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Sieht es bei Ihnen 
auch so aus?

• Mit der Aufnahme der IST-

Situation fängt der Prozess 

der Optimierung an … und 

geht dann über die Definition 

der Prozesse („Was passiert 

wann?“) in die Planungsphase 

der technischen Komponenten 

(ACD, CTI, IVR, UMS) und in 

die Umsetzung … und beginnt 

wieder von vorne!      ;-)

• Dies ist eine beispielhafte 

Darstellung der Kommunikation 

im Unternehmen, die in einem 

Kundengespräch erstellt wurde.



Wissen Sie eigentlich…?

• wie oft ein Kunde innerhalb Ihres Unternehmens weiter 
verbunden wird?

• wie oft ein Anrufer nicht beim richtigen Ansprechpartner 
ankommt?

• wie oft ein Kunde verärgert ist – oder Sie ihn sogar ver-
lieren, weil er Ihnen ein Fax sendet und niemand 
antwortet?

• wie oft persönliche Beratungen durch Anrufe gestört 
werden? 

• wie viele E-Mails in welcher Zeit beantwortet werden?

• wie viele Gespräche Sie am Tag führen?
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Ansagen und Musik

Reporting
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Outbound 
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Intelligentes Routing
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Computer-Telefonie
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Back-Office

E Mail
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Recording
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Exkurs

Besserer Service: weil Sie ihn wollen?

Oder der Gesetzgeber ihn fordert???

Call Blending

Weg 1: Outbound/Inbound Kombination:

Der Predictive Dialer wählt und schickt die Rufnummer mit. Der Kunde hebt 

nicht ab, ruft aber „irgendwann“ zurück –automatisch wird die von ihm 

gewählte Nummer erkannt und der Anruf wird in das skillbasierte Inbound-

Routing überführt, eventuell auch mit einer Identifikationsansage („Herzlich 

willkommen, Herr Meier, und danke für Ihren Rückruf“).

Weg 2: Inbound/Outbound Kombination:

Der Inbound-Bereich ist in Überlast, oder Anrufer legt während der (evtl. 

kostenlosen) Warteschleife auf. Sobald die Inbound-Last nach unten geht, 

beginnt der Dialer automatisch die „Aufleger“ anzurufen und zu den 

(mittlerweile) freien Agenten durchzustellen.





Die Multi-Media-ACD: 

Verteilung der ein- und ausgehenden Kontakte

In der Praxis muss die 

Bedienung und das 

Tuning sehr einfach 

sein, um schnell auf 

sich ändernde 

Situation („Peaks“) 

reagieren zu können. 

Ein solches System 

lädt mit seinen 

intuitiven Tools den 

Supervisor oder 

Administrator ein, das 

Optimum aus seinem 

Team herauszuholen, 

ohne es zu 

„verschleißen“.



CTI-Funktionen 

• TAPI-Toolbar zum Annehmen, Beenden, Wählen und 

Vermitteln, Makeln, Konferieren und Rückfragen.

• Wartefeld- und Aktivitäts-Monitore:

• Besetztlampenfeld 

• Presence-Info 

• Filter und Sortierfunktionen

• Zusatz-Infos 

• Shortcut zum ein- und ausblenden

• Agenten-Kurzwahl

• Aktivitätsmonitor als Presence Sidebar
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Client-Software:

Single Place of Information
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Client-Software:

Single Place of Information
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Client-Software:

Single Place of Information
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Client-Software:

Single Place of Information



Eingehende Anrufe: sehen, wer anruft!
(„Personalize your Hello!“)

Begrüßen Sie Ihren Kunden mit seinem Namen.

Nutzen Sie Ihre vorhandene Kundendatenbank (Beispiel: MS CRM).



Inbound Call: Sehen wer anruft!

Begrüßen Sie Ihren Kunden mit seinem Namen.

