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Sie dirfen dieses eBook als PDF-Datei in unveranderter Form an Kunden, Freunde, Bekannte weiter-
geben oder als Bonusprodukt kostenlos auf Ihre Website stellen. Der Inhalt darf in keiner Weise ver-

andert werden.
Die Weitergabe gegen Entgelt ist untersagt.

Alle Rechte liegen beim Herausgeber.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Vorwort

Die Digitalisierung schreitet munter voran. GroBe Konzerne wie die Allianz Versicherungen oder
Commerzbank verschieben Budgets weg von Vertriebsmitarbeitern hin zur Digitalisierung von Ge-

schaftsprozessen und digitaler Kommunikation.
Welche Chancen und Risiken stecken hier flir Contact Center Betreiber?

In der aktuellen Studie des Deutschen Dialogmarketing Verbandes (DDV) vom September 2015 ist
das Telefon mit 97 % der Nennungen das wichtigste Kommunikationsmittel zwischen Konsument und
Unternehmen. An den weiteren Stellen folgen Email, Post und die Website. Der Hype um Social Me-
dia fur Vertrieb und Kundenservice ist etwas abgeklungen. Ja, es gibt die einschlégig bekannten Bei-
spiele, wo das funktioniert, aber viele Zielgruppen bewegen sich nicht in den Sozialen Netzwerken
oder beteiligen sich dort nicht aktiv an der Kommunikation zum Unternehmen. Und viele Unternehmen
verstehen Social Media immer noch als das Posten von Marketingphrasen und Sonderangeboten.

Das ist einem wirklichen Dialog zwischen Konsument und Unternehmen nicht férderlich.

Aber: Viele Dienstleister haben das Wort ,Call Center” langst aus ihrem Sprachgebrauch gestrichen,
weil es nicht langer nur um Anrufe geht, sondern das Contact Center als kanallbergreifende Einheit
die Prozesse an der Kundenschnittstelle steuert und lenkt. Die Wertschépfung wird ungleich gréBer
und so werden nicht nur Hotline anfragen entgegengenommen, sondern gleich die gesamte Logistik
fir Austauschgerate. Oder es geht nicht langer um die Terminvereinbarung mit dem AuBendienst,

sondern der Dienstleister stellt auch den AuBBendienstmitarbeiter bereit.

Digitalisierung bedeutet, dass einfache Arbeitsschritte automatisiert oder im Self Service durch den
Konsumenten 24/7 selbst erledigt werden kdnnen. Im Bankenbereich hat sich das fir Transaktionen

weitestgehend durchgesetzt und wird vom Konsumenten auch nicht mehr hinterfragt.

Auf der anderen Seite ermdglicht die Digitalisierung auch andere Formen der Leadgenerierung. Wa-
rum sollte man im Vertrieb immer erst beginnen, wenn ein Interessent sich aktiv beim Unternehmen
meldet? Der Vertriebsprozess geht heute bereits viel friiher los: Nur wer mit relevantem Content im
Internet gefunden wird und die Besucher durch Website-Besucher-ldentifikation oder registrierungs-

pflichtige Downloadangebote konvertieren kann, schopft das Potential voll aus.

Das nachfolgende eBook streift aktuelle Herausforderungen wie die Abschaltung von ISDN bis zur
digitalen Transformation und neuen Serviceansétzen. Lassen Sie sich inspirieren und nehmen Sie

den einen oder anderen Impuls mit fir Ihre praktische Tatigkeit.
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Diese Themen wurden am 03.11.2015 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veranstaltung
.Erfolgreiches Contactcenter* im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen unter

http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfligung.

Ich wiinsche |hnen eine anregende Lektire

T e

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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6 Multichannel-Kommunikation in Geschaftsprozesse integrieren!
Autor: Klaus-J. Zschaage

Das Einbetten von Kommunikation in Geschaftsprozesse optimiert diese und erméglicht kontinuierli-
che, Echtzeit-nahe Kommunikation mit den Kunden, Lieferanten und Mitarbeitern eines Unterneh-

mens. Avaya hat hierfir den Begriff ,Communication Enabled Business Processes” (abgekurzt CEBP)
gepragt.

