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

\' N

Erhéhte Kundenerwartungen
fuhren zu erhohten Anforderungen
in Unternehmen, Behorden 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.

* lch stelle IThnen vor, wie
eine technische Losung
aussehen kann — meine
Kollegen in den anderen
Workshops kimmern
sich um Organisation,
Personal, ...
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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 tber 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! )




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

e wie oft ein Anrufer nicht beim richtigen Ansprechpartner
ankommt? on

e wie oft ein Kunde verargert ist — oder Sie ithn sogar ver-
lieren, well er Ihnen ein Fax sendet und niemand antwortet?

e wie oft personliche Befatun

werden?

n durch Anrufe gestort

e Wwie viele E-Mails in welclir Zeit beantwortet werden?

e wie viele Gesprache Sie am Tag fuhren?
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Fakten:

A: Jeder dritte Anrufer erreicht erst beim zweiten
Versuch den gewlnschten Ansprechpartner.
Grinde: “besetzt" oder ,,Ansprechpartner meldet sich nicht".

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

C: Wartezeiten werden , vertrodelt™ anstatt sinnvoll genutzt (intelligentes
RlUckrufmanagement mit CallBlending, aktives Wartefeld, ...).
Das Warten wird zur Qual!
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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-Fallen oder
etwa ALLEN Hotlines??)
a) Freizeichen, bis Agent frei ist
b) Abblocken des Anrufers bei Uberlast
c) Kostenlose Ansage abspielen , Bitte melden
Sie sich zu einem spateren Zeitpunkt wieder"
bzw. , Dlrfen wir Sie unter der Rufnummer 040-
1234567 zuruckrufen?

2) Ubermittlung der Rufnummer bei ausgehenden
Anrufen - technische Losungen uber ISDN

(Dialer) bzw. Tapi-Schnittstelle



\'
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Call Blending

Weg 1: Outbound/Inbound Kombination:

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

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 geht,
beginnt der Dialer automatisch die , Aufleger®
anzurufen und zu den (mittlerweile) freien Agenten
durchzustellen.
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Multi-Media Blending

e Die Multimedia-ICD (,Intelligent Contact Distribution® = intelligente Verteilung aller eigehenden
Kontakte) routet zwei Kontaktarten: Echtzeit- und Nahzeit-Kontakte.

e Echtzeit
Hiermit sind Anrufe gemeint, die von der Telefonanlage zum Contact Center-Server vermittelt werden. Diese kdnnen
Uber IP per H.323 oder SIP, digital (SO oder S2m) per DSS1 oder Q.Sig oder analog angenommen und dann verteilt

werden.

e Nahzeit
Das System mul3 in der Lage sein, eingehende Faxnachrichten und E-Mails intelligent zu verteilen. Da SMS im LAN
ebenfalls per SMTP versendet werden kdnnen, lassen sich diese Medien in das Skill-based Routing und die

statistische Auswertung mit einbeziehen.

Der SMTP-Verkehr zu den Agenten wird zusatzlich gefiltert (,Spam®). AuRerdem werden die Absender- Adressen der
Agenten mit Adressen wie info@ oder Support@, entsprechend dem Eingangspostfach, maskiert.

N Seite 8 agen.rel |

Contact Center

We connect you!



Multi-Media-ACD: Verteilung

In der Praxis mul3
die Bedienung und
das Tuning sehr
einfach sein, um
schnell auf sich
andernde Situation
(,Peaks™) reagieren
zu kénnen.

Ein solches System
ladt mit seinen
intuitiven Tools den
Supervisor oder
Administrator ein,
das Optimum aus
seinem Team
herauszuholen,
ohne es zu
sverschleiBen®.

\' N
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Lizerzen | Zeiten | &genten | Fouting | Prichtskils

R outing-Strategie

Skillabhangiges Routing:
Agentenabhangiges Fouting:

Zeitabhangiges Routing:

Farameter fiir agentenabhangiges Fouting

Am geringsten ausgelasteter fgent

termomfunktion

Am langsten wartkender Agent

Farameter fiir zeitabhdnaiges Routing

Eingehende Anrufe:
Auzgehende Aniufe fur Kampagnen:
Eingehende b ails:

Eingehende Faxe: -l

X]

td aximum
Sehr niedrig

Miedrig

Sehr niedrig

b airnuim

b aximum

Fd aximum

Sehr niedrg

Hoch

Firirnam

Ok

] [ Abbrechen ]

Hinter den Schiebereglern
verbirgt sich ein komplizierter
Verteilalgorithmus, der sich
aus Prioritaten,
Verhéaltnissen, 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-Qualitat an.

