SPECIAL: Automatisierung und Prozessoptimierung

Das Herz des Call Centers

Call Center sind mehr als nur reine Telefonieabteilungen. Sie erledigen das Kundenmanagement ein-
schlieBlich aller Prozesse fiir eine fallabschlie3ende Bearbeitung. Alle Bereiche, Mitarbeiter sowie Dritt-
systeme kénnen mit der passenden Plattform ohne Systembruch integriert werden. Dem Agenten bieten
sich komplette Funktionen in einer Nutzeroberflache. Dies alles ldsst sich als Mietmodell betreiben, bei
dem die tatsachlich benotigten User monatlich in Rechnung gestellt werden.

Die eMail hat sich in der digitalen Welt  beitungen, etwa per Telefon und Mail. Fehler  hat oder ob er kurz hintereinander sowohl

durchgesetzt. Sie ist die optimale Mischung ~ durch ungleichen Informationsstand ver-  eine Mail geschrieben als auch angerufen
aus Dokumentation, Schnelligkeit und Wirt-  schiedener Bearbeiter werden ausgeschlossen,  hat.
i Multi-Channelling-Systeme wie etwa der
S — ResponseManager. CRM von eVOX erlauben
die Integration aller Kommunikationskanile
einschliefSlich der Telefonie fiir eine perfekee
Kundenbindung,. Die digitale Verarbeitung
von Papierdokumenten, die per Scanmodul
erfasst werden, sorgt fiir die Verfiigbarkeit
der Daten auf dem Agentenbildschirm. Da-
riiber hinaus unterstiitzt die Software die Or-
ganisation im Contact Center. Die Steuerung
und Kontrolle des Workflows lisst sich fiir
alle Anwender und Prozesse einstellen. Uber
ein zentrales Kundenmanagement kann die
Verwaltung der gesamten Kundenhistorie
abgewickelt werden. Dokumente und Daten
stehen dem Agenten sofort zur Verfiigung.

ERMS-Saa$S - Mietlésungen
von terramail

Hoch integratives Multikanalsystem ohne Systembruch: Mit dem ResponseManager
lassen sich eMail und Dokumentenmanagement in einer Plattform kombinieren.

Die einheitliche Nutzeroberfliche unter-
stiitzt eine hohe Produktivitit. Gleichzeitig
schaftlichkeit. Doch die Kommunikation — und der Kunde erhilt eine fallabschliefende  steigt die Motivation der Mitarbeiter auf-
lduft auf verschiedenen Kanilen ab. Der Kun-  Antwort in optimaler Qualitit — unabhingig  grund der intuitiven Bedienung. Auflerdem
de will frei entscheiden knnen, iber welches  davon, auf welchem Kanal er sich gemeldet  beschleunigt das einfache Handling die Ein-
Medium er sein Anliegen formuliert. Um

den Anforderungen des Kommunikations- iy ¢ p1ERKMALE DER CRM-TECHNOLOGIE VON EVOX

verhaltens gerecht zu werden, bedarf es eines

ausgereiften Multikanalsystems, das neben
eMail auch SMS, Briefe und Faxe empfingt
und die entsprechende Antwort iiber den

e Multi Channelling: Integration aller Kom- ® Moderne Nutzeroberfliche: Hochste Pro-
munikationskandle inkl. Telefonie fiir per-  duktivitdt und Motivation aufgrund intui-
fekte Kundenbindung tiver Bedienung

vom Kunden bevorzugten Ausgangskanal e Totale Digitalisierung: Digitale Verarbei- e Einfaches Handling: Schnelle Einfiihrung

gibt. o ) tung aller Papierdokumente per Scanmo-  ohne hohen Migrations- und Betreuungs-
Im Sprachgebrauch haben sich die Begriffe dul aufwand

Multichannel-Lésungen, Multikanallssungen
oder Service-Contact-Suiten eingebiirgert.
Der Trend geht in Richtung hoch integrierter
Losungen, in denen alle Kanile abgebildet
und in einer einheitlichen Bearbeitungsober-
fliche zusammengefasst sind. Die Vorteile

e Umfassende Organisation: Steuerung und ® Komplette Integration: Einbindung von
Kontrolle des Workflows fiir alle Anwender  Drittsystemen und TK-Anlagen (iber flexi-
und Prozesse ble Schnittstellen

e Zentrales Kundenmanagement: Verwal- ® On-Demand-Modell: Giinstige Mietnut-
tung der gesamten Kundenhistorie, Doku-  zung ohne hohe Investition, aber mit vol-

. : . mente und Daten lem Service
liegen in der Vermeidung von Doppelbear-
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