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Wie kanalisiere ich die Eingangsflut
von Anrufen, Mails und Faxen?

- Die Moglichkeiten intelligenter/automatischer
Anrufverteilung (,,ACD“) und
automatischer Sprachportale (,,Voice Self Services*)

Ralf MUhlenhover
Geschaftsfuhrer, Voxtron GmbH
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Sieht es bei Ihnen
auch so aus?

Dies ist eine beispielhafte
Darstellung der Kommunikation
im Unternehmen, die in einem
Kundengesprach erstellt wurde.

Mit der Aufnahme der IST-
Situation fangt der Prozess
der Optimierung an ... und
geht dann Uber 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 vornel! =)
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Wissen Sie eigentlich...?

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

e wie oft ein Anrufer nicht beim richtigen Ansprechpartner
ankommt?

e wie oft ein Kunde verargert ist — od
lieren, weil er Ihnen ein Fax sendet
antwortet? 4

ihn sogar ver-
and

e wie oft personliche Beratungen dur ' .rufe ge
werden? '

e wie viele E-Mails in welcher Zeit'beantwortet wer

A

e wie viele Gesprache Sie am Tag fuhren? .




Teamleiter /
Administrator

Intelligentes Routing Agenten _
Webchat Unified Communication Front-Office
Computer-Telefonie
Sprachportal
= Mitarbeiter
Guten Tag, sagen Back-Office
Sie den Namen...

Outbound
Telefonie

Selbstbedienung,
Ansagen und Musik



e a2 £ o0E I CEDE & B | l
Wi & i PV oy 1% i HEile | 2 b |1
www.erfolgreiches-callcenter.de ' 2 a5 ' | Ll L Ser—— R el \7 Ll
- 5 B L il !

/ e el & @

Besserer Service: well Sie ihn wollen?
Oder der Gesetzgeber ihn fordert???

Call Blending

Weg 1: Outbound/Inbound Kombination:

Der Predictive Dialer wahlt und schickt die Rufnummer mit. Der Kunde hebt
nicht ab, ruft aber ,irgendwann® zurtick —automatisch wird die von ihm
gewahlte Nummer erkannt und der Anruf wird in das skillbasierte Inbound-
Routing Uberfuhrt, eventuell auch mit einer Identifikationsansage (,Herzlich
willkommen, Herr Meier, und danke fur lhren Rickruf®).

Weg 2: Inbound/Outbound Kombination:

Der Inbound-Bereich ist in Uberlast, oder Anrufer legt wahrend der (evtl.
kostenlosen) Warteschleife auf. Sobald die Inbound-Last nach unten gent,
beginnt der Dialer automatisch die ,Aufleger® anzurufen und zu den
(mittlerweile) freien Agenten durchzustellen.

Seite 5
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CTI, UMS

Wartefelder,
Ansagen

Wissens-
management

Riickruf-
management

Verbesserter telefonischer
Service fur den Bilrger

(2)

Wo bekomme ich:
- Gelbe Sicke

- Parkausweise

- Gutscheine

- Miillkalender

- Antrage

- Gelder

Was brauche ich fiir:

- Ausweisdokumente

Lassen Sie sich in einen
Fachbereich verbinden:

- Soziales

- Umwelt

- Verkehr

- Bauen

- Familie

- Land- und Forstwirtschaft

Notdienste:

- Apotheken

= Polizei
- Feuerwehr

- Seelsorgen

Hinweise, Offnungszeiten
und Nummern, evtl.
weiterverbinden:

- Bauhof

- Finanzamt

- Arbeitsamt

- Strafenverkehrsamt

- Stadtwerke

- Zoo, Bader

- Stadthalle

- Krankenhaus

- Katastrophenschutz

Aktuelle Informationen:
- Veranstaltungen

- Veroffentlichungen

- Neue Verordungen

- Wahlen
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Die Multi-Media-ACD:
Verteilung der ein- und ausgehenden Kontakte