Nutzen Sie Ihre vorhandene Kundendatenbank (Beispiel: MS CRM).
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● Gesprächs-

leitfaden, hier 

mit insgesamt 6 

Fragen und 3 

möglichen 

Antworten auf 

die 1. Frage

● Tab mit 

aktuellem Gespräch

Automatisierung in der Client-Software: 

Gesprächsleitfaden



Seite 16

Automatisierung in der Client-Software: 

Info-Versand

● InfoManager für 

standardisierten Versand 

von Informationspaketen

● Verwaltung der 

Informationspakete



agenTel ruft alle E-Mails 

aus dem „info“-Postfach 

ab.  

agenTel verteilt die 

E-Mail an „den richti-

gen“ Mitarbeiter.

agenTel weist der 

E-Mail anhand von 

Regeln einen oder 

mehrere Skills zu.

agenTel E-Mail-Routing (I)



Die E-Mail wird dem 

Kunden zugestellt.

agenTel ändert die 

Absenderadresse in 

info@musterfirma.de.

Der Mitarbeiter 

beantwortet eine 

Kunden-E-Mail.

agenTel E-Mail-Routing (II)



• Start des Chats von der Webseite 

in einem integrierten oder separaten Fenster.

• Eingabe persönlicher Daten, z. B.:

• Name

• E-Mail-Adresse

• Auswahl der Abteilung bzw. des Skills

• Frage bzw. Grund der Kontaktierung

Webchat-Ablauf (I) 



• Chat -Kommunikation innerhalb

eines HTML-Tabs im AgentClient.

Webchat-Ablauf (II) 



Mit Software-Wallboards sehen Sie 

alles Wichtige auf einen Blick.

Wissen, was aktuell passiert!



Historische Statistiken – zugeschnitten

auf Ihre individuellen Anforderungen.

Wissen, was bisher geschah!



Referenzen



Praktischer Teil

•Arbeitsgruppe 1: Was sind die Vor- und Nachteile eines IVR-Systems?

•Arbeitsgruppe 2: Wie verändert CTI die Kundenbindung und die Produktivität?

•Arbeitsgruppe 3: Welche Möglichkeiten der Priorisierung und Klassifizierung 

von Kontakten gibt es?

•Arbeitsgruppe 4: Was sind die Vor- und Nachteile von Webchat? Gefahren?



Kanalisieren Sie die Eingangsflut von Kontakten mit 

Sprachportalen, MultimediaRouting, CallBlending, CTI!

• Moderne Kommunikationssysteme erhöhen den Kundenservicelevel
– Leitet Anrufe, Faxe, SMS und E-Mails direkt an den nächsten freien 

Mitarbeiter mit den richtigen Fähigkeiten (Skills) weiter.

• Kostengünstig, effizient, skalierbar und flexibel
– Klein beginnen und nach den individuellen Unternehmensbedürfnissen 

wachsen, ausbauen, erweitern.

• Leicht in Administration und Benutzung
– Mit Hilfe der modernen Werkzeuge (Benutzeroberfläche, Web-frontends) 

muss man kein Programmierer sein, um seinen eigenen Anrufablauf zu 
erstellen.

• 24/7: Routing aller eingehender Anrufe, Faxe, SMS, E-Mails
– Komplette IVR Plattform inbegriffen: Sie werden nie wieder einen Anruf 

verlieren.

• Wichtig: Kompatibilität zu den meisten Telefonanlagen am Markt
– Integration mit den führenden TK-Anlagen-Herstellern erforderlich

– Integration mit der bestehenden IT-Infrastruktur und CRM-System 
erforderlich, um größtmöglichen Nutzen aus Investition zu ziehen

– Investitionssicherheit



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Voxtron GmbH
Zeche Westfalen 1

59229 Ahlen

info@voxtron.de
http://www.voxtron.de

Tel: +49 (2382)  989 74 - 0
Fax: +49 (2382)  989 74 - 74

Fragen Sie uns oder den Voxtron System-Partner
in Ihrer Nähe.

Haben Sie noch Fragen?


