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Europe Middle East & Asia

= 163 =Sweden = 84 =Lebanon
* 160 = United Kingdom = 48 = Israel
= ]43 = Germany = 16 = Pakistan
o * 134 = Denmark o " 8=Maiaysia
MERIC = 58 =Norway = 7=U.A.E.
. = 32 =1Ireland = 6=Japan
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Enghouse Interactive - 90 =Canada = 16 =TItaly * 2= Indonesia
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= 2 =Spain »= 78 = New Zealand
= 1 =Switzerland = 24 = Australia
= 1 =Serbia = 8=Kenya
* 1=Sudan
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Als starkster Partner in
der Region liefern wir
robuste Software und
zuverlassigen Service
fur den mahelosen
Enghouse Interactive Kundenkontakt -
heute und morgen.

Wir machen unsere
Kunden dauerhaft
erfolgreich.

Unsere Mission
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Enghouse Interactive

Das Portfolio im
DACH - Markt
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Contact Center Service Provider
CCSP

Elsbeth Vocal Coach, Power
Contact

@ ANDTEK, ARC

Voxtron Communication Center,
QMS
@ Touchpoint Attendant

ervice Provider

Outbound

Konsolen & Help
Desk

Enterprise CC
Markt

Attendant
Console
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Touchpoint Attendant
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> Reine Client Installation (serverlose Plattform)

> Nutzung der nativen Skype for Business Client-API fiir das

Anrufmanagement, Prasenz und Kontakte
> Skype for Business Client muss ausgefiihrt sein

> On Premise-, Hybrid- sowie Office 365 Cloud PBX support

> Zertifiziert mit Skype for Business

Touchpoint Attendant

Architektur
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Supported operating systems: Windows 8.1 and Windows 10
64-bit version only

.Net 4.5

Skype Client: Lync 2013, Skype for Business 2015, 2016

Touchpoint Attendant

Systemvoraussetzungen

Enghouse

@ Interactive




Touchpoint Attendant U SABI LITY!

Features




Anrufsteuerung

Basic Call Control

Call Transfer (Anrufweiterleitung)

Call Parking (Anruf Parken)

Contacts and Contact Search (Kontaktsuche)

Statistiken

Touchpoint Attendant

Intuitiv gestaltet
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Features Durch Gamification spielerisches Self Learning (aufwandige Schulungen

entfallen)
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Touchpoint Attendant

Overview
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Touchpoint Attendant

Anruf annehmen
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Kontaktsuche

+643553644 007
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Touchpoint Attendant L

Wartende Anrufe
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Touchpoint Attendant

Angenommener Anruf
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Touchpoint Attendant

Personliche Statistik
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http://enghouseinteractive.de/touchpoint-attendant/

ouchPoint Attendant D

Ihre Mitarbeiter im Empfang und in der Vermittung sind
hiufig die ersten Ansprechpartner in Ihrem
Unternehmen. Deshalb ist es wichtig, bei Anrufern durch

o—2
[ * eine effiziente Bearbeitung der Anfragen einen positiven
- Eindruck zu hinterlassen. Mit TouchPaint Attendant von
Enghouse Interactive kinnen Empfangs- und
.’) ( ' Vermittlungsmitarbeiter Ihren Anrufern ausgezeichneten
Service anbieten. Diese intuitive Benutzeroberflache zeigt
| die wichtigsten aktuellen Informationen an und erweitert
- ===

gleichzeitig das UC-Angebot von Skype for Business.

Touchpoint Attendant

« Erleichtertes Empfangen und Weiterleiten von Anrufen Enghouse ligfert seit Gber 20 Jahren Kommunikationsidsungen an Geschaftskunden. Bei

* Verbessertes Kundenerlebnis durch die reibungslose Abwickiung von Anrufen den mehr als 400 zufriedenen Benutzern von Skype for Business werden (ber 10.000

- Effizientare Arbeitsmaglichkeiten fiir Vermitiungsmitarbaitar Contact Center-Agents eingesetzt. Skype for Business ist unser am schnellsten

* Abwicklung kemplexer Anforderungen, die nicht automatisch verarbeitet werden  yachsendes Markrsegment und wir sind stolz darauf, als erster Dienstisister dis
kannen TouchPoint Artendant-Konsale filr Skype for Business Online anzubisten.

Weitere Informationen

Die TouchPoint Artendant-Konsole ist eine moderne, serverlose Plattform, die
problemios implementiert und von Mitarzeitern in der Vermittlung umgehend
singesetzt werden kann.

Die Konsole ist klar und intuitiv gestaltet, damit Ihre Vermittlungsmitarbeiter
immer nur die Informationen sehen, die sie benatigen.

