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Technische Losungen und
professioneller Service fur das
Management lhrer Kontakte

® Optimierung der Interaktion mit lhren Kunden uber alle
relevanten Kanale

® Langjahrige Praxiskompetenz (Beratung, Konzeption,
Implementierung, Integration, Support, ...)

= Innovative Kommunikationslésungen rund um authensis
ACHAT, individuell und mafigeschneidert

= Nahtlose Integration in lhre Infrastrukturen und
Geschaftsprozesse




authensis ACHAT — multimedial und modular
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Supervisor

Sys-Admin
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IT-Umgebungen ,
® Linux (Red Hat, Suse, Debian) %

® Microsoft Windows (NT, 2003, 2008, 7)
= Mac OS X Leopard, Lion

m Server in VMWare-Umgebungen
= Clients in Citrix- & Terminalserver-umgebungen Sm
= Mobile Clients als App auf iPad & iPhone

Telefonietechnologien

= TDM (ISDN, ...)
= VoIP (SIP, H.323)

achat)




Kunden aus der Marktforschung @ agthenl§is
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Verteilung der Erhebungsmethoden

SPEND BY RESEARCH METHOD 2012 (%)

Other 6% Online
Tomal Automated digital/electronic
qualitative Telephone
17% (-1

Face-to-face

Other guantitative
Online traffic/audience
Postal

Group discussions

Total quantitative 77% (+1) In-depth interviews

Other qualitative

Online gqualitative research :

Other

authensis
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Percentage-point changes in market share compared to 2011 are provided in between brackets. Other quantitative
research includes mainly syndicated services for which breakdowns are not available. Other gqualitative research includes

ethnography and other methods for which breakdowns are not available.

Aus: ESOMAR Global Market Research 2013
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Automatische Anwahl @ authensis
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Vortelile

m Erheblicher Produktivitatszuwachs zwischen 302 und 400%0
- abhangig von den Studien-Charakteristika. Um so hdher,

m Je kUrzer das durchschnittliche Interview

m Je grof3er die Fallzahl

® Je hoher die Anzahl zeitgleicher Interviewer
m Qualitatssicherung und Vertrauensbildung
m | aufende automatische Anpassung im Betrieb

Nachtelile

= Missbrauch maglich

achat)




Dialer Konfiguration, komplex @ agthenl§is
AG tir Kommunikation

LAN
TCP/IP

LAN
TCP/IP

ISDN mit Anrufzielen

Dialer mit
CATI Adapter

12 4 &

- a/b SIP Phone rE _ I
=
Hali RS
Agent mit

T
CATI Client [E

SIP Phone EE —
=

Agent mit
CATI CATI Client
Slerver WAN
|
Standort 1 \—/\_/\)\—)/ Standort 2
TDM / VolIP Dialer-Netz GChGD




Dialer Systemmerkmale @ %lgtbenksw
ur Kommunikation

vielfaltige Anruftypen

m vorausschauender Anruf (predictive)

m zugesicherter Anruf (assured) mit /7 ohne Preview
m personlicher Anruf (nominated) mit/ ohne Preview
® Direktanruf (direct)

Anschluss an fachliche Back End Systeme

= IBM SPSS Data Collection (heu)
= Odin von NIPO Software
= |BM SPSS Quancept

= \Weitere...
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Dialer Systemmerkmale @ %lgtbenksw
ur Kommunikation

Listen¥{ Coach
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Dialer Systemmerkmale @ %gtbenéls
ur Kommunikation

Studien-bezogene Rufnummer

= far alle angeschlossenen CATI Systeme

automatisches Bearbeiten der Ruckrufe

= inkl. Verarbeitung von DTMF-TOnen des Ruckrufenden

gleichzeitiger inbound & outbound Betrieb
= auf dem gleichen TDM / VolP Dialer Rechner

einfache Kompatibilitat zu Verbandsstatuten
und gesetzlichen Vorgaben

achat)




Dialer Teamleiter Client @ authensis
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EZS,DE.OT 18:20 - 18:19:42: Kommsunikation zwischen AuctoDialer und CallHandler (localhost) erfolgreich j
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Vorgaben zum Betrieb von Predictive Dialern z.B. von

. ADM, dem Arbeitskreis Deutscher Markt- und
Sozialforschungsinstitute e.V.