Es ist daher moglich, die
Qualitat und Quantitat der
bearbeiteten Kontakte
kontinuierlich zu optimieren.
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Das kann lhr
— lhre Abtellu

Mitarbeiter

_ Zentrale
Festnetz-Telefon '

&) =)

Kunden Mobil-Telefon
Lieferanten

Mitarbeiter

E-Mail

SMS

((




Ja - aus 6 macht 1!
Bisher hat jedes Unternehmen:
1. einen ACD-Server
2. einen Fax-Server

einen CTI-Server

einen Ansagen-Server

. einen IVR-Server

. einen VoiceMail-Server

OV AW

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

N = Contact Center 6'0
W t you! ™
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BegrilRen Sie Ihren Kunden mit seinem Namen.
Nutzen Sie Ihre vorhandene Kundendatenbank (Beispiel: MS CRM).

VN aggn[el



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

@




Agent - MB
Datei Ansicht Extras Hilfe

[v| |Daist ein fa fiir Dich

¥ &2

& B-B W 7|

‘]Jr -~ & &

Send

v@“ K ‘ i I | ‘ i i ickdi 023829897436
—- D ampagnen-Center (@ Fax-l:enlerl SMS || VoxdGT || Neue Malli CRM 3]]] HangUps || Intranet } WoiceMail | Wallboards | Outlook || Quickdial g‘]
Information l GoogIeH Wartungsinfo H Microsoft ERM!
5 D Eingehender Contact-Center-Anruf Kontaktcodes
e~
| = B
8 Von :023829897436 El) TechnikiSupport
:l Zu : Backer 0
B Wartezeit 0s. agenTel
Ic] O acium
S O CapiButler
8 Kontakteige nggit® )
— Anrufer : VO S-Butler
Q ort \ O TeleButier
= Service : Backer & B verkauf
: Strasse : Rottmannstr. 27 O
@ KtCity : Ahlen agenTel
5 O adum
o | Skl O cTiprodukte
Bécker O mitschnitt
O .
Bemerkungen SonSHges
- O Tetesutier
=0 verwaltung
O Finanzbuchhaltung
O Einkauf
O Marketing
O personal
O Test
[ spam
Oz43
Fertig 2 Py

s Start €L E -
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Datei Ansicht Extras Hilfe

|18 & -8B %™ | ‘ 8 [v] [paisteintaxfii

Dich vl ‘;@ ‘Hf - & &‘

www.voxtron.com/de/ - 30k - Im Cache - Ahnliche Seiten

Voxtron

Die Voxtron GmbH als deutscher Standort der Voxtron-Gruppe ist seit wenigen Tagen
Microsoft Certified Partner. Kunden des Herstellers von ...
www.voxtron.com/company_certificates.asp - 44k - Im Cache - Ahnliche Seiten

[ Weitere Ergebnisse von www.voxtron.com ]

B r —
f Kampagnen-Center é(%‘ Fax-CenterH SMS ] YordGT || Neue Maill CRM 3.EIl HangUps! Intranet 1 WoiceMail | Wallboards || Outlook || Quickdial ié@ 023829897436
= [ [ A | |
J Informatiun‘ Google IWanungsinfo H Microsoft CRM;
Anmelden |*)
—
E 5 —— oups News Products Mehr»
f=t Erwsiterte Such
§ | Googleomoren Sune | s noe
S UeTeemsm@W®™/ch  Seiten auf Deutsch " Seiten aus Deutschland
'g Web Ergebnisse 1 - 10 von ungefahr 42.300 fir VOXTRON GmbH. (0,15 Sekunden) 3
= | VOXtron
(<}] Mit agenTel 6.0 prasentiert Voxtron die neue Version der erfolgreichen Contact Center
J== | Software. Zahlreiche interessante Neuerungen verbessemn die ...
=
d)
(=]
©

