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Presseinformation      

Verint erweitert Workforce Optimization-Suite durch Kauf von Iontas 
Desktop-Analyselösung untersucht Prozesse und Nutzung von Softwareanwendungen und erhöht die Leistung der Mitarbeiter in Contact Centern, Niederlassungen und Zweigstellen
Kiel, 10. 2. 2010 – Verint hat den US-amerikanischen Anbieter von Desktop-Analysesoftware Iontas für 14,8 Millionen US-Dollar übernommen. Mit Hilfe von Iontas-Lösungen lässt sich ermitteln, wie Software genutzt wird und Prozesse ablaufen, um die Leistung von Contact Center-Agenten und Mitarbeitern in Niederlassungen und im Backoffice zu verbessern. Verint wird die Lösungen von Iontas in die Impact 360® Workforce Optimization-Suite integrieren.
„Der Kauf von Iontas erweitert unsere Software um innovative Analysefunktionalitäten und stärkt unsere führende Position am Markt“, kommentiert Gisa Heinemann, Sales Director EMEA bei Verint Systems. „Wir arbeiten bereits seit einigen Jahren mit Iontas und haben die Entwicklung von Desktop-Analysesoftware genau verfolgt. Im Rahmen der Zusammenarbeit haben wir auch schon Projekte bei Kunden erfolgreich abgeschlossen und sehen Bedarf für Desktop-Analysesoftware, sowohl im Contact Center als auch im Unternehmen insgesamt. Wir sind überzeugt, dass wir ein innovatives Unternehmen übernommen haben und freuen uns auf die Zusammenarbeit mit unseren neuen Kollegen von Iontas.“

DMG Consulting, ein Analyst spezialisiert auf Contact Center und Echtzeit-Analyse-Methoden, prognostiziert, dass Desktop-Analysen in diesem und im kommenden Jahr vermehrt eingesetzt werden1. Das Unternehmen definiert Desktop-Analyse als einen automatisierten und sytemischen Ansatz, um „die Bildschirmaktivitäten der Agenten und die Prozesse zu beobachten, aufzuzeichnen, zu strukturieren, zu analysieren und Berichte zu erstellen, um anhand der Daten die Abläufe zu optimieren”. DMG betrachtet Desktop-Analyse als eine wertvolle Komponente im Analyse-gestützten Contact Center2. „Die Lösung liefert Ergebnisse und Empfehlungen für die Praxis, sowohl für das Contact Center als auch für das Backoffice. Wenn die Ergebnisse umgesetzt werden, lassen sich die Kosten signifikant senken, die Qualität verbessern und die Kundenzufriedenheit insgesamt erhöhen”, erklärt Donna Fluss, President von DMG Consulting. „Iontas ist ein Pionier im Bezug auf das Konzept und die Funktionalitäten dessen, was sich mittlerweile zur Desktop-Analyse entwickelt hat. Diese wertvolle Anwendung wird immer häufiger als Teil von Workforce Optimization betrachtet.”

Iontas hat innovative Lösungen entwickelt und sich zum Ziel gesetzt, Unternehmen bei der Erhöhung der Produktivität und der Reduzierung der Kosten zu unterstützen. „Das erreichen wir, indem wir die Leistung und die Effektivität von Schlüsselprozessen in der gesamten Organisation verbessern”, erklärt Joe Stockton, Gründer und CEO von Iontas. 
„Als Teil der Verint-Lösungen wird unsere Software Unternehmen in die Lage versetzen, die Produktivität, die Effektivität und Effizienz ihrer Prozesse noch weiter zu erhöhen. Das geschieht, wenn es keine Abweichungen mehr gibt und jeder konsistent nach Best Practice arbeitet”, so Stockton. „Die Lösungen liefern Mehrwert, indem Abläufe sichtbar, konsistent und kontrollierbar werden. Auf diese Weise kann man risikoreiche Prozessveränderungen vermeiden.”  
Durch die Übernahme können Kunden von Verint ihre Technologie nutzen, um neben dem Contact Center auch andere Bereiche im Unternehmen zu verbessern, die die Kundenzufriedenheit beeinflussen. Dazu gehören beispielsweise die Schadensabteilung oder Vertrieb und Service in der Zweigniederlassung einer Bank. 

1 
DMG Consulting LLC, 2009/2010 Quality Management/Liability Recording (Workforce Optimization) Product and Market Report
2  
DMG Consulting LLC, 2009 Contact Center Analytics: Emerging Customer Experience Analytics and Desktop Analytics Solutions Report
Über Verint Witness Actionable Solutions 

Verint Witness Actionable Solutions ist der führende Anbieter für Workforce Optimization-Software und Services. Mit den Lösungen gewinnen große und kleine Organisationen wertvolle Informationen über ihre Kunden, erkennen Trends, gehen den Ursachen für das Verhalten von Mitarbeitern und Kunden auf den Grund und verbessern das Serviceerlebnis. Die Impact 360 Workforce Optimization Suite ist die umfassendste Lösung am Markt. Sie beinhaltet Qualitätsmonitoring und Vollzeit-Aufzeichnung, Workforce und Performance Management, Interaktionsanalyse (Sprach- und Datenanalyse sowie Kundenbefragungen), Desktop- und Prozessanalyse sowie e-Learning und Coaching. Mit Impact 360 werden alle Prozesse rund um den Kunden verbessert und die richtigen Entscheidungen getroffen, um Service außergewöhnlich zu gestalten und das Unternehmen komplett am Kunden auszurichten.

Über Verint

Verint Systems ist Spezialist für analytische Lösungen und bietet darüber hinaus Beratungs- und Implementierungsleistungen. Verints Lösungen liefern Ergebnisse, um schneller bessere Entscheidungen zu fällen und so die Leistungsfähigkeit des Unternehmens zu steigern und die öffentliche Sicherheit zu verbessern. Mehr als 10.000 Organisationen jeder Größe in mehr als 150 Ländern setzen Verint-Lösungen ein, um aufzuzeichnen, zu extrahieren und zu analysieren und das Potenzial von Sprache, Video und unstrukturiertem Text als Informationsquelle voll auszuschöpfen. Verint hat seinen Hauptsitz in Melville, New York. Mehr als 85 Prozent seiner Kunden sind Fortune-100-Unternehmen. Verint betreut seine Kunden rund um den Globus sowohl direkt als auch in Zusammenarbeit mit einem weitverzweigten Partnernetzwerk für Verkauf und Support. Verint ist am NASDAQ unter dem Kürzel „VRNT“ notiert. Weitere Informationen finden sich unter www.verint.com.
Kontakt:

Muriel Justaume, Marketing Manager EMEA, Witness Actionable Solutions, Verint Systems GmbH, Tel.: 06431-9718547, E-Mail: muriel.justaume@verint.com
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