MK-Centrex

> MK-Centrex — Die Telefonie-Komplettlosung flir
Geschaftskunden (VolP/CTIl/Callcenter)

MK-Centrex ist eine Komplettlosung fir die Telefonie, bestehend aus einer netzbasierten
Telefonanlage, intelligenten Systemtelefonen sowie Telefonanschlissen auf Basis von Voice
over IP (VolP). MK-Centrex bietet Unternehmen jeder GroRe eine komplette
Telefoninfrastruktur mit bislang unerreichbaren Funktionen und Anwendungen.

Durch den Einsatz von Voice over IP und das Zusammenwachsen von Sprach- und
Datennetzen ergeben sich nicht nur neue Funktionen, sondern auch Kosteneinsparungen,
maximale Skalierbarkeit und vollstandige Mobilitat. Dazu kommen gunstige
Gesprachsgeblihren oder optional eine Flatrate flir Gesprache in das deutsche Festnetz.
Insgesamt ergibt sich mit MK -Centrex eine deutliche Steigerung der Produktivitat in der
Kommunikation.

MK -Centrex — Im Uberblick:

TK-Anlage 2

NAT-Router/
Firewall

MK-Centrex enthalt die fir den Zugang in das offentliche Telefonnetz notwendigen
TelefonanschlUsse, also die Schnittstelle zwischen der Telefonanlage und dem o6ffentlichen
Telefonnetz. Die Verbindung zwischen den Telefonen im Unternehmen und der
Telefonanlage bei MK Netzdienste kann entweder Uber das Internet oder Uber ein VPN
erfolgen. Liefert MK Netzdienste auch diese Anbindung, wird diese mit entsprechenden
QoS-Parametern (Quality of Service) betrieben, damit die Sprachpakete priorisiert
transportiert werden. Dadurch wird eine Sprachqualitat wie im herkdmmlichen ISDN-Netz
erreicht. Durch ,Mitnahme® der bestehenden Rufnummern werden die bestehenden
Telefonanschlisse des Kunden komplett ersetzt und die Gebuhren hierfur eingespart.



MK-Centrex — Intelligente neue Funktionen:

MK-Centrex bietet eine Vielzahl von intelligenten neuen Funktionen, die erst durch den
Zusammenschluss von Telefon- und Datenwelt mdglich werden:

v' CTI (Computer Telephony Integration): Computergestiitztes Telefonieren. Erméglicht die
Konvergenz zwischen der Telefonie und der Datenverarbeitung. Vom Wahlen Gber den PC aus
Microsoft Outlook, bis hin zur Vermittlung eines eingehenden Anrufes zum zustandigen
Sachbearbeiter, welcher noch vor der Rufannahme automatisch den Datensatz des Anrufers auf
dem Bildschirm sieht.

v Voice Mail: Komfortabler, ortsunabhéngiger Anrufbeantworter mit Benachrichtigungsfunktionen
per eMail oder SMS flr alle Teilnehmer.

v' Chef/Sekretdr-Funktionen: Direkiruf zu Chef/Sekretar mit Besetzt-Anzeige, Verwaltung
mehrerer Leitungen, Vermittlung eines zweiten Gespraches an Chef usw.

v Komplexe Call-Routing-Funktionen: Weiterleitung bestimmter eingehender Anrufe an
mehrere Durchwahlen, damit kein Anruf unbeantwortet bleibt oder bestimmte Anrufer immer an
eine spezielle interne Durchwahl weiterleiten usw.

MK-Centrex — Niedrige Kosten und transparente Abrechnung!

Die Abrechnung von MK-Centrex ist denkbar einfach. In der monatlichen Gebulhr je
Teilnehmer sind samtliche Kosten fur die Nutzung der Telefonanlage, die zugrunde
liegenden Telefonanschlisse, die Administration und die Konfiguration tGber Online-Tools,
Remoteinstallation der Telefone, Lizenzgebihren und die Kosten fir das Telefon selbst
enthalten. Alle GebUhren sind inklusive, es gibt also keine Uberraschungen!!

