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Kurzfassung Call Centers

1 Ubersicht

Die ursprungliche Form eines Call Centers war beschréankt auf einen Telekommunikations-
dienst — z.B. Fernsprechen — und damit auf ein Telekommunikationsnetz. Manchmal wurde
auch noch nach dem angebotenen Service unterschieden wie z.B.

¢ Rufnummernauskuntft,

e Storungsmeldung,

e Auskunfts- bzw. Auftragsdienst

Heute, im Zeitalter der Migration und Konvergenz werden auch die Call Centers immer uni-
verseller. Sie besitzen in vielen Fallen bereits ,Multimediacharakter® und stellen die Kommu-
nikationsschnittstelle zwischen einer Firma und ihren Kunden dar. Sie sind sozusagen das
Aushangeschild fir Kompetenz und Serviceleistung eines Unternehmens.
Call Centers bieten Unternehmen die Mdglichkeit, eine erstklassige Kundenbetreuung zu
entwickeln. Neben dem Kern einer Call Center-Losung gehdren auch komfortable Kommuni-
kationsarbeitsplatze und die Integration von vorhandenem EDV-Equipment zur Gesamtstra-
tegie. Standardschnittstellen wie QSIG und auf CSTA basierende CTI-Schnittstellen gehoren
ebenso dazu, wie Plug-and-Play-CTI-Schnittstellen oder TCP/IP-Ethernet-Protokolle.
Neu ist die Zusammenfuhrung von Sprachkommunikation mit dem Internet. Wahrend sich die
bisherigen Call Center-Lésungen im Wesentlichen auf das Telefon konzentrieren, besitzen
Web-enabled Call Center die Mdglichkeit alle Kundenkontakte, gleichgiltig Uber welches
Medium sie zustande kommen, beantworten zu kdnnen.
Im Web Call Center kann der Kunde auf der Homepage Uber einen Call-me-Button einen
Ruckruf buchen oder via Voice over IP (VolP) gleichzeitig mit einem Call Center-Agent spre-
chen, chatten (Texte senden) oder sich mit Browsing-Assistants vom Call Center-Agent per
Maus durch das Internetangebot fuhren lassen. Die Verknupfung einzelner Call Center von
verschiedenen Orten funktionell zu einem virtuellen Call Center erlaubt auch die Einbindung
von ,Home-Agents®, die von zu Hause arbeiten, in ein Gesamtkonzept Call Center. Welchen
Anforderungen Call Center-Losungen gerecht werden sollen, bestimmen die individuellen
Bedurfnisse der Kunden. Hier einige Beispiele
e 24 Stunden Erreichbarkeit fir Ihre Kunden
e Kompetente Bearbeitung aller Kundenanfragen zu Produkten oder Dienstleistungen
via Telefon Fax oder e-Mail
e Auftragsannahme via Telefon Fax e-Mail Internet und Videokommunikation
e Optimierung ihrer Kundenkontakte
= Effiziente Kundenbindung
Hochwertige Technologien gewdhrleisten die nahtlose Integration des Call Cen-
ters in das Unternehmen. Die Telekommunikations- und EDV-Strukturen kdnnen
vollstandig iUbernommen werden Das verbessert sowohl die innerbetriebliche Effi-
zienz als auch die Kundenbindung

Schlisselworter

Unified Messaging, webfahiges Call Center, Media Blending, Internet Contact Center, Call
Through, Call Back, Interactive Voice Response, virtuelles Call Center, Skill based Routing,
Customer Relationship Marketing
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Kurzfassung Call Centers

2 Was ist ein Call Center?

2.1 Vom Kundendienst zum Call Center

Call Centers sind nicht erst eine Erfindung unserer modernen Zeit, sondern es gibt sie bereits
seit Beginn des Fernsprechverkehrs. Damals wurden die CC-Aktivitdten ,Kundendienst* ge-
nannt und von den Operators der handbedienten Vermittlungsanlagen, der sog. Switch
Boards, durchgefihrt.

