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Wenn eine vollstandige Aufzeichnung erforderlich ist

Kundenservice, Qualitatssicherung, Transaktionsbestatigungen, gesetzliche
Bestimmungen: Es gibt viele Grunde, aus denen Unternehmen umfassende
Aufzeichnungen benotigen.

Um das Vertrauen und die Treue von Kunden und Partnern zu bewahren
sowie Transparenz und Verantwortlichkeit zu gewahrleisten, benotigen
Organisationen eine Aufzeichnungs-losung. Diese muss die erforderlichen
Informationen erfassen, sodass diese Aufnahmen beim Nachvollziehen
spezifischer Transaktionen problemlos wieder abgerufen werden konnen.

Die Alcatel-Lucent OmniPCX® RECORD Suite bietet Unternehmen eine

zuverlassige Anwendung zur Aufzeichnung und Uberwachung von Anrufen. Sie

dient der Qualitatssicherung, der schnelleren Losung von Kundenproblemen,

der Verbesserung der Kundentreue sowie der Unterstutzung bei der Schulung
und der Steuerung von Mitarbeitern.

OmniPCX RECORD ist einfach implementierbar und kosteneffizient, da die
Losung nahtlos in vorhandene und neue Alcatel-Lucent OmniPCX Enterprise
Communication Server-umgebungen integriert werden kann.




Alcatel-Lucent OmniPCX RECORD Suite

Die OmniPCX RECORD Suite bietet Funktionen fUr Anrufaufzeichnung und -Uberwachung, die nahtlos in Alcatel-
Lucent OmniPCX Enterprise Communication Server Umgebungen integriert sind.

Diese Losung ist perfekt fur Unternehmen geeignet, die gesetzlichen Auflagen zufolge Transaktionen aufzeichnen
mussen, oder fur solche, die ihre Interaktionen mit Kunden verbessern und ihre Kosten senken mochten.

Die OmniPCX Record Suite gewahrleistet:

- Effizientes Risikomanagement: Bei Unstimmigkeiten ermoglicht die
Aufzeichnung der Interaktion eine Uberpriufung der Kommunikation
von Kunde und Agent.

- Einhaltung gesetzlicher Bestimmungen und Datenschutz: Die Lo-
sung erfullt die gesetzlichen Anforderungen fUr Zahlungen per Tele-
fon (PCI-DSS) und Interaktionen mit Finanzinstituten (MiFID II). Die
Losung unterliegt zudem strengen Richtlinien fUr das Sicherheits-
management, die einen umfassenden Schutz von Kundendaten si-
cherstellen.

« Verbesserte Servicequalitdt: Die anpassbare Anwendung fur das
Qualitats Monitoring unterstUtzt FUhrungskrafte bei der Identi-
fizierung von Verbesserungsbedarf. Schulungstools und Tutorien
helfen, die Leistung von Mitarbeitern und Agenten zu verbessern.

- Einfache und kostenginstige Implementierung: Die Losung kann
nahtlos in vorhandene oder neu installierte OmniPCX Enter-
prise-Umgebungen integriert werden. Die benutzerfreundliche, we-
bbasierte Benutzeroberflache bietet schnellen Zugriff auf alle Funk-
tionen.

Diese umfassende Suite aus Anwendungen fuUr Aufzeichnung und
Uberwachung ist zuverlassig, skalierbar und kostengunstig.
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€4 Dank der Alcatel-Lucent OmniPCX RECORD-LOsung haben wir
eine groRere Transparenz und mehr Kontrolle daruber, was
die Effektivitat unserer Kommunikation untereinander und
mit unseren Kunden angeht. Wir freuen uns, die Partnerschaft
fortzufuhren und gemeinsam noch mehr zu erreichen. 99

Christopher Carew, Chief of Staff, DC Water



Wie viel kostet ein Rechtsstreit?

Kunden und Agenten dienen.

Standorten sicher.

Einhaltung rechtlicher Bestimmungen und Datenschutz

Unterliegt Ihre geschaftliche Kommunikation bestimmten
Vorschriften?

Viele Unternehmen, einschlieBlich Finanzdienstleister, Energieversor-
gungsunternehmen, Gesundheitsdienstleister und Bildungseinrichtun-
gen, mussen sicherstellen, dass ihre Unternehmenskommunikation in
Ubereinstimmung mit Gesetzen und Vorschriften erfolgt.

Die OmniPCX RECORD Suite erfullt die gesetzlichen Verpflichtungen
der Zahlungsmittelbranche (Payment Card Industry, PCl) sowie die
Anforderungen der Richtlinie Markets in Financial Instruments Direc-
tive Edition 2 (MIFID 1), die eine sichere Aufzeichnung von Anrufen
fordert.

