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DIENSTE

Kommunikationsdrehscheibe

Customer Care durch Call Center

Integrierte Call Center als Kommunikationsdrehscheibe werden immer
aktueller. Sie verbinden in idealer Weise ein hohes Service- und
Rationalisierungspotential und bieten gleichzeitig den personlichen Kontakt,
fast wie in einer Geschéaftsstelle. Aus betriebswirtschaftlicher Sicht fithren
integrierte Call Center im Vergleich zu Geschéaftsstellen und Aussendienst zur
Kostensenkung und - sofern aktiv die Chance des Cross-Sellings am Telefon
genutzt wird — zu erheblichen Gewinnsteigerungen.

dukte preislich wie funktionell immer

ahnlicher werden, gewinnt der Service
eine zunehmende Bedeutung bei der
Differenzierung im Wettbewerb. Ein qua-
litativ hochwertiger Telefonservice, als
Herausstellungsmerkmal im heiss um-
kampften Markt um die Kunden, wurde
zuerst vom Versandhandel und etwas
spater von Direktbanken und -versiche-
rungen erkannt. Heute setzen immer
mehr Firmen auf professionell betriebene
Call Center, um Uber Kundenzufrieden-
heit und Kundenbindung einen Vor-
sprung im Markt zu erringen.
Eine deutsche Unternehmensberatung
mit Schwerpunkt Call Center stellt in
ihrem Bericht drei Punkte als Hauptursa-
chen fur die hohe Bedeutung dar:

I n einer Situation, in der sich die Pro-

— gesellschaftliche Entwicklungen und
Verdanderungen im Konsumentenver-
halten

— Verdnderungen innerhalb des Unter-
nehmens und der Wettbewerbssitua-
tion, die Entdeckung der Differenzie-
rung Uber qualifizierte Dienstleistungen
und Instrumente der Kundenbindung

—technologische Entwicklungen, Steige-
rungen der Leistungsfahigkeiten auf al-
len Gebieten, multimediale Integration
lassen die hundert Jahre alte Telefonie
ihr Eigenleben beenden, Sprache und
Bilder sind Daten und Bestandteil der
Informationstechnologie geworden.

Untersuchungen tber das Konsumenten-
verhalten und die Erwartungen der Kon-
sumenten in bezug auf die Telefonie in
funf europaischen Landern durch ein un-
abhangiges Institut bestatigen die Veran-
derungen. So hat sich allein der Anteil
der Konsumenten in wenigen Jahren
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mehr als verdoppelt, die Produkte aus
dem Finanzdienstleistungssektor kaufen
bzw. ihre Geschafte Uber Telefon ab-
wickeln wirden.
Kompetenz, Schnelligkeit, Ausftihrung
der am Telefon getroffenen Vereinbarun-
gen, Hoflichkeit und die Vermittlung an
die richtige Person sind fur Konsumenten
besonders wichtige Kriterien. Hierbei ist
auffallig, dass vier Kriterien sehr stark
von der Technik und der Informationsbe-
reitstellung abhangig sind:
—schnelle Erreichbarkeit
— der Angerufene verflgt Uber alle erfor-
derlichen und aktuellen Informationen
— wichtige Infos bei Wartezeiten und in-
telligente Warteschlangenverwaltung
— Ausfihrung der verabredeten und ver-
einbarten Leistungen

Der Gesprachspartner aber ist letztlich
einer der ausschlaggebenden Faktoren
fur die erfolgreiche Gesprachsfihrung:
Hoflichkeit und Kompetenz, personliche
Ansprache sind hervorragende Mittel,
Kunden durch den qualifizierten Service
am Telefon an ein Unternehmen zu bin-
den. Ein harmonisches Zusammenwirken
von Technik und Mensch erst vermittelt
dem Konsumenten und Kunden sehr
haufig das subjektive Empfinden, «ver-
standen zu werden» und «gut aufgeho-
ben zu sein». Gefltihle und Emotionen,
die zur Akzeptanz und Loyalitat des Kun-
den und zur Weiterempfehlung ftihren
und nicht selten im Widerspruch zu rei-
nen «rationalen» Uberlegungen stehen.