Dazu werden Kommunikationsfunktionen in Geschéftsprozessunterstitzende Software, Anwendungen
und Technologien integriert. Dies erméglicht die Kommunikation zwischen Anwendungen untereinan-
der sowie zwischen Anwendungen und den Menschen, um viele einzelne Komponenten von Ge-

schaftsprozessen zu automatisieren.

Konkrete Beispiele aus unseren jungsten Projekten.

Flexibler Kanal-Mix — wie es der Kunde will

Aus der Umfrage zur Investitionsstudie des Contact-Center-Network e.V." in 2015 kann man folgende

Gewichtungen der Kommunikationskanale ableiten:

" www.Contact-Center-Portal.de
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Schriftlich: E-Mail, Fax und
Briefpost

inbound Kunden-Anrufe

Social Media

Internet Self-Service

Sprachportale, IVR

outbound Telefonmarketing
Anrufe

Smartphone Apps

Videotelefonie

Wichtigkﬁit der Kommunikationskandle

40,00 60,00 80,00
www. Contact-Center-Portal.de

Der Kunde hat hier die Qual der Wahl. Und ein Unternehmen sollte sich darauf einstellen. In einer

CEBP-L8sung werden alle fiir das Unternehmen relevanten Kanéle abgebildet und nach seiner Kom-

munikationsstrategie ganzheitlich gemanagt.

Nehmen wir eine Kombination aus E-Mail, Fax, Anrufen (und Voice Mails, die nicht bediente Anrufer
im System hinterlassen).

e Zur Priorisierung: Es treffen zwar mehr E-Mails und Faxe ein als Anrufe, aber... . die Anrufer
warten nicht, sondern erwarten einen kompetenten Mitarbeiter innerhalb einer zumutbaren
Wartezeit. Anrufe werden also grundsatzlich héher priorisiert bearbeitet als E-Mails.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwlinscht.
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Zur Effizienz: Auch eine laufende E-Mail Bearbeitung bei einem Bearbeiter wird durch einen
Anruf nicht unterbrochen, um dem Bearbeiter die ,mentale Ristzeit* — die zweimalige Um-

schaltung — zu ersparen.

Zur optimalen Verteilung: Die Absender oder Initiatoren der eintreffenden Vorgénge (E-Mails,
Faxe, Anrufe) haben in irgendeiner Form eine Kennung. Sofern der Initiator bereits bekannt
ist, kann die CEBP-L6sung seine Eigenschaften bei der Suche nach einem geeigneten Agen-
ten mit berlicksichtigen. So kann z.B. ein VIP-Kunde schneller bedient, oder eine formatierte

Bestell-E-Mail direkt in die Auftragsbearbeitung geleitet werden.

Effizienz in der Kundenansprache

Eine Direktvertriebseinheit einer deutschen Versicherung méchte ihre Kunden effizienter ansprechen.
Dazu hat sie ihre authensis ACHAT ACD mit ihrer CRM-L&sung der BSI AG tief integriert. Beispiele:

Anmeldung des Agenten. Er meldet sich nur am CRM an und schaltet dabei sein Skillprofil fur
die Gesamtlésung frei, sodass auch die ACD es bei der Verteilung von Vorgangen beriick-

sichtigen kann.

Nur eine Arbeitsoberflache. Der Agent steuert auch sein Telefon und die Zustande in der ACD
(angemeldet, aktiv, Pause, ...) liber die CRM Bedienoberflache. Er muss dazu nicht in eine

zweite Anwendung wechseln.

Kommunikations-Umfeld des Agenten. Die ACD informiert ihn z.B. Uber die Verfugbarkeit sei-
ner Kollegen, Uber die auf ihn wartenden Vorgénge, Uber den aktuellen Gesprachspartner. So
sieht der Agent z.B., wie haufig der aktuelle Gesprachspartner heute bereits angerufen hat,

und wie lange er jeweils hat warten missen. Das hilft gegebenenfalls bei der De-Eskalation.

Screen Pop. Die ACD liefert dem CRM wenn irgend mdglich die Identifikation des Anrufers
(z.B. seine aktuelle Rufnummer), damit das CRM mit ihr als Schllissel nach relevanten Daten

suchen kann.