Wahrend in den USA trotz Automatisierung der operatorunterstitzte Verbindungsaufbau und
damit auch der ,Kundendienst” durch die Operators eine kontinuierliche Weiterentwicklung
erfuhr, forcierte man in Europa den ausschlief3lichen Verbindungsaufbau durch den Teilneh-
mer selbst. Diese Entwicklung brachte es mit sich, dass die Netzbetreiber fir die Meldung
von Stérungen durch den Teilnehmer, fur Beschwerden so wie fur Rufnummern- und Gebuh-
renauskunfte spezielle Anlaufstellen mit besonderen Rufnummern aufbauten. Diese Melde-
und Auskunftsstellen waren regional organisiert (zentralisiert) und bestanden in der Regel
aus einer grolRen Nebenstellenanlage an welche die bendétigte Anzahl von Bearbeitungsplat-
zen fur den Kundenverkehr angeschlossen war. Die Kundendaten wurden wie auch alle an-
deren Daten in Papierkarteien gesammelt und verwaltet.

Als 1972 die letzte handbediente Vermittlungsanlage in Heidenreichstein im Waldviertel
durch eine vollautomatische Wahlvermittlungsstelle ersetzt wurde, ging in Osterreich die O-
perator-Ara zu Ende und man konnte Gsterreichweit nur mehr die spezialisierten und regional
organisierten Melde- und Auskunftsstellen direkt anwahlen um mit dem Netzbetreiber in Kon-
takt zu treten. Neben Stérungsmeldung und Rufnummernauskunft war es im Besonderen der
Fernsprechauftragsdienst FAD, der aus heutiger Sicht auch als Call Center bezeichnet wer-
den kann.

. stellen- = Auskunfts-
(ﬁ/ - anlage E platze

RN: xxxxx1 Stérungsmeldung
xxxxx2 Rufnummernauskunft
xxxxx3 Fernsprech-Auftragsdienst

Bild 1 Prinzipdarstellung einer Melde- bzw. Auskunftsstelle

Der Fernsprechauftragsdienst FAD bot u.a. folgende Méglichkeiten:
e Weckrufe/Terminrufe,
e Anschalten individueller Ansage — z.B. ,Wegen Inventur bis 3. Janner geschlossen®,
e Beantwortung von Anrufen bei Abwesenheit, z.B. Firmenurlaub.

Die Einfuhrung der rechnergesteuerten Vermittlungstechnik brachte auch fir die Call Center
Technik neue Impulse wie z.B. das ,service oder number oriented routing“ oder die ,ur-
sprungsabhangige“ Durchschaltung welche durch entsprechende SW nicht nur multifunktio-
nale, sondern auch virtuelle CC-Konfigurationen erlaubt. Diese Flexibilitat fihrte zur Definiti-
on neuer Einsatzmoglichkeiten wodurch die CC-Technik zunachst in Grol3betrieben und spa-
ter auch in mittlere Unternehmungen Ful fassen konnte.
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2.2 Definition und Eigenschaften

Eine eindeutige Definition fur ein Call Center zu finden ist schwierig, da die derzeit in der Lite-
ratur verwendeten Begriffsbestimmungen sich fast immer nach dem jeweiligen Einsatzzweck
des Call Centers richten. Je nachdem ob das Call Center im Inbound- oder im Outbound-
Bereich eingesetzt wird, leitet sich die Definition letztlich von den jeweiligen Anforderungs-
merkmalen ab.

(1a) So wird das Call Center z.B. bezeichnet als ... der meist zentral eingerichtete Bereich
eines Unternehmens, in dem je nach Zielgruppe, Anfrageart und Produkt das komplette Vo-
lumen von Incoming-Calls bearbeitet und bis zur vollstdndigen Erledigung verfolgt wird.” In
die gleiche Richtung geht auch der Versuch der Beschreibung bei den européischen Reise-
veranstaltern, wo man ein Call Center als ,... Telefonzentrale, die durch entsprechende
Technik, wie automatische Anrufverteilung oder Ansagedienste, sehr viele Anrufe entgegen-
nehmen kann und eine gleichmaRigere Auslastung der dort beschaftigten Mitarbeiter ermdg-
licht“, sieht.

Bei Vertretern des Outbound-Bereichs spiegeln sich die Anforderungen an ein Call Center in
ahnlicher Weise in der Begriffsdefinition wie folgt: ,Call Center - fir die rationalisierte, compu-
tergestitzte Abwicklung des Telemarketing".