Wie schiUtzen Sie Kundendaten?

OmniPCX RECORD Suite garantiert Kunden, die vertrauliche Informa-
tionen offenlegen muissen, ein hohes MaRB an Sicherheit:

«  Kompatibilitat mit Verschlusselung auf der OmniPCX Enterprise auf
der Basis von Technologien der Thales Group, eines fuhrenden Si-
cherheitsanbieters.

- Steuerung der Aufzeichnung: Wenn Kunden vertrauliche Infor-
mationen (Kreditkartennummern, Informationen zur personliche
Gesundheit) bereitstellen, konnen Agenten die Aufzeichnung mithilfe
ihres Alcatel-Lucent Premium DeskPhone anhalten und spater
fortsetzen.
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Effizientes Risikomanagement

Im Falle von Streitigkeiten konnen Aufzeichnungen aller Interaktionen als Protokoll der Kommunikation zwischen

Das Aufzeichnungsmodul stellt die Nachverfolgbarkeit aller ein- und ausgehenden Anrufe vor Ort oder an entfernten

Strenge Administration von Sicherheitsrichtlinien: Sicherheitspro-
file, die personalisierte Zugriffsrechte gewahren, Richtlinien fUr die
Verwaltung starker Kennworter und gesicherte Tools zum Export
und zur Loschung von Daten, bieten ein hochstmogliches MaB an
Schutz.

Die VerschlUsselung von Aufzeichnungen, die vom RECORD-Modul
bereitgestellt wird, schitzt personliche und vertrauliche Kunden-
daten.



Servicequalitat

Wie konnen Sie Ihre Servicequalitat verbessern?

OmniPCX RECORD Suite ofrece un paquete modular que incluye una
opcion de supervision de la calidad de servicio:

- Eine benutzerfreundliche, webbasierte Oberflaiche ermoglicht je-
derzeit den intuitiven Zugriff auf Anrufaufzeichnungen.

- Die Bildschirmaufzeichnung bietet Zugriff auf den Kommunika-
tionsverlauf von Mitarbeitern. So kann der Einsatz einer dedizierten
Software oder Internetanwendung bei der Kundenkommunikation
bewertet werden.

- Das Silent Monitor-Modul ermoglicht Managern, die Fahigkeiten
und die Qualitat der Interaktionen der Mitarbeiter in Echtzeit zu
beobachten.

- Das Quality Monitor-Modul stellt Evaluierungstools wie Kampagne-
nauswertungen, ein Dashboard fur die Agentenskills (einzeln oder
im Team) oder Funktionen fUr anpassbare Berichte bereit.

FiUr die Verbesserung von Qualitdt und Leistung bietet dieses Modul
Features zur Identifikation von Verbesserungspotenzial und zur Un-
terstutzung bei Coaching und personlichem Training.

Einfache und kostenginstige Implementierung

Die Anrufaufzeichnung ist nicht nur fUr das Call-Center bestimmt

Das wichtigste Einsatzfeld fur Aufzeichnungs- und Uberwachungslo-
sungen sind Call-Center. Allerdings wird diese Moglichkeit auch von
vielen Unternehmen auRerhalb der Call-Center-Umgebung genutzt.

OmniPCX RECORD Suite ist leicht implementierbar und fur alle geschaf-
tlichen Interaktionen einfach einzusetzen.
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Eine modulare Losung fur die Verbesserung der

Die Erreichung der Qualitatsziele ist fur einen zuverlassigen, hochwertigen Kundenservice unverzichtbar.

Benutzerfreundliche, webbasierte Oberflache fUr alle Funktionen,
darunter: Anrufaufzeichnung, Suche, Wiedergabe, Systemkonfigura-
tion oder Anrufarchivierung.

Einfache Implementierung: All-in-One-Server, der in die OmniPCX
Enterprise Umgebung integriert ist.



Ein Ahwendungspaket mit umfassender Funktionalitat

Die OmniPCX RECORD Suite stellt mehrere Anwendungsoptionen mit dem Basismodul RECORD bereit:

Aufzeichnung

Unternehmenslosungen fur die
Anrufaufzeichnung in Echtzeit
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Das RECORD-Modul zeichnet eingehende
und ausgehende Anrufe von jeder IP-,
digitalen, analogen oder SIP-Nebenstellen-
nummer auf, auch von Remote-Agenten,
die sich nicht am Hauptstandort des Un-
ternehmens befinden.

