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Workflow del cliente - TRADIZIONALE

Utenza esterna infrastruttura 1° livello assistenza 2° livello assistenza

Gestione Specialista caldaie

(((

contatto

. DB CRM confusa e livelli
(Salesforce) di servizio da
? definire
@
o
o s

L= a

PBX (centrale
telefonica) Prima risposta

Specialista pannelli
solari

o B
— i

- o
Installatore

[ Cansledicomunicazione >

Tecnico presale



| bisogni delle aziende

Preservare gli
investimenti

Analizzare la Fornire strumenti
qualita del aziendali
servizio semplici

Valore

aggiunto
delle UCC

Integrare i
processi
lavorativi

Rendere flessibili
i ruoli aziendali

Diffondere
informazioni
corrette e
renderle sempre
accessibili




UCC sono un progetto, non un prodotto

Cosa fai guando suona il
telefono?

Che informazioni vorresti
sapere in merito alla persona
che ti sta chiamando?

Cosa fai dopo aver risposto al
telefono?




Il nodo centrale e [‘integrazione ai processi di lavoro

Chiamata in arrivo [131] == — x

[Nuovo Contatto]
+49 (40) 38145157

Amburgo - Germania

'S

Inserisci nota...

Chiamata in arrivo [131] »= - x

\, _ Frey, Stefan v
L@ +49 (40) 38145157

Media AG
Finkenau 159
20097 Hamburg

Num. cliente: 865237
Ordini aperti: 3

© estos GmbH No guarantee is offered for the above information. The right to make technical modifications is reserved. Updated 10/2017

Volume degli ordini: 1.369,30€
Saldo: 14.256,20€
Blocco cliente: no

(GeAccetta QR
OREIRDS AR

Inserisci nota...

Business Process Integration




Workflow del cliente — Con le UCC estos

Utenza esterna infrastruttura 1° livello di assistenza 2° livello assistenza
nmm chiarnata [0 ) ==
- I NARDELLA, MATTEQ
+39 3494767743
v NARDELLA MATTEQ
VIAS. FERRI
v 40025 FONTAMELICEIT_BO T .
v e . Specialista caldaie

DB
(CRM / ERP / Gestionale)

INSTALLATORE (INST. INNOVATIVO)
Vaillant Club In, 504955)

Specialista pannelli
solari

Cittadini

—

(centrale telefonica)

PBX

) Prima risposta
Suite sw estos P

Riduzione del
tempo di
evasione delle
richieste grazie
ad informazioni
dettagliare e
processi
automatizzati

Tecnico presale




Analizzare la qualita del servizio erogato tramite indicatori
Utenza esterna infrastruttura 1° livello accoglienza 2° livello management

-
—

D DB Clienti .— <20 0"
<10s __‘ — »30s

Operatore
responsabile
/ commerciale perse

C\? ‘ Base: entranti Chiamata
' / PBX (centrale I ‘ )
telefonica)

Tempi di risposta

Cliente A

m @ Q.ta chiamate per cliente
i a2 B 660
Suite sw estos - = s

440

330

Conversazioni

220

110

Tracciare le chiamate

effettuate e ricevute da Operatore
Cliente B tutti i dispositivi per supporto T C%,, o, S, e
un’attenta analisi tramite tecnico g 4G T0u o oty ;,,,,% ¢

o_kc

dashboard di: tempi di
attesa media, chiamate
non evase, reperibilita dei
reparti
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UCC sono un progetto, non un prodotto

Web Marketing A
Collaboration automation
e DN -

00o
el

database

groupware
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ProCall 6 Enterprise

Unified Communications & CTI Software Suite

N



ProCall 6 Enterprise Software Suite

ProCall

Nadine Neumann A
Disponibile
131 ¢ Softphone ¢ Bluetooth B [

# Awvia postproduzione & Portale Contatti & Gruppo ACD

‘ f‘] Inserisci un termine di ricerca o un nemero telefonico! v

CERCA  PREFERITI
» SALES
4 MARKETING
Al ¢ ©
é 7 ’
Dirk Bohm

= Strategic Marketing
ba. (— M [ [110] deviato a [163]