«Wer aufhort, besser zu werden,
hat aufgehort, gut zu sein»

Alle Unternehmen sind gefordert, stan-
dig die Effizienz ihrer Ablaufe zu prifen
und sie geanderten Beddirfnissen und
Anforderungen anzupassen, aber auch
neue technologische Moglichkeiten zu
nutzen. Erfolgreiche Unternehmen aller
Branchen investieren daher in qualitats-
optimierte, rund um die Uhr verfligbare
Serviceeinrichtungen und Kundendienst-
leistungen und erhéhen damit die Kun-
denzufriedenheit. Wer keinen angemes-
senen Service bietet, kann Kunden we-
der gewinnen noch halten. Das gemein-
same Ziel dieser Unternehmen liegt in
einem Plus an Rentabilitat und in der
Ausschopfung von Zusatzgeschaften bei
den einzelnen Kundenkontakten.
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Bild 1. Vergleich des Kaufverhaltens in verschiedenen Segmenten.
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Erfolgreiche Strategien fir Kundenbezie-
hungen und effizientes Kontaktmanage-
ment verbinden komplexe Kombinatio-
nen verschiedener Geschaftsvorgange —
initiiert per TV, Presse, Internet, Electronic
Banking, Telefon, Fax oder personliches
Gesprach und Brief — und fassen sie zu
vollstandigen und aktuellen Informatio-
nen zusammen. Aus diesen Informatio-
nen lassen sich dann die richtigen Aktio-
nen ableiten, sei es am Telefon, am
Schalter, im Internet, im Gesprach des
Aussendienstmitarbeiters oder auch im
Selbstbedienungs-Bereich (SB-Bereich)
von Geschéftsstellen.

Zuverlassige und prompte Ausfihrung
der vereinbarten Auftrage, das Zusam-
menfihren der unterschiedlichsten Infor-
mationstrager und die Kontrolle inner-
halb eines Vorgangs mit Hilfe von Work-
flow, einheitliche Abldufe und integrierte
Kommunikationsprozesse bilden den Ruf
eines zuverlassigen und kundenfreundli-
chen Unternehmens. Ein Grund fur viele,
dieses Unternehmen weiterzuempfehlen.
Es ware jedoch ein fataler Irrtum zu glau-
ben, dass eine allgemeine und einmalige
Umfrage Uber die Erwartungen eines
Kunden zu einer richtigen Strategie
fuhren kann. Vielmehr sind die Unter-
nehmen gefordert, kontinuierlich, auf
einzelne oder bestimmte Service- oder
Produktlinien abzielend, die Erwartungen
des Kunden exakt zu erfragen und so
richtige Massnahmen zum richtigen Zeit-
punkt einzuleiten.

Zu beachten ist ebenfalls, dass Kunden
bestimmte Praferenzen haben, nicht nur
um Geschafte abzuwickeln, sondern
auch, in welcher Form sie Auskinfte ge-
ben. So ist der eine bereit, alle Fragen
per Telefon zu beantworten, der andere
nur im personlichen Dialog, der Dritte
mochte anonym bleiben. Kritische Kun-
den kénnen einer Bank einen besseren
Weg aufzeigen. Die goldene Regel lau-
tet: Es kostet finfmal mehr, einen Neu-
kunden zu gewinnen, als einen beste-
henden zu halten.

Strategische Bedeutung

Die erste Frage, die ein Unternehmen
sich selber stellen und beantworten
muss, wenn es sich mit der Idee und der
Vision eines Call Centers beschaftigt, ist
elementar und entscheidend: «Wie kann
ich die Implementierung rechtfertigen?»
Und dies im Vorfeld, ohne Erfahrungen
aus dem spezifischen und individuellen
Umfeld des eigenen Kundenbestandes
und der Geschaftsfelder?
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Bild 2. Welche Kriterien betrachtet der Konsument als besonders wichtig im

telefonischen Kontakt.
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Bild 3. Welche Hauptkriterien und Prioritdten werden an die Gespréchsfihrung ge-
stellt, gegliedert in die flinf européischen Lénder, deren Ergebnisse zugrunde liegen.

Das Wecken falscher Erwartungen, das
Image am Markt bei einer missgliickten
Einfahrung und mangelhaftem Betrieb
konnen schwerwiegende und langwie-
rige Folgen nach sich ziehen. Wenn ein
typisches Szenario dargestellt wird, ha-
ben unterschiedliche Funktions- und Ent-
scheidungstrager unterschiedlichste Auf-
fassungen und Vorstellungen eines Call
Centers.