Alle Darstellungsversuche kdénnen den Anspruch einer umfassenden, allgemeingtltigen Defi-
nition jedoch nicht erfullen. Der Grund hierfur liegt in der unterschiedlichen Sichtweise der
jeweiligen Call Center-Betreiber. Fir die einen stellt eine Telefonanlage mit einigen Telefon-
arbeitsplatzen, vielleicht sogar mit automatischer Anrufverteilung ausgestattet, ein vollwerti-
ges Call Center dar, fur andere beginnt ein es erst bei kompletter High-Tech-Ausstattung mit
allen heute mdoglichen Leistungsmerkmalen. Hier ist eine ahnliche Entwicklung eingetreten,
wie sie im Zusammenhang mit dem Zauberwort ,Multimedia“ zu beobachten ist. Call Center
ist zu einem Modebegriff avanciert.

Ein weiterer Grund fir die schwierige Definitionsfindung ist die rasante technische Entwick-
lung in diesem Bereich. Weltumspannende Kommunikationsnetzwerke, intelligente, compu-
terunterstiitze Telekommunikationsanlagen mit automatischen Sprachdialogsystemen und
automatischer Anrufverteilung, Faxsysteme und e-mail-Systeme ermoglichen eine Vielzahl
von Kommunikationsmdglichkeiten

Da alle bisher bekannten ist es sinnvoll die Formulierung so zu gestalten, dass bleibt.

Will man die Begriffsbeschreibungen eines Call Centers nicht auf die momentan genutzte
Technik bzw. auf den jeweiligen Einsatzzweck eingrenzen und auch genigend Freiraum fur
zukunftige Entwicklungen lassen, kénnte die Definition lauten:

(1b) Das CALL CENTER ist ein Instrument zur professionellen Organisation von Kunden-
und Marktkommunikation in einer geschlossenen Organisationseinheit mit Mitteln der Tele-
kommunikation

Diese Definition beinhaltet folgende bestimmende Eigenschaften:

(2) Professionelle Abwicklung

Dahinter verbergen sich eine Reihe von Merkmalen, die ein Call Center von einer Telefon-
zentrale bzw. einer Gruppe von Telefonarbeitsplatzen im herkémmlichen Sinne unterschei-
den. Der Einsatz modernster Technik mit computerunterstitzten TK-Anlagen, die durch
Software individuell konfigurierbar, insgesamt modular erweiterbar und somit auch zukunfts-
kompatibel sind, stellt vielfaltige Werkzeuge (z.B. Statistiken) zur effizienten Nutzung der ein-
gesetzten Ressourcen zur Verfigung. Diese ermoglichen gezielte Prognosen (Forecasting)
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und somit eine minutengenaue dynamische Anpassung an das Anrufvolumen durch syste-
matische, zielgerichtete Planung. Dadurch wird eine Flexibilitat erreicht, von der herkommili-
che Telefonanwendungen weit entfernt sind.

Abgeschlossene Organisationseinheit

Eine wesentliche Voraussetzung fur Planbarkeit und Flexiblitat von Reaktionen auf dul3ere
Einflisse ist ein abgeschlossenes System innerhalb der Organisation. Nur so lassen sich die
technischen Mdglichkeiten sinnvoll nutzen. Eine zyklische Verteilung der eingehenden Ge-
sprache auf alle relevanten Ansprechpartner im Unternehmen macht aus organisatorischer
Sicht keinen Sinn und tragt bestimmt nicht zur Erhéhung der Kundenzufriedenheit bei. Das
gilt genauso fir ausgehende Gesprache im Outbound-Bereich.

eingehende und ausgehende Telefonate

Die technischen und organisatorischen Komponenten eines Call Centers bleiben unabhangig
vom Einsatzzweck (Inbound/Outbound) gleich. Abweichungen in der Ausstattung bzw. der
Organisation schranken diese Aussage nicht unbedingt ein, sondern sind vielmehr ein Indiz
fur die Flexibilitat, die durch moderne Call Center ermdglicht wird. Ein reines Telemarketing-
Unternehmen wird beispielsweise keine ACD®-Technik einsetzen, sondern Outbound-
spezifischen Werkzeugen wie Power-Dialling den Vorzug geben. Fir jedes Service-Call Cen-
ter hingegen stellen ACD Werkzeuge eine Erleichterung beim ,Abarbeiten” von Ruckruflisten
dar.

