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Vorwort

Im privaten Umfeld skypen Oma und Opa mit den Enkeln. Freunde verabreden sich via WhatsApp
und Co. Neue Kommunikationsmedien sind in unserem Alltag angekommen. Viele Konsumenten er-
warten hier auch in der Interaktion mit Unternehmen mehr als Telefon, Brief und Email. Der Druck
steigt hier auch die Nutzung von Kommunikationskanélen auszubauen. Fir viele Dialogbereiche gibt
es exzellente Lésungen. Die Herausforderung ist es aber, die Vielfalt an mdglichen Kommunikations-

kanalen sinnvoll zu orchestrieren und in die Prozesse zu integrieren.

Zu viele Bearbeitungsschritte sind aus Kundensicht abgeschnitten oder isoliert. Der Kunde hat heute
kein Verstandnis mehr dafiir, dass ein Vorgang nicht abschlieBend bearbeitet werden kann, weil der
Kundenberater keinen Zugriff auf diese Anwendung oder Daten hat oder ihm die Entscheidungskom-
petenz fehlt.

Die digitale Transformation ermdglicht véllig neue Geschéaftsmodelle und bedroht sicher geglaubte
Geschéftsgrundlagen. Apps wie Uber oder MyTaxi wirbeln die Taxibranche durcheinander. Markifiih-

rer wie Kodak, Erfinder der Digitalkamera, sind vom Markt verschwunden.

Channel management 2013 /2014 Report sample question Comtact 1 %
Network [®

What channels are managed by the contact centre (in %)?
Quelle: dimensions data's 2013/14 global contact centre benchmarking

Telephone 95,40 1,1“ 0,90
Email 87,80 r,BOI 1,40
Internet 67,70 ' 9,10 I 3,80
IVR (touchtone) self-service 53,60 ' 8,00 I 5,20
SMS (text messaging) 40,10 ' 11,30 ,00

Social media (FB, Twitter, etc.) 34,40 ' 14,70 r13,20

Web chat 29,10 ' 21,50 . 13,70

s e . Now
Smartphone application service 19,50 ' 18,10 I 16,80
Available within next 12 month
speech self-service 17,00 ' 10,70 9,30 Planned for 24 month
0 20 40 60 80 100

Weltweit reagieren auch Contact Center auf diesen Trend und bauen die Kontaktkanéale auf. Span-

nend bleibt, welche neuen Service- und Kommunikationskonzepte in Zukunft entstehen werden. Die
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Anforderungen an Mitarbeiter werden sich von der rein sprachlichen zunehmend zur schriftlichen
Kommunikation verandern. Videotelefonie gewinnt an Bedeutung. Was bedeutet das fir das Erschei-
nungsbild und Arbeitnehmerdatenschutz?

Auf der anderen Seite macht das das Leben aber auch spannend. Kommunikation von Mensch zu
Mensch, sinnvolle Self-Service-Angebote und viel Raum flr Kreativitdt werden die nachsten Jahre in
der CC Branche pragen.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstée aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fir Sie geeignete Lésung
finden. Diese Themen wurden am 04.11.2014 in Vortrdgen und Workshops auf der jahrlichen Veran-
staltung ,Erfolgreiches Contactcenter* im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen
unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfigung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektiire m

P
i

Markus/Grutzeck p, ;
(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter) l&}
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16 Optimale Erreichbarkeit durch Standortlibergreifende
Vernetzung hybrider Kommunikationssysteme

Autor: Jens Arnold

Einleitung

Kleine und mittlere Unternehmen mit mehreren Standorten stehen oftmals vor der Herausforderung
ihre lokalen Standorte optimal fir die Sprachkommunikation zu vernetzen. Wie kann eine optimale
Standortvernetzung auch fiir unterschiedliche und gemischte Anschlussarten — ISDN, VolP — und
Tarife umgesetzt werden? Welche Softwaresteuerungs- und Monitoring Funktionen stehen zur Verfi-
gung?

Herausforderung

Die derzeitige Kommunikationslandschaft auf Netzbetreiberseite ist durch eine Vielzahl an unter-

schiedlichen technischen, produktspezifischen und tariflichen Anschlussarten gepréagt.