rEinstallungan Eﬂi

Lizenzen | Zeiten .t'-‘«gentenl Routing | Pflichtzskills

Fiouting-Strateaie In der PraXiS muss dle
Skillabhangiges Routing: [ J I aximum Bedlenung und daS
. Tuning sehr einfach
A bhangiges Fouting: — Sehr niedri .
gentenabhangiges B outing i ehr nigdrig sein, um SChne” an
Zeitabhangiges Routing: j Miedrig sich andernde
Situation (,Peaks")
Fararmeter fiir agentenabhanaiges Fh:u-uting - reagieren ZU kdnnen.
A geningsten ausgelasteter Agent —j Sehr niedrig
M ermanfunktion [ J b awirnum E|n SOICheS SyStem
i} . l&adt mit seinen
Am langsten wartender Agent ; J b4 aximunn . .
intuitiven Tools den
Fararmeter fir zeitabhangiges Fouting Supe_r\_/lsor Ode_r
_ _ Administrator ein, das
Eingehende dnnufe: L J b aximum . .
Optimum aus seinem
Auzgehende Anrufe fur Kampagnen: - _|1 Sehr niedrg Team heraUSZUhO|en,
Eingehende b ails: _|1 Hoch Ohne es zu
_ . y Lverschleillen®.
Eingehende Fawe: J tinirLrm

0K | [ Abbrechen
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* TAPI-Toolbar zum Annehmen, Beenden, Wahlen und
Vermitteln, Makeln, Konferieren und Rickfragen.

e Wartefeld- und Aktivitats-Monitore:

» Besetztlampenfeld

e [P

e (THID)
To

é Sortby type of contact

* Presence-Info

* Filter und Sortierfunktionen

* Zusatz-Infos

» Shortcut zum ein- und ausblenden
* Agenten-Kurzwahl

Slatus Groups
Contacts having no groups (0) * Sortby groups
v
2070 giocee Don't sort (show one flat ist)
« Hide group if ts empry
q CCCallin 0032436554043 L] Waling 00005 GEM Administration, support
Geert Michicls@voutron.com  agin@vosbon.com  Waling 00249 GEM Administration
q CCCallin 0032436554048 49 Waling 00005 GEM Administration, support
Geert Michiels@vouron.com  sgin@vorbion.com  Walting 0243 GEM support
GEM Waiting 1d1h54mSs JON Tomato department
<] CCCallin  +3245678978 GEM ‘Threshold 1d 1h54m Ss  GEM X-Ray department.
0 Qutgoing: 0 0 o

[} Activity monitor

FRAOE) FFEFEYEIEIED

~| Username | Ext Status ~
v AgentClients logged on without interaction (2)
KA E] Free
GHX % Fiee
v Campaign calls (2)
L JGV 5 Conversation
. KW 37
F ] k-] Free
v Emails (3)
g KA k<] Fiee
GHX 46 Fiee

+ Incoming calls (2)
3 SUPFORT 38 Pause
KDC 6 =

v OfficeClientsTM (3)
A wo

@ Sart by logged on interactions
Ty9® o Sort by groups
Don't sort (show one flat list)
w Hide group if its empty

P CCagert.. 23
7P CCagert.. +32.34510792

Fauze

Logged in: 12 (OfficeClient™: 5, AgentClient™: 12, Emai: 10, Fax: 10, Campaigns: 8)Logged off: 13 Free: &

CTI-Funktionen

o Aktivitatsmonitor als Presence Sidebar

ii Ak_t_ivitﬁismon[tor Iﬁ
@EOE
) Benu.. ]

> Die Benutzer haben kein...

~ Entwicklung [5]
. CB &7
A KPa

A MH

A Ak

* Fibu [3]

“ Geschaftsleitung [2]
1%
2 Demch. .

“ Support [2]
L aw P
A CHa

~ Techmk [10]

L A &

VAV

> Yoxtron.DE [16]

Angemeldet: 9 (Eingehend: ¢
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Client-Software:
Single Place of Information

¥. Agent - MB -
Datei  Ansicht Extras Hilfe

Send [

| ) Z s | | I | | A | |
VEXTREN | |
- f Kampagnen-Centev! E‘ Fax-Center | SMS || Vox&GT ‘ Neue Mail?‘ CRM 3.01‘ HangUps || Intranet | VoiceMail i ‘Wallboards || Outlook ‘ Quickdial ﬁf 023829897436
= | = ‘ | | | ‘ Il | | I =6 L
Information | Guoglei‘ Wartungsinloil Microsoft CRM | -
“ D Eingehender Contact-Center-Anruf Kontaktcodes
[}
e}
E ; e
8 Von : 0%3829897436 25 TechnikiSupport
,l Zu : Backer 0
k] Wartezeit :0s. agenTel
S O acium
c O .
8 Kontakteigeg#®haiten 0 CapiButer
— Anrufer - VOXTRON GmbH Soutet
7] ort NSRE20 A0 o O TeleButier
= Service : Backer B O verkauf
[ Strasse : Rottmannstr. 27 0
w KtCity :Ahlen agenTel
m O Axkium
o | Silis O ci-produkte
ke O mitschnitt
O ti
Bemerkungen Sonstiges
= O TeleButler
=2 verwaltung
[ Finanzbuchhattung
O Einkaut
] Marketing
O Personal
O rest
O Spam
O zas
Fertig 3 =

