.B. Octohelp, Remedy ARS,
Helpline)

nahtlose Integration ins Unified
Messaging und in vorhandene
Groupware-Lésungen

(z.B. Microsoft Exchange, Lotus
Notes/Domino)

automatische Vermittlung, die
einem Anrufer ermdglicht, durch
Eingabe von Ziffern sich selbst
weiter zu vermitteln
eigenstandiges Agieren des Kun-
den ohne aktiven Ansprechpartner
(Customer Self Service) basierend
auf dem Applikations-Generator



100%-ige Kundenidentifizierung
bei eingehendem Anruf (z.B.
durch Eingabe der Kunden- und
Rufnummer)

individuelle Status Einstellung in
der Client Applikation des ACD
Agenten

Anruf initiieren per Mausklick
Unterstitzung des Agenten durch
automatisch per Pop-up erschei-
nenden Gesprachsleitfaden
Weiterleitung unerwinschter
Rufnummern (Blacklists) durch
den Applikations-Generator
vollstandige Integration von
Telearbeitsplatzen / Heimagenten

Single Point of Administration
benutzerfreundliche
Administrations-Oberflache
offene Datenbankschnittstellen
Wall-Display Unterstiitzung
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Echtzeit-Monitoring von Gruppen,
Agenten und Kampagnenstatus
leichte Konfiguration der Skill-
Based-Routing-Funktion
Alarmfunktion nach Prioritat und
Medium einstellbar
Management Reports flexibel und
in Echtzeit gestaltbar

aktive Moglichkeit, Ressourcen
umzuverteilen ohne Unterbre-
chung des laufenden Betriebs
einfachste Steuerung des

Multi Media Contact Center liber
den ACD Supervisor (z.B. Schwell-
werte, Fahigkeiten, Alarmmeldun-
gen, Gruppen, Agenten)
Erstellung von Statistiken
Echtzeitanzeige des Status,
Qualitat des Dienstes

Microsoft Exchange

Lotus Notes/Domino
Stand-Alone E-Mail Systeme

SAP R/3 und mySAP Business Suite

CSTA-, TAPI-, TSAPI-fahige Anlagen
der fihrenden Hersteller

(z.B. Siemens, Alcatel, Cisco,
Ericsson, Tenovis)

ISDN und VolP fir alle fuh-
renden Hersteller
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lhre Vorteile auf einen Blick

Multi Media Contact Center
far Telefonie, CTI, E-Mail, Fax,
Voice-Mail und SMS
Anrufpriorisierung
Gold-Kunden-Routing
einfach konfigurierbare
Vermittlung von Anrufen und
Nachrichten an die daflir am
besten geeigneten Mitarbeiter
(Skill-BasedRouting)
leichteste individuelle und glo-
bale Steuerung des Multi
Media Contact Center (z.B. Be-
nutzereigenschaften, Alarm-
funktionen, Kampagnen,
Status)
Echtzeit-Monitoring/Reporting
keine zwingend erforderlichen
zusatzlichen Investitionen in
die TK-Anlage
Investitionsschutz durch Inte-
gration in gangige IT- und TK-
Infrastrukturen und durch
Erweiterungsmoglichkeit des
Multi Media Contact Center
Wartefelder sind kundenindivi-
duell anpassbar (z.B. Ansage
von Warteposition und
voraussichtlicher Wartezeit)
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