John Eckert
¥ PR Consultant
- Wi [113], [133]

Christine Lang
§ Director of Marketing
()~ ¢ B < Stefan Frey

4 PARTNER
,  Stefan Frey
5o frey@media-ag.de
W=
Reinhold Lambert
lambert@lambert-consulting.de
\ =

Eva Gwendt
=¥ eva.gwendt@abc-solution.de
=

CHIAMATE PERSE PIANIFICATE

Incoming call

", . Frey, Stefan v
‘ +49 (40) 38145157
X

Media AG
Finkenau 159
20097 Hamburg

Cust.-No: 865237

open orders: 3

order volume: 1.369,30€
open balance: 14.256,20€
blocked: no

BRARDS

enter not

A T

Contacts

Recent contacts

18128 LAlE (2

company sports group

I ﬁ Lena Frisch
ol

[131] =

a

B

21/03/2018 Matteo Bellotto

Carrier 10:43 AM

Contacts

Recent contacts

company sports group

l ﬁ Lena Frisch
l Eva Gwendt
L ?

marketing
I Christine Lang

AR~

a John Eckert
I a, Stefan Frey
it

B~  nitbale

8

Contacts Chats

Q Searching for contact...

r®

Calls

QA &

B0

&610

@
an
Me

4

181210 LA |

. O
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ProCall 6 Enterprise Software Suite

Instant Messaging

CTI per smartphones e cellulari con supporto bluetooth, Softphone (SIP), Presence Management

Chat o i
ProCall = X .
S Lena Frisch \/IdeOChat (WebRTC)
277 Jena frisch@ucsaftware de )
o Nadine Neumann Y,
= Available
131 [ Soetoot] > W
_ - # Start postprocessing & Cdntact Portal & ACD Group
a2 B3] Enter a search term or a phone number! X
"7 HiNadine, where canifind the latest
Protall Enterprise fiyer? SEARCH FAVORITES JOURNAL  UNEDITED PLANNED
Len o
» SALES
Iz 5 2vai able for dewnlead on cu- waksice:
Itis available for download on our website: esiog Lo e Syl entoraisy
waw estos.com/products/procall-enterprise 4 MARKETING s
1370 ﬁ ( o .
[ Tody T )=~ S, LU, > 8
(Fe
e \ Dirk Bohm © Sk
7 Thankyou & can you please Strate ic Marketing 8 Sl
contact me via video? ~ 1_| [110] redirected to [163] ?:I\Aq.s‘cm‘qn + & Request scresn snare
e John Eckert
= Smiley PR Consultant
& Send W [113], [133]
@5 share screen v &% Request screen share Christine Lang
Director of Marketing . N
)| €]t~ stefan Frey Funzionalita
4 PARTNER Softphone (SIP)
o , . Stefan Frey
o frey@media-ag.de
e s . W=
Contacts (SO 3
& seschigle Utente in Reinhold Lambert
——— mobilita lambert@lambert-consulting.de

1§12 19 L‘Jlﬁ 1

‘company sports group

133 )

marketing

| ‘? Christine Lang
Al aen
m. John Eckert
I & Stefan Frey

(App foriOS
& Android)

E

=

Eva Gwendt
eva.gwendt@abc-solution.de

Federation

ProCall Monitor

Actions

Content Manager
; W [123]

I ﬂ Lena Frisch
~ 1

Extras View Help

John Eckert
PR Consultant
W [113], [133]

|#

Integrazione ai
processi produttivi

(CEBP)

Reinhold Lambert
lambert@lambert-consult...

Christine Lang
Director of Marketing
¢ B — Stefan Frey 8

Collaboration (Desktop Sharing)
Finestra di conversazione (CTI)

Incoming call

| Frey, Stefan v
+49 (40) 38145157

Media AG
Finkenau 159
20097 Hamburg

[131] = - x

Cust.-No: 865237

open orders: 3

order volume: 1.369,30€
open balance: 14.256,20€
blocked: no

a

T P
BRARD As

h Stefan Frey
5o frey@media-ag.de
o

© estos GmbH  Release 8/23/2017. Valid until 29/9/2017. Errors and subsequent changes are reserved.