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.deffirmen-rss/voxtron-gmbh.rss - 31k - Im Cache - Ahnliche Seiten

[ Weitere Ergebnisse von www.pressebox.de ]

anenPR de - Pressearchiv - Pressemifteiliinaen - Archiv - Vaxtron GmhH

v N see 1 agenTel By |
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¥. Agent - MB - 0 X
Datei Ansicht Extras Hilfe

J & A B l ||MB [Da it ein o i Dich e H’. - & &‘

v L
@—- fz . Kampagnen-Center l g‘z : Fax-Center | SMS ‘Vo#\GT Neue Mail lCHM 30 HangUsz InlranetJ YoiceMail [Wallhoards Outlook. [uuickdiall @‘] 023829837436
J Informalinn“ quglel Wartungsinfo Microsoft CHMI
=
5 1=
k
©
L)
8
Fe——
@
|E Wartungsvertrage verwalten
o) | ["Benuzsrverwaltung [
Webuser
3
Koofguration Vosiron G
Offnungszeiten
Feiertage DVV (Duisburger Versorg. und Verkehrsg
. VR Westthiiringen (iiber Miller + Partner) -
Dienste, 9“’"‘39" tind Numméfn Dachser Kempten (iiber Pohimann)
Ansage hinzufigen Raiffeisenbank Passau-Nord (iiber Pohlm: OB T6EA
Ubersicht der Ansagen Login / VB Werne
NH-Hotels (iiber Pohlmann) 9977
Dzigangsdaten I | | opAe ST
T EadeanK» ) 01.01.2002 0/ {31.12.2005 0
en
A:?eon o 200,0000 2400.0000
Wallboard anzeigen [v]

' Start € E
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1
0
[Pl

Datei Ansicht Extras Hilfe

A A-RB W ‘ [w] [Daistein fax i Dich v ot H(. -~ & &‘

Send

V| L |
—— f Kampagnen-Center E‘ Fax-CenterH SMS || VoxAGT || Neue Maill CRM B,DH HangUps‘ Intrane!!‘ VoiceMail | Wallboards || Outlook || Quickdial f 023829897436
() (o | i | e
J Inlormation” Google“ Waltungsinfol Microsoft CRM 1
Datei Akkionen  Hilfe

E lal () Speichern und schiiefien ) = @ Berichte v | 31 Serien-E-Mail senden

| =

8 Benutzer: Linnemann, Peter

E = Details: | /A Die auf diesem Formular angegebenen Informationen konnen von der (o] isati i di I

c a Informationen

8 & Teams Allgemein | Adressen

— 8? Rollen o _ [
Q S}J orgaben sl
= EH arbeitszeit Doménenanmelde... /OXTRON ol | Telefon 1

: =) Service:

o S services Vorname peter | Telefon2 36 |

D [ Ressourcengruppen Nachname [Linnemann ] Telefon privat l |

© Titel Mobiltelefon |+48 172 5398451 |
Primére E-Mail- |pl@voxtronde ) Bevorzugte | = |7
Adresse Telefonnummer
E-Mail 2 { [ Pager ‘ |
E-Mail- | Fax [ |
Benachrichtigung an
Mobiltelefon
Manager [ |[22]  unternehmensein... [ projekte ()
Gebiet [ [[2] ort [ |[2) =

Status: Aktiviert
Fertig Klicken Sie zum Starten auf diese Schaltflache. F Y

A

‘4 Start €erE -

Contact Center
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e Tab mit

aktuellem —— —_|

Gesprach

e Gesprachs-
leitfaden, hier
mit insgesamt
6 Fragen und
3 madglichen
Antworten auf
die 1. Frage

[k Agent - WF
Datei  Ansicht Extras Hilfe

E=N|Een(ExE

A A -B™

o

Fau-Center | Yoxtron

S~
@&‘ k.ampagnen-Center

%

Google | Herold @o 001721805649
Ia
Infarmation | iGuide

e Eingehender Anruf fiir Support (0:00:00/00:00:55),

Intro (1/ 6)

Wartungsvertragsnummer?

