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Worum geht es? Was nehmen Sie aus diesem Workshop mit? 

• Erhöhte Kundenerwartungen 

führen zu erhöhten Anforderungen 

in Unternehmen, Behörden und 

CallCenter-Dienstleistern bei der 

Beantwortung von Anrufen, E-

Mails und Faxen.

• Gesetzliche Auflagen werden 

die Organisation und Technik 

in Unternehmen vor neue 

Heraus-forderungen stellen.

• Ich stelle Ihnen vor, wie 

eine technische Lösung 

aussehen kann – meine 

Kollegen in den anderen 

Workshops kümmern 

sich um Organisation, 

Personal,…



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?



ERREICHBARKEIT – ein leidiges Thema

Fakten:

A: Jeder dritte Anrufer erreicht erst beim zweiten
Versuch den gewünschten Ansprechpartner.
Gründe: “besetzt“ oder „Ansprechpartner meldet sich nicht“.

B: Drei von vier Mitarbeitern in der Telefonzentrale wissen nicht, in 
wessen Aufgabenbereich das Problem des Anrufers fällt - jeder 
dritte Anruf, der durchkommt, wird mehr als einmal weiterverbunden. 

C: Wartezeiten werden „vertrödelt“ anstatt sinnvoll genutzt (intelligentes 
Rückrufmanagement mit CallBlending, aktives Wartefeld, …).
Das Warten wird zur Qual!
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Besserer Service: weil Sie ihn wollen?

Oder der Gesetzgeber ihn fordert???

Zwei konkrete Anforderungen der Politik, die 
„automatisch“ in einem besseren Kunden-Service 
(bzw. auch einem besseren Image der Call Center 
Branche) resultieren werden:

1) Kostenloses Wartefeld (bei Garantie-Fällen oder 
etwa ALLEN Hotlines??)
a) Freizeichen, bis Agent frei ist
b) Abblocken des Anrufers bei Überlast
c) Kostenlose Ansage abspielen „Bitte melden 
Sie sich zu einem späteren Zeitpunkt wieder“ 
bzw. „Dürfen wir Sie unter der Rufnummer 040-
1234567 zurückrufen?

2) Übermittlung der Rufnummer bei ausgehenden 
Anrufen  technische Lösungen über ISDN 

(Dialer) bzw. Tapi-Schnittstelle
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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.
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Besserer Service: weil Sie ihn wollen?

Oder der Gesetzgeber ihn fordert???

Multi-Media Blending

● Die Multimedia-ICD („Intelligent Contact Distribution“ = intelligente Verteilung aller eigehenden 

Kontakte) routet zwei Kontaktarten: Echtzeit- und Nahzeit-Kontakte.

● Echtzeit
Hiermit sind Anrufe gemeint, die von der Telefonanlage zum Contact Center-Server vermittelt werden. Diese können 

über IP per H.323 oder SIP, digital (S0 oder S2m) per DSS1 oder Q.Sig oder analog angenommen und dann verteilt 

werden.

● Nahzeit
Das System muß in der Lage sein, eingehende Faxnachrichten und E-Mails intelligent zu verteilen. Da SMS im LAN 

ebenfalls per SMTP versendet werden können, lassen sich diese Medien in das Skill-based Routing und die 

statistische Auswertung mit einbeziehen. 

Der SMTP-Verkehr zu den Agenten wird zusätzlich gefiltert („Spam“). Außerdem werden die Absender- Adressen der 

Agenten mit Adressen wie info@ oder Support@, entsprechend dem Eingangspostfach, maskiert.



Multi-Media-ACD: Verteilung

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“.

Hinter den Schiebereglern 
verbirgt sich ein komplizierter 
Verteilalgorithmus, der sich 
aus Prioritäten, 
Verhältnissen, Zeiten und 
Gewichtungen 
zusammensetzt. 

Diese Einstellungen werden 
im laufenden Betrieb des 
Contact Centers angepasst. 

Als Hilfsmittel bietet sich das 
Feedback von Agenten und 
Kunden, die Statistiken, das 
Wallboard und die erreichte 
Service-Qualität an. 

Es ist daher möglich, die 
Qualität und Quantität der 
bearbeiteten Kontakte 
kontinuierlich zu optimieren.
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Das kann Ihr Unternehmen – Ihr Call Center 

– Ihre Abteilung – Ihre Behörde  sein!



„Und alles macht ein Server?“

Ja - aus 6 macht 1!

Bisher hat jedes Unternehmen:

1. einen ACD-Server

2. einen Fax-Server

3. einen CTI-Server

4. einen Ansagen-Server

5. einen IVR-Server

6. einen VoiceMail-Server

Ab jetzt brauchen Sie nur einen Server!!! 
Auf dem z. B. agenTel 6 von Voxtron installiert ist.



Aus I und TK wird ITK



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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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
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● Gesprächs-

leitfaden, hier 
mit insgesamt 
6 Fragen und 
3 möglichen 
Antworten auf 
die 1. Frage

● Tab mit 

aktuellem 
Gespräch

Client-Software:
Single Place of Information



● Eine ACD-/Call Center 
Lösung muss eng 
verknüpft sein mit 
einem Sprachportal …   
für Automatisierung –
Überlauf – Ansagen.

● Das Sprachportal, 
auch IVR genannt 
(Interactive Voice 
Response), muß mit 
Messaging-Funktionen 
(Fax, Voice-Mail, SMS) 
und zahlreichen 
Schnittstellen zu 3rd 
Party Hard- oder 
Software ausgestattet 
sein.

Wichtig: Abdeckung aller Kommunikationskanäle



Wissen was aktuell passiert!

 Mit Software-Wallboards sehen Sie 

alles Wichtige auf einen Blick.



Wissen was bisher geschah!

 Historische Statistiken – zugeschnitten 
auf Ihre individuellen Anforderungen



(Fast) unendliche Möglichkeiten

Mit einer historischen Statistik können Sie alle Daten, auf die

Sie Zugriff haben, mit Daten aus der Kontaktverteilung, 

dem Recording, usw. kombinieren und auswerten.

http://www.at-mix.de/images/glossar/access.gif
http://www.dzc.lv/i5Izdevejdarbiba/pictures/lotus-notes-m.jpg
http://www.williamspublishing.com/Books/thumb/Lnd_mySQL.jpg


Sprachautomatisation: 
eine Branche mit Zukunft!

Sprachdialogsysteme made in Deutschland - laut Marktreport 
20% Wachstum in 2007

Wachstumsmotor Sprachdialogsysteme made in Deutschland –
Marktreport Voice Business 2007 der VOICE Community erwartet 
über 20% Marktwachstum in 2007 

Düsseldorf, 26. Juni 2007 - Die deutsche Sprach-
technologiebranche ist laut dem neuen „Marktreport Voice 
Business 2007“ des Brancheninformationsdienstes VOICE-
Community.de eine der dynamischsten in Europa: Über 20% 
jährliches Wachstum beweisen, dass immer mehr Unternehmen 
auf die Sprachautomatisierung des Kundenkontaktes setzten …
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agenTel bietet neben zahlreichen Protokollen wie 
ODBC, SMTP, POP3 usw. insgesamt 11 SDKs 
(Software Development Kits):

1) E-Mail Routing Perl Scripting 
2) Axxium PlugIn-Module für X- Baustein
3) Client SDK: TCP/IP-XML
4) Client SDK: COM–Objekt
5) Client SDK: Toolbar
6) Client SDK: HTML
7) Partner-Programm: Client TCP/IP-XML
8) Partner-Programm: Server XML-Routing
9) Server-SDK: Individuelle Statistisken
10) Server-SDK: Individuelle Wallboards
11) Server-SDK: Outbound Kampagnen

… um agenTel / Axxium mit Ihrer       
IT- und TK-Umgebung zu integrieren:

● ACT! / sage crm solutions
● AdressPlus / Cobra
● D/3 / d-velop
● Goldmine / FrontRange
● Lotus Notes / IBM
● MS Dynamics NAV / Microsoft
● MS Exchange, Outlook / Microsoft
● MS CRM 3.0 / MS Dynamics
● ProCall Enterprise-TapiServer / Estos
● R/3, mySAP / SAP
● SPS R4 / InVision
● Siebel 7.7, 8.0 / Oracle
● ttCall / tribe! Technologies 
● und viele andere!

Integration - Konvergenz -
Lösung



Wie lösen andere Unternehmen diese 
Aufgabenstellung? (1/2)



Wie lösen andere Unternehmen diese 
Aufgabenstellung? (2/2)



Kanalisieren Sie die Eingangsflut von Kontakten mit
Sprachportalen, Multimedia  Routing, Call Blending 
und 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

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

Haben Sie noch Fragen?


