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ARKTIS GmbH 
unsere Kunden 

 

KABELPROVIDER 

BANKEN/VERSICHERUNGEN 

CALL CENTER 
DIENSTLEISTER 

VERBÄNDE / VEREINE 

VERLAGE / NEUE MEDIEN 

 

ÖFFENTLICHE VERWALTUNG 

LaGeSo 

INDUSTRIE/HANDEL 

KRANKENHÄUSER/HOTELS 



Die Bedeutung der digitale Transformation 

 aktuell gibt es wenige Innovatoren, die sehr innovativ digitale  

    Entwicklungen vorantreiben und eine große Anzahl von trägen  

    Unternehmen, die Schwierigkeiten haben, diesem Innovations- 

    tempo zu folgen 

 

 die digitale Transformation zu verschlafen 

    kann schwerwiegende Folgen haben:  z.B. Kodak 



Die (gescheiterte) digitale Transformation bei Kodak 



Die digitale Transformation hat auch die 

Kommunikationsbranche erreicht 
 es wird weniger telefoniert 

 aber nicht weniger kommuniziert! 



Wie können wir diese digitale Veränderung als  

Chance nutzen? 



Holen wir die Kunden da ab, wo sie heute sind 

 auf den Webseiten der Unternehmen 



Wie bekommen wir Webseitenbesucher ins CC?  

 Eine mögliche Lösung  -  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: 
     Echtzeitkommunikation im Browser integriert 
     keine zusätzliche SW auf Anwenderseite notwendig 
         (so wie bei Skype etc.) 
     quelloffen, kostenlos und bereits heute in den meisten Browsern 
         verfügbar     
 

Was ist WebRTC? 



Nutzung von WebRTC im Contact Center 

  WebRTC stellt nur eine Peer-to-Peer Verbindung her.  
     Dies ist für eine Nutzung im Contact-Center so nicht geeignet. 
 
  Click2Interact erweitert den WebRTC Standard um die  
     Anforderungen eines modernen Contact Center Betriebs: 
       Nutzung der bereits vorhandenen ACD-Technologie 
       Routing der Online-Anfrage an den spezifischen Agenten 
       Alle ACD Funktionalitäten wie 
          > Wartefeld 
          > Weiterleitung 
          > Reporting 
         stehen uneingeschränkt auch für die Onlinekontakte zur Verfügung 
 
      
 



Click2Interact – die WebRTC Erweiterung  

zur Nutzung im Contact Center 

Click2Interact - die Lösung für professionelle Web-Kommunikation 
  basiert auf dem WebRTC-Standard 
  ausgelegt für den modernen Contact Center-Betriebs 
  Click2Interact nutzt die vorhandene ACD-Installation 
  alle weiteren CC-Funktionen können weiterhin genutzt werden 



Praxisbeispiel - Onlinebanking 

Bei der Online-Eröffnung eines Kontos oder Depots muss man  
gemäß GwG seine Identiät nachweisen: 
 
Bei den meisten Banken erfolgt dieser Nachweis über das 
umständlichen PostIdent Verfahren, das zudem aufwendig ist und zu 
einer hohen Abbruchrate führt. 
 
 
 
      
 



Praxisbeispiel – Online Kontoeröffnung 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-Eröffnung eines  
    Kontos statt  

 Die Identitätsfeststellung erfolgt unmittelbar im Dialog und wird  
    direkt online abgeschlossen 
 
 
 
      
 



Praxisbeispiel – Ablauf der Kontoeröffnung  

1. Es öffnet sich nach zwei Klicks ein Videofenster  
2. Der Kunde weist sich live beim ausgebildeten Agent aus, indem er  

den Personalausweis in die Webkamera hält 
3. Um das Hologramm zu prüfen, muss der Ausweis nach den  

Anweisungen des Agenten horizontal und vertikal gekippt werden 
4. Die Ausweisnummer wird vom Kunden vorgelesen 
5. Während des Videotelefonats kann auch eine Ziffernfolge (TAN) per  

E-Mail o. SMS gesendet werden, die der Kunde zum abschließenden 
systemseitigen Abgleich unmittelbar online eingeben kann 

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

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

 
Tipp: Eine Auslagerung dieser Aufgabe an externe Dienstleister ist den  

    Banken und Finanzinstituten gestattet (BaFIN) 



Weitere Anwendungsmöglichkeiten 

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

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

 Chat für die bessere Kundeninformation im Online-Handel 
    per Chat können Fragen direkt beantwortet werden,  
    dies führt zu Einer Erhöhung des Umsatzes und kann Retouren 
    nachweislich reduzieren 

 Click2Call  
    für die einfache und schnelle Online-Kommunikation, 
    z.B. auf Reiseportalen 
 
 
 
      



Fazit 

Dank WebRTC werden Unternehmen,  

die heute Webseiten nutzen um zu informieren, 

morgen über das Internet mit Ihren Kunden kommunizieren. 
 
      
 



Live Demo: 

Videokommunikation im Service-Center live erleben?  
 
ganz einfach 
> ohne Anmeldung  
> ohne Softwareinstallation 
 
unter:     www.webrtc-demo.de  



Fragen 

ARKTIS GmbH 
Jörg Emonts 

Schwedenstraße 9 
13359 Berlin 

 
Tel: +089 2009 4414 

 
emonts@arktis-gmbh.de 