Contact portal

All employees

Lena Frisch [
Content Manager

i ’ Available

E TextChat B videoChat
John Eckert
PR Consultant
Available

E TextChat 3 videoChat

Petra Hauser
Sales Account Manager
Available

I

E TextChat 3 videoChat

Biglietto da visita multimedia

Lena Frisch
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ProCall Analytics

I tool di Business Intelligence per ProCall Enterprise

V_.;

[T



Responsive e sicuro

Applicazione accessibile via web

Dati criptati, protetti e accesso ad essi ristretto

13



Dashboard

Dashboard Clienti

B Precai Anaiytics x

< C | @ PCA: 8732/client/dashboard.html

(] Pracall Analytics (Demo-Mode)

Contatti

Q.t3 chiamate per cliente

Performance

Livallo di Servizio Conteggio chiami

T0%" 330

Chiamate perse  Chiamate rispost

@ Durata Durata chiamata
4Min22s 18 h 36 Min

© Tempoin attes:
125

Num Clienti

© estos GmbH

scorso mese

Chiamate per ora

. I|I|I|I|II-
ramms o wana
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pene
s
s 1
o
P ——
Chiamate {uscenti)
pene
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U 4o BT SOPOMUM COnMBON B B CRaI

B protail Anaiytics x

< C @ P

(] Procall analytics (Demo-Mode)
Agenti

Conteggio chiamate per Agente

chient/dashboard htmi

scorsa mese

Dashboard Personale

B I IOl
Performance

Livello di Servizio Conteggio chiam:

67%"
Chiamate perse  Chiamate risposte
L
@ Durata Durata chiamata
3Min555s 89 h 18 Min

@Tempoinattesi  Ora di picco
168 16 Ore

Chiamate per ora

;i

s s

Ora del grorma

an

Filtro utente”

-
. g

Chiamate per ora

BB

i

Chiamate Perse
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5
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e
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<10
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Farmes laa Lang Coritios
Saumann Andras ~ ineran
- Fisch L
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S anmam sz G, S um Comemazinl

No guarantee is offered for the above information. The right to make technical modifications is reserved. Updated 10/2017

B Precai Anaiytics x

< C | ® Pea: 8732/client/dashboard.htm

(] Pracall Analytics (Demo-Mode)
Progetto

Conteggio chiamate per Progetto

Conversationt

Performance

Livello di Servizio Conteggio chiami
100%" 213

Chiamate perse  Chiamate rispost

@ Durata Durata chiamata
5Min3s  17h55Min

© Tempoin attes:
125

scorsa mese

Chiamate per ora

[ ep—

_|I||||||...

Oradalgomo

Filtro utente”

Top 5 Progetto
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e
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b AR BT, B3P GO

Project Dashboard (Commesse)
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m‘“
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s
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B Temga conesione  sec

Tempi di risposta
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B s bt

@
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Analisi del traffico

e - o
[ Procall Analytics x
+ C | ® PCA 8732/client/dashboard.html a 3
(7] procall Analytics (Demo-Mode) @
Contatti scorso mese Filtro utente® v

Qta chiamate per cliente

Durata per cliente

1
H

E B = I I . -

<ax

Performance

Livello di Servizio Conteggio chiam:

70%" 330
Chiamate perse  Chiamate risposte
74 256

@ Durats Durata chiamata

4Min22s 18 h 36 Min

©Tempoinattes:  Num Clienti
125"
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Chiamate per ora Top's Clienti Tempi di rispasta
P
- ,on
g
f= v~
| & e
<0x
P e o .
R ¥ 1 l I_ samoid kG 4 | Wagnar AG
Tanusuwaa
s
ora el lamo
S Corgpo ramans S i Chama depeium Commragoni  ne: avsanChamata

uantita

Numero di chiamate per cliente

(.ta chiamate per cliente

75
. €0
5
g
2 Ll
2 5o
g
[
15 1 1 i
. - - -
&a,. oy &y L)
Dy o, I.'|"E-E St
G Wi 4 B
T - L
%

Durata per cliente

Durata (h)
L]

1 B . |
. - =
e, &y le
% Hiy
Ber Wowy e 4 ‘

ey e
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No guarantee is offered for the above information. The right to make technical modifications is reserved. Updated 10/2017
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Distribuzione del traffico e del personale

B Procal Analytics x

(P C | @ PCA: 8732/ckient/dashboard htm!