Die Anzahl der gleichzeitigen Gesprache (intern oder extern) kann so hoch sein, wie
Teilnehmer existieren — entsprechende Bandbreite vorausgesetzt. Lediglich die
Gesprachsgebuhren werden zusatzlich berechnet. MK-Centrex ist in Verbindung mit den von
uns angebotenen IP-Systemtelefonen von SIEMENS und AASTRA DeTeWe eine komplette,
einfach skalierbare und kostengiinstige Losung flr die Anforderungen an eine moderne
Kommunikation.

Attraktive Verbindungsgebiihren und optionale Flatrate!

MK-Centrex senkt die Kosten fur den Betrieb der Telefoninfrastruktur. Gleichzeitig ermoglicht
MK-Centrex deutliche Kosteneinsparungen flr Telefongesprache in das In- und Ausland
sowie in die Mobilfunknetze.

Mit MK-Centrex gunstige Gesprache in das In- und Ausland sowie in alle Mobilfunknetze
fUhren:

> Netzinterne Gesprache sind kostenfrei (auch zwischen mehreren Standorten eines Kunden)

» Gesprache in das Festnetz Deutschlandweit 1,25 Cent

> Optionale Flatrate fiir € 4,90 je Teilnehmer — alle Gesprache in das deutsche Festnetz werden pauschal
berechnet.

» Gesprache in die Mobilfunknetze Vodafone, T-Mobile, E-Plus und O2 13,9 Cent

Weitere Gebuhren fir internationale Gesprache und Verbindungen zu Sonderrufnummern
sind in den Preislisten ,Verbindungsgebiihren national und international” verzeichnet. Die
Abrechnung erfolgt sekundengenau. Alle genannten Preise verstehen sich zzgl. der
gesetzlichen Mehrwertsteuer.



MK-Centrex — Intelligente Optionen:

> Durch Analog-Boxen mit wahlweise einem oder zwei Anschliissen kénnen vorhandene Faxgerate oder
andere analoge Gerate weiter betrieben werden.

> Der Faxserver ermdglicht den papierlosen Faxempfang. Hierzu wird aus dem Rufnummernbereich des
Kunden eine beliebige Durchwahl auf die zentralen Faxserver der MK Netzdienste geleitet. Eingehende
Faxe werden empfangen, in ein pdf-Dokument konvertiert und an eine festgelegte E-Mail-Adresse als E-Mail
gesendet. Selbstverstandlich ist auch die Umleitung mehrerer Rufnummern und der Versand an
unterschiedliche E-Mail-Adressen mdglich, sodass z.B.: fir einzelne Abteilungen oder sogar fur jeden
Mitarbeiter eine eigene Faxnummern genutzt werden kann. Es kénnen bis zu 30 Faxe gleichzeitig unter
einer Rufnummer empfangen werden.

> Mit dem MK-Centrex CallCenter wird aus MK-Centrex eine professionelle Callcenter Lésung. MK-
Centrex CallCenter beinhaltet leistungsfahige Funktionen fiir den optimalen Ablauf in einem Callcenter: Dazu
gehdren eine intelligente Rufverteilung an eine oder mehrere Sammelnummern, individuelle Warteschlangen
sowie die Mdglichkeit, dass sich die Callcenter-Agents ein- und ausbuchen kénnen. Zur Auswertung stehen
umfassende Statistiken zur Verfiigung.