Call Center Management

Call Center Management ist die Kunst, die richtige Anzahl Mitarbeiter zum richtigen Zeitpunkt
am Telefon verfigbar zu haben, um eine gezielt vorhergesagte Anzahl eingehender Gespra-
che mit hoher Qualitat auf einem definierten Serviceniveau kompetent und verbindlich zu be-
antworten

2.3 Call Center-Ziele

(3) Die Einrichtung eines Call Centers ermdglicht die Anpassung an neue Marktverhéltnisse,
in denen sich der Servicegedanke zu einem gewichtigen Erfolgsfaktor entwickelt hat. Hinter
diesem globalen Oberziel ,, Kundenservice verbessern” stehen eine Reihe von strategischen
und unternehmenspolitischen Teilzielen wie z.B.:

Imageerhalt / Imagegewinn

Kundennéhe

Erreichbarkeit

Managementinformationen

Geschaftsprozesse optimieren

Abgrenzung gegenuber Wettbewerbern

Kostensenkung

zeitliche Flexibilitat

Neue Vertriebswege

1 ACD: Automatic Call Distribution
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Bei tausenden von Kunden ist es trotz regionaler Informationszentren schwierig, die Nahe
zum Kunden aufrecht zu erhalten. Das Call Center tragt dazu bei, dieses Ziel im Bereich des
Telefonkontaktes zu erfiullen. Dies geschieht einerseits durch Steigerung der Erreichbarkeit
bei eingehenden Gesprachen im Anwenderservice und andererseits durch ein neues Servi-
cekonzept mit neuen Vertriebswegen im Outbound-Bereich (z.B. telefonische Betreuung von
Kunden). Durch das Call Center bleibt das Unternehmen 24 Stunden am Tag erreichbar.
Diese zeitliche Flexibilitdt ermdglicht es dem Kunden, bestimmte Informationen auch aul3er-
halb der Geschéftszeiten abzurufen.

ja

Erster - ja zweiter nein e

Versuch Besetzt i An')ruf verdrgert

ja Anruf
annehmen

Mitarbeiter
Kapazitat
?

nein

Auflegen,

Warteschlange Wartezeit

Abbruch

ja Anwahl- nein

versuch
?

Bild 2 Anrufbehandlung in einem Call Center

Die Mitarbeiter im Call Center sind immer Uber die aktuellen Probleme der Kunden informiert.
Entsprechend aufbereitet erhalt die Geschéftsfuhrung zuverlassige Managementinformation.
Dartber hinaus werden durch die Einrichtung eines Call Centers die Geschéaftsprozesse im
Telefonservice-Bereich optimiert. Die Kombination aus modernster Telekommunikations-
technik und einer darauf abgestimmten Organisation schaffen eine Vielzahl von Kostensen-
kungspotentialen, um ein erhdhtes Telefonaufkommen mit dem vorhanden Ressourcen be-
waltigen zu kénnen.
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3 Komponenten eines Call Centers

Ahnlich wie bei der Suche nach einer allgemeingiiltigen Definition fir den Begriff Call Center,
sto3t man auch bei der Frage der Zusammensetzung der Komponenten eines Call Centers
auf verschiedene Meinungen, da die Auswahl der eingesetzten Komponenten stark vom je-
weiligen Einsatzzweck abhéngt. Ein Konsens besteht aber in Bezug auf die Minimalausstat-
tung. Alle in der Fachliteratur beschriebenen Call Center haben zumindest die automatische
Anrufverteilung (ACD) eingesetzt. Die modulare Ausbaufahigkeit aller angebotenen Call Cen-
ter-Losungen erlaubt eine individuelle Anpassung an die jeweiligen Bedurfnisse und gewahr-
leistet darlber hinaus weitgehende Zukunftskompatibilitt.