Screen Sharing. Ein Agent sieht den CRM Datensatz zum aktuellen Gesprachspartner und er-
fasst weitere Daten, ein zweiter sieht diese bereits. Zudem kann das CRM aufgrund der aktu-

ell erfassten Informationen im Hintergrund bereits die ndchsten Datenmasken aufbereiten.

Screen Transfer. Vermittelt ein Agent einen Anruf zu einem zweiten Agenten, dann werden

auch die bereits erfassten Daten an das CRM (bermittelt, sodass der zweite Agent den Faden

aufgreifen und nahtlos fortfahren kann.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Handling von Ausnahmen. Wenn die Rufnummer dem CRM unbekannt ist, zeigt es eine neue
leere Datenmaske an. Die ACD liefert auch Daten zu den Inbound-Anrufen, die wihrend des

Wartens auf einen freien Agenten aufgelegt haben.

Aktive Verteilung von Voice Mails. Anrufer, die nicht bedient werden konnten, kénnen eine
Voicemail hinterlassen. Diese teilt die ACD bei nachster Verfligbarkeit eines Agenten ihm zu,
analog zu einem Anruf. Auch dies meldet die ACD dem CRM — natirlich erst, wenn ein Agent
die Nachricht abhort.

Automatische Dokumentation. Das CRM pflegt alle diese Informationen aus dem Callcenter in

die Historien der Kampagne, der Aktion und des Kontakts ein.

Mit Hilfe des CRM fahrt die Versicherung Kampagnen, die aus mehreren Aktionen bestehen kdnnen.

Diesen Aktionen sind z.B. Versicherungsprodukte zugeordnet, und in der ACD auf einzelnen Services

abgebildet, und damit auch z.B. auf Team(s) und Skills. Eine Aktion kann auch aus mehreren Schrit-

ten bestehen, die jeweils ihre eigenen Skills erfordern und z.B. eine Kommunikation mit dem Kunden

beinhalten - einen Anruf, ein Fax, eine E-Mail, usw. Durch diese Gliederung kénnen auch komplexe

Kampagnen modular zusammengestellt werden, inkl. dem Wechselspiel Uber verschiedene Kanéle.

Verbindlichkeit und Qualitatssicherung in der Kommunikation

Um die Qualitat der Gesprachsfiihrung zu sichern — oder auch um miindlich getroffene Entscheidun-

gen zu dokumentieren — ist die Aufzeichnung von Gesprachen ein Ubliches Instrument. Hierbei ist

einiges zu beachten. Einen revisionssicheren Ablauf beim Inbound Anruf haben wir so implementiert:

Bereits vor dem Vermitteln des Anrufs zum Agenten fragt die ACD den Anrufer, ob das Ge-

spréach aufgezeichnet werden darf. Uber die Telefontastatur stimmt er zu — oder auch nicht.

Die ACD zeichnet bereits diese Entscheidung revisionssicher auf und meldet sie dem CRM.
Bei Zustimmung natdrlich dann — stichprobenhaft oder immer, entsprechend der Konfiguration
— anschlieBend auch das Gesprach mit dem Agenten. Wenn der Anrufer die Aufzeichnung
abgelehnt hat, kann — wenn konfiguriert — immer noch der einzelne Sprachkanal des Agenten

aufgezeichnet werden, z.B. zur Qualitatssicherung.

Und: Der Agent kann aus dem CRM heraus den Anrufer-Sprachkanal immer noch zu- und

wieder abschalten, wenn sich der Anrufer im Gesprach mit dem Agenten anders entscheidet.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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e Das CRM holt die aufgezeichnete Datei zeitnah von der ACD ab, speichert sie in einem fest-
gelegten Verzeichnis und den Pfad darauf als Link im Kontakt. Es beachtet zudem die Daten-
schutz-Erfordernisse wie z.B. die gesetzliche Aufbewahrungsfrist.

Informationsverhalten des Kaufers

Am Beispiel der Finanzwirtschaft: Der ,German Digitalization Consumer Report 2014“ des Digitalizati-
on Think:Lab hat die Wichtigkeit verschiedener Informationsquellen fir Kaufentscheidungen in der

Finanzwirtschaft erfragt.