Fur Unternehmen, die noch am Anfang
der Definition erfolgreicher Kundenbe-
ziehungen stehen oder die eine Uberprii-
fung und Veranderung wuiinschen, kon-
nen mit dem Call Center Assessment
diese Visionen zu einer klaren und prazi-

sen Unternehmensstrategie mit dem Call
Center formulieren. Die externe Darstel-
lung des Call Centers muss im Einklang
zu der historischen und soliden Stellung
des Unternehmens am Markt stehen.
Kontrare Positionierung und gegensatzli-
che Behandlung des Kunden fuhren ge-
meinhin zur Verwirrung und Verunsiche-
rung, ja sie kénnen sogar zum Verlust
und zum Abwandern profitabler Kunden
fuhren.

ViP «Vision into Proof»

ViP «Vision into Proof» ist eine Bera-
tungsmethodologie, die es Organisatio-
nen im Finanzdienstleistungsbereich er-
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Bild 4. Mégliche Verfahrens- und Viorgehensweisen, die Unisys fir ihre Kunden bei
Uberlegungen im Internet und Call-Center-Segment als Assessments vorschlagen.

laubt, den Einfluss auf das Nettoergebnis
durch Verénderungen in Struktur, Orga-
nisation und Kundenstrategie nachzu-
weisen. ViP kann auch als Prozess ver-
standen werden, der die Entscheidungs-
prozesse eines Unternehmens unter-
stUtzt, bevor Investitionen und
Entscheidungen getroffen werden.

Mit «Accelerator», einer weiteren, be-
wahrten Methodologie, lassen sich aktu-
elle und historische Verlaufe und Kun-
densituationen prifen, und es werden
Verbesserungs- und Optimierungswege
aufgezeigt. Die Ausweitung der Kunden-
basis mit besonders attraktiven Dienstlei-
stungen fir die «profitablen» Kunden
und die gleichzeitige Reduktion von Ko-
sten ohne Qualitats- und Serviceverlust
auch bei «nicht»profitablen Kunden
fihren alsbald nach der erfolgreichen
Umsetzung zu messbaren positiven Er-
gebnissen im Unternehmensertrag.
Simulationsmodelle mit dem Wharton-
Modell und Ministatements quantifizie-
ren Nutzen, Ertrdge und Kosten der vor-
geschlagenen Anderungen. Die Verlage-
rung und Durchftihrung von geschéftli-
chen Transaktionen auf «neue» Wege im
Call Center haben unmittelbare Auswir-
kungen auf die Gestaltung der bestehen-
den Beziehungen Uber Geschaftsstellen
und Aussendienst. Historische Ergebnisse
werden in vorausschauende Prognosen
umgesetzt und zu erwartende positive
Ergebnisse durch Umsetzung der Veran-
derungen als «Nettovorteil» ausgewie-
sen. Als weiterer Schritt wird die «Was
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ist, wenn . . .»-Analyse durchgeftihrt, um
die optimale Form der Implementierung
herauszufinden. Mit dieser Vorgehens-
weise werden auch gleichzeitig die An-
forderungen, Meilensteine und Produkte
Dienstleistungen definiert, die im Call
Center aufgebaut werden sollen und zur
neuen Kundenstrategie fuhren. ViP ist:

— das Verstandnis der Strategie in quanti-
fizierbarer Form

— Messung der Ergebnisse alternativer
Strategien

— Optimierung der Aktivitaten und
Massnahmen

— Rechtfertigung von Investitions-
entscheidungen

— Planungsinstrument fur Wo, Wann,
Wer und Was

Selbst wenn bereits Call Center im Ein-
satz sind, hilft diese Vorgehensweise in
erheblichem Umfang, klare Vorstellun-
gen fur die Erweiterung und den Ausbau
zu entwickeln. Nach der Implementie-
rung lassen sich die neuen Ergebnisse
gegen die prognostizierten Voraussagen
darstellen. Abweichungen in erhebli-
chem Umfang und unrealistische Erwar-
tungen sollten damit endgdiltig der Ver-
gangenheit angehoren.