Antwaort
*Ja
" Nein
" Weiss nicht

izl

Vorschau
Sehr gut, bitte sagen Sie mir diese Nummer durch.

agenTE|}b(|lact Center

Bemerkung:|

:55 verbleibend

Die Firma Voxtron, Wolfgang Falk guten Tag. Haben Sie eine Kundennummer oder

(Beenden | [ Wetter 2 ]

Seite 19 agenTEI
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HiPath

. TK 2 OmniPCX
Niederlassung KX-TDA
Integral
J1IP6000
| SoPho
IntelliGate
NeXspan
ICT880
CallManager
Joder andere...

e Eine ACD-/Call Center

LOsung muss eng
verknupft sein mit
einem Sprachportal ...
far Automatisierung —
Uberlauf - Ansagen.

Voxtron SMS SMS3C Verbindung

Database

3 ROP < » Connector o T8

@), analog ' Service '33
3 v e

)

Axxium 3rd Party
e Das Sprachportal, Sprachportal Vt;\:;tsrsogufgm AL ASR- und
auch IVR genannt Anrufer Manager TTS- Module

(Interactive Voice

Response), mulR mit ' ‘ - agenikel -
Messaging-Funktionen ' ; g g

(Fax, Voice-Mail, SMS)
und zahlreichen
Schnittstellen zu 3rd
Party Hard- oder

) CRM / ERP Contact Center
Com, XML, SQL Service Center
Axx-PugIn £

Voice-Mail
\ Services

P “,Microsoft Dynamics'

CTI-SDK - Axxium  IP-Sockets,

VM-to-EM ;|
Software ausgestattet - 3rd Party TAPI Fax-Services SMTP, Pop3 bf?
Sein . f5m IMAP4, XML, % ¢ ) Microsoft Office Outlook 2003 |
. MWI HTTP, SOAP, Verschliisselung, \@
PR, 2P PIN, TAN, GENESYS'
CLIP AN ALCATEL COMPANY C-A-S¢
“pProcCall
klickTel

o wit gaben Auskunft]

N agenTel B} |
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( Mit Software-Wallboards sehen Sie
alles Wichtige auf einen Blick.

2§ default - Microsoft Internet Explorer =10l
Gruppe VK San Komplett Status
ASA
20 ABE [ ]
Mco —_—
TDO I
15 JDR I bt 192:150.0.181 - WekiBooed - Mrosolt ot rme Eare
KDR
MKE wartefeld
JSE
10 SPS
ATH _ Gesamte Anrufe
DWE ] 76
SWo ]
5 FWO Gefiihrte ACD Gespriche
51
1 Aufgelegt vor Abfrage
wartet frei abgemeldet Gespriich Gesamt 234
SG 1 74 20
14.11.2006 14:09:47 SG 2 61 Service;level o
67
Telefonverkauf Sanitar
08.09.2006 16:20 Uhr
5] Fertiy [ [ @ Vervrausasairdge Stes
g Contact Center & ‘
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( Historische Statistiken — zugeschnitten

auf lhre individuellen Anforderungen

[ O] ]

L
Erstellen  Export CSV Export HTML Hife:

lAuswertung

Auswertungstyp Agenten-Auswenung

2192007

Von (Zeif) os:00

7T 0 i 1 a 12 0 13 b
735 0 i 4 a 4 0 8
1 0 i o o o o 0
3818 0 3 2 o 1 o 6
2038 0 1 2 a 0 0 3
1288 0 3 g a 0 0 11
4805 0 i 1 a 4 B 11
3100 0 3 o o 4 o 7
Gesamt
‘ =
[

