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Mehr Effiziens und Sicherheit

mit SwyxMonitor

Fiihrt Thr Unternehmen eine hohe
Anzahl von Anrufen, bei denen Infor-
mationen ausgetauscht werden, die aus
rechtlichen Griinden dokumentiert wer-
den missen? Wiinschen Sie sich, dass
neue Mitarbeiter Telefonate mit Kunden
genauso effizient handhaben wie erfah-
rene Mitarbeiter? Moglicherweise sind
Ihre Mitarbeiter haufig unterwegs und

miissen Gesprachen fiihren, bei denen
sie sich nur schwer Notizen machen
kénnen. Und wie viele Unternehmen
kennen Sie, die nie mit einem schwie-
rigen Kunden umgehen mussten, der

in dem einen Gesprach weitreichende
Zusagen macht, nur um im néachsten
Gesprich einen Teil der Zusagen wieder
abzustreiten?

Unbestreitbare Beweise und eine effizientere Arbeitsweise

Die Maglichkeit, Gesprache mitzuschnei-
den und zu iiberwachen, wird in vielen
Unternehmen als niitzliche Vereinfachung
ihrer Geschiftstitigkeiten angesehen.

Viele Unternehmen nutzen daher die
Vorteile von Gesprachsmitschnitten
innerhalb von SwyxWare, um so eine
unbestreitbare Aufzeichnung eines
Gesprachs zwischen Mitarbeitern und
Kunden zur Verfiigung stehen zu haben.
Dies ist besonders in vertraglich rele-
vanten Situationen wichtig, z.B. wenn

ein Mandant einem Anwalt Anweisungen
gibt, oder ein Kunde reklamiert, dass ein
erworbenes Produkt nicht richtig funktio-
niert. Mobile Mitarbeiter konnen mithilfe
der Mitschneidefunktion von SwyxWare
die Details eines Telefonats spater erneut

abhoren und haben dann die Moglichkeit,
Notizen zu machen oder die Gesprachsin-

formationen zu analysieren.

Die Anrufiiberwachung/-aufschaltung ist
besonders in Call Center-Umgebungen
vorteilhaft, da diese Funktion effizient fur
Schulungen eingesetzt werden kann und
eine einfache Maglichkeit bietet, neue-
ren Mitarbeitern/Agenten zu zeigen, wie
erfahrene Mitarbeiter/Agenten Anrufe
mit Kunden handhaben. Aufgezeichnete
Gespriche erfahrener Agenten kénnen
weniger erfahrenen Mitarbeitern

zu Schulungszwecken dienen. Abtei-
lungsleiter konnen iiber die Anrufiiber-
wachung/-aufschaltung noch direktere
Anleitungen und Anregungen geben.

Umfassende Anrufaufzeichnung und -iiberwachung

Zur Unterstiitzung und zum Schutz
lhres Unternehmens, lhrer Mitarbeiter
und Kunden bietet SwyxWare sowohl
Anrufiiberwachung/-aufschaltung als
auch systemweite Gesprachsmitschnitte
in einem einzigen Optionspaket an:
SwyxMonitor. Fiir Unternehmen, die
fortlaufende Gesprachsmitschnitte
bendtigen, beispielsweise bei ,Hotlines”
kann die Mitschneidefunktion dauer-
haft und systemweit auf angegebene

Nummern angewendet werden — fiir alle

ein- und ausgehenden Gespriache. Wenn
die Mitschneidefunktion nicht fiir alle
Gespriche aktiviert ist, konnen einzel-
ne Mitarbeiter ein Gesprach auch nach
Bedarf mitschneiden. Aufgezeichnete
Gesprache werden in einem angege-
benen Verzeichnis gespeichert und kon-
nen dort einfach aufgerufen werden. Sie
konnen jedoch nur vom Administrator
geloscht werden. Die Gesprdche kdnnen
mit den gingigen Mediensoftwarepro-
grammen abgespielt werden, beispiels-
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weise Microsoft Windows Media Player
— teure Zusatzhardware oder -software

ist nicht erforderlich.

Durch die Mitschneidefunktion kann

ein Abteilungsleiter die Gesprache eines
Agenten mithéren, ohne dass der Agent
oder der andere Gesprichsteilnehmer
einen Zuschaltton hoéren kénnen. Der
Abteilungsleiter kann dem Agenten
ebenfalls Anweisungen geben, ohne dass
der andere Gesprachsteilnehmer die
Konversation mitverfolgen kann.

Gegebenenfalls kann sich der Abtei-
lungsleiter aktivam Gesprich beteiligen,
beispielsweise um ein Problem zu I6sen,

das der Agent nicht selbst I6sen kann.

Swyxlt!-Skin auf einem PC

SwyxMonitor bietet folgende Vorteile:

B Schiitzt Unternehmen vor falschen

Aussagen in Telefongesprachen

B Mobilen Mitarbeitern werden
detaillierte Mitschnitte aller Gespra-
che ermoglicht, um Ent-scheidungen

schneller treffen konnen

B Mitarbeiterschulungen werden
verbessert, indem weniger

geschulteMitarbeiter/Agenten von

erfahrenen Mitarbeitern lernen
konnen, ohne das Gesprach mit

einem Kunden zu unterbrechen

® Kundendienst und -zufriedenheit

werden optimiert. Abteilungsleiter
kénnen bei einem Kundenanruf mit
Rat und Tat zur Seite stehen, sodass
Kundenanfragen schneller gelost

werden kénnen

Leistungsmerkmale von SwyxMonitor

B Anrufe konnen auf Basis von ein-
oder ausgehenden Telefonaten

systemweit mitgeschnitten werden

B Benutzer, die nicht fiir die Mit-
schneidefunktion konfiguriert

sind, konnen Gespriche trotzdem

komplett oder teilweise mitschneiden

B Mitschnitte kdnnen exportiert

werden, damit andere Mitarbeiter

Systemanforderungen

m Server: SwyxServer-Installation

B Client: SwyxlIt!-Installation

von Gesprachsteilnehmern mit mehr

Erfahrung lernen kénnen

B Teilnehmer eines mitgeschnittenen

Gesprachs werden dariiber mit einem
entsprechenden Signalisierungs-

ton informiert

Nur Administratoren kbnnen

mitgeschnittene Gesprache I6schen