Eine isolierte Betrachtung der Sprach-
kommunikation allein fuhrt nicht zu ei-
ner optimalen Gestaltung der Kundenbe-
ziehung. In der ganzheitlichen Betrach-
tung der Geschaftsvorfalle und der Kom-
munikationsmethoden ist das Call Cen-

ter ein «Teil», nie das Ganze. Der Kunde
wahlt das fir ihn zu diesem Zeitpunkt
am besten geeignete Kommunikations-
medium.

Implementierung, Projekt-
management und Weiterentwicklung
Komplexe Projekte beginnen nicht erst
bei der Entwicklung und Realisierung.
Eine einheitliche Methodik und der Ein-
satz neuester Techniken und Verfahren,
erganzt durch das Wissen aus anspruchs-
vollen Integrationsprojekten, helfen die
Visionen und Ideen eines Unternehmens
erfolgreich umzusetzen. Was im einzel-
nen bendétigt wird:

— Standards fur Projektmanagement und
Prozessfolgen fir die Projektabwick-
lung

— Definitionen spezifischer Attribute der
zu erstellenden Lésung, die eine Basis
fur eine realistische Einschatzung der
Implementierung bilden. Eine realisti-
sche Einschatzung schafft die Grundla-
gen fur eine erfolgreiche Realisierung

— Beschreibung des Weges von der Frei-
gabe der Entwicklung bis zur erfolgrei-
chen Implementierung, inklusive der
Integration bestehender und weiter zu
nutzender [T-Infrastrukturen oder Netz-
werke

Eine Einbindung kundenspezifischer Ver-
fahren und Richtlinien fur die Durch-
fihrung ist empfehlenswert, wird da-
durch eine fur beide Partner eine ver-
bindliche und doch flexibel zu handha-
bende Projektabwicklung gewahrleistet.
Im Mittelpunkt einer erfolgreichen Ein-
bindung stehen vier wichtige Planungs-
verfahren:

— Ablaufplan, mit Leistungsdefinition,
Berichts- und Kommunikationsverfah-
ren zwischen den Partnern, Projektfort-
schritt und Meilensteine

— Qualitatsplan, mit Definition der Qua-
litatsstandards, Uberpriifungs- und Va-
lidierungsverfahren, Testpldane, Doku-
mentation vom Entwicklungs- bis zum
Implementierungsprozess

— Produktionsplan, mit Definition des
zeitlichen Rahmens, der Zustandigkei-
ten und Verpflichtungen beider Part-
ner; er beschreibt die zur Verwendung
kommenden Methoden und Verfahren

— Ausbildungsplan; er stellt alle erforder-
lichen Massnahmen und Trainingsme-
thoden bereit, mit denen der Anwen-
der in das neue System und die neue
Anwendung eingewiesen und geschult
wird

comtec 9-1998



Entwicklungen und Implementierungen
von langerfristigen Projekten bedurfen
einer standigen periodischen Uberprii-
fung, ob die urspringlich definierten
Aufgaben und Leistungen noch mit den
Geschaftszielen, organisatorischen
und/oder gesetzlichen Rahmenbedingun-
gen noch Ubereinstimmen. Das Change-
Management-Verfahren ist eine geeig-
nete und vielfach bewahrte Methode,
um dieser Herausforderung zu begeg-
nen. Es zeigt Regeln und Methoden auf,
wie und in welcher Form. Anderungen
im vereinbarten Leistungsumfang aufzu-
zeigen und wie die geschaftlichen Aus-
wirkungen dargestellt werden sollen, um
Entscheidungen herbeizuftihren.

Bausteine eines «integrierten»

Call Centers

Die Nutzung von Call Centern bewirkte

eine Weiterentwicklung der Technologie.

Die technologische Weiterentwicklung

forderte ein breiteres Spektrum der Ein-

satzmoglichkeiten. So bilden beide eine

Spirale des gegenseitigen Verbesserns

und Optimierens, was bei gleichzeitig

niedrigeren Preisen in der Technologie zu

massiven Kosteneinsparungen bei gleich-

zeitiger Erhéhung der Servicequalitat

fahren kann.