ANRUF
TK-Anlage
Arbeitsplatzfunktionen IVR (interactive voice response)
(computer integrated telephony) ® Begriilung,
@ Rufnummernerkennung od.
l Abfrage der B-Nr (ohne ISDN),
. )

gti;l;itstellen der diverse il I'

rufbegleitenden DElE- : 1

Stammdaten banken ACD ) OPTIONEN
= d > 1 Versandauskunft,
Z (automatic L 2. Druckerhotline,
L(BJ call [|_|_J 3. tagesaktuelle

. F istributi Informationen,
C.!T - Dialer Fei()f/ersand vom < distribution) 14 4. Faxabruf,
Ruckrufe Arbeitsplatz aus < 5. Telefonvermittlung,
; 6. Anrufbeantworter
Bild 3 Beispiel eines Call Centers flr eine beratungsintensive Service-Hotline im In-
bound-Bereich
3.1 Die Telekommunikationsanlage

Basis jedes Call Centers ist eine leistungsfahige Telekommunikationsanlage. Damit alle Leis-
tungsmerkmale, die in einem Call Center zur Verfigung stehen sollen, bereitgestellt werden
konnen, sollte es idealerweise eine digitale ISDN-Kommunikationsanlage sein.

(4) Die TK-Anlage stellt Grundfunktionen zur Verfiigung, die fir eine moderne und effiziente
Burokommunikation heute unverzichtbar sind. Dazu gehdren beispielsweise Funktionen wie
Makeln, Trennen, Konferenzschaltung, Anzeige von Telefonnummer und Namen des Anru-
fers, Anruf umleiten, Briefkasten und eine Voice Box. Zusatzlich kénnen noch Funktionen wie
Kurzwahlspeicher, Personensuche und Wahlkontrolle vorhanden sein. Die Wahlkontrolle -
berwacht vor allem aus Datensicherheitsaspekten z.B. alle internen und externen Aktivitaten
der internen DFU-Anschliisse. Uber sog. Berechtigungsklassen steuert der Wahlkontroll-
Server die Berechtigung des Datenzugriffs und der Datenlbertragung.
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3.2 Die ACD-Anlage

(5) Das technische Herzstiick eines Call Centers ist die ACD-Anlage. Der Begriff ACD steht
fur Automatic Call Distribution, zu deutsch automatische Anrufverteilung. Diese Erweiterung
der Funktionalitat der TK-Anlage bietet die Mdglichkeit, eingehende Anrufe automatisch auf
eine dynamische Anzahl von Telefonarbeitsplatzen innerhalb einer Gruppe zu verteilen. Vor-
aussetzung fiur die Bereitstellung dieser Funktionen ist der Einsatz von ACD-Servern, die
Uber eine spezielle ACD-Software mit der TK-Anlage kommunizieren.

TK-Anlage| Steuerung ACD-Service
——t & hdd
ystem-Manager &

‘ll@‘ll@ Gruppen- Bedienplatze
*‘ \"‘ Supervisor

|-

N 4 @é

System-Supervisor

Bild 4 Prinzipeller Aufbau eines ACD-Systems

ACD-Applikationen kennen in der Regel zwei Betriebsarten, den Tagbetrieb und den Nacht-
betrieb. Im Tagbetrieb werden die eintreffenden Anrufe entweder zyklisch oder linear zu den
Agentenplatzen verteilt. Au3erhalb der Servicezeiten werden alle eintreffenden Anrufe auf
spezielle fur diese Betriebsweise eingerichtete Mailboxen auf den Voice Mail Server umgelei-
tet.

Die einzelnen Serviceplatze kdnnen sich in einem aktiven oder inaktiven Zustand befinden,
was in der Fachsprache als ,logon* oder ,logoff* bezeichnet wird. Gesteuert wird dies uber
die Endgerate der Nebenstellen.

Die beiden Zustande lassen sich folgendermal3en definieren:

e Jlogon: Damit signalisiert der Agent, dass er den Serviceplatz besetzt hat. Das Ein-
loggen ist mit der Eingabe einer individuellen Nummer verbunden. Damit wird
ein symbolischer Name fur die Realtime-Anzeige ausgewahlt.

Folgende Unterzustande werden im logon-Zustand verwaltet:

=  Frei: Der Agent am Serviceplatz ist bereit, anrufende Kunden zu
bedienen.

= Reserve:Der Agent ist nur im Uberlastfall bereit, anrufende Kunden zu
bedienen.

= Nachbearbeitung: Der Agent ist in einer Nachbearbeitung. Neue An-
rufe werden nicht zugeteilt.
e logoff: Der Serviceplatz ist mit keinem Agenten besetzt.