> Die CallCenter Client-Software vereinfacht die Nutzung des MK-Centrex CallCenters und bietet den
Agenten und dem Supervisor weitere Funktionen. Die CallCenter Client-Software ist optional erhéaltlich und
wird auf den Arbeitsplatzen der Mitglieder CallCenter Gruppe installiert. Als Betriebssystem wird Microsoft
Windows 2000 mit SP2 oder Windows XP vorausgesetzt. Weitere Systemvorrausetzungen sind: 1,2 GHz
Prozessor, 128 MB RAM und mindestens 60 MB freier Festplattenplatz. Die CallCenter Client-Software wird
in den Varianten Agent und Supervisor angeboten:

> Bei der Option automatische Vermittlung werden alle eingehenden Anrufe werden automatisch
angenommen und mittels einer individuellen Ansage durch ein Menu gefuhrt. Hier erfahrt der Anrufer mit
welchen zu wahlenden Ziffern er sich mit den gewiinschten Mitarbeitern oder Sammelnummern verbinden
lassen kann. Die Anzahl der unterschiedlichen Wahimdglichkeiten sowie die Menge der hinterlegten
Durchwahlen und Sammelrufnummern sind individuell, nach Kundenwunsch, konfigurierbar. Auch die
Uhrzeit ist einstellbar, sodass die automatische Vermittlung z.B.: nur in den Pausenzeiten geschieht. Diese
Option entlastet Telefonzentralen und verkiirzt die Wartezeiten der Anrufer.

> Bei der Option Einwahlkonferenzen wird eine Durchwahl aus dem Rufnummernbereich des Kunden
als Einwahlkonferenzdienst konfiguriert. Unter dieser Rufnummer kdnnen sich bis zu 50 Teilnehmer zu einer
passwortgeschiitzten Konferenz einwahlen. Der Kunde kann die Konferenzen und die notwendigen
Passworter (PIN-Codes) Uber eine Web-Schnittstelle einrichten sowie Einladungen an die Teilnehmer
verschicken. Bei einer Einwahlkonferenz kénnen Microsoft-Office Dokumente fur die Teilnehmer der
Konferenz zur Verfligung gestellt werden. Weiterhin kann die Konferenz als Audio-Datei mitgeschnitten
werden.

» Der PC-Vermittlungsplatz ist eine speziell fiir den Einsatz an Telefonzentralen entwickelte Software.
Er ermoglicht die PC-gestutzte Vermittiung von eingehenden Anrufen und bietet eine uUbersichtliche
Auflistung aller Nebenstellen. Der PC-Vermittlungsplatz steht fiir Microsoft Windows (ab Windows 2000) zur
Verfligung.

> Die Option PC-Teilnehmerkonsole erméglicht die PC-gestiitzte Anzeige aller Teilnehmer bzw.
Nebenstellen. Die Anzeige erfolgt Uiber eine Java-Applikation im Internet-Browser des jeweiligen Nutzers.

Der Umstieg auf MK-Centrex ist einfach:

Eine groRe Auswahl an Systemtelefonen ermdglicht — trotz individueller Bedurfnisse der
einzelnen Anwender — das ideale Telefon flr jeden Mitarbeiter zu finden.

Vom einfachen Telefon fir den Einstieg Uber gut ausgestattete Systemtelefone mit
Display, Freisprechen, Ethernet Switch und Power over Ethernet (PoE) bis hin zu
kompletten DECT Ldsungen fir den mobilen Einsatz ist fur jeden Bedarfsfall das richtige
Telefon dabei.

Durch ,Mithahme“ der bestehenden Rufnummern werden die bestehenden
Telefonanschllisse komplett ersetzt und die Geblhren hierfir eingespart.



Das CallCenter fiir MK-Centrex

Mit MK-Centrex CallCenter wird aus MK-Centrex eine professionelle Callcenter Losung. MK-
Centrex CallCenter beinhaltet leistungsfahige Funktionen fir den optimalen Ablauf in einem
Callcenter:

» Sammelnummern > Intelligente Rufverteilung
» Ein-/ Ausbuchen der Agenten » Individuelle Warteschlangen
» Umfassende Statistiken > Komfortable Client-Software

Alles was ein Callcenter braucht!