Insbesondere kleine und mittelgroBe Unternehmen mit mehreren Standorten, deren Strukturen stetig
wachsen, nutzen die gesamte Produktpalette der Anbieter. Dabei soll besonders auf die Verflgbarkeit

am jeweiligen Standort und die Geringhaltung der Kosten geachtet werden.

Bei der Verflugbarkeit spielt zudem vor allem der teilweise immer noch schlechte Netzausbau in
Deutschland eine Rolle.

Praktisch bedeutet dies, dass ein Unternehmen mit z.B. 4 Standorten folgende Struktur aufweisen
kénnte:

Die Zentrale ist mit einem S2M-Anschluss ausgestattet, Standort 1 verfigt Uber 2 SO0-
Mehrgerateanschliisse mit einer Flatrate, Standort 2 hat ein Internet- und Telefoniepaket mit einem IP-
basierenden Anschluss und Standort 3 verfligt Giber 3 S0-Anschliisse, davon 2 als Amts- und einer als

Mehrgerateanschluss.

Einem Anbieterwechsel und der Umstellung der Anschlusstypen stehen viele Kunden recht kritisch
gegenlber. Ein Grund dafir ist, dass es immer wieder zu Problemen bei der Auftragsabwicklung
kommt und die Meldungen Uber tage- und wochenlang nicht verfligbare Anschliisse nicht enden. Zu-
dem sind die Rufnummern des Dienstleisters bei den Kunden (ber Jahre bekannt, so dass eine Ruf-

nummernanderung nur schwer durchzufiihren ist, was wiederum z.B. einem Wechsel von einem
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Mehrgerate- auf einen Amtsanschluss im Wege steht. Schlussendlich sollen auch vorhandene Flatra-

te-Tarife der Anschliisse bestehen bleiben.

Welche Méglichkeiten bieten sich einem Unternehmen an dieser Stelle, um auf Basis der vorhande-
nen Struktur eine einheitliche Kommunikationslésung aufzubauen, die alle notwendigen Funktionen

einer modernen und serviceorientierten Architektur bietet?

Lésungsansatz und Umsetzung

Kommunikationstechnik

Far die Umsetzung bieten sich in optimaler Weise hybride und integrierte Kommunikationssysteme an,
die es ermdglichen alle der oben beschriebenen Anschlussarten anzubinden und diese in einer ver-

netzten Umgebung zu nutzen.

Um eine mdéglichst schlanke und einfach zu managende Struktur umzusetzen, sollten die Systeme

mindestens folgende Eigenschaften aufweisen:
e Skalierbarkeit in GréBe und Ausbaustufe

e Integrativer Ansatz (Die Mdglichkeit alle Funktionen auf einem System pro Standort abzubil-
den)

e Hybridfahigkeit
e Offene Schnittstellen
e Einfache Administration und Verwaltung

In einem Kundenprojekt wurde dazu das bereits vorhandene Kommunikationssystem beispielweise
durch ein Upgrade auf eine hybride Losung umgestellt, die TDM (Anbindung ins ISDN-Telefonnetz)
und auch VolP unterstiitzt. Dabei reichte ein Soft- und kleines Hardwareupgrade aus, ohne dass das
komplette System ersetzt werden musste. Da die AuBenstandorte zum Teil in Gebieten mit einer
Breitbandunterversorgung lagen und bestehende ISDN-Mehrgerate- und Anlagenanschlisse aufwie-

sen, kamen dort kleine energieeffiziente Systeme auf Barebone-PC-Basis zum Einsatz.
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Abb1.: Standortvernetzung

Diese sehr energieeffizienten Systeme, sind hybrid ausgelegt und ermdglichen so digitale Anschliisse,
wie auch VolP per SIP-Accounts oder SIP-Trunking.

Applikationen / Software

Die Vernetzung aller Systeme erfolgt zudem nicht nur auf Basis der Sprachverbindungen, sondern
auch auf Applikationsebene mit Softwarelésungen, was eine umfassende Steuerung und das Monito-
ring der Standorte erméglicht. Besonderes Leistungsmerkmal ist dabei, dass Funktionen wie Warte-
felder, IVR, ACD etc. auf allen Systemvarianten zur Verfiigung stehen und so ein Verbund aller Ne-
benstellen und Contact Center mit lokalen Instanzen zu &uBerst attraktiven Konditionen aufgebaut

werden kann.
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&% Manitor
Telafon I Nummarl Etahml I
~ Hauptstandort (Standort 1]
Telefon 1 101
Telefon 2 102
Telefon 3 103
Telelun 4 104
Telefon 5 105
~ Standort 2
Telefon 1 106
Telefon 2 107
Teleton 3 108
~  Standort 3
Telefon 1 109
Telefon 2 110
A Home Office
ValIp 111 O