= http://www.adm-ev.de/

m CCV, dem Call Center Verband Deutschland e.V.
= http://www.call-center-forum.de/index.php?id=102

= DDV, dem Deutschen Dialogmarketing Verband e.V.
= http://www.ddv.de

= OFCOM, der britischen Regulierungsbehorde
= http://stakeholders.ofcom.org.uk/consultations/persistent _misuse/?a=0
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Behordliche Regulierung in UK und USA

B Ofcom Communications Act

m FTC Telemarketing Sales Rules

Selbstregulierung in Deutschland

= ADM Richtlinie fur telefonische Befragungen
= CCF Ehrenkodex
= DDV Ehrenkodex
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Begriff Definition Synonyme

beginnt mit dem Start der
Anrufversuch (CCF / DDV) Rufnummernwahl durch den
Dialer

Bruttokontakt (ugs.),
Kontaktversuch (ADM)

beginnt mit der Abfrage des Rufs | Nettokontakt (ugs.),

Anruf (CCF /7 DDV) durch den Angerufenen live call (Ofcom)

Anrufversuch, der vor Erreichen
der Mindestrufdauer vom Dialer

Dropped Call (CCF / DDV) abgebrochen wird, ohne dass abgebrochener Anrufversuch

der Angerufene den Anruf (CCF /7 DDV)

angenommen hat

nach Abfrage des Rufs durch den

Angerufenen vom Dialer Abandoned Call (Ofcom),
Lost Call (CCF / DDV) beendeter Anruf, ohne Stiller Anruf (ADM)

Vermittlung zum Agenten

nach Abfrage des Rufs durch den
Angerufenen vom Dialer nicht

beendeter und nicht vermittelter
Anruf, bis der Angerufene auflegt

Lost Call (CCF / DDV) Silent Call (Ofcom)




Klingelzeit
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Klingelzeit

DDV/CCF

ADM

Ofcom

Dem Dialer-Betreiber ist
verboten ...

Anrufversuche vor 15
Sekunden Klingelzeit
abzubrechen

Anrufversuche vor 20
Sekunden Klingelzeit
abzubrechen

Anrufversuche vor 15
Sekunden Klingelzeit
abzubrechen

Dem Dialer-Betreiber ist
verboten ...

Anrufversuche langer
als 40 Sekunden
klingeln zu lassen

Anrufversuche langer
als 40 Sekunden
klingeln zu lassen

Ein so zulassig
abgebrochener
Anrufversuch ist als
,,nhicht erreicht” zu
werten
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Verbindungszeit

Verbindungszeit

DDV/CCF

ADM

Ofcom

Dem Dialer-Betreiber ist
verboten ...

nach Annahme des Rufs
durch den Angerufenen
ihn nicht innerhalb 2
Sekunden mit einem
Agenten zu verbinden

nach Annahme des
Rufs durch den
Angerufenen ihn
nicht innerhalb 1
Sekunde mit einem
Agenten zu
verbinden

nach Annahme des Rufs
durch den Angerufenen
ihn nicht innerhalb 2
Sekunden mit einem
Agenten zu verbinden

muss der Dialer den
Anruf beenden (das ist
ein Lost Call) und dabei
den Angerufenen

muss der Dialer den
Anruf beenden (das
iIst ein Stiller Anruf)

muss der Dialer den
Anruf beenden (das ist
ein Abandoned Call)

werbungsfrei und soll durch eine .
.. sonst ... . ) und dabei den
informieren Ansage den Ange-
. i > Angerufenen
. durch eine Ansage, rufenen informieren werbunasfrei durch eine
. durch eine SMS, oder oder eine Ruckruf- g .
. Ansage informieren...
. durch einen nummer geben
reservierten Agenten
eine Stille Anrufe
eine Lost Call Rate von Rate von maximal eine Abandoned Call
. maximal 3% aller 196 aller Anruf- Rate von 3% aller
erlaubt ist...

