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Moderne Kundeninteraktion
dank WebRTC

ARKTG -

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit
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AGENDA

» ARKTIS GmbH

» Die digitale Transformation hat die Kommunikationsbranche erreicht
» Ist WebRTC die Losung fur die moderne Kundeninteraktion?

» Praxisbeispiele

» Livedemo
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ARKTIS GmbH
seit 25 Jahren liefern wir zuverlassige Losungen fur

Netzwerk, Kommunikation und Sicherheit

MITARBEITER- UND UMSATZENTWICKLUNG

Griindungsjahr 1988 7.900.000 €

Mitarbeiter 2013 68 7.600.000 €

7.200.000 €

Umsatz 2013 7.9 Mio. €
B Umsatz M Mitarbeiter

* Contact Center * Serviceprovider

* Industrie / Handel * Verlage / Neue Medien
Kundensegmente * Banken / Versicherungen * Hotels

» Offentliche Verwaltung * Dienstleister

* Krankenhauser * \erbande / Vereine

ARKTIS™

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit
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ARKTIS GmbH
unsere Kunden

OFFENTLICHE VERWALTUNG BANKEN/VERSICHERUNGEN VERLAGE / NEUE MEDIEN

Deutsche o
Rentenversicherun zirksamt
9 Neukoin DEUTSCHE axel sprlnger'
Bund borin BEUNDESBANK
Hauptversatung Disseld

( LaGeSo | TDZ " PROVINZIAL Franz Cornelsen

BERLIN Corporate Services
KABELPROVIDER INDUSTRIE/HANDEL Dﬁ?;;_ffg;.ﬁ;{
‘ tElECOIUmbUS - Rheinkgllk @nergie m Berlin Tourtsmus Marketing GmbH
% = . online
BOSCH
arvato
VERBANDE / VEREINE KRANKENHAUSER/HOTELS BERTELSMANN
Diversity A&
Klinikum Frankfurt Hichst (S S —
Bauherren :
i MQB Y berge & 7 meer

ARKTIS™

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit
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Die Bedeutung der digitale Transformation

» aktuell gibt es wenige Innovatoren, die sehr innovativ digitale
Entwicklungen vorantreiben und eine grofde Anzahl von tragen
Unternehmen, die Schwierigkeiten haben, diesem Innovations-

tempo zu folgen

» die digitale Transformation zu verschlafen

kann schwerwiegende Folgen haben: z.B. Kodak




Erfolgreiches @ .3 ’; ol * A | L 31 i
Contagctcenter<@:- 1 Y G I‘" ’ ' i o “‘ i i = § =i | 1 L

Die (gescheiterte) digitale Transformation bei Kodak

1993

Neuer

CEO von

Motorola 2002

Zukauf einer online

1983 — 1993 Fotoservice-Webseite
Insgesamt 7 Ofoto
Restrukturierungs-

1997
Viele neue ,digitale”
Mitbewerber

zyklen

Est. 1880
1888 1962 1981 1997 2000
Entwicklung $1 Mrd. $10 Mrd. Markt- Digitalkameras
der ersten Umsatz Umsatz wachstum p.a.  haben mehr
Kompakt- Digital = 75% Marktanteil
kamera Analog= 3%
1976 1990
90% Marktanteil + Erste Annahmestelle fiir 2003 2012
Industriestandard analoge Filme auf CD Erste Antrag auf
,Digital- Insolvenz
Strategie”
1986

Entwicklung der
ersten Digitalkamera
(1.4 Mio. MP) und
Markteinfihrung von
M® 50 Produkten im
Segment ,Digital”

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit
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Die digitale Transformation hat auch die

Kommunikationsbranche erreicht

» es wird weniger telefoniert

» aber nicht weniger kommuniziert!

Sprachtelefonie unter Druck

Zahl der abgehenden Telefonminuten in Deutschland in Milliarden

295
285 289 290 28
268 2 219
255
241

57 70 o 94 102
43 e 109
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

M Festnetz Mobil

10

" BITKOM
Quelle: Bundesnetzagentur
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Wie konnen wir diese digitale Veranderung als

Chance nutzen?
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5 Stadtsparkasse

Miinchen

Die Bank unserer Stadt.

