SNCOM@

SOLUTION NETWORK

HERAUSFORDERUNG:

Steigende Erwartungen an die
Erreichbarkeit und Effizienz,
insbesondere im internationalen
Kontext, zeigten, dass die bisherige
Losung den neuen Anforderungen
nicht mehr gewachsen war.

LOSUNG:

Eine individuelle auf die
Anforderung der Mehrwerk
GmbH zugeschnittene
leistungsfahige und
zukunftssichere Lésung.
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=z mehrwerk

Mehrwerk- Kundenservice auf Wachstums-
kurs mit SNcom und Enghouse VCC

Ein zukunftssicherer Neustart im Kundenservice

Vor drei Jahren stand Mehrwerk vor einer entscheiden-
den Herausforderung: Die damalige Losung zur An-
rufverteilung im Kundenservice stief} schnell an ihre
Grenzen und konnte mit den wachsenden Anspruchen
an Erreichbarkeit, Effizienz und Internationalisierung
nicht mehr Schritt halten.

Ein zukunftssicherer Neustart im Kundenservice

Vor drei Jahren stand Mehrwerk vor einer entscheidenden Herausforderung:

Die damalige Lésung zur Anrufverteilung im Kundenservice stiel3 schnell an
ihre Grenzen und konnte mit den wachsenden Anspriichen an Erreichbarkeit,
Effizienz und Internationalisierung nicht mehr Schritt halten.

Im Rahmen eines umfassenden Consultings empfahl SNcom den Einsatz der
Enghouse VCC als zukunftssichere Plattform. Die Entscheidung fiel auf eine in der
SNcom Cloud gehostete Losung — ergénzt durch gezielte Sonderentwicklungen



Referenz: ,Mehrwerk GmbH"

von SNcom in den Bereichen:

CTI Core — Die zentrale Schaltstelle fur Ihre Kom-
munikation

Der CTI Core ist die leistungsstarke Middleware fir moderne
Kommunikationsinfrastrukturen. Er erméglicht die zentrale und einheitliche
Steuerung von einer oder mehreren Telefonanlagen sowie UC-Systemen —
unabhangig vom Hersteller.

Dank der standardisierten TAPI 2.2-Schnittstelle auf der Applikationsseite l&sst
sich der CTI Core nahtlos in bestehende Softwareumgebungen integrieren.

Systemubergreifende Prasenz mit Superpresence

Ein besonderes Highlight ist die Superpresence-Funktion: Sie sorgt fiir eine
konsistente Status- und Prasenzanzeige Uber verschiedene UC- und PBX-Systeme
hinweg. So wird der Anwesenheitsstatus eines Mitarbeiters stets korrekt und synchron
auf allen Plattformen abgebildet — selbst in heterogenen Systemlandschaften.

Flexibel, sicher und skalierbar

Der CTI Core lasst sich flexibel auf einem einzelnen Host oder verteilt auf mehrere
Hosts betreiben — fiir optimale Lastverteilung und maximale Ausfallsicherheit.
Die interne Kommunikation erfolgt durchgéngig verschliisselt — fir hochste
Datensicherheit.

Ob bei der Migration bestehender Systeme oder der nachtraglichen Erweiterung
lhrer Infrastruktur: Der CTI Core wachst mit lhren Anforderungen und bietet eine
zukunftssichere Losung fir lhre Kommunikationsprozesse.

Effizient telefonieren mit der SetClip Toolbar — fle-
xible CLIP-Steuerung im Voxtron Client

Mit der Einfihrung der SetClip Toolbar konnten unsere Agenten erstmals flexibel

Umsetzung:
Einfihrung, Konzeption,
Implementierung, spezifische

Kundenanpassung und Schulung
durch:
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Hanns-Martin-Schleyer-Str. 5
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Ergebnis:

Die Plattform Enghouse VCC
in der SNcom Cloud gehostet,
erganzt  durch gezielte
Sonderentwicklungen im
Bereich CTI Core.
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und situationsabhangig entscheiden, mit welcher Absender-Rutnummer (CLIP) sie
ausgehende Anrufe tatigen — direkt aus dem vertrauten Voxtron Client heraus. Egal
ob Contact-Center-Gesprach oder Direktanruf: Die Toolbar bietet volle Kontrolle
tber den Anruftyp und die zu libermittelnde Rufnummer.

Besonders geschétzt wird der QuickDial-Modus mit vorkonfigurierten
Schnellwahlnummern und die intuitive HotKey-Funktion, mit der markierte
Rufnummern aus z. B. CRM-Systemen direkt Gbernommen und angewahlt werden
kénnen. Zusatzlich sorgt das tbersichtliche Kurzwahlfeld mit Favoritenfunktion
und dynamischer Filterung fir spiirbar mehr Geschwindigkeit und Ubersicht im
Arbeitsalltag.

Die SetClip Toolbar hat unsere Kommunikation nicht nur flexibler, sondern auch
effizienter gemacht — ein echter Mehrwert fir alle, die taglich mit Kunden in Kontakt
stehen.

Professionelles Ruckrufmanagement mit dem Call-
back Modul — kein Kontakt geht verloren

Mit dem Callback Modul konnten wir unser Rickrufmanagement auf ein neues
Niveau heben. Die Ubersichtliche Startseite zeigt jederzeit alle entgangenen Anrufe
sowie bereits bearbeitete Riickrufe in klar strukturierten Tabellen — transparent,
nachvollziehbar und in Echtzeit aktualisiert.

Ein besonderes Highlight: Riickrufe lassen sich nicht nur direkt aus der Oberfléche
starten, sondern kénnen gezielt tiber definierte Queues oder direkt vom persénlichen
Endgeréat aus gesteuert werden. Dabei stehen individuelle Bearbeitungsoptionen
wie Skill-Anpassung, Statusverwaltung und Notizfelder zur Verfligung — ideal fiir
den teamUbergreifenden Kundendialog.