¥, Agent

Seite 9
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Microsoft Certified Partner. Kunden des Herstellers von ...
www.voxtron.com/company_certificates.asp - 44k - Im Cache - Ahnliche Seiten
[ Weitere Ergebnisse von www voxtron.com ]

PresseBox® Pressefach: Voxtron GmbH
Die PresseBox® - PresseBox® Pressefach: Voxtron GmbH.
www.pressebox.de/pressefach/voxtron-gmbh - 32k - Im Cache - Ahnliche Seiten

PresseBox.de Pressemitteilungen der Firma Voxtron GmbH

(pressebox) 15.03.2007 - 11:29 Uhr - Toller Erfolg: - Voxtron GmbH ist Microsoft Gold
Certified Partner - Auch Information Worker Solution Kompetenz
www.pressebox. de/firmen-rss/voxtron-gmbh.rss - 31k - Im C

[ Weitere Ergebnisse von www.pressebox.de ]

Ahnliche Seiten

nnenPR de - Pressearrhiv - Pressemitteiliinaen - Archiv - Vaxtron GmhH

g I 3
E 1] = l ' '
288 = ¥ - . i | m B
o « W ) { e
F e — P - b
{ & i z i
g Dl & e a L | W 2
.
Client-Software:
L]
Single Pl fInf ti
¥. Agent - MB (o
Datei Ansicht Extras Hilfe
. e ‘ » T —
a a ™ o me [w] [Daist in fax fii Dich [v] 32 || =~ & &
— - o - - o - R Send “‘ o D
I J
L | | U — | el it | "
——- Kampagnen-Center; = Fas-Center | SMS [ Yor&GT || Neue Mallj‘ CRM 3.0/ HangUps || Intranet iVon:eMalI; ‘Wallboards || Outlook || Quickdial ;3 023829897436
= [ | I | I | | ¢ B
J‘ Inlormation‘ Google l Warlungsin{oi‘ Microsoft CRM |
Anmelden |#)
Pl
9 p— News Products Mehr»
< Erweiterte Suche
8| Go Ogl VORTRON G [suche | B
5] Su Web " Seiten auf Deutsch ¢~ Seiten aus Deutschland
'g Web Ergebnisse 1 - 10 von ungefahr 42.300 fir VOXTRON GmbH. (0,15 Sekunden)
- | Voxtron
()] Mit agenTel 6.0 prasentiert Voxtron die neue Version der erfolgreichen Contact Center
= Software. Zahlreiche interessante Neuerungen verbessern die ...
[ ] www.voxtron.com/de/ - 30k - Im Cache - Ahnliche Seiten b |
v
D Voxtron
] Die Voxtron GmbH als deutscher Standort der Voxtron-Gruppe ist seit wenigen Tagen

Seite 10
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Client-Software:
Single Place of Information

Datei Ansicht Extras Hilfe

& A-B W
[ Agent

[ [Daist ein fax i Dich

52 [«

Send

l WoiceMail

CRM 3.0“ HangUps‘ Intranet

l

Neue Mail

Wallboards Quickdial

023829837436
b e

VorAGT

Outlook.
J

——- @& Kampagnen-Center % Fax»CentevH SMS

_| Inlormation” Google | Wartungsinfo I Microsoft CHM‘

9]
k
o]
8
[=
8 11.06.2007
e
v 3
lE Wartungsvertrage verwalten
o)  Benuzerverwaltung
Webuser
(=)
© | DegE—
Offnungszeiten
Feiertage DVV (Duisburger Versorg. und Verkehrsg|a
= VR Westthuringen (tiber Miller + Partner) —
Dieqste. (?rup[ien ung usniriern Dachser Kempten (iber Pohlmann)
Ansage hinzufiigen Raiffeisenbank Passau-Nord (iber Pohlm:

Login / VB Werne
NH-Hotels (tiber Pohimann)
Siemens AG STS / ista

Ubersicht der Ansagen

987654321

9977
Kiand. " 01.01.2002 0/ |31.12.2005 0
Jahr (2000000 2400,0000

Passwort andern

Wallboard anzeigen

Quatal |
(v]

Seite 11
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Client-Software:
Single Place of Information