Was macht den Erfolg eines Call Centers

aus? Es ist die Symbiose von drei Elemen-

ten:

— Mensch (Kompetenz, Hoflichkeit)

— Telefonie (Erreichbarkeit,
Bequemlichkeit)

— Computer (Informationen, Daten,
Produkte)

Dies sind die Elemente und Faktoren, die
Konsumenten von einem erfolgreichen
Gesprach erwarten und die direkt von
dem Betreiber des Call Centers beein-
flussbar sind. Eine absolute Schlisselrolle
nehmen «integrierende» Produkte und
Losungsplattformen ein. Module und
Bausteine, die dem aktuellen Stand der
Technik und dem Leistungs- und Liefer-
spektrum eines heutigen «integrierten
Call Centers» entsprechen, sind in Bild 5
als Ubersicht dargestellt.

Services, die Kernstlicke
eines integrierten Call Centers

PABXIACD — Die Telekommuni-
kationsanlage und die automatische
Anrutverteilung
Teilnehmervermittlungsanlagen (TVA)
fUhrender Hersteller verfligen Gber
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MODULE

Bild 5. Module und Bausteine, die dem aktuellen Stand der Technik und dem Lei-
stungs- und Lieferspektrum eines heutigen «integrierten Call Centers» entsprechen.

Schnellstellen fur die Integration. Ob-
wohl seit Jahren versucht wird, Stan-
dards zu definieren und einzufiihren,
sind noch viele «proprietare» Unter-
schiede vorhanden. Hier gilt es fur den
Anwender zu Uberlegen, ob die vorhan-
dene Funktionalitat ausreicht und inwie-
weit sich das vorhandene Umfeld erwei-
tern lasst.

Die eingehenden Anrufe zu verteilen ist
bei einigen Modellen direkt in der TVA
integriert. Die Zeit der «reinen» Anruf-
verteilung jedoch ist weitestgehend vor-
bei, gefordert werden Systeme mit «in-
telligentem» Routing und «intelligenter»
Warteschlangenverwaltung (informative
Wartezeiten, dadurch weniger Abbriiche
durch den Anrufer). Offene Schnittstellen
werden erwartet.

CTI - Die Integration von Computer und
Telefon in Realtime

Diese Entscheidung ist nicht immer ein-
fach zu treffen, hangen doch der Erfolg
und der Return on Investment an einer
Vielzahl von einzelnen Faktoren ab.
Primar gesehen bietet die CTI-Plattform
heute die einzige Moglichkeit, in «real-
time», also gleichzeitig Sprache und
Daten, am Arbeitsplatz des Call Center
Agenten bereitzustellen. Eine absolut er-
forderliche Funktionalitat, wenn Anrufe
nicht in einem Zug bearbeitet werden

(weitervermittelt, Ruckfrage), wenn TVA
unterschiedlicher Herkunft zu einem
«virtuellen» Call Center zusammenge-
fasst werden oder wenn Call Center und
«normale» Arbeitsplatze miteinander ar-
beiten mussen. Die Bereitstellung von
Schnittstellen beschrankt sich aber nicht
nur auf die Telefonieseite, wesentlich ist
die Zusammenfihrung der Anwendun-
gen und der Datenverarbeitung. Die In-
tegrationsaufgabe der CTI-Plattform wird
in Bild 6 verdeutlicht.

Zusatzliche Transparenz kommt damit
auch in das Berichtswesen und die
Steuerungsinstrumente durch die Zusam-
menfihrung der TVA/ACD-Anrufdaten
mit den Businessdaten. Erfreuliche Nach-
richten fur die Manager im Vertrieb,
Marketing und im Call Center selbst. Die
weitere Entwicklung geht auf Integration
aller weiteren Kommunikationsmedien.
So wird die «Internet-Call Me»-Taste,
multimediale Kommunikation absehbarer
Zeit zu wirtschaftlichen Konditionen ver-
flgbar sein.

IVR — Interactive Voice Response, die
intelligente Komponente zur Automa-
tisierung

Soll die Wartezeit des Anrufenden ver-
kUrzt werden, die Identifikation und der
Informationswunsch des Anrufenden
identifiziert, sollen Auskinfte und Auf-
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CTI-PLATTFORM

Integration der Customer Care Prozesse

CTI Plattform

multiple site / multiple vendor

Bild 6. Integrationsaufgabe der CTI-Plattform.

