E-Mail, Fax, SMS und Voice Mail in der Achat Vorgangsverteilung

E-Mail — ein unentbehrliches
Kommunikationsmittel

Das Volumen der Geschaftskommunikation Uber
E-Mail und Fax steigt dramatisch. Authensis tragt
dem Rechnung und bezieht E-Mail und Fax, sowie
auch SMS und Voice Mail in die strukturierte
Bearbeitung von Geschaftsvorfallen durch ihre Achat
Suite fur multimediale Contact Center ein.

Das Achat Zusatzmodul E-Mail Route! verteilt
ankommende E-Mails genauso schnell und genau
wie eingehende Anrufe. E-Mail deckt durch seine
Funktion als Datencontainer zugleich auch Fax, SMS
und Voice Mail als weitere Medien ab. Analog zum
Medium Sprache, flir deren Transport TK-Anlagen
dienen, ist das Medium E-Mail und seine
POP3/IMAP4 bzw. SMTP Server in die Achat Suite
integriert. Die Information der Agenten Uber einge-
troffene E-Mails und die Steuerung der E-Mail
Verteilung durch die Supervisoren erfolgen durch die
schnell erlernbare, ergonomische Achat Bedien-
oberflache.

E-Mails treffen in themenspezifischen, o6ffentlich
kommunizierten Eingangspostfachern ein. Sie
werden entsprechend den Skills der angemeldeten
Agenten und der Verteil-Einstellungen fir die
Eingangspostfacher sowie ihrem Alter und ihrer
Priorisierung innerhalb der Kommunikationslésung -
gegebenenfalls zusatzlich noch abhangig von der
Absenderadresse - schnellstmdglich auf den best-
geeigneten Agenten verteilt. Achat weist dabei
jedem Agenten jeweils nur einen Vorgang zur
Bearbeitung zu und tragt so zu deren gleichmaBiger
Belastung bei. Offnet der Agent innerhalb einer
einstellbaren Zeit die E-Mail zur Bearbeitung nicht,
verteilt Achat diese weiter und bewirkt - sofern
gewunscht - eine Zustandsanderung fir den
Agentenarbeitsplatz.

E-Mail Route! unterscheidet fiir Zwecke der Statistik,
der Anzeige und der Verteilung zwischen internen
und externen E-Mails. Statistisch kénnen die An-
zahlen der eingetroffenen E-Mails, ihre Wartezeiten
und ihre Bearbeitungsdauern ausgewiesen werden.

Ihr Nutzen

Umsatzsteigerung durch

Zeitnahe Reaktionen auf Kundenanfragen
durch bedarfsgerechte Zuordnung der Agenten
zum E-Mail Aufkommen

Optimale Marktausschopfung durch strukturierte,
auswertbare Bearbeitung eintreffender E-Mails

Verfligbarkeit der aktuellen Kundeninformationen
wahrend der E-Mail-Bearbeitung durch die Ver-
kntpfung mit den bei Ihnen eingesetzten IT-Verfahren

Einsparung und Produktivitats-
steigerung durch

Ganzheitliche Steuerung aller Kommunikations-
vorgange nach einer einheitlichen Strategie

Investitionsschutz durch minimale
Anforderungen (POP3 / IMAP4, SMTP)
an die anzuschlieBenden E-Mail Server

Universelle Erreichbarkeit durch die
freie Zuordnung der Agenten zu Medien,
Kunden und Themen

Leichte Bedienbarkeit flir Anzeige,
Steuerung und Auswertung durch
die ergonomische Achat-Bedien-
oberflache
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Priorisierung von Medien, Kunden
und Themen, z.B. entsprechend
ihrer Wertschatzung

Kirzere Bearbeitungszeiten
durch teilautomatisierte Ablaufe

Kostenfuhrerschaft durch
niedrigere Transaktionskosten

Optimierter Personaleinsatz, aus
Statistiken und durch Anschluss
zusatzlicher Personaleinsatz-
planungs-Module ableitbar




E-Mail Route!

Die Funktionen

E-Mail auch als Datencontainer fiir
Fax, SMS und Voice Mail einsetzbar

Anbindung beliebiger E-Mail Server und damit
auch deren E-Mail Clients an Achat durch offene
Schnittstellen (POP3 / IMAP4, SMTP)

Steuern der E-Mail Verteilung durch den
Supervisor mit der leicht erlernbaren, ergonomi-
schen Bedienoberflache von Achat Control!

Weitervermittlung von E-Mails
bei Annahmeverzégerung

Bearbeitungsende der E-Mail durch
Zustandswechsel des Agenten oder Weiterleiten
der E-Mail Uber das Achat Modul Work Route!

Das Konfigurations-Schema
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Die technischen Voraussetzungen
fiir E-Mail Route!

e Achat Server mit Basis und Voice Route!

e Achat Work Route! fiir den Agentenarbeitsplatz
e Achat Control! fiir den Supervisor-Arbeitsplatz

¢ Beliebiger E-Mail Server mit POP3/IMAP4/SMTP
Schnittstelle

achat

Verteilung von E-Mails anhand
e der Skills der angemeldeten Agenten

e der Verteil-Einstellungen fir die
Eingangspostfacher

e des Alters der E-Mail

e der Priorisierung der E-Mails
innerhalb der Kommunikationslésung

e der Absenderadresse

Steuern aller Kommunikationsvorgange durch
den Agenten mit der leicht erlernbaren, ergo-
nomischen Bedienoberflache von Work Route!

weitere optionale Leistungsmerkmale auf Anfrage
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