Riickruf aus der Web Site im Achat Vorgangsmanagement

Die Effizienz der Web Site erhohen

Ihr Nutzen
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Das Aufkommen ,normaler®
Anrufe stagniert, wahrend die
Besucherzahlen auf der Web
Site rapide steigen. Zusatzlich
zum direkten Telefonat sollten
dem Kunden auch auf der Web
Site Rickrufe (,Callback")
angeboten werden. So kénnen
sich Kunde und Sachbearbeiter
genau abstimmen, wie der im
Internet initiierte, komplexe
Vorgang am besten abgewickelt
wird.
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Geht es bei den aus dem Internet erbetenen Riick-
rufen beispielsweise um Fragen zu einem Angebot
(z.B. zur Kalkulation), so hat der Sachbearbeiter
eine sehr gute Chance, diesen Interessenten als
Kunden zu gewinnen. Nach Aussagen unserer
Kunden lassen sich 80% dieser Uber das Internet
anfragenden Interessenten im folgenden Telefonat
vom Angebot Uberzeugen!

Hier zeigt sich, dass das Internet dem Besucher in
einem ersten Schritt als Informations-Drehscheibe
gedient hat - quasi als ,Selbstbedienungs-Laden".
Interessiert sich der Besucher fir das aktuell be-
trachtete Angebot, fordert er in einem zweiten Schritt
einen personlichen Kontakt Gber das Telefon an — der
natirlich als Service des Anbieters von diesem selber
aufgebaut wird und fir den der Anbieter die Kosten
tragt.

Der Anbieter hat so kostengiinstig die Besucher
vorab informiert und vor-qualifiziert und kann sich
nun voll und ganz auf die individuelle Betreuung des
Interessenten konzentrieren — mit einer sehr hohen
Erfolgschance.

Das Achat Modul Web CallMe! stellt durch automati-
schen Rufaufbau den zeitnahen Rilckruf des Sach-
bearbeiters sicher. Dazu werden in die Web Site
Schaltflachen hinzugefiligt, tber die der Kunde einen
Ruckruf initiieren und Informationen hinterlegen
kann. Achat baut die Verbindung zum gewiinschten
Zeitpunkt auf, verbindet Kunde und Sachbearbeiter
und zeigt dem Sachbearbeiter die hinterlegten
Informationen in seinem Browser an.

Umsatzsteigerung durch

Gezielten Einsatz von Mdoglichkeiten zum Dialog
an denjenigen Stellen Ihrer Web Site, wo es um
die Kaufentscheidung oder andere erklarungs-
bedirftige Themen geht.

Hoher qualifizierte Internet Kundenkontakte:
Der Kunde hat sich bereits informiert,
bevor er den Rickrufwunsch auBert.

Standig steigende Akzeptanz des Internet
als Informationsdrehscheibe und hohe
Steigerungsraten der Besucherzahlen.

Hohe Akzeptanz der Rickrufwiinsche aus
dem Web durch Ubernahme der Kosten.

Verbesserte Erreichbarkeit rund um die Uhr.

Zeitnahe und automatisierte Ausfiihrung der
Rickrufe durch automatische Wahlverfahren.

Einsparungen und Produktivitats-
steigerung durch

Automatische ,Vor-Qualifizierung" Ihrer
Web Besucher durch die bereitgestellten
Informationen auf der Web Site.

Ganzheitliche Steuerung aller Kommunikations-
vorgange nach einer einheitlichen Strategie
entsprechend Ihrer Personaleinsatzplanung.

Zusammenspiel mit anderen Achat Modulen
oder auch anderen Kommunikationslésungen.

Kostenflihrerschaft durch niedrige
Transaktionskosten.

Unabhangigkeit von verwendeten
WWW-Server-Konfigurationen.



Web CallMe!

Die Funktionen

An die Corporate Identity angepasste Formulare
fur Ihre Web Site zur Eingabe der Rickruf-
anforderung (z.B. mit Kundenname, Rickruf-
nummer, relativem Riickrufzeitpunkt und
weiteren Informationen wie Kundennummer,
E-Mail, Bemerkung ...)

An die Corporate Identity angepasste Bestatigung
des Ruckrufwunsches

Riickrufzeitpunkte an die Offnungszeiten des
Contact Centers anpassbar

Aufzeichnung der Rickrufanforderungen zur
eigenen Aufbereitung

Automatischer Rickruf flir einen verfligbaren
Sachbearbeiter durch die an den Achat Server
angeschlossene TK-Anlage

Das Konfigurations-Schema

TK-Anlage

Achat
Server

Internet

Die technischen Voraussetzungen fiir
Web CallMe!
Achat Voice Route! oder andere ACD mit Achat

Connect! kompatibler Schnittstelle zur Verteilung
der Ruckrufe auf die Sachbearbeiter

Web Server mit TCP/IP Zugang zum Achat Server
und freigegebener CGI-Skriptsprache Perl (Version 5)

Integration der Schaltflachen zur Initiierung der
Rickrufe durch den Web Site Ersteller

Die Computer des Kunden und des Sachbearbeiters
bendtigen lediglich einen gdngigen Browser.
Web CallMe! wurde getestet an Microsoft Internet
Explorer und Netscape Navigator.

achat

Signalisierung der aktuell anliegenden
Ruckrufanforderungen beim Sachbearbeiter

Zeitnahe Rickrufe durch automatische Wahlverfahren

Konfigurierbare Wiedervorlage
(Zeitintervall, Anzahl der Versuche)

Konfigurierbare Listen von Sachbearbeitern
fur die Ruckrufe

Konfigurierbares Abfangen missbrauchlicher
Ruckrufanforderungen

Konfigurierbare Sperrliste von Rickrufzielen
(Ausland, Handy, Servicenummern, ...)

Web-basierte Administration durch berechtigte
Benutzer

Weitere optionale Leistungsmerkmale auf Anfrage

Base
Voice Route

www
Server

Authensis Aktiengesellschaft fiir Kommunikation
LindwurmstraBe 80 - D-80337 Miinchen
Telefon +49(89)720157-0 - Telefax +49(89)720157-79
E-Mail: info@authensis.de - Web: www.authensis.de
il
il

i

www.authen5|s.de