Anrufversuche (keine
Zeitangabe)

versuche mit gultigen
Rufnummern pro
Kalendertag

Anrufe pro Kampagne
pro 24 Stunden
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weitere Anrufe DDV/CCF ADM Ofcom

. . einen Angerufenen,
einen Angerufenen, bei bei dem ein Stiller
dem ein Lost Call einen Angerufenen, bei

. Anruf auftrat .
auftrat, innerhalb der innerhalb der’ dem ein Lost Call
Dem Dialer-Betreiber ist | nachsten 72 Stunden . . auftrat, innerhalb der
. nachsten 30 Tage mit -
verboten ... mit Anwahlmethoden nachsten 72 Stunden
. Anwahlmethoden )
anzurufen, bei denen ohne eigenem Agent

. ) anzurufen, bei denen
ein weiterer Lost Call ) ; ) anzurufen
ein weiterer Stiller
auftreten kann

Anruf auftreten kann

far einen Angerufenen
mehr als 5
Anrufversuche pro Tag
durchzufihren. Dabei
Dem Dialer-Betreiber ist | werden die vom
verboten ... Angerufenen fur diesen
Tag gewdlnschten
Anrufe und ihre
Anrufversuche nicht
mitgezahilt.




Aufzeichnungen @ authensis
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Aufzeichnungen DDV/CCF ADM Ofcom
tagllche .. Aufzeichnungen Uber
Aufzeichnungen Uber die Einhaltuna der
Der Dialer-Betreiber den Anteil der Stillen . 9
. Regeln fuhren und
Mmuss... Anrufe fuhren und ]
) mindestens 6 Monate
mindestens 3 Monate
aufbewahren
aufbewahren

darlegen kénnen,

. wie die
automatische
Wahleinrichtung
funktioniert,

Der Dialer-Betreiber . wie das

muss... Zustandekommen
von stillen Anrufen
registriert und

. wie mit
Beschwerden
umgegangen wird.




Rufnummerntbermittiung
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Rufnummern-
Ubermittlung

DDV/CCF

ADM

Ofcom

muss...

Der Dialer-Betreiber

mit jeder im Rahmen
einer Kampagne
Ubermittelten
Rufnummer dem
Angerufenen die
Identifizierung des
Anrufers ermaglichen.
Die Rufnummer muss
daher erreichbar sein.

dafur sorgen, dass im
Display des Telefons
des Angerufenen eine
Rufnummer
angezeigt werden
kann, die einen
Kontakt mit dem
Dialer-Betreiber
ermoglicht.

mit jedem Anrufversuch
eine Rufnummer fir
einen Ruckruf Uber-
mitteln. Der Ruckruf
des Angerufenen darf
nicht ohne Einwilligung
des Angerufenen zu
Werbezwecken
verwendet werden.

Die personliche
Annahme des Ruckrufs
wird empfohlen.

Die angezeigte
Rufnummer kann
eine ,,normale“
Ortsnetzrufnummer
oder eine 0800
Nummer sein....

Dem Angerufenen
durfen durch seinen
Ruckruf aul3er den
Verbindungskosten
keine weiteren Kosten
entstehen.

Dem Angerufenen
durfen durch seinen
Ruckruf aul3er den
Verbindungskosten
keine weiteren
Kosten entstehen.

Dem Angerufenen
durfen durch seinen
Ruckruf aul3er den
Verbindungskosten
keine weiteren Kosten
entstehen.
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DDV/CCF

ADM

Ofcom

Jede Vorgabe von
Ausschopfungsquoten muss sich
an der Einhaltung der
vorgenannten Parameter
orientieren.

vollstandig automatisierte
Interviews sind nur nach
vorheriger Schulung des
Angerufenen zugelassen

vollstandig automatisierte Anrufe
zu Werbezwecken sind nicht
zugelassen

Rufnummer des Angerufenen
darf fur den mithdrenden
Auftraggeber nicht sichtbar
sein

das Wahlen von Rufnummern
nur zur Prafung ihrer Gultigkeit
("number scanning") ist nicht
zugelassen.

