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AG fir Kommunikation

Optimierung der Interaktion mit den
Kunden Uber alle relevanten Kanale

Innovative Kommunikationslosungen
und professioneller Service rund um
authensis ACHAT, maBgeschneidert

Integration der Kommunikation in
Geschaftsprozesse und IT-Landschaften,
zum Management der Kundenkontakte
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authensis ACHAT - das Instrument @ %ijtbenksis
ur Kommunikation

E Inbound Call
\ Omnichannel

ACD / IVR
: Outbound Call «——___ Siler

. Kampagnhen-
I:l E-Mail —> Management
ﬁ' Fax Web Dialoge
/ Social Media
m Voice MV’
, Twitter / i Sys-Admin
‘*:,,! Web Chat Statistik
Business
ﬁl Web Callback Intelligence
Predictive
t:a Web Collaboration Analytics ac hGD

WWW.authensis.de



authensis ACHAT u.a. bei... @ %gtbenksis
ur Kommunikation
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Herausforderungen 2016 @ authensis

AG fir Kommunikation

Relevante Themen 2016 in % der Nennungen
Strategie Qualitat
Datenschutz Kundendaten

Datenschutz Mitarbeiterdaten

Integration angebotener Kontaktkanale
in einheitl. Multichannel Konzept

Strategie Kostensenkung
Saison Geschaft - flexible Anpassung von Kapazitaten
Mindestlohn

Permission Qutbound

Sales Conversion:
Einbindung Kundenservice in Vertriebsaufgaben

Customer Engagement / Journey
Kundenservice liber soziale Netzwerke
Reduktion personl. Kontakte bei Standardanfragen

Big Data, Business Intelligence
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Wichtigkeit der Kommunikationskanale @ authensis

AG fir Kommunikation

Wichtigkeit der Investitionsziele in Kanale in % der Nennungen

2.2) Quality Monitoring

69,17

3.1) ACD

2.1) Sprachaufzeichnung I 52,50
3.5) Email / Email-Marketing I 5083

55,83

3.6) Internet Selfservice, Communities I 50,00
1.1) Telefonanlage (PBX) I 2417
3.10) Smartphone Apps I 3833
3.9) Social Networks Fmm e 3667
3.7) Chat I 52,50
3.4) Posteingang Brief NN 5250
3.2) Dialer I 28,33
3.3) Sprachportale, IVR I 2417
3.8) Videotelefonie NG 1233
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@suthens
ur Kommunikation

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

m Gesprachsminuten taglich: 954 Mio (unverandert)
= 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%)

m Ursachen

= Sinkende Verbraucherpreise

= Rickgang bei Sprach- und SMS-Nutzung im Festnetz

= Kunden-Konzentration im Geschaftskundensegment

= deutliche Zunahme der Datennutzung gleicht nicht aus
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Informationsquellen - Trends @ authensis

AG fur Kommunikation

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

| BAY
23,8% 5, 7% W Radio
® Magazines & Newspapers
Internet

2,4% Direct Marketing Instruments

1,2% Recommendations from Family & Friends
1,1%

W PublicAdvertising

W POS Information

® Social Media - Consumer Reviews

M Social Media - Recommendations from Friends

' Social Media - Advertising

mbols: (++) +10% (+) +5% (0) 2% (-) -5% (--) -10%
The ca et ared due to measurement changes.
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Die Umsetzung - ein Beispiel @ %ijtbenksis
ur Kommunikation

E Anruf

VIP Routing
Datenbank

I:l E-Mail

VIP Routing

N  Fax

m Voice Mail

authensis ACHAT Omnichannel ACD / IVR
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Die Umsetzung - Pitfalls @ authensis

AG fur Kommunikation

Viele Standards

Beispiel E-Mail Adresse: Mindestens drei verschiedene RFCs

Der Lokalteil muss eine beziiglich ,,domain® eindeutige Zeichenkette sein. Diese Zeichenkette darf
nach RFC 5322 nur Buchstaben und Zahlen sowie bestimmte weitere Zeichen enthalten: A-za-
z0-9. 1 #5%&"*+-/=2~_ " {| }~. Der gesamte Lokalteil (oder ein mittels Punkten umrandeter
Teilabschnitt des Lokalteils) kénnen in doppelte Anfithrungszeichen getfasst werden (z. B.
"MaxMustermann"(@example.com oder Max."Musterjunge" Mustermann@example.com). Innerhalb
dieser Anfithrungszeichen diirfen — zusitzlich zu den bereits genannten Zeichen — auch noch
Leerstellen und die Zeichen "().:;<>@][\] (ASCII: 32, 34, 40, 41, 44, 58, 59, 60, 62, 64, 91-93)
benutzt werden. (Beispiel: "Max Mustermann"(@example.com.) Die Zeichen \ (Backslash) und

" (Anfithrungsstriche) miissten darin allerdings mittels eines Backslash-Zeichens ,,maskiert™ werden.
Dartiber hinaus kénnen innerhalb von runden Klammern Kommentare eingefiigt werden. Dies ist
allerdings nur am Anfang und am Ende des Lokalteils erlaubt. (Beispiel: MaxMuster(Kommentar)
(@example.com oder (Kommentar)MaxMuster@example.com). Alle Zeichen oberhalb des
ASCII-Codes 127, also auch Umlaute, waren bis vor kurzem verboten. Seit RFC 653 1|, welcher im
Jahr 2012 eréftnet wurde, sind jedoch auch viele UNICODE-Zeichen (internationale Buchstaben
vieler Lander) erlaubt. Am Anfang und Ende der Zeichenkette darf sich kein Punkt befinden.

-> genaue technische Abstimmung, welche Standards allseits
unterstutzt werden
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@suthens
ur Kommunikation

Eigene Datenpflege reicht nicht

Beispiel Fax Adresse: Was so alles kommt...

+49(069)17784%FAX@firma.com
Otto_Christen_AG%FAX@firma.com
Unbekannt%FAX@firma.com
00492804921767%FAX@firma.com
0863878411%FAX@firma.com

+49 221 489327%FAX@firma.com

Aus allen Fallen wird eine normierte Rufnummer zur Suche in
der VIP Routing Datenbank benotigt

Losbar, aber was der Kommunikationspartner liefert ist nicht
beeinflussbar.
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Die Umsetzung - Vorteile @ %gtbenksis
ur Kommunikation

Uber alle integrierten Kanéle
= Transparenz im Betrieb
= z.B. Erkennen von Kapazitats-Engpassen

m Messbarkeit in der Statistik
= z.B. Servicelevels fir Top-Kunden

m Einheitliche Belastung der Mitarbeiter
= entsprechend ihrer Medien und Skills

ERVIE
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Fragen und Antworten @ %gtbenksis
ur Kommunikation

Vielen Dank fur Ihr Interesse!

Ihre Fragen, bitte...
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