Die umfassenden Callcenter  Funktionen ermoglichen ein professionelles
Kommunikationsmanagement fir die gesamte CallCenter Gruppe. Je nach Wunsch ist die
Gruppe Uber eine oder mehrere Sammelnummern erreichbar. Die Teilnehmer der
CallCenter Gruppe (Agenten) haben die Moglichkeit sich Ein- und Auszubuchen, damit kein
Anschluss, z.B.: zur Pause, Uber einen langeren Zeitraum nicht erreichbar ist. Die Verteilung
der Anrufe kann individuell nach finf unterschiedlichen Algorithmen erfolgen.

Sollten alle Agenten telefonieren, gelangen weitere Anrufer in eine Warteschlange mit
individuell aufgezeichneter Ansage. Die Anzahl der Anrufer, die maximal in die
Warteschlange gelangen kénnen, ist frei konfigurierbar. Sollte die Anzahl der Anrufer gréRer
als die Kapazitdt der Warteschlange sein, kann der Uberlauf auf eine frei wahlbare
Rufnummer oder direkt auf die Voice-Mailbox der CallCenter Gruppe geleitet werden.

Dem Anrufer in der Warteschlange kann auch die Méglichkeit gegeben werden, sich durch
das Wahlen einer Ziffer aus der Warteschlange heraus mit der Mailbox verbinden zu lassen
und eine Nachricht zu hinterlassen und damit das Warten in der Warteschlange abzukurzen.
Wenn alle Agenten der Gruppe ausgebucht sind, gelangen alle Anrufer, auch diejenigen die
sich ggf. noch in der Warteschlange befinden, automatisch auf die Mailbox.
Selbstverstandlich kénnen innerhalb und auflerhalb der Geschaftszeiten unterschiedliche
Ansagen erfolgen. Hierbei kann ausgewahlt werden, ob jeweils eine Gesprachsaufzeichnung
madglich sein kann oder nur eine Ansage erfolgen soll.



Intelligente Rufverteilung

Die Verteilung der Anrufe an die CallCenter Gruppe kann, je nach Wunsch, nach finf
unterschiedlichen Algorithmen erfolgen:

1. Reihum - Alle eingehenden Anrufe werden reihum an die eingebuchten Agenten
weitergeleitet, d.h. der erste Anruf wird an Agent 1 weitergeleitet, der Zweite an
Agent 2, u.s.w...

2. Der Reihe nach - Die eingehenden Anrufe werden der Reihe nach an die
eingebuchten Agenten weitergeleitet, d.h. Agent 4 bekommt erst einen Anruf, wenn
die Agenten 1, 2 und 3 bereits sprechen.

3. Gleichzeitig — Alle eingehenden Anrufe werden an alle eingebuchten Agenten
gleichzeitig weitergeleitet. Es klingeln also alle Telefone gleichzeitig.

4. Nach Leerlauf — Der nachste eingehende Anruf wird an denjenigen eingebuchten
Agenten weitergeleitet der am langsten ,frei“ war. Hierfir werden die Zeiten zwischen
dem Ende des letzen Telefonates jedes Agenten und dem neuen eingehenden
Telefonat ausgewertet.

5. Gewichtet — Die eingehenden Anrufe werden prozentual auf die eingebuchten
Agenten verteilt. Hierzu wird die Gewichtung vorher festgelegt. Beispiel: Agent 1 -
50%, Agent 2 - 10%, Agent 3 - 25%, u.s.w...

Umfassende Statistiken

Um das Anrufverhalten an das Callcenter transparent zu machen und auswerten zu kénnen,
beinhaltet MK-Centrex CallCenter eine tagliche Statistik. Diese Statistik kann entweder
online eingesehen oder auf Wunsch automatisch als .csv-Datei an eine hinterlegte E-Mail-
Adresse versendet werden. Diese Statistiken unterstitzen bei der Beurteilung,
Qualitatssicherung und Qualitatssteigerung der Arbeit der CallCenter Gruppe und jedes
einzelnen Agenten.