Bei Anrufumleitung ins
Ausland soll der Anruf
getrennt werden, wenn noch
nicht durchgestellt,
andernfalls Termin-
vereinbarung (-> Weiter-
leitung ins Ausland soll
erkannt werden)




Dialer Systemdetails authensis
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P Kampagnenparameter, ndern fiir, Marktanalyse

Predictive

Max. Klingeldauer (Sek) Default {Systemstandard)

- - | Parameter |  Werteilung Agenten | anrufbeantwortererkennung
I a I I I g | Alarmkriterien | Ansagen | Richtlinienparameter
? = I tI = = Richtliniz oy w
Max. Durchschaltezeit {Sek) ﬂOFcum

Dot
= ADM o i
Max. anzahl Anrufversuchq S
] C CV i Zeitraum (Min) ||:|ro Kalendertag w |

Beriicksichtigte Anrufe |a||e aulier Termine w |
u D DV ~Werlarens Anrufe
Max. Anzahl verlorene Anrufe (%) |3 w |
uoke zum Herunkerregeln 50 w
= Ofcom 2 g | |
Unkergrenze |?5 L |
Beriicksichtigte Anrufe. .. |a||e w |
o Zeitraurn (Min) |ab Kampagnenbeqginn w |
Wiederanruf. .. |niu:ht worausschauend w |
. dm Zeitraum (Ming |3 Tage R" |
Anrufdatenbank verwenden |ein w |

[ als Parametersatz speichern ]

[ ok || abbrechen | [ Hife | &chab




Dialer Systemdetails @ authensis

AG fir Kommunikation

Pre d | Ct|Ve ¥ Richtlinie ADM
Dialing

J “Yerflghare Parameter _!l Ausgewshite Parameter
- . . = Y Outbound = 9 Algetnein
Q I C h tl I n I e n ﬁ “arvwahl ﬁ Agenten wiederverbinden
Anruftyp E Machbearbetungszei
. e - Datensdtze nachfardern ﬁ Anrufdatenbank betillen
u fu r J ed e n _| [ylaTulN[gle esprachzaufzeichnung
KU ﬂde n ﬁ Anrufheantwortererkennung _| Outhound
= 1 Richtlinienparsmeter ___ 1 Inkbound
flax, Anzahl Anrufversuche ﬁ Ansagen
Anrufdatenbank verwenden = J Ricktlinienparameter
E ﬁ hax. Klingeldauer (Sek)
Wax. Durchachatezeit (Sek)
~Parameter
Minmaler Vet | 0 |
Mazcmaler Wert | 1 |
[] Detautwert | |

| ok || awbrechen || Hite |

JFachat)




Dialer Systemdetails @ Quthensis
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Parametersatze

B Zusammenfassung vieler Kampagnenparameter
= Einmalige Erstellung
= Vielfache Verwendung in unterschiedlichen Kampagnen
= Anpassung nur weniger Einstellungen je Kampagne

= Enthalten
= Allgemeine Einstellungen
= Einstellungen fur Outbound Kampagnen
= Einstellungen fur Inbound Kampagnen
= Anrufbeantwortererkennung
= Ansagen
= Konformitat

m vordefinierte Parametersatze

Sachat)
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IBM SPSS Uberblick @ auvthensis
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Datenerhebung durch Data Collection @ ag’rhenksis
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Survey
Reporter

1
CAWI :
lweb Befragungen Web Interviews

Joyiny

[euoissajold Joyiny

] Modeler
Phone Interviews -

IBM SPSS

CATI
Telefonbefragungen

authensis ACHAT Dialer

authensis ACHAT




Scripting der Studien mit DC Author Desktop
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CAWI mit DC Web Interviews . auvthensis
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PSEE Dala Colledtion Interviewer Server Adminideabion - Wirnlows Inbernel Faplores