Abb. 2 Standortmonitoring

So kénnen im Unternehmensverbund alle Kundenanrufe optimal gesteuert und verteilt werden. Die
Auslastung der einzelnen Mitarbeiter ist deutlich optimiert und auch in Spitzenzeiten, bei Urlauben und

Abwesenheiten ist flr die Anrufer immer eine bestmdgliche Erreichbarkeit gewéhrleistet.

Far den Call- und Contact Center Bereich kann die beschriebene Losung mit speziellen Softwaremo-
dulen ausgestattet und erweitert werden, so dass individuelle Anrufszenarien unter Einbeziehung aller

Standorte mdglich sind.

Beispiel: Kann die Anfrage eines Anrufers in der Zentrale oder an einem der Standorte nicht beant-
wortet werden, sollte die Weitervermittlung schnell und gezielt erfolgen. Enorm hilfreich ist es hier,
wenn der telefonische Status der Kolleginnen und Kollegen, ob diese am Arbeitsplatz, aktuell im Ge-
sprach oder ggf. in der Nacharbeit sind, sichtbar ist. Die Aussage ,ich versuche mal Sie zu verbinden”

ist bei den verfligbaren technischen Lésungen eigentlich Gberflissig und kostet alle Beteiligten Zeit.

In einer vernetzen Umgebung melden sich die fir den Telefonservice relevanten Personen per CTI-
Software unabhangig vom Standort am Kommunikationssystem an und signalisieren so ihren Verfiig-

barkeitsstatus.

Statusmonitore liefern dazu grafische Detailinformationen an den zentralen Vermittlungsplatzen.
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Abb. 3 Monitoring Contact Center

Erfolgt eine Weitervermittlung kann zuséatzlich eine CTl-Komponente unterstitzen, wie in folgendem
Szenario beschrieben:

1. Uber ein integriertes Unternehmenstelefonbuch erfolgt die Auswahl des gewiinschten Mitar-
beiters.

2. Per Mausklick wird der Wahlvorgang gestartet und das Gesprach nach Riicksprache an den
Zielteilnehmer Ubergeben.

3. Wourden bereits weitere Informationen Gber den Anrufer im CRM-System erfasst, sollten auch
diese an den Zielteilnehmer weitergereicht werden. D.h. die CTI steuert im Zusammenspiel
mit der CRM-Software, dass der Zielteilnehmer die entsprechende Kundenmaske eingeblen-
det bekommt und direkt weiterarbeiten kann.

Auch hier erzielt man eine Zeitersparnis und fihrt den Mitarbeiter mit technischer Unterstitzung durch
den Arbeitsprozess.

Schlussendlich ermdéglichen umfassende Reports und Auswertungen die stetige Analyse und Optimie-
rung.
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Abb. 4 Reporting

Fazit

Um eine optimale Standortvernetzung fiir unterschiedliche und gemischte Anschlussarten zu gewéahr-
leisten, gilt es hybride und integrierte Kommunikationssysteme zu nutzen. Bei der Nutzung dieser in
einer vernetzten Umgebung, kénnen alle Anschlussarten angebunden werden. Auch das vorhandene
Kommunikationssystem kann weiterhin genutzt werden, indem es durch ein Upgrade auf eine hybride

Lésung umgestellt oder durch ein Vorschaltsystem um die benétigten Funktionen erganzt wird.

Dadurch kénnen unterschiedlichen Sprachtechnologien miteinander verbunden und parallel eingesetzt
werden. Zusétzliche Softwaremodule erméglichen individuelle Anrufszenarien unter Einbeziehung

aller Standorte.

Da vorhandene Ressourcen teilweise integriert und weiterhin genutzt werden kénnen, lassen sich die
Kosten gering halten und langfristig objektiv messbare Einsparungen z. B. Zeitgewinn durch schnelle-

re Bearbeitung und subjektiv gesteigertes Qualitadtsempfinden fir den Kunden erreichen.
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