¥. Agent - MB -
Datei Ansicht Extras Hilfe
- 28R ’ — [| g )
a a ‘ Il‘MB [v] [Daist einfax i Dich v] &g? | ™ o~ & Ch
B . ‘ B Sen - o

| ] | ]
vExTRdN
—— @& Kampagnen-l:enket“ % Fa- Center ‘ SMS ‘ VoxAGT‘ Neue Mail ‘ CRM 30! HangUps | \ Intranet Vo:ceMall} Wallboards ‘ Outlook || Quickdial &_50 023829897436
l | l I Il | Il I g
: Infolmalion‘} Google”‘ Warlungsinfol Microsoft CRM l
Datei  Aktionen  Hife
Q Il (e Speichern und schliefen |} = &) Berichte » | 3 Serien-E-Mail senden
[ =
8 Benutzer: Linnemann, Peter
E E] Dsetails: l /&, Die auf diesem Formular angegebenen Informationen konnen von der o] isation igt werden. ‘
c Informationen -
8 & Teams Allgemein | Adressen
Rollen [
— 8? Benutzerinformationen [l
7] ? v Vorgaben
o | ) arbeiszei Doménenanmelde... [[0XTR | Telefon 1 ]
= Service: : 2 5
5 @ Services Vorname EPeter ‘ Telefon 2 36 ‘
m & Ressourcengruppen Nachname Linnemann ‘ Telefon privat i i
© Titel | Mobitelefon |+49 172 5398451 |
Primare E-Mail- plevoxtronde ) | Bevoraugte [ = |
Adresse < Telefonnummer
E-Mail 2 [ | Pager i \
E-Mail- [ | Fax [ |
Benachrichtigung an
Mobiltelefon
Manager | [ el Unternehmensein... |&5§ Proiekte |
Gebiet [ |2 ot [ 1@
< = e = _ e
Fertig Klicken Sie zum Starten auf diese Schaltflache. :

Seite 12
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Eingehende Anrufe: sehen, wer anruft!
(,Personalize your Hello!")

Begrtfl3en Sie Ihren Kunden mit seinem Namen.

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




r. Agent - MB
Datei  Ansicht  Extras  Hilfe

A

Informalion| Micrasoft CAM |

T— fz: K.ampagnen-Center 5"’2: Fau-Center | Outlook || WoxaGT || Meue Mail | CRM 3.0| SMS

HangUpsz

Intranet | Telefonbuch || Woicekd ail @;\
o

42

Datei  Aktionen Hilfe

= Details:
Informationen
ﬁ Teams
&? Rollen
f‘ | “orgaben
:‘ﬁ Arbeitszeit
= Service:
g Services

Ressourcengruppen

agenTel contact Center

E. Wartefeld

warn Skillz E
Eingehend: 0 u] u]

Auzgehend:

= &-_;1 Speichern und schliefen Lh—_l? =4 b Berichte -

Benutzer: Hosse, Christian

_13 Setien-E-Mail senden

| /i, Die auf diesem Formular angegebenen Informationen kénnen von der gesamten Organisation angezeigt werden.

Allgemmein ,m‘

Benutzerinformationen

Microsoft CRM-Lizenzinformationen

Domanenanmelde... [/OXTRON\ch | Telefon 1 |+43 2382 987442 |
Vorname [christian | Telefon 2 |42 |
Nachname |Hosse | Telefon privat | |
Titel |1-'ertrieb Innendiznst] | Mobiltelefon | |
Prim&re E-Mail- |ch @Voxtron.de | Bevarzugte | ﬂ
Adresse Telefonnummer

E-Mail 2 | | Pager | |
E-Mail- | Fax |+49 23829874542 |
Benachrichtigung an

Maobiltelefon

Organisationsinformationen

Manager | | :, J Unternehmensein... g Yertrieh | :, J

Gehiet [ |[2] ort | |[£]

Eingeschrankter
Zugriffsmodus

Status

Ausgehend: 0

X
(Lt @

W artezeit

-

O

E&)

[sEelelbeel

Benutzermame
B
CHH

B

Rt
PL
kH

JF

SB
Abgemeldet: 9

D... Status

526 Gesprach
P42 Gesprach o
534 Pause

510 frei

536 frei

539 frei

524 frei

540 frei

Frei: & InPause: 1

Kontaktyp
CC ausgehend 42
Eingehend

Rauchen/wC

Besetzt: 2

Drauer
1m Sz
1m Bs
2m Bz

@
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Automatisierung in der Client-Software:
Gesprachsleitfaden
e Tab mit ] Agent-wr s
aktuellem Gesprach %M\E} — - O

