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Optimierung der Interaktion mit den 
Kunden über alle relevanten Kanäle

Innovative Kommunikationslösungen 
und professioneller Service rund um 
authensis ACHAT, maßgeschneidert

Integration der Kommunikation in 
Geschäftsprozesse und IT-Landschaften, 
zum Management der Kundenkontakte

Die Mission
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authensis ACHAT – das Instrument
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authensis ACHAT u.a. bei…
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Herausforderungen 2016
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Wichtigkeit der Kommunikationskanäle
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Telefonie - Trends 

Studie deutscher Telekommunikationsmarkt 2015 im Vergleich 
zu 2014 (von VATM und Dialog Consult)

 Gesprächsminuten täglich: 954 Mio (unverändert)
 Festnetz (-4,3%)

 Mobilfunk (+0,7%)

 Software OTT Telefonie (z.B. Skype) (+7,9%)

 Umsatz Telekommunikationsdienste 57,9 Mrd € (-1,0%) 

 Festnetz 33,1 Mrd € (-1,2%), davon Kabelnetz 5,6 Mrd € (+9,8%)

 Mobilfunk 24,8 Mrd € (-0,8%)

 Ursachen

 Sinkende Verbraucherpreise

 Rückgang bei Sprach- und SMS-Nutzung im Festnetz

 Kunden-Konzentration im Geschäftskundensegment 

 deutliche Zunahme der Datennutzung gleicht nicht aus
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Informationsquellen - Trends
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authensis ACHAT Omnichannel ACD / IVR

Die Umsetzung – ein Beispiel
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Anruf
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Die Umsetzung - Pitfalls

Viele Standards
Beispiel E-Mail Adresse: Mindestens drei verschiedene RFCs

-> genaue technische Abstimmung, welche Standards allseits 
unterstützt werden
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Die Umsetzung - Pitfalls

Eigene Datenpflege reicht nicht
Beispiel Fax Adresse: Was so alles kommt…

Aus allen Fällen wird eine normierte Rufnummer zur Suche in 
der VIP Routing Datenbank benötigt

Lösbar, aber was der Kommunikationspartner liefert ist nicht 
beeinflussbar.
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Die Umsetzung - Vorteile

Über alle integrierten Kanäle

 Transparenz im Betrieb
 z.B. Erkennen von Kapazitäts-Engpässen

 Messbarkeit in der Statistik
 z.B. Servicelevels für Top-Kunden

 Einheitliche Belastung der Mitarbeiter
 entsprechend ihrer Medien und Skills
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Vielen Dank für Ihr Interesse! 

Ihre Fragen, bitte…
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Fragen und Antworten


