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MCA - kommunikativ gewinnen

MCA

Point of Communication

MCA Contact-Center

Kommunikation erfolgreich
managen



MCA Contact-Center - Kommunikation

erfolgreich managen

MCA Contact-Center - einfach zu

integrieren, zu konfigurieren und zu warten

Administration

Grafische Oberflache

Intuitive Bedienung
Monitoring
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Das MCA Contact-Center - Effiziente und wachsenden Welten IT und Telekommunikation Live-Anzeige

beraten wir Sie konzeptionell und sorgen dafir,
dass das MCA Contact-Center das kommunikative
Potenzial Thres Unternehmens zur Ganze entfaltet.

kompetente Kommunikation schafft
zufriedene Kunden

Mit dem MCA Contact-Center I6sen Sie Ihre zentralen
Managementaufgaben und machen Ihr Unternehmen
fit fir die ,kommunikative Wirtschaft". Sie profitieren
von optimal organisierten Kommunikationsprozessen,
motivierten und zufriedenen Mitarbeitern in einer
ergonomischen Arbeitsumgebung und vor allem
von zufriedenen Kunden, die sich prompt und
kompetent informiert fihlen. Das MCA Contact-
Center steigert die Leistungsfahigkeit Ihrer
Kommunikationsabteilung als Ganzes sowie die des
einzelnen Mitarbeiters.

Auf Abteilungsebene verteilt das MCA Contact-
Center Anrufe nach frei festlegbaren Regeln,

beispielsweise skillbasiert an kompetente Mitarbeiter Statisches Verteilverfahren Ansagensprachmens

oder zyklisch nach bestimmten Methoden. Ist aktuell Wartefelder Globale Ansagen Inbound-ACD-L6sung

kein Ansprechpartner frei, sorgen Voiceboxen und Voice-Portale/IVR Gruppenansagen Umfassende Inbound-/Outbound-
Wartefelder fir eine prompte Rufannahme und eine Ansagen Sprachment(-Verschachtelung CTI-Integration

erste Information an den Anrufer. Per Sprach- Globale Ansagen DTMF-Unterstitzung _ MS-Exchange-, Lotus-Notes- und Novell-
steuerung kénnen Sie Anrufe "vorqualifizieren" Gruppenansagen L Text-To-Speech-Technologie GroupWise-Unterstiitzung

lassen und zielgerichtet weiterleiten. Wo Ihre Sprachmens IBM iSeries, i5-Unterstltzung

Mitarbeiter tatsachlich anwesend sind, ist dabei
nicht relevant: Mit dem MCA Contact-Center
integrieren Sie interne und externe Call-Agents
oder verteilte Standorte zu einem virtuellen Call-
Center.

Durch die Integration von IT und Telekommunikation
(CTI) kommunizieren Ihre Mitarbeiter effizienter
als je zuvor: das Wahlen per Mausklick aus Daten-
banken heraus, das automatische Einspielen von
Ansprechpartner-Daten bei eingehenden Rufen und
viele Komfortfunktionen machen sie produktiver,
informierter und motivierter.

Live-Anzeigen der Wartefelder und der Agenten-
aktivitdten informieren Sie jederzeit Uiber die aktuelle
Lage im Call-Center. So kdénnen Sie jederzeit
reagieren, um Anrufaufkommen und Besetzung in
"Balance" zu halten.

Um Ihre Kundenkommunikation organisatorisch
weiter zu optimieren, stehen die CRM-Systeme evo-
one flr Lotus Notes und ION/5 flir Windows-iSeries-
Landschaften zur Verfligung. Sie lassen sich nahtlos
an das MCA Contact-Center anbinden.

Das MCA Contact-Center im Uberblick

ACD Inbound-Lésung
Intelligentes Verteilverfahren
Skillbased Routing

DTMF-Unterstttzung
Text-To-Speech
Unterstlitzung mehrerer Gruppen
Tag- und Nachtbetrieb
Feiertage-Unterstltzung
Skalierbar
Beliebig viele Gruppen
Beliebig viele Agenten
Beliebig viele Wartefelder
Beliebig viele Voiceboxen
Unterstlitzung virtueller Call-Center
Verteilte Standorte
Home-Office-Agenten
Integration in Ihre Telekommunikation
Integration in Ihr Mail-System
Grafische Oberflache
Online Monitoring
Erweiterte Statistiken

Kunde ruft an

Verteilung

Regelbasierte Verteilung

Verteilen auf Basis der angerufenen
Rufnummer

Verteilen auf Basis der Anrufernummer
Zeitgesteuertes Verteilen

(auch Uber Kalenderprofile)
Last-Agent-Routing
Fahigkeitsbasierte Verteilung
(skillbased Routing)

Zyklisch (Round Robin)

Zyklisch nach Ruhezeit

Zyklisch nach Gesprachsdauer
Linear (feste Reihenfolge)

(Callflow-BeispieI
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Aussagekréftige Statistiken flr das Contact-Center-Management

Systemiibersicht

Kommunikationsschnittstellen flr E-Mail,
Fax, SMS und Sprachnachrichten
IP-/ISDN-Unterstlitzung )

Systemvoraussetzungen

Betriebssystem
Microsoft Windows 2000, XP oder 2003
mit aktuellem Service Pack
Minimale Server-Konfiguration
Intel Pentium IV 3.6 GHz mit 1 GB RAM,
80 GB Festplatte (7200 rpm)
Software
- MCA ZNVNT CTI
(Wahlhilfe, Komfortfunktionen)

- MCA ZNVNT IP/ISDN
(Voiceboxen, Anrufbeantworter) )