tradge komplett automatisiert werden, so
ist die IVR die erforderliche Vorausset-
zung fur solche Aufgaben. Die Spracher-
kennung war bis vor kurzer Zeit auf we-
nige Begriffe, Stichworte begrenzt.
Sprachunterstttzte Anwendungen er-
maoglichen die verbale Kommunikation
mit einer Anwendung, ohne Einsatz der
Telefontastatur. Tools ermdglichen das
nicht nur Uber einzelne Worter, sondern
|asst dem Benutzer die Freiheit, sich in
ganzen Satzen auszudricken (= natural
language understanding). Solche An-
wendungen sind deshalb benutzer-
freundlich und erfullen die Kriterien einer
zukunftsorientierten, modernen Mensch-/
Maschinenkommunikation. Heute kon-
nen IVR-Systeme einfach mit Spracher-
kennung erweitert werden. Der kommer-
zielle Erfolg zeichnet sich in diversen Be-
reichen und Unternehmen schon heute
ab.

VLU - Voice Logging Unit

Die Aufzeichnung der Gesprache fur
finanzielle Transaktionen ist in vielen Fal-
len empfehlenswert. Bestimmte Kriterien
fur eine flexible Handhabung wahrend
eines Gesprachs missen tber CTI/IVR
eine Aufzeichnung initiieren oder aufhe-
ben (Autorisierung/Identifikation). In
manchen Fallen ist nur ab bestimmten
Betrdgen oder Geschaftsvorfallen eine
Aufzeichnung sinnvoll.

Scripting/Prompting

Darstellung der aktuellen Daten fr den
Bediener, Zusammenfihrung Telefonie-
Fenster und Daten in einem Bildschirm
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ermoglichen eine neue Form der Bedie-
nerfihrung, die einmal aktuell, umfas-
send und vor allen Dingen sich an den
Dialog am Telefon orientieren kann.
Gleichzeitig kbnnen in dieser Form neue,
unternehmensweit gultige Regeln hinter-
legt werden, so dass eine gleich gute
Servicequalitat dem individuellen Kunden
gegentber gewahrleistet werden kann.
Die Einarbeitung neuer Mitarbeiter, Ver-
tretung in nicht so vertrauten Geschafts-
feldern werden hierbei mit unterstitzt.

Predictive Diallers

Die maschinelle Unterstiitzung des
Agenten bei dem Wahlvorgang fur aus-
gehende Telefongesprache erlaubt eine
Steigerung der Produktivitat von bis zu
400 %. Bei vielen CTI-Losungsplattfor-
men ist eine solche Funktionalitdt in dem
Leistungsumfang vorhanden und inte-
griert. Sie erlaubt auch das sogenannte
Call Blending, das Ausnutzen von Leer-
pausen bei reinen Inbound oder Outbo-
und.

In Verbindung mit sogenannten Cam-
paign Management und Appointment-
Booking-Systemen lassen sich so eine
Reihe von Kampagnen parallel und in
verschiedenen Gruppen effizient durch-
fhren.

Trotz all dieser Moglichkeiten stehen Call
Center aufgrund des Volumens im Nach-
richtenverkehr vor erheblich schwanken-
den Zahlen und sind daher kaum exakt
planbar. Verntinftiger Resourceneinsatz,
gleichzeitig gute Qualitat, prognostizier-
bare Zahlen und der Einfluss bestimmter
periodischer Aktionen, wie Tarifanpas-

sungen, Produkt- und Vertragsverlédnge-
rungen, Monatsultimo und Monatsmitte
bringen viele Planungsinstrumente zu
Fall. Nicht vorhersehbare Ausfalle, Krank-
heit von Mitarbeitern sind ebenfalls zu
verkraften und sollten zur Anschaffung
eines Workforcemanagement-Systems
fihren. Schon bei Mitarbeiterzahlen ab
30 bis 40 Mitarbeitern wird es zu einem
unabdingbaren Muss.

Trotz aller Planungsinstrumente bedarf
die Steuerung und der Betrieb eines Call
Centers der permanenten Informationen
und Bewegungen. Alle Systemkompo-
nenten liefern Daten, die zusammenge-
fahrt und entsprechend aktuell Qualitat,
Effizienz und Wirtschaftlichkeit transpa-
rent zu machen. In Verbindung mit Ge-
schaftsdaten lassen sich diese Informa-
tionen zu ganz neuen Statistiken zusam-
menfthren, die mit konventionellen und
bestehenden Insellésungen nicht oder
nur mit erheblichem Aufwand erfassbar
sind.