i_stal
Datei Einstellingen  Hife
H
I .?'J\\ =B B agenTel.csv - Microsoft Excel Hinzufiigen  Bearbeten  Léschen
= Start  Einfigen Seitenlayout Formeln Daten Uberpriifen Ansicht  Entwicklertools
& ,@ 4 E ]7 Lo E E‘E =] Datenaberprafung - 2 Gruppid g :::::‘uxirf:szls
- ) . [T Konsolidieren A Gruppig fi Agenten
Externe Daten Alle . % sortieren | Filtern Textin Duplikate o Contact-Code-Auswertum
abrufen~ | aktualisieren ~ = Spalten entfernen =P Was-ware-wenn-Analyse - || (] Teilerge % 9
Verbindungen Sortieren und Filtem Gl Allgemeine Ausisertungen
Anmelde-Auswertungen
D6 [ f.| 5 Individuelle Auswertungen
A B c D H ) K =
1 |Auswertungsname 8
2 |Auswertung: Anmelde-Auswertungen T
3 |Von (Tag) 'E
4 |Bis 8
5 |enthaltene Tage —
6 |Von (Zeit) 08:00 I ] )
7 |Bis 13:00 E
g ]
9 |Datum von Durchschn. Anzahl i Min. Anz. an Max. Anzahl Durchschn. £ Durchschn. £ Max. Anzahl Durchschn. 2Min. Anzahl Max. Anzah! =
10| 20.09.2007 08:00 4 1 8 4 1 8 1 0 3 M
11 20.09.2007 09:00 7 7 8 7 7 8 2 2 3
12 | 20.09.2007 10:00 7 7 8 6 6 8 2 1 3
13| 20.09.2007 11:00 8 8 8 7 7 8 3 3 3
14| 20.09.2007 12:00 7 7 8 7 7 8 3 3 3
15| 20.09.2007 13:00 7 7 8 7 7 8 3 3 3
16| 20.09.2007 14:00 8 7 9 8 7 9 2 2 3
17| 20.09.2007 15:00 8 8 9 8 8 9 3 3 3
18 | 20.09.2007 16:00 9 9 10 9 9 10 3 3 3
19 | 20.09.2007 17:00 6 3 9 6 3 9 1 1 3
20| 20.09.2007 18:00 2 2 3 2 2 3 1 1 1
21
22 | Durchschnitt Fertig
23

24 |Durchschn. £ Min. Anz. an Max. Anzahl angern Durchschn. £ Durchschn. £ Max. Anzahl Durchschn. £ Min. Anzahl. Max. Anzahl Agenten fir ausgehende Gesprache

25 7 6

26
W 4 » ]| agenTel <73

8

7

5

8

2

2

2

Bereit | 5

[EEErT T e
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Mit einer historischen Statistik konnen Sie alle Daten, auf die
Sie Zugriff haben, mit Daten aus der Kontaktverteilung,
dem Recording, usw. kombinieren und auswerten.

-

I |
‘\l :

it
F i

| “Accessxu

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

Wachstumsmotor Sprachdialogsyste made in Deutschland -
Marktreport Voice Business 2007 der CE Community erwartet
uber 20% Marktwachstum in 2007

Dusseldorf, 26. Juni 2007 - Die detﬁ?eMSprach—
technologiebranche ist laut dem neu arktreport Voice

Business 2007" des Brancheninformationsdienstes VOICE-
Community.de eine der dynamischsten in Europa: Uber 20%
jahrliches Wachstum beweisen, dass immer mehr Unternehmen
auf die Sprachautomatisierung des Kundenkontaktes setzten ...

-~ N O .." ‘:"".' version
_v N "t -Cb;wi;)cl Cen.le; 6'0
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Verbesserter telefonischer

Wo bekomme ich:

We connect you! ™

Wartefelder,
Ansagen

Wissens-
management

Riickruf-
management

(2)

Service fur den Birger - Parkausweise
ﬁ-Guhchaim

(3)

- Gelbe Sicke
- Milllkalender
o= Was brauche ich fiir:
- Antrage
- Ausweisdokumente
i Gelder [ o ssen Sie sich in sinen
Fachbereich verbinden:
- Soziales
= Umwelt
- Verkehr
- Bauen
- Familie

- Land- und Forstwirtschaft

Hinweise, Offnungszeiten
und Nummern, evtl.
weiterverbinden:

- Bauhof

- Finanzamt

- Arbeitsamt

- Strakenverkehrsamt

- Stadtwerke

- Zoo, Bader

Notdienste: |- Stadthalle

: Apotheken

- Krankenhaus

- Polizei

= Feuerwehr

- Katastrophenschutz
- Seelsorgen

Aktuelle Informationen:
- Veranstaltungen

- Veroffentlichungen

- Neue Verordungen

agenTel m e
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agenTel LAN wallboard

agenTel bietet neben zahlreichen Protokollen wie agenTel E@? =
ODBC, SMTP, POP3 usw. insgesamt 11 SDKs IVR - v e o] ot
(Software Development Kits): (Axxium) M 1'10" 2'15