Folgende Informationen sind in den Statistiken als Summen liber alle Agenten
aufgefuhrt:

Anzahl aller eingegangenen Anrufe

Anzahl aller Anrufe die in die Warteschlange gelangt sind

Anzahl aller Anrufe die in den Besetzt-Uberlauf gelangt sind

Anzahl aller beantworteten Anrufe

Durchschnittliche Gesprachsdauer mit einem Agenten der CallCenter Gruppe
Durchschnittliche Zeit der Anrufer in der Warteschlange

Durchschnittliche Anzahl besetzter Agenten der CallCenter Gruppe
Durchschnittliche Anzahl ausgebuchter Agenten der CallCenter Gruppe
Durchschnittliche Zeit der nicht beantworteten Anrufe in der Warteschlange
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Screenshot der MK-Centrex CallCenter Statistiken:

Murmber of calls in queue now;

Mumber of incoming calls:
Mumber of calls gueued:
Number of husy overflows:

MNumber of calls answered:

Average time spent with an agent
Awerage time in queus:

Average number of agents husy:
Average number of agents logged off,
Average hold time befare call loss:

Agent statistics (Today)
Hemmier, Thorben
BrosseiSchweniar, Burihard
Mueliar Andre

Puersten, Oilver

Agent statistics (Yesterday)
Hemmiar, Thotben
BrosseitSchwenker Burkhard
Muelisr Andre

Puersten, Oilver
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Nurnber of calls received for each agent

a
Yesterday
96

Average time each agent spends with a calf
Armount of tirme each agent is Jogged off
Armount of time each agent is buay with a calf

35 3:18 11:31:32 115:30
30 2:55 10:44:57 87:30
21 4:45 11:10:10 99:45
43 2:31 10:54:13 108:13

Nurnber of calls received for each agent

Armount of time each agent is fogged on and Jdie

10:32:58
11:47:33
11:10:05
11:17:34

Number of calis not anaweared by agent

0
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2
o

Average time each agent spends with a calf
Armount of time each agent is logged off
Armount of time each agent is buay with a calf
Armount of time each agent is fogged on and Jdle

42 2:69 09:45:33 90:18
21 3:45 10:45:54 T8:45
14 3:21 11:55:32 46:54
19 4:06 10:22:03 77:54

12:44:09
11:55:21
11:17:34
12:30:03

Number of calis not anawered by agent

oo o

Unavallable
Avaliahle
Avaliable
Avaliahle

Die Web-Oberflache befand sich bei der Erstellung der Unterlagen in der Ubersetzung. Sie steht in Zukunft auch

in deutscher Sprache zur Verfigung.

Folgende Informationen stehen in der Statistik je Agent zur Verfliigung:

war
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Die komfortable CallCenter Client-Software

Die CallCenter Client-Software vereinfacht die Nutzung des MK-Centrex CallCenters und
bietet den Agenten weitere Funktionen. Die CallCenter Client-Software ist optional erhaltlich
und wird auf den Computern der Agenten der
Betriebssystem wird Microsoft Windows 2000 mit SP2 oder Windows XP vorausgesetzt.
Weitere Systemvorrausetzungen sind: 1,2 GHz Prozessor, 128 MB RAM und mindestens 60
MB freier Festplattenplatz. Die CallCenter Client-Software wird in den Varianten Agent und
Supervisor angeboten:

CallCenter Gruppe

Anzahl der eingegangenen Gesprache jedes Agenten der CallCenter Gruppe
Durchschnittliche Gesprachszeit jedes Agenten der CallCenter Gruppe
Gesamtzeit die jeder Agent der CallCenter Gruppe ausgebucht war
Gesamtgesprachszeit jedes Agenten der CallCenter Gruppe
Gesamtzeit die jeder Agent der CallCenter Gruppe eingebucht und nicht im Gesprach

installiert.