G@" [ tatoinocatos sps D 2 aputhastve | 6:37:41 BSO000RErO1eIEM_SURVEY_MOEILbecke] x| x| [iee seeen

| P ER vew Fovetes ok Heb
|uriks 2 oo 0GB
S [ SPESD st Collertion Interviewer Server Adm. ..

|5 - - - P - G-

IBM™ 5P55™ Data Collection Interviewer Server Administration

Muinie |'r||i|.'h:l|.' Data Collection hkti'h’il-:'ﬂ['!ll

Projeki-10:
Projekinanse:
Projekibeschreibung:

umfrage erstellen sder andern (Windews Forms-Chent])

umfrage ecgsellen umfrage erstellen oder andenm
Varschau der Umnirage anzeigen und Umirage testen

Ergebrutibareicht Thear Umirags snzeigen

Stams anznhl der Tednehmer an dieser Umdrage anzeigen

Survew Tahulstion Leistungsstarke Analyse urd Tabulierung

Survay Baporar Leistungsstarics Anslyse und Tabuliarung [Windews Forms-Chent)
i Wiw BumMmBry results of your Bctivatians

[ S ool iruranat [Rwm =




CATI mit DC Phone Interviews @ GUthenSiS
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IBM= SPSS® Data Collection Interviewer Server Administration

“Meine Projekte ' Data Collection-Aktvitaten

Projekt-1D: WEBDEMOC
Projektname: WEBDEMO
Projektbeschreibung:

|_ Bsacbaten | MWEBDEMD |

Wahlen Sie unten eine Aktivitat

{54 BEIERSDORFOL

E Christians erstes
a Christians zwaités
&l ForMs

54 IBM SURVEY MOBIL
5] nEwrEATURES
ﬁLST ‘Starten

=] e roiek =rteilen
a WEBDEMO FEroiekt verteilen
: Tsilnehmer

Teilnshmerregeln

‘Autor
Umfrage erstellen
Umfragelink anzeigen

riamyy i Alnfracge
Hurtmar mibir sod Srufarptben’ su dee Lite aof de- brbar S680 suns it

+n {nnn) nnn-nnnn
Cetesef murang MfEannan,

My nama i cpour nam s, | @m Calng on behall of Cyour Company .
Weuld you mnd aniwenng & fee QESDONE on Cpour Ry bopets?
It will tnke artund coverage mushet of mradess meubel.

Forr quialiTy stsarance, Thes phans call may be mondoned and recorded. s this scceptable be yeu?

Telefonteilnehmer

Daten exportieren

Umfrageergebrisse
Status

Telefon

Survey Tabulation
Survev Reporter
Activate Reporter
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Auswertung / Prognose durch DC Modeller @ agthenl§is
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Prognose-Plattform

= Daten-Praparation
= Plausibilitatspriafungen mit sinnvollen Ersatzwerten
= automatische Fullfunktionen fur leere Felder

® Vielzahl von Mining Algorithmen
= Daten
= Text

" Verkettung von Funktionen zu Modell-Prototypen

m Tests der Modell-Prototypen an disjunkten Datenmengen
= Stabilitat der Prognosen

= Produktion der fur gut befundenen Modelle (,,Nuggets*)

m Laufzeitumgebung fur Modelle




Bereinigung und Modellierung durch DC Modeller @ OUThenSIS
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Text Mining durch DC Modeller @ agthenl§is
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® Verarbeitet Freitexte in naturlicher Sprache durch
= heuristische Regelwerke
= statistische Techniken

m Deckt Bedeutungen auf und kategorisiert sie
m Stellt Kategorien und ihre Daten zur Verfugung

= Text Input z.B.
= Dokumente, ausgeflllte Fragebdgen, Callcenter Notizen,
= E-Mails, Web Seiten,
= Blogs, Foren, RSS Feeds, ...
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Vielen Dank!
Noch Fragen?

Aber gerne!
.z.B. auf dem IBM Stand 244

Klaus-J. Zschaage

authensis AG

Landsberger Str. 408 - D-81241 Munchen

Tel. +49 (0) 89 720157-0 - Fax +49 (0) 89 720157-79
E-Mail: k.zschaage@authensis.de - www.authensis.de