ﬁ K.ampagnen-Center |¢'- " Fax-Center | Yoxtron || Google | Herold o) 001721805649
= = fa

Information | iGuide

% 6 Eingehender Anruf fiir Support (0:00:00/00:00:55), 00:00:55 verbleibend
/E/’ — (1/ 6)
Tk Die Firma Voxtron, Wolfgang Falk guten Tag. Haben Sie eine Kundennummer oder
/ 8 Wartungsvertragsnummer?
. @ | Antwort
e Gesprachs- =] e
leitfaden, hier @ | CNein
mit insgesamt 6 | Clets nicht
- Bemerkung:| w W
Fragen und 3
. . Vorschau
mOgllChen Sehr gut, bitte sagen Sie mir diese Nummer durch.
Antworten auf :
die 1. Frage Fertg L

Seite 15
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Automatisierung in der Client-Software:
Info-Versand

& Info wizzard administration - Windows Internet Explorer 4 = 5
- = nm T ) — e —— A |
@u - |E http://192.168.0.4:81/infowizzard/iwadmin.aspx - | 4" x | | Google L~
— — - - —— | e Verwaltung der
W I@Info\mmrd administration I l ﬁ = = e v :oh Seite w () Extras v )
-| Informationspakete
Zuriick
{1‘?_} Pakete bearbeiten
Name Voicemailbedienung Axxium

Il [Beschreibung Anleitung VM System Axx 6.0 !

Sehr geehrter Kunde, EE X [

7 Agent - WF

Datei Ansicht Extras Hilfe
2 A-Bw Y X
eI

< 0 EL
T——- E:’ K.ampagnen-Center (Ej Fax-Center || Kampagnen

Information" iGuwde" He\pdesk| Pwizzard |

Anschreiben basierend auf Ihrer Anfrage vom #Datum# um #Uh

Ihnen die Dokumentation zum Voicemailsvstem zu C

Skills
@ Technik [[Wertrieb @ Supp
[[IMarketing Messen [[IMarketing Roadshow []Allgg

01721805649
Q
bss

Voxtron“ Goog\e“ Hueckrufe“ Sofa H Preview

Dateien
Dateiname E-Mail Fax ‘ Pf4

User Manual - AXX60.adf i

\i‘) InfoWizzard

Pakete ¥ VM Guide Axxium Fax [ ]
@ I~ Imagebroschtire E-Mail Eom.hanks@customer.de

Anschreiben [sehr geehrter kunde, -

basierend auf Ihrer Anfrage vom 26.3.2008 um
13:48 bei Wolfgang Falk erlauben wir uns, Ihnen

die Dokumentation zum Voicemailsystem zu
(bersenden. —

Beschreibung [anleitung VM System Axx 6.0 -

agenTel contact Center

e InfoManager fir

standardisierten Versand
von Informationspaketen
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agenTel vertellt die
E-Mail an ,den richti-
gen“ Mitarbeiter.

Sehr geehrte Damen und Herren,

bitte schicken Sie mir die aktuelle Preisliste. agenTeI Welst der
Mit freundlichen GriiRen, agenTeI ruft a”e E_Malls E—Mall anhand von

Hiex Mustermann aus dem ,info“-Postfach Regeln einen oder
ab. mehrere Skills zu.

Kunden ‘ ‘

Lieferanten

Mitarbeiter Microsoft*
Exchange Server 2007 agenTE|

Contact Center

agenTel E-Mail-Routing (I)
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i i [en-] |
Der Mltarbeltgr = |
beantwortet eine |

Kunden-E-Mail R ¥
Sehr geehrter Kunde, |\

anbei sende ich Ihnen die gew

Mit freundlichen GriiRen,

Vertrieb

agenTel andert die
Die E-Mail wird dem Absenderadresse in
Kunden zugestellt. info@musterfirma.de.

Kunden ‘ ‘

Lieferanten

Mitarbeiter Microsoft”
Exchange Server 2007 aJ enTel

Contact Center

agenTel E-Mail-Routing (II)
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¢ Start des Chats von der Webseite
in einem integrierten oder separaten Fenster.