Services, die den Kunden, Produkte
und Vertriebskanale direkt ins Call
Center bringen

Customer Relationship Management

Um dem Anspruch «Der Kunde im Mit-
telpunkt» gerecht zu werden, versuchen
seit Jahren die Unternehmen ihre weit
verstreut gespeicherten Daten zu Kun-
deninformationssystemen zusammenzu-
fuhren. Doch wie aktuell sind die Daten?
Koénnen alle Informationen daraus abge-
leitet werden, die im Dialog am Telefon
zu einer Verkaufsgelegenheit flihren?
Stehen dem Agenten aktuelle Anfragen
oder Vorgange aus anderen Kommunika-
tionsebenen (Geschaftsstelle, SB-Bereich,
Schriftverkehr, Internet) zur Verfiigung?
Sind alle wichtigen Kontakte zwischen
Kunde und Unternehmen verfiigbar?
Sind Ereignisse, private, produkt- oder
ereignisorientierte, verfigbar? Hierzu
sind viele Anwendungen und [T-Infra-
strukturen nicht in der Lage. Moderne
Bezeichnungen und Stichworte sind Data
Ware Housing oder Database Marketing.
Das Sales und Campaign Management,
die Vorbereitung und Simulation von
Kampagnen fir Produkte, Customer
Care oder andere Aktionen, unterneh-
mensweit, regional begrenzt, kunden-
gruppenbezogen, sind Instrumentarien,
um mogliche Zusatzgeschéafte zu simulie-
ren und messbar zu machen. Erfolgskon-
trollen, effizienter Einsatz und Nutzung
vorhandener Ressourcen sind mit im Lei-
stungsumfang erforderlich.
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Unisys-Approach

und erfolgreicher Lésungen.

Unisys (Schweiz) AG, Paul Frutiger
Communications Market Sector Group

Unabhéngig von Hardware- und Softwarelieferanten stellt Unisys die optimale
Losung fur potentielle Kunden zusammen. Dabei werden die jeweils besten ver-
fgbaren Komponenten und Bausteine eingesetzt. So erzielt Unisys hohe Effizi-
enz bei dem Aufbau und dem Betrieb eines Call Centers. Innovativen Entwicklun-
gen auf dem Sektor der Kommunikationstechnik mussen innovative und kreative
Anwendungs- und Softwarelésungen oder Losungsplattformen folgen. Allianzen
mit fihrenden Partnern im Call-Center-Losungsspektrum erganzen die Unisys-
Produkte und -Losungsplattformen zu einer wettbewerbsfahigen, ausbaufahigen
und fur zuktnftige Anforderungen offenen Losung. Unisys verfligt Gber umfas-
sende Erfahrungen bei dem Design und der Implementierung schltsselfertiger

Chutzenstrasse 24, 3000 Bern 14, Telefon 031 380 37 00, Fax 031 372 04 85
E-Mail: paul.frutiger@unisys.com, http://www.unisys.com

Appointment Booking System

Die Erganzung der telefonischen Akquise
ist oftmals mit persénlicher Beratung ver-
bunden, auch kénnen, die Einsicht sensi-
bler Unterlagen oder von Dokumenten
erforderlich sein, kldrende Abschlussge-
sprache und die Unterschrift, mit einem
unternehmensweiten «Buchungssystem»
flr Mitarbeiter und Raumlichkeiten kein
Problemfall mehr, auch wenn kurzfristige
Absagen, Krankheiten oder andere un-
vorhersehbare Ereignisse eintreten. Mit
einem solchen System lassen sich opti-
male Alternativen in Sekundenbruchtei-
len ermitteln, aktiv mit dem Partner am
Telefon eine Losung finden.