Eine BegruBungsansage und eine ,Music on Hold“-Ansage halten den Anrufer im Uberlast-
fall. Ein Voice Mail Server (VMS) unterstitzt den Uberlastfall und den Nachtbetrieb.
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3.3 Computer Integrated Telephony

(6a) Eine wichtige Komponente des Call Centers ist die Computer Telephony Integration
(CTI).

CTI steht fur die Integration von Telefon und Computernetz. Durch Schaffung einer Schnitt-
stelle zwischen der Telefonanlage und der Datenverarbeitung (Host/PC) kénnen wechselsei-
tig Informationen ausgetauscht werden. Diese Verbindung ist ein wichtiger Bestandteil eines
Call Centers und ermdglicht eine effektive Verwaltung sowohl von eingehenden als auch von
ausgehenden Gesprachen.

ACD-Server

CIT-
Server

:_ = .: F.:..
TKAn|age

HOST
Bild 5 Integration eines CTI-Systems in die TK-Anlage

Erst durch den weltweit gultigen Standard CSTA (Computer Supported Telephony Architectu-
re) kam Bewegung in den CTI Markt. Die dadurch geschaffene offene Entwicklungsumge-
bung ermdglicht es verschiedenen Anbietern, systemunabhé&ngige Applikationen zu entwi-
ckeln, wodurch die Investitionskosten und das Investitionsrisiko fur Hard- und Software er-
heblich sinken.

(6b) Ein CTI-System basiert auf einer Client-Server Architektur. Der CTI-Server stellt Funkti-
onen zur Sprach-/Daten-Integration (CTI-Funktionen) zur Verfigung. Er synchronisiert bei
Gesprachstransfer an einen Agenten und von Agent zu Agent den Transport rufbegleitender
Informationen am LAN parallel zur Gesprachsweitergabe tber Telefonleitungen. Daneben
wird am CTI-Server eine Datenbank gefuhrt, in der Anrufinformationen flr spatere Statistik-
auswertungen gespeichert werden. Diese Datenbank wird auch fur weitergeleitete Anrufe
verwendet. In regelmaligem Abstand durchsucht ein Garbage Collector diese nach Daten-
satzen ,fur nicht zugestellte Anrufe - Anrufer hat vorzeitig aufgelegt".
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Der wohl wichtigste Einsatzzweck im Inbound-Bereich ( eingehende Gespréache) liegt in der
Mdglichkeit der Zuordnung von Stammdaten nach erfolgter ldentifikation des Anrufers an-
hand seiner Telefonnummer.

Die Ubermittlung der Rufnummer, die bei ISDN-Telefonen standardméaRig eingestellt ist, ist
auch bei Teilnehmern mit analogen Endgeraten mdoglich, sofern diese an einer digitalen
Vermittlungsstelle der Telekom angeschlossen sind. Ist dies nicht der Fall, kann die Identifi-
kation auch automatisiert Uber ein Sprachdialogsystem (Interactive Voice Response) durch
Eingabe der Identifikationsnummer (z.B. Kundennummer) per Telefontastatur oder durch
Spracherkennung erfolgen.

(6¢) Der ubermittelten Rufnummer wird dann nach erfolgreicher Identifizierung durch die IVR
uber den CTI-Server ein hinterlegter Datensatz zugeordnet (z.B. Kundenstammdaten). Diese
Informationen werden dann gleichzeitig mit dem Telefongespréach auf den PC des Anrufemp-
fangers geleitet (,screen-popping®). Dieser verfigt nun schon vor Entgegennahme des Tele-
fonates Uber Informationen, die den Gesprachsverlauf positiv beeinflussen kénnen (z.B. Be-
grafung mit Namen, Informationen Uber friilhere Kontakte etc.).

Ein weiteres interessantes Leistungsmerkmal stellt das automatische Erstellen von Ruckruf-
listen und die damit verbundene systemunterstiitzte, rationelle Abarbeitung derselben dar. Zu
diesem Zweck wird im Server jeder Anruf in einem Journal protokolliert und daraus eine
Ruckrufliste erstellt. Beim Bearbeiten der Rickrufe steuert der Rechner die Anwahl und sorgt
dafur, dass der Agent nur durchgeschaltete Verbindungen erhalt. Das System springt auto-
matisch zur nachsten Nummer, falls ein Anschluss besetzt ist. Im aktiven Telefonmarketing
ist dieses so genannte Predictive Dialling das wichtigste Leistungsmerkmal zur effizienten
Gestaltung der Ablaufe. Mehrmalige manuelle Anwahlversuche gehdren somit der Vergan-
genheit an.