4 Privatkunden

= auf den Webseiten der Unternehmen

Holen wir die Kunden da ab, wo sie heute sind

/ﬁ\ Direktangebote Beratung

S-ROCKT-Seminar.
Vorsprung durch Wissen bei
Wertpapieren.

weiter

Persénliche

Beratung (Ubersicht)
Sparkassen-Finanzkonzept
Beratungsphilosophie
Video-Beratung
Mobile Finanzberatung
Unsere (Offnungszeiten
Beratungstermin vereinbaren

ARKTIS™

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit

FI-TSBANK

Entacken Sin hisr di Vorzige unsams Online|

Harzlich willkommen bei der FI-TS Demobank fiir Co-Browsing
Banking Angebotus. Bitta beachion Sin, dass

WERTPAPIERE  PRIVATKREDIT = UBER UNS

wir o chasor don
Tur Varflgung staden kannan,

o B, noch akssile Daton

WERTPAPIERE PRIVATKREDIT
lhr Suchbegriff
Ein Kredit bed der
aniegen, verwaiten und | FLTS Bank ist schnell, Login @
Video Beratung kontnuiarich vermehnen, sichar und gringtig
» Kostenioses Weripapierdepot » 12 Monale Laufzeit
- - - . » Vermébgen seibst » Kreditbetrag 1.500 bés 10.000 E:
Video-Beratung: Wir beraten Sie zu allen Fi s At e B e _
o . L Avlagemaglichkeiten || = Fir Neuiunden e .. e
Immer dort, wo Sie sind - ab sofort auch im person ] ey " p— ==
[ ——
Beratung
Gerne beraten wir Sie individ
unterwegs. ‘Wertpaplera PBrivatkredit (Uiber uns Ln_‘ et nk
. tarnicht Obersictt ] Gatenschutr
N Unsere Direkt-Beratung bean e e

ING DiBa

Die Bank und Du

Suchen Start Kontakt & Log-in Banking

Uberuns = Girokonto Sparen =Wertpapiere Baufinanzierung Kredite Altersvorsorge = Service+Beratung

08.09.2014 ING-DiBa fiihrt Video-Legitimation ein

Neukunden der ING-DiBa kénnen sich ab sofort bei der Kontoeréffnung direkt per
Videoiibertragung am eigenen Rechner, Tablet oder Smartphone von zu Hause aus
legitimieren. Diese Video-Legitimation wird als Alternative zum herkémmlichen
Postident-Verfahren angeboten, bei dem eine Postfiliale besucht werden muss. Denn
bei einer Kontoerdffnung muss die Identitit des Kunden eindeutig festgestellt
werden. Das von der ING-DiBa eingesetzte Verfahren zur Video-Legitimation ist von
der Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht (BaFin) gepriift und genehmigt.
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Wie bekommen wir Webseitenbesucher ins CC?
= Eine mogliche Losung - WebRTC
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Was ist WebRTC?

» Mit WebRTC wurden Technologien zur Echtzeitkommunikation per
* Video
* Chat
» Sprache
* Telefonie
in die Webbrowser integriert

» WebRTC wird vom W3C standardisiert

» die Vorteile von WebRTC:
M Echtzeitkommunikation im Browser integriert
M keine zusatzliche SW auf Anwenderseite notwendig
(so wie bei Skype etc.)
M quelloffen, kostenlos und bereits heute in den meisten Browsern
verfugbar



5 45 M 3

Erfol reiches(;‘ . - £ P 7 ha 8 ‘ i
Contg’ctcenter 0 AR , - ﬁ-‘ @

& ) : | :

Nutzung von WebRTC im Contact Center

© WebRTC stellt nur eine Peer-to-Peer Verbindung her.
Dies ist fur eine Nutzung im Contact-Center so nicht geeignet.