Dank der integrierten Statistikfunktion sehen wir auf einen Blick, wie viele
Rickrufe aktuell ausstehen oder bereits erledigt sind — dargestellt in einem
anschaulichen Kreisdiagramm. Auch die Administration Uberzeugt: Umfangreiche
Konfigurationsoptionen wie Skillfilter, Léschberechtigungen, Auto-Unlock-Timer
und SetClip-Integration machen das Modul extrem flexibel und leistungsstark.

Fazit: Das Callback Modul stellt sicher, dass kein Kundenkontakt verloren geht — mit
maximaler Kontrolle, klaren Zusténdigkeiten und intuitiver Bedienung. Ein echter
Gewinn fiir Servicequalitdt und Kundenzufriedenheit!

Der Hothewsmanager — flexible Ansagenschaltung
in Echtzeit

Mit dem Hotnewsmanager konnten wir die Kommunikation mit unseren Kunden
deutlich agiler gestalten. Statt mihsamer IVR-Konfiguration oder aufwendiger
Anderungen durch Administratoren, kénnen unsere Agenten nun selbststindig,
schnell und intuitiv Ansagen aktivieren oder deaktivieren — direkt tber den VCC-
Client.

Egal ob geplante Wartungsarbeiten, kurzfristige Stérungen oder saisonale
Hinweise: Mit nur wenigen Klicks lassen sich individuelle Ansagen aufzeichnen,
hochladen oder sogar per Text-to-Speech (TTS) in Echtzeit generieren. Dank der
smarten SSML-Unterstiitzung werden dabei sogar Emotionen und Sprecherstile
realitdtsnah umgesetzt.

Je nach Situation kann flexibel gesteuert werden, ob der Anruf weitergeleitet,
beendet, auf eine Voicemail umgeleitet oder an eine externe Rufnummer

Mapgeschneidertes Ergebnis:

Fir die Mehrwerk GmbH
entstand auf Basis der
Enghouse-Plattform und
gezielter Sonderentwicklungen
eine individuelle
Kommunikationsldsung.

Der CTI Core wachst flexibel mit
den Anforderungen, die SetClip
Toolbar steigert die Effizienz,
das Callback Modul sorgt fir
zuverlédssige Ruckrufe, und der
Hotnewsmanager ermdéglicht eine
agile Kundenkommunikation. Die
Integration von Microsoft Teams
schafft zudem eine vollstéandig
digitale Arbeitsumgebung - fir
nahtlose Abléufe und exzellenten
Service.
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verbunden wird — alles im Rahmen des bestehenden Callflows.

Auch mehrere Ansagen lassen sich parallel verwalten, zentral deaktivieren
und mehrsprachig konfigurieren — ideal fiir international tatige Service-Teams.
Das Ergebnis: Schnelle Reaktionszeiten, mehr Autonomie fiir Agenten und ein
professioneller Auftritt nach auBen — bei voller Kontrolle durch das Team.

Das System Uberzeugte schnell: Es wuchs nicht nur im Funktionsumfang, sondern
skalierte auch in der nétigen Geschwindigkeit, um mit dem Unternehmen Schritt
zu halten. Bereits kurze Zeit nach der Einfihrung wurde die Lsung erfolgreich in
drei weiteren Landern neben Deutschland ausgerollt.

Ein Meilenstein war die nahtlose Integration von Microsoft Teams in die
Telefonieinfrastruktur, wodurch eine vollsténdig digitale Kommunikationsumgebung
entstand. Weitere Lander werden folgen, da Mehrwerk auf die systemischen
Standards innerhalb der gesamten Unternehmensgruppe setzt.

Derzeit werden eingehende Kundenkontakte — lber Telefon, E-Mail und den
Callback-Service — intelligent an ein Team von rund 50 Mitarbeitenden verteilt.
Die Steuerung erfolgt automatisiert und basiert auf verschiedenen Parametern wie
Qualifikation, Auslastung und Sprache.

Die nachsten Schritte sind bereits geplant: Gemeinsam mit SNcom arbeitet
Mehrwerk an der Einbindung von Outbound-Funktionen sowie der Integration von
intelligenten Voice- und Chatbots. Erste Pilotprojekte in diesem Bereich konnten
bereits erfolgreich abgeschlossen werden.

Besonders hervorzuheben ist der durchgangig professionelle und engagierte
Service von SNcom, der maf3geblich dazu beigetragen hat, das System erfolgreich
weiterzuentwickeln. Aufgrund dieser positiven Erfahrung wurde der Managed
Service langfristig verlangert — ein wichtiger Faktor fir ein geschéftskritisches
System, das stetig wachst und weiter an Komplexitat gewinnt.
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Die Mehrwerk GmbH

Mehrwerk schafft das Mehrwert-
Doppel: emotional und Skonomisch.
Als fiihrender Spezialist fiir daten-
basiert entwickelte Value-added
Services verwandeln wir Low Inte-
rest Produkte (Commodities) in be-
gehrte Losungen mit hdherer Marge
und/oder kapitalisieren gewdhnli-
che Endkunden-Transaktionen mit
auBergewodhnlichen Mehrwertleis-
tungen. Unsere Geschéftspartner
profitieren so von wiederkehrendem
Umsatzwachstum und dauerhaft hé-
herer Kundenbindung. Diese Ergeb-
nisse garantieren wir. Sie sind mess-
bar, wirken nachhaltig und bilden
die Basis fur unser Erfolgshonorar.
Unser Stammsitz ist in Bielefeld.
Aber unsere Idee zieht Kreise: mit
weiteren Standorten in Hamburg,
Kopenhagen, Oslo und Stockholm.