Die Anwendung unterstutzt darUber hinaus
die Anrufverschlusselung und kann so
eingerichtet werden, dass der Zugriff auf
autorisierte Mitarbeiter eingeschrankt
wird. Damit erzielen Sie ein hochstes MaR
an Sicherheit.

RECORD-Weboberflache

« Bedarfshasierte, regelbasierte,
ruckwirkende, zufallige und vollstan-
dige Aufzeichnung aller Gesprache

- Integrierte Wiedergabe
« Suchmenu mit verschiedenen Kriterien
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Bildschirmaufzeichnung

Denn manchmal reicht Audio alleine
nicht aus

Silent Monitor

Seien Sie zur Stelle, wenn es passiert

Quality Monitor

Verbessern Sie Kundeninteraktionen
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Das SCREEN CAPTURE-Modul erganzt das
RECORD-Modul, wenn ein vollstandiger,
audiovisueller Verlauf einer Transaktion
benotigt wird. Die Bildschirmaufzeichnung
ist perfekt fur Unternehmen geeignet,
deren Mitarbeiter zur Unterstutzung
der Kommunikation in starkem MaRe
auf Internet- Applikationen oder andere
Software zuruckgreifen.

i

SCREEN CAPTURE-Weboberflache

« Vollstandige Erfassung der Aktivitaten
auf dem Desktop der Benutzer

« Integrierte Videowiedergabe
- Erweiterte Desktoperfassung

Das SILENT MONITOR-Modul ermoglicht
das diskrete Mithoren bei Telefonges-
prachen und ermoglicht Ihnen, lhre Mi-
tarbeiter bei der ErfUllung ihrer Aufgaben
perfekt zu unterstutzen, so dass sie einen
herausragenden Kundenservice bieten.

SILENT MONITOR-Weboberflache
« Diskretes Mithoren der Kommunika-
tion von Agenten in Echtzeit

« Anrufaufzeichnung kann
werden

gesteuert

Lk

Das QUALITY MONITOR-Modul stellt
anpassbare Score Cards fur Agenten be-
reit, um beste Funktionen fur Einstufung
und Weiterentwicklung der Mitarbeiter zu
gewahrleisten. Uber detaillierte Qualitats-
berichte und Auswertungen der Agenten-
leistung stellt das QUALITY MONITOR-Mo-
dul Threm Unternehmen die notigen Tools
bereit, um das Coaching von Agenten zu
verbessern und die Qualitatskontrolle si-
cherzustellen.

QUALITY MONITOR-Weboberflache

« Anpassbare Score Cards

« Berichte zur Leistung von einzelnen
Mitarbeitern oder von Mitarbei-
tergruppen

« Dashboard mit einem Uberblick Uber
die Leistungsentwicklung

« (Coaching-Sessions auf der Basis von

Score Cards mit Kommentaren und
Lerninhalten
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Alcatel-Lucent OmniPCX RECORD Svuite
Entscheiden Sie sich fir eine zuverldssige, skalierbare und kostengunstige
Lésung zur Aufzeichnung und Uberwachung von Anrufen

Weitere Informationen oder Referenzstudien finden Sie auf der OmniPCX
RECORD-Webseite unter enterprise.alcatel-lucentcom/?product=0mniPCXRecord
Suite &page =overview.

Sie konnen auch eine E-Mail an die folgende Adresse senden
professional.services@al-enterprise.com



http://enterprise.alcatel-lucent.com/?product=OmniPCXRecordSuite&page=overview
http://enterprise.alcatel-lucent.com/?product=OmniPCXRecordSuite&page=overview
mailto:professional.services%40al-enterprise.com?subject=
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Wir sind Alcatel-Lucent Enterprise. Wir verbinden
alle Bereiche mit den passenden Technologien. Auf
der Grundlage unserer globalen Reichweite und
unseres lokalen Fokus stellen wir Netzwerk- und
Kommunikationslosungen bereit.

Vor Ort. Hybrid. Cloud.

enterprise.alcatel-lucent.com Alcatel-Lucent und das Alcatel-Lucent Enterprise-Logo sind Marken von Alcatel-Lucent.
Um andere von Unternehmen der ALE Holding verwendete Marken anzuzeigen, rufen Sie: enterprise.alcatel-lucent.
com/trademarks auf. Alle anderen Marken sind Eigentum ihrer jeweiligen Inhaber. Anderungen der hierin enthaltenen
Informationen behalten wir uns ohne Ankindigung vor. Keine Gesellschaft, weder die einzelnen Landesgesellschaften
noch die ALE Holding, Gbernimmt Verantwortung fur die Richtigkeit der hier enthaltenen Informationen. © 2017 ALE
International. Alle Rechte vorbehalten. 201706300002DE (Juli 2017)
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