Host Integration Toolkits

In vielen Fallen ist es erforderlich, in oder
von antiquierten Anwendungen Daten
zu holen oder auch abzuspeichern. Oft-
mals seit Jahrzehnten im Einsatz, sind sie
nicht mehr wartungs- und erweiterungs-
fahig, um den gewachsenen Anspriichen
fir neue Medien oder Informationssy-
steme gewachsen zu sein. Gleichwohl
bilden sie eine unabdingbare Vorausset-
zung zur Abwicklung von Geschaften.
Sogenannte «Middleware»-Produkte hel-
fen dabei, diese Herausforderung zu 16-
sen. Sinnvoll ist es, diese Moglichkeiten
nicht nur ftr Call Center, sondern fur alle
Aufgaben heranziehen zu kénnen. Viel
grosseren Effekt hat es, wenn die
«neuen Kommunikations- und Vertriebs-
wege mit dem gleichen Interface und In-
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formationskanal versorgt werden kon-
nen: Internet, SB-Bereich usw., Schalter
und bei dem Aussendienstmitarbeiter.

Services, die das Erfiillen

des Auftrages gewahrleisten
Workflow & Business process
reengeneering — tools

«Alles in einem Anruf», «Rumba», die
«Rundum-Sachbearbeitung» sind Anfor-
derungen und Aufgaben, denen nur die
wenigsten Unternehmen zur Ganze ent-
sprechen. Ganz zu schweigen von der
Erfullung gesetzlicher Vorschriften, wie
Unterschriften usw. Hilfe bringt hier ein
Workflow-System, das alle nachfolgen-
den Arbeitsschritte, die nicht von einem
einzelnen, sondern in sogenannten «pro-
zeduralen» Schritten erledigt werden
konnen, steuert, kontrolliert und alle In-
formationstrager in dem Vorgang zu-
sammenfihrt und auch logische, schwe-
bende Vorgange verwalten kann.
Effizienz in Workflow gewinnt ein Unter-
nehmen dann, wenn es Transparenz in
die Geschaftsablaufe bringt, Verfahren
und Prozeduren auf den Prifstand stellt
und hinterfragt, welchen Beitrag der ein-
zelne Schritt, Prozess oder eine Prozess-
kette in einem ganzheitlichen Ansatz ei-
nes Geschaftsvorfalls und der Erfullung
einer Aufgabe oder Funktion bringt. Mo-
dellierungstools unterstitzen hierbei,
bieten zum grossen Teil auch Schnittstel-
len und direkte Ubernahmemaglichkei-
ten in Workflow-Systeme an. Organisa-
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torische, strukturelle Verdnderungen las-
sen sich so schnell und effizient umset-
zen.

Groupware & Office Products
Textverarbeitung, Tabellenkalkulation,
Spreadsheets sind haufig in die Ablaufe
zu integrieren. Jedes Unternehmen hat
zu entscheiden, wie und in welcher Form
diese Dinge abzuwickeln sind. Individuell
nach jedem Mitarbeiter und dessen
Kenntnis- und Erfahrungsstand oder
nach einem Unternehmensstandard, der
gewisse Qualitatsmerkmale und Corpo-
rate-ldentity-Faktoren enthalt und
berlcksichtigt.

Archivierung und Online-Recherche

aller Informationsobjekte, aller Ge-
schaftsvorfalle und Akten mit allen Infor-
mationen auf und von manipulationssi-
cheren Archiven mit optischen Platten
lassen auch Historien im Dialog und am
Telefon lebendig werden, so dass ein Un-
ternehmen dem visiondren Ziel «papier-
armes» Buro, «alles in einem Vorgang»
naherkommen kann.

BUCHBESPRECHUNG

P. Dambacher

Digitale Technik fiir das Fernsehen.
Systemtechnik des DVB-T vom Studio
bis zum Empféanger.

Springer Verlag, Heidelberg, 1997.
XVI, 244°S., 130 Abb.,

geb. Fr. 86.50, DM 98.—, 6S 715.40,
ISBN 3-540-62681-6.

Dieses praxisorientierte Fachbuch befasst
sich im Schwerpunkt mit der Technik des
digitalen terrestrischen Fernsehrund-
funks. Der Autor beschreibt die junge
Entwicklungsgeschichte des digitalen
Fernsehens, den Stand der Analogtech-
nik, die Grundlagen der Digitaltechnik
sowie deren Spezifikationen. Die be-
triebs- und messtechnische Umsetzung
wird besonders ausfuhrlich behandelt
und technische Zukunftsszenarien wer-
den diskutiert. Das Buch gibt somit eine
geschlossene Darstellung dieses aktuel-
len Themas mit einem hohen Nutzen so-
wohl fur den fachlichen Einsteiger als
auch fur den Medienexperten und Rund-
funkprofi.
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