[#] procall Analytics (pemo-Mode)

Agenti

Conteggio chiamate per Agente

1

Durata chiamate per Agente

Accessibilita dei dipendenti

Accessibita P)
¥ & 8 8 B

Sme. armantca Coamans
Performance

Uivello di Servizia Conteggio chiam:

67 %" 2304
Chiamate perse  Chiamate rispos
933 1371

@Dursta  Duratachismata

3Min55s 89 h18Min

@Tempoin attes:  Ora di picco
165 16 Ore

© estos GmbH

mmmmmmm Filtro utente”

-
-

Sime: Temos commmssione i e

Chiamate (uscenti)

Tempi di rispasta

Chiamate per ora Chiamate per ora

Contuggio chiamate.

Ora del gioema

Base Camtaggio chamn Base: Cramane Fece

mn

Top 5 Agentl

Numero di chiamate

Chiamate

447k
3725k
2.a8k
2235k

143k

Conteggio chiamate

0.74sk

ok
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perora Chiamate per ora
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447k

53.725k

2.a8k
2 235k
1 4ok
o4k I
| ()] l..
7

13 15 17 1% 21 23 13 15 17 1% 21 23

Chlamate Perse

Ora del giomo Ora del giorno

Baze: Chiamate Perze

Numero di chiamate perse

No guarantee is offered for the above information. The right to make technical modifications is reserved. Updated 10/2017 16



Qualita del servizio

Chiamate (entranti)

e - o X

B procall Analytics x

€« C | @ PCA: 8732/chent/dashboard.htm Q &

[#] procall Analytics (pemo-Mode) @
Agenti  scosomese Filtro utente” ~
Conteggio chiamate per Agente Chiamate {entranti)

- I
. o
P~
Durata chiamate per Agente Chiamate (uscenti)
Za
H N
§s <10

Accessibilita del dipendenti Tempi di rispasta

. -
= -

Accessibita P)

P——
Performance Chiamate per ora Chlamate per ora Top 5 Agentl
Livello di Servizio Conteggio chiam: B o [ pe———y—
67%" 2304 aam
Chiamate perse  Chiamate fisposty o Farmar habiy L Chaton
933 1371
. Bauminn Andrazs ~ woeron
@ Dursta Durata chismata § .
3Min55s 89 h18Min 5
= L e e
@Tempoinattes:  Oradi picco L e g
2 16 Ore
16s Ova dul grorne
P e Base:Chiamane Fee S ertrantiiuzcers Chamaa, oo Nem Comversazion!

© estos GmbH

No guarantee is offered for the above information.

Drill Down Function

Eaze: Tempo connessions in sec.

Chiamate perse

Causa delle chiamate perse (entranti)

@ Crea rapporto

E Esportazione dei dati

In conversazions

Altra causa

Appello (Assente)

L Appelle (Occupatao)

Intervalio: scorso masa

Motivazioni delle chiamate perse

The right to make technical modifications is reserved. Updated 10/2017
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Fsportazione dei dati

@] @] @ )

© estos GmbH No guarantee is offered for the above information. The right to make technical modifications is reserved. Updated 10/2017 18



SMALL, PMI & LARGE Enterprises

Www.estos.it/referenze

Commercio, industria, distribuzione,

turismo, professionisti, sanita, etc



Matteo Rellotto

Account Manager Business Partner ITA

estos - Italy
Via Del Cotonificio, 37/1
33100 Udine - Italy

estos - Germany
Petersbrunner str. 3a
82319 Starnberg - Germany

VideoChat: https://call.estos.it/matteo.bellotto

email: matteo.bellotto@estos.it
Phone: +39 (0432) 546462
Direct: +39 (0432) 425580

( O ) estos

enables easy communication



https://call.estos.it/matteo.bellotto
mailto:matteo.bellotto@estos.it