Durch den Einsatz einfacher Gamifizierung lernen die Benutzer interaktiv und mit
spielerischen Elementen ohne aufwendige Schulungen

http://enghouseinteractive.de/touchpoint-attendant-kostenlos-testen

Enghouse
Interactive



http://enghouseinteractive.de/touchpoint-attendant/
http://enghouseinteractive.de/touchpoint-attendant-kostenlos-testen

Voxtron Communication Center
und
Skype for Business
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Voxtron
Communication
Center

Omnichannel Contact
Center
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(LR ;] Voxtron Client - Jean-LucPicard ?2 A - 0O x x

Start Hauptseite TELEFON E-MAIL AUFZEICHNEN Jean-Luc Picard (46s) 2 ON
¥
-
On-2[CFe .~ e Ue C ==
Allgemein Telefon E-Mail Aufzeichnen ~

Aktivitatsmonitor
+ (15221856079
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Google | Enghouse Liiar
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Voxtron
Communication
Center

Schnittstellen
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Serverseitiq:

> IVR-Komponente via SIP direkt

an den SfB Server

» IVR-Komponente via SIP liber

einen SBC

Clientseitiq:

CTI via integrierter Voxtron Client

Bridge

Anbindung via SfB Client API
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J Telefon Web Site Skype Skype For
Consumer || Business
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Via SBC an den SfB Server
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Voxtron
Communication
Center

Ausblick/Roadmap
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Quality Management System-QMS
und
Skype for Business
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Quality Management
System

Die 3 Grundfunktionen -
Qualitat sichern in den
Bereichen

 Audio
 Video
« Coaching

A Enghouse
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Audio — Aufzeichnung von einzelnen Gesprichen
und gesamten Interaktionen

Aufzeichnung von Bildschirm-/Programminhalten
synchron zu Audio-Aufzeichnungen

Bewertung von Gesprachen durch Supervisor,

Silent Monitoring, ScoreCard, Coaching



Interfaces

— [m] » @ QMS Desktop Utility
@ Quality Management Suit X

&« C f [10.101.22.149/QM

@ +447946355016
? ‘Tﬁ'? @ | = Start time: 13:56
il Duration: 00:04:35

@ ‘ Change Password ‘ Logout | Help | Support | About | Training

Real-time View

Table Options | Refresh ‘ Filters: [alll [All]
e I T e e e e e Py e
Q -
TEINAYA L ELET L hl
Rachell Maddow 136 Maine Governor Idle Phone
S ste m Anni Richards 120 Texas Governor Idle Phone
y Franklin1 Roosevelt 112 White House  Executive Idle Phone
Extra Userl 456 Executive Idle Phone
Extra User2 457 Idle Phone, ONDEMAND
o b e rfl 'a C h e Extra Usera 459 1dle Phone, ONDEMAND
Extra Userd 460 Idle Phone, ONDEMAND
Extra User5 461 Idle Phone
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Quality Management
System

Anbindung an SfB
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Microsoft Skype for Business with Network Packet Capture and/or RTPDataCollector on Clients

Last Version Tested:

QMS 7.0 was tested against Skype for Business Server 2015

Special Features:

Microsoft RTAudio and Siren? codecs are supported. Different types of calls can be recorded depending on which
type of integration is desired.

Special Configuration Needed:

Requires software installation on Skype for Business Front-End Server.

Limitations:

Caller ID and dialed digits will appear in SIP URI format

Licensing:

MNone

Technical Details:

Audio Source: Port mirroring or RTPDataCollector. RTPDataCollector can run on client PC's, mediation servers, or
edge servers depending on desired configuration. Refer to the Skype for Business integration guide.

Call Contraol Source: Front End Server Plugin

Many plug-in USB hardware devices such as headsets and speaker phones are supported.




Quality Management
System

Endpoint Recording
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Agent 1- USB-
connected hard phone

Agent desktops
running KTF D ata
Collector in

Endpoint mode

Agent 2 -
soft phone

Front End Server running
TelrexMetService

-
Forwarded
RTP Audio '
Call Control
_h.
Events

QRS Server




Quality Management
System

Mediation Server
Recording

(Mirroring Mode)
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Customer

Remote Agent — Skype In-house Agent - Skype

for Business client for Business client
| a— | —
Source
RTP Audio Source
\ RTP Audio

‘o

9

.
’- Mediation Server running
RTP Data Collector in
Mirroring mode

Forwarded
RTP Audio

Call Control
Events

Front End Server running QMS Server
TelrexNetService




Quality Management
System

Edge Server Recording
(AtEdge Mode)
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Customer

Agent 1 =USBE-
connected hard phone

Agent 2 -
soft phone

Edge Server running

p@ RTP Data Collector in
==
Source RTP Audio
=

Front End Server running
Telrex Met Service, which
promotes the Edge audio
path as the preferred path
for the call's audio.

=
Forwarded
RTP Audio

Call Control
Events

QMS Server
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Noch Fragen? @

Kontakt

Enghouse Interactive

DACH Presales Team

Tel.: +49 (2382) 98974-0

E-Mail: dach.presales@enghouse.com