© Click2Interact erweitert den WebRTC Standard um die
Anforderungen eines modernen Contact Center Betriebs:
M Nutzung der bereits vorhandenen ACD-Technologie
M Routing der Online-Anfrage an den spezifischen Agenten
M Alle ACD Funktionalitaten wie
> Wartefeld
> Weiterleitung
> Reporting
stehen uneingeschrankt auch fur die Onlinekontakte zur Verfugung

. <€ >
Web @ RTC

Audio and Video Communication in the browser

oy
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Click2Interact — die WebRTC Erweiterung

zur Nutzung im Contact Center

Click2Interact - die Losung fur professionelle Web-Kommunikation
» basiert auf dem WebRTC-Standard

» ausgelegt fur den modernen Contact Center-Betriebs

» Click2Interact nutzt die vorhandene ACD-Installation

» alle weiteren CC-Funktionen konnen weiterhin genutzt werden
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Praxisbeispiel - Onlinebanking

Bei der Online-Eroffnung eines Kontos oder Depots muss man
gemal GwG seine ldentiat nachweisen:

Bei den meisten Banken erfolgt dieser Nachweis Uber das
umstandlichen Postldent Verfahren, das zudem aufwendig ist und zu
einer hohen Abbruchrate fuhrt.
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Praxisbeispiel — Online Kontoeroffnung heute

» Wir holen den Kunden da ab, wo er mit dem Unternehmen
kommuniziert - direkt von der Homepage zu einem Live-Agent im
Service-Center

» Es findet kein Medienbruch bei der Online-Eroffnung eines
Kontos statt

» Die ldentitatsfeststellung erfolgt unmittelbar im Dialog und wird
direkt online abgeschlossen




R ::' & . '“"3."._! { — = " _r -
Erfolgreiches < & E- e & W7 'y * i
Conta%ctcenter A £ 3 ’ e b‘ e

Praxisbeispiel — Ablauf der Kontoeroffnung

1. Es offnet sich nach zwei Klicks ein Videofenster

2. Der Kunde weist sich live beim ausgebildeten Agent aus, indem er
den Personalausweis in die Webkamera halt

3. Um das Hologramm zu prufen, muss der Ausweis nach den
Anweisungen des Agenten horizontal und vertikal gekippt werden

4. Die Ausweisnummer wird vom Kunden vorgelesen

5. Wahrend des Videotelefonats kann auch eine Ziffernfolge (TAN) per
E-Mail o. SMS gesendet werden, die der Kunde zum abschlieenden
systemseitigen Abgleich unmittelbar online eingeben kann

6. Von dem Kunden und dem Ausweis sind Screenshots anzufertigen
und das Gesprach ist aufzuzeichnen - nicht das Bild — nur der Ton

7. Das Verfahren dauert in der Regel nur wenige Minuten und ist direkt
wahrend der Online-Session durchfuhrbar

Tipp: Eine Auslagerung dieser Aufgabe an externe Dienstleister ist den
Banken und Finanzinstituten gestattet (BaFIN)
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Weitere Anwendungsmoglichkeiten

» Online Nachweise
per Videobild und/oder Ausweisdokumente z.B. fur
> spezielle Studententarife
> Altersnachweise
> Mietwagenbuchung, Probefahrt buchen

» Hilfestellung bei Ausfullen von Online-Formularen
z.B. Abschluss einer KFZ-Versicherung per Co-Browsing

» Chat fur die bessere Kundeninformation im Online-Handel
per Chat konnen Fragen direkt beantwortet werden,
dies fuhrt zu Einer Erhohung des Umsatzes und kann Retouren
nachweislich reduzieren

» Click2Call
fur die einfache und schnelle Online-Kommunikation,
z.B. auf Reiseportalen
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Fazit

Dank WebRTC werden Unternehmen,
die heute Webseiten nutzen um zu informieren,

morgen uber das Internet mit Ihren Kunden kommunizieren.

ARKTIS™

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit
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Live Demo:

Videokommunikation im Service-Center live erleben?
ganz einfach

> ohne Anmeldung
> ohne Softwareinstallation

unter: www.webrtc-demo.de

ARKTIS™  WebRTC Demo

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit

Kommunikation liber den Browser mittels WebRTC ist DER neue
Kommunikationskanal im Kundenservice

Berater verflgbar, um Ihre Anfrage entgegen zu nehmen!

lick2Inte
Professionelle Web-
Kommunikation fir

. lhren Kundenservice

Click2Interact starten
Probleme melden | Testtermin vereinbaren?
®
Click2Interact bietet eine vollstandige Integration des neuen Kommunikationskanals WebRTC in die ACD Ihrer Contact-Center Infrastruktur.

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit
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ARKTIS GmbH

Jorg Emonts
Schwedenstralie 9
13359 Berlin

Tel: +089 2009 4414

emonts@arktis-gmbh.de