® Eingabe personlicher Daten, z. B.:
° Name
® E-Mail-Adresse
¢ Auswahl der Abteilung bzw. des Skills
® Frage bzw. Grund der Kontaktierung

Name
E-mail address
Department

Frage

agenTel

Q—j) webchat

Max Mustermann

[Max. Mustermann @ABC-GMBH. de |
|Support ;I
Guten Tag, im oberen Bereich meines TFT- = |
{19-XC-3 habe ich graue Streifen ... haben

Sie eine Idee, woran das liegen kann? |
MG, Max Mustermann _J
v

Webchat-Ablauf (I)
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§. AgentClient - geert )

Datei Ansicht Extras Hife

A -8 ™
Agentelient:

——.! Chat Center

Voxtron Homepage | Google | Telefonbuch | Wikipedia | Telefonbau Schneider

ELD Fax-Center

@& Kampagnen-Center

Information  Gesprach l

|Max Mustermann has joined the conversation

g’v'amqgﬂ ?Or an agent (D:]Qm 675 conversation. ..

%EI Max Mustermann
ox

Max Mustermann

Guten Tag, im oberen Bereich meines TFT-18-XC-3 habe ich
graue Streifen ... haben Sie sine Idee, woran das liegen
kann? MfG, Max Mustermann

|Agent geert has joined the conversation

geert

Hallo, bitte installieren Sie auf Threm Rechner die aktuellen
Treiber, damit sollte es behoben sein.

Max Mustermann
Ach so, alles klar ... vielen Dank, das probiere ich aus!

AgentClient ™

geert

Sehr gerne. Wenn Sie noch Fragen haben, dann stehen wir
Ihnen gerne per Chat, Telefon oder Mail zur Verfugung. MfG,
das Support-Team der Best Displays GmbH

¢ Chat -Kommunikation innerhalb
eines HTML-Tabs im AgentClient.

v N

i % webchat

;Waiting for an agent to join the conversation. ..

Max Mustermann
| Guten Tag, im oberen Bereich meines TFT-18-XC-3 habe ich
| graue Streifen ... haben Sie eine Idee, woran das liegen
| kann? MfG, Max Mustermann
‘ ‘Agent geeri has jbihed the conversation

| geert
| Hallo, bitte installieren Sie auf Threm Rechner die aktuellen
| Treiber, damit sollte es behaben sein,

| Max Mustermann
| Ach so, alles klar ... vielen Dank, das probiere ich aus!

; geert
| Sehr gerne, \Wenn Sie noch Fragen haben, dann stehen wir

| Thnen gerne per Chat, Telefon oder Mail zur Verfligung. MfG,
| das Support-Team der Best Displays GmbH

Click here to end this conversation

» g
ﬂ Send |

N

Webchat-Ablauf (I1)
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2 default - Microsoft Internet Explorer

Gruppe VK San Komplett

20

14.11.2006

Status
ASA

ABE

MCO

TDO

JDR

KDR

MKE

JSE

SPS

ATH

NIAE

@& Voxtran ageTel - Statistik-Charts - Windows Internet Explorer bereitgestellt von Voxtron
E— -

Wissen, was aktuell passiert!

Mit Software-Wallboards sehen Sie
alles Wichtige auf einen Blick.
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Wissen, was bisher geschah!

Historische Statistiken — zugeschnitten
auf Ihre individuellen Anforderungen.
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Praktischer Teil

*Arbeitsgruppe 1. Was sind die Vor- und Nachteile eines IVR-Systems?
*Arbeitsgruppe 2: Wie verandert CTI die Kundenbindung und die Produktivitat?

*Arbeitsgruppe 3: Welche Moglichkeiten der Priorisierung und Klassifizierung
von Kontakten gibt es?

*Arbeitsgruppe 4: Was sind die Vor- und Nachteile von Webchat? Gefahren?
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Kanalisieren Sie die Eingangsflut von Kontakten mit
Sprachportalen, MultimediaRouting, CallBlending, CTI!

Moderne Kommunikationssysteme erhéhen den Kundenservicelevel

— Leitet Anrufe, Faxe, SMS und E-Mails direkt an den nachsten freien
Mitarbeiter mit den richtigen Fahigkeiten (Skills) weiter.

Kostenglnstig, effizient, skalierbar und flexibel

— Klein beginnen und nach den individuellen Unternehmensbedurfnissen
wachsen, ausbauen, erweitern.

Leicht in Administration und Benutzung

— Mit Hilfe der modernen Werkzeuge (Benutzeroberflache, 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: Kompatibilitat zu den meisten Telefonanlagen am Markt
— Integration mit den fihrenden TK-Anlagen-Herstellern erforderlich

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

— Investitionssicherheit
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkaeit!

Haben Sie noch Fragen?

Fragen Sie uns oder den Voxtron System-Partner

in Ihrer Nahe.

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