BANKING AND INSURANCE INDUSTRY
Importance of Different Information Sources for Purchasing Decisions
Number of cases in sample: 200

mTv
m Radio

W Magazines & Newspapers

= internct
Persanal Selling

Direct Marketing Instruments
Recommendatlons from Family & Friends

o Public Advertising

m PO5 Information

= Social Media - Consumer Reviews

® Social Media - Recommendations from Friends

Social Media - Advertising

4 due to measurement changes.

Er benennt dabei auch Trends. Auch wenn hier sowohl die Versicherungen als auch der Banksektor
zusammengefasst sind, wird klar, dass die Informationsquellen ,Internet® und ,Personal Selling” die
Gewinner sein werden — also das auf das Individuum zugeschnittene Informations-Angebot im Inter-

net.

Das bestétigt auch eine Umfrage in der Schweiz unter den Versicherern. Das Statista Dossier unter-
sucht technologische Entwicklungen von groBer Bedeutung fiir die Versicherungsgesellschaften. Da-

bei fihrt das User Interface (der Internet-Auftritte, der Apps) fiir den Endkunden.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Antell der technologischen Entwicklung
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25 0% 30,0% 35,0%

User Interface 330/;

Big Data 330/;
Mobilitat .
Digitalisierung
Cloud Computing
Kommunikation

Autonomes Fahren

Security

In Summe gewinnt das Internet als Kommunikationsinstrument dann weiter an Boden, wenn das In-
formations-Angebot auf das Individuum zugeschnitten und dabei angenehm handhabbar ist. Der
German Digitalization Consumer Report 2014 unterstreicht dies: "Online-Shopping-Verhalten ist form-
bar. Ob Menschen Online-Shopping-Information nutzen, wird nur wenig von ihren persénlichen Eigen-
schaften beeinflusst. Die stérksten Einflussfaktoren sind das Design des Marketing-Kanals sowie die

branchenspezifischen Informationsbedirfnisse."

Zusatzfunktionen fir Webaulftritte sind aktuelle Beispiele fir das Design von Marketing-Kanélen — z.B.
Call Back, Chat, aber auch Self Service Funktionen wie z.B. erklarende Medienangebote, die das
jeweilige Angebot leicht verstandlich darstellen. Das Geschéftsprozesse auch diese Kommunikation

weiterverarbeiten, versteht sich von selbst.
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Klaus-J. Zschaage

Klaus-J. Zschaage ist Vorstand der authensis AG in Minchen.
Seine Expertise in technischen Fragen rund um Contact Center
erwarb er sich durch die Implementierung vielfaltiger, mafBge-
schneiderter Lésungen. Hervorzuheben sind insbesondere die
Erfahrungen in groB3en, vernetzten Lésungen fir Branchenfihrer
in Deutschland, Osterreich, der Schweiz und den USA. Aktivita-

ten in vielen Verbanden unterstreichen sein Engagement.

Kontakt authensis AG Tel. +49 (89) 720157-20
Herr Klaus-J. Zschaage E-Mail: k.zschaage@authensis.de
Landsberger Str. 408 Web: www.authensis.de

81241 Miinchen - Pasing

authensis liefert rund um die ACHAT Software Suite innovative, maB-
(\ geschneiderte Kommunikationslésungen. authensis unterstitzt seine
\._) authenSis Kunden mit langjahriger Praxiskompetenz - von Konzeption und Im-
AG fir Kommunikation plementierung bis zu Integration und Support. Die ACHAT Suite opti-

miert Kundeninteraktion Uber alle relevanten Kanédle und integriert
sich nahtlos in Infrastrukturen und Geschéaftsprozesse. Als IBM Busi-
ness Partner kann authensis ACHAT mit der SPSS Software der IBM
erweitern, um aus einer Hand Kommunikationslésungen mit Big Data

Funktionen flr die vorausschauende Analyse anzureichern.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.



Erfolgreiches
Contactcenter

www.erfolgreiches-contactcenter.de

eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2015”

Das eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2015” enthéalt Fachartikel von Referenten
und Lésungsanbietern der Veranstaltung “Erfolgreiches Contactlcenter 2015”, die
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