Anzahl der nicht beantworteten Gesprache jedes Agenten der CallCenter Gruppe

Als



CallCenter Agent Client

Uber den CallCenter Agent Client kdnnen die CallCenter-Funktionen komfortabel gesteuert
werden. Der Agent Client erméglicht den Agenten das Ein- und Ausbuchen mit einem
Mausklick. Die Agenten kdnnen mit dem Client Rufnummern wahlen, Gesprache annehmen,
Verbinden und 3er Konferenzen einleiten. Im Client sind auch Anruflisten wie gewahlte
Rufnummern, angenommene Gesprache und Anrufe in Abwesenheit sowie Kurzwahllisten
und Persoénliche- / Gruppen-Telefonbicher zu finden.

[# 069209777102 - Mk-Centrex Call Center - fgent

Datei Ansicht  Werkzeuge  Hilfe
Gesprachsinfo | CCID - 0689209777158, CID - Call Center - Privste (Private), CT - 00:00 [Klingen] - | -
% Vv 8 a
-
b %A
“erfilghar nicht % erflghar Annehmen Eeenden Eskalieren
[ @ Persdrliches Telefonbuch " @ Firmenverzeichnis " QI Cutlook Kontakte " H Anrufliste l E]
DB9209777102 | | VERFUGEAR |

Der Teilnehmer erhalt mit dem Client die Moglichkeit mit einem Mausklick ein Gesprach
eskalieren zu lassen. Hieflr wird der Schaltflache ,Eskalation® eine oder mehre Rufnummern
zugeordnet, um das Gesprach an den Gruppenleiter, den Vorgesetzten oder z.B. den
Second-Level-Support weiter zu geben. Neben den Schaltflachen fir das Ein- und
Ausbuchen befindet sich die Schaltflache fur die Nachbereitungszeit. Die Nachbereitungszeit
ist eine Funktion, die nur in Verbindung mit dem CallCenter-Client zur Verflgung steht. Hier
wird die Zeit festgelegt, in der die Agenten der CallCenter Gruppe nach Beendigung eines
Telefonates keinen neuen Anruf vermittelt bekommen, um z.B.: eine Gesprachsnotiz
abzuschlielen oder den Inhalt des Telefonats zu erfassen.

CallCenter Supervisor Client

Eine weitere Funktionserweiterung ist die Gruppenleiter-Funktion mit dem CallCenter
Supervisor Client. Der Gruppenleiter hat eine klare Ubersicht Uber die Gruppenmitglieder
und verfugt Uber eine Anzeige, welche Agenten ein- bzw. ausgebucht sind, aktuell
telefonieren, frei sind oder sich in der Nachbereitungszeit befinden. Der Gruppenleiter kann
sich die Warteschlange anzeigen lassen und kann bei Bedarf sogar die Reihenfolge der
Wartenden andern. Zur Qualitatssicherung und Qualitatsverbesserung hat der Gruppenleiter
die Moglichkeit sich auf laufende Gesprache aufzuschalten. Er hat dabei die Wahl, ob das
Aufschalten lautlos oder mit einem horbaren Signal fiir die Gesprachspartner geschieht.

(¥ 069209777101 - Mk-Centrex Call Center - Supervisor =13

Datei  Ansicht  Werkzeuge  Hilfe

Gesprachsinfo

Qo QO ’ ﬁ {31'

Yerflghar nicht %erflghar Machbearbetung Aufzchalten Eskalieren

@ Firmenverzeichniz " @ Kurzwahl " E} Supervisor Team " @ Warteschlange l E]
|£| CQutlook Kontakte H Anrufliste " @ Persinliches Telefonbuch l

Iame Status ACD Zeit Call Center

Udlo Schimict & L ] 09:01 (Frei) 069209777159

Klaus Schneider Y | 00:30 (Machbearbeitunc) 069209777159

CQlaf hMaier F's * 069209777159
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