Axoxdum Plug-in e
1) E-Mail Routing Perl Scripting components Email V@N 15
2) Axxium PlugIn-Module fur X- Baustein . vt
3) Client SDK: TCP/IP-XML agenTel Routing

4) Client SDK: COM-Objekt agenTel Server SDK -

5) Client SDK: Toolbar Dynamic Campaigns agenTel statistics client

6) Client SDK: HTML asntele exnek i
. ng eng

7) Partner-Programm: Client TCP/IP-XML (PERL script)

8) Partner-Programm: Server XML-Routing

9) Server-SDK: Individuelle Statistisken
10) Server-SDK: Individuelle Wallboards
11) Server-SDK: Outbound Kampagnen
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4 agenTel Server SDK
Custom statistics

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

e ACT! / sage crm solutions
e AdressPlus / Cobra n
e D/3/ d-velop T l65d
e Goldmine / FrontRange eam leader 3
e Lotus Notes / IBM i agenTel Client SDK
e MS Dynamics NAV / Microsoft agenTel agent client TCP/IP XML interface P
e MS Exchange, Outlook / Microsoft 5 (‘ =
e MS CRM 3.0 / MS Dynamics ; ] agenTel Client SDK agenTel Client SDK 4
e ProCall Enterprise-TapiServer / Estos Custom Toolbar Interface COM interface
e R/3, mySAP / SAP . >—>
e SPS R4 / InVision " agenTel Client Sk O L | o
e Siebel 7.7, 8.0 / Oracle Agent HTML Interface Customer application
e ttCall / tribe! Technologies g -
e und viele andere! <
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* Buhl Data » CallSokrates

__ 30 Leitungen _ 120 Leitungen

Dienste: Bestell-Hotlineg Service-Hotline __ Dienste: Bestell-Hotlines, Anrufannahme fir
: 70 Agenten Krankenkassen und Arbeitsdmter

i bl de __ 140 Agenten

_wanwcallsokrates de

* DERTICKETSERVICE (ehemals: Kaln Tickst)

__ 4% Leltungen * Sparkasse Bamberg
__ Dienste: Ticket-Hotline _ 30 Leitungen
__ 70 Agenten __ 20 Agenten
st derticketservice de _ Dienste: Kundenhotline, Telefonzentrale, Fax-Server
B _100% VolP

_wany sparkasse-Bamberg.de
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* |sta Energy Services
__ 2238 Leitungen
1400 Agenten
_ 20 Call Center
__wawiwdista de

* Fortis Bank Briissel
__ Uber 1.000 Leitungen

__ Dienste: IVR fur Fhone-Banking,

div. Self-Service-Applikationan
__wnangy fortis be

* Santander Consumer Bank
_ 1020 Leitungen (34 x S52m)
__ 450 Agenten
__Dienste: Phone-Banking mit ASRE und TTS,
Internet-Hotline, Handlerbetreuung,
Endkundenhotling, Telebanking, Kreditautonsierung, Mahnwesen
__Insgesamt 7 Call Center

__wiww santander de

= Wirth
__ 120 Leitungen
__ 230 Agenten
__Insgesamt 5 Call Center
(techn. Hotlines, Vertriebssteuserung, EDY, Debitoren-Fibu)

__wnana wilerth de
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Moderne Kommunikationssysteme erhdhen 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 Unternehmensbedtrfnissen
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: Kompatibilitdt zu den meisten Telefonanlagen am Markt
— Integration mit den fuhrenden TK-Anlagen-Herstellern erforderlich

— Integration mit der bestehenden IT-Infrastruktur und CRM-System
erforderlich, um gré3tmoglichen Nutzen aus Investition zu ziehen

— Investitionssicherheit
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Haben Sie noch Fragen?

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

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

Voxtron GmbH
VN VN Zeche Westfalen 1

59229 Ahlen

We connect you! ™ SYSTEM PARTNER @

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

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