Automatischer Gesprachsaufbau im Achat Vorgangsmanagement

Zeit sparen in der aktiven
Telekommunikation

Im aktiven Telefonmarketing (z.B. fir die Reak-
tivierung von Altkunden), in der Marktforschung
zur Primardatenerhebung, im telefonischen Mahn-
verfahren oder auch beispielsweise fiir automatische
Rickrufe erspart der Einsatz von Verfahren zum
automatischen Gesprachsaufbau wertvolle Agenten-
Arbeitszeit im ,,outbound" Contact Center.

Eine Menge gleich-
artiger aufzubauen-
der gehender Anrufe
kénnen hierzu in
einer Kampagne zu-
sammengefasst wer-
den. Das Authensis
Achat Modul Voice
Dial! nimmt Kam-
pagnen mit Anruf-
auftragen entgegen
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- z.B. aus Daten-
banken -, baut die Gesprache zum gewinschten
Zeitpunkt Uber verschiedene Verfahren auf und ver-
bindet die aufgebauten Gesprache mit den verflig-
baren Agenten. Bei parallelem Betrieb mit Achat
Voice Route! werden die Gesprache nur auf Agenten
verteilt, die nicht bereits ein ACD-Gesprach flihren
(,Call Blending").

Gleiches gilt bei parallelem Betrieb mit Achat E-Mail
Route! fiir die Agenten, die bereits eine E-Mail
bearbeiten (,,E-Mail Blending") - ein Beitrag zur aus-
gewogenen Belastung der Agenten. Die Datenbank-
applikationen und die Supervisor Applikation
Control! werden von Voice Dial! stets online infor-
miert gehalten und konnen steuernd eingreifen.
Work Data! unterstiitzt den Agenten an seinem
Arbeitsplatz, wahrend des Gesprachs, bei der
Selbststeuerung und in der Datenpflege.

Ihr Nutzen:

Umsatzsteigerung durch

e Mehr Kundenkontakte, insbesondere - im
Zusammenspiel mit Achat Voice Dial! oder
anderen ACD-Systemen - bei paralleler
Bearbeitung von kommenden und gehenden
Anrufen, da ,inbound" Niedriglast-Phasen durch
»~outbound" Kampagnen ausgeglichen werden

e Optimale Marktausschépfung durch
strukturiertes, aktives Telefonmarketing
(Kundenbetreuung, Vertrieb)

e Verfligbarkeit der aktuellen Kunden-
informationen wahrend der Vorgangsbearbeitung
(qualifizierte Beratung, individuelle Betreuung)

e Motivierte Mitarbeiter, da viele
unproduktive Leerzeiten entfallen

* Gezielte, themenbezogene und systematische
Steuerung von Kampagnen

Einsparungen und Produktivitats-
steigerung durch

e Entfallen von unproduktiven Leerzeiten
(durch automatisierten Verbindungsaufbau und
Abfangen gescheiterter Anrufversuche) — mehr
Kundenkontakte bei gleichem Personalstand,
gleichbleibende Anzahl von Kundenkontakten
bei reduziertem Personalstand

¢ Ganzheitliche Steuerung aller
Kommunikationsvorgange nach einer
einheitlichen Strategie — im Zusammenspiel
mit anderen Achat Modulen oder auch
anderen Kommunikationslésungen

e Kostenfuihrerschaft durch
niedrigere Transaktionskosten

* Leichte Bedienbarkeit im Zusammenspiel mit
anderen Achat Modulen durch die einheitliche,
ergonomische Achat Bedienoberflache

¢ Optimaler Personaleinsatz, aus Statistiken
und durch den Anschluss zusatzlicher
Personaleinsatzplanungs-Module ableitbar
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Die Funktionen

Automatisierter Gesprachsaufbau
nach verschiedenen Verfahren

Vorausschauender Kampagnen-Anruf

mit standig selbstanpassender Overdial-Rate
(,Predictive Dialing") fir so viele Gesprache
wie Agenten verfligbar sind

Zugesicherter Kampagnen-Anruf fiir irgend-
einen — aber sicher verfligbaren — Agenten

Personlicher Kampagnen-Anruf fir einen
vorgegebenen und sicher verfligbaren
Agenten - mit/ohne Bestatigung (,,Preview™)

Direkter Anruf fir einen Agenten — mit/ohne
Bestatigung (,,Preview")

Abfangen gescheiterter, vorausschauender Anruf-
versuche (besetzt, nicht erreichbar, Fax, Modem)

Abbrechen zuviel gestarteter Anrufversuche (optional)

Wiedervorlage des Anrufauftrags bei nicht in
der Rufnummer selbst begriindetem Scheitern

Verteilen der aufgebauten Gesprache auf
die verfugbaren Agenten — mit automatischer
Annahme - oder auf eine Ansage

Wiederanruf durch den Agenten,
z.B. bei Abfall der Leitungsqualitat

Beenden des Anrufs auch Uber
die online Datenbankapplikation

Ubernahme der Daten in die Statistik

Superyisor

Anmeldung und Selbststeuerung der Agenten
durch die Datenbankapplikationen

Online Information, Mithor-, Konfigurations-
und Priffunktionen fiir die Supervisoren

Online Entgegennahme, Zwischenspeichern und
Terminverwaltung von Kampagnen und deren
Anrufauftragen aus den Datenbankapplikationen

Online Steuerung der Kampagnen
durch die Datenbankapplikationen

Online Information der Datenbankapplikationen

Uber S2M oder T1 anschlieBbar an das ISDN
oder als Unteranlage an eine beliebige TK-Anlage

Direkter Anschluss bedienungsloser Kopfsprech-
garnituren fir den Agenten oder Verwendung
des an die TK-Anlage angeschlossenen Telefons
beim Betrieb als Unteranlage

Offene Schnittstelle zu den Datenbank-
applikationen, z. B. Work Data!

Hohe Belastbarkeit, Skalierbarkeit und Overdial-
Rates durch frei kaskadierbare Achat Server -
auch mit standortiibergreifender Vernetzung

Zeitgleiche Steuerung von bis zu 32 Kampagnen
aus den Datenbankapplikationen
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