Guten Tag
Herr Musterman

= ( b §
. 081 _
Steverberater . 1T " 0018 _

Mustermannn

Ber Nr, 4711 e - Weilergabe der
r J?/,?_{ "’v\izb‘ . Stammdaten
U 145
"L ISDN. [
A
' Rufnummen- Zuordnen der Stammdaten
0815 .

TK-Anlage

HOST

Bild 6 Vereinfachte Darstellung der Anruferidentifikation
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3.4 Interactive Voice Response

(7) Den Begriff Interactive Voice Response (IVR) konnte man im Deutschen mit interaktives
oder automatisches Sprachdialogsystem Ubersetzen. IVR-Units sind also Sprachverarbei-
tungssysteme, mit denen Anrufer sich selbstandig - im Dialog mit einer Maschine - zu einem
Ziel leiten kdénnen. Der Anrufer hat die Moglichkeit, den Programmablauf durch seine Einga-
be zu steuern. Unter Sprachverarbeitung, im Fachjargon Voice Processing genannt, versteht
man allgemein den Dialog mit dem Sprachdialogsystem (Voice-Computer). Dabei ist es un-
erheblich, ob die Dialogsteuerung tatséchlich durch Sprache oder durch Eingabe von Ziffern
mit Hilfe der Telefontastatur erfolgt. Das IVR-System dient also der Bereitstellung von sog.
Audiotex-Anwendungen (Dialog Mensch - Maschine).

Bei der organisierten Bewaéltigung von eingehenden Telefonaten im Call Center spielt der
Einsatz dieser Technik eine immer wichtigere Rolle. Ist die IVR-Technologie in einem Call
Center implementiert, kbnnen die Agenten beispielsweise von einem Grof3teil der Routinean-
rufe entlastet werden, wodurch sich die Produktivitat des Call Centers verbessert.

Die vollautomatische Bearbeitung telefonischer Anfragen per Sprachcomputer ist flr viele
Einsatzfalle optimal. Haufig lassen sich aber nicht alle Fragen klaren und der personliche
Kontakt zu einem Operator ist doch erforderlich. Hier kann eine Weiterleitung des Anrufes in
ein Call Center helfen.

Die simple Vorschaltung eines IVRs? vor die Anrufverteilung einer TK-Anlage, so dass jeder
Kunde sich durch den Dialog hangeln muss, ist technisch moglich, aber lange nicht mehr
.State of the Art“. Heutige Systeme sind flexibel genug Anrufe direkt zu Agenten zu verteilen
und in Lastsituationen auf einen Sprachcomputer zu vermitteln.

Sprachcomputer missen aber keine Sackgasse fur den Anrufer sein. Gut entworfene IVR
Applikationen bieten dem Anrufer stets auch den Ausstieg zu einem Live-Operator an. Das
Telefongesprach wird dann beispielsweise in ein Call Center vermittelt. Eine weitere Variante
ist es, den Anrufer wahrend der Wartezeit auf einen freien Agenten mit einem Sprachcompu-
ter zu verbinden. Durch den interaktiven Dialog wird die subjektive Wartezeit verkirzt und die
Anfrage im besten Fall direkt beantwortet. Hat der Anrufer die Spitze der Warteschlange er-
reicht, erfolgt die Weiterleitung zum Agenten. Sind PABX und Sprachcomputer miteinander
integriert, so ist es auch maoglich der PABX zu signalisieren, dass der Kunde augenblicklich
bei einer wichtigen Eingabe ist, beispielsweise beim Aufsprechen seiner Adresse, und erst
anschlieend vermittelt werden soll.

(8) Neben Schnittstellen zur TK-Anlage, zum Host und zum LAN stehen verschiedene Anru-
fer-Schnittstellen fur den Dialog mit dem System zur Verfligung. Uber folgende Verfahren
kann der Anrufer mit der DIR in Verbindung treten:

e das Impulswahlverfahren (IWV) und

e das Mehrfrequenzwahlverfahren (MFV), auch Tonwahl genannt,

e durch Sprache.

Ferner besteht noch die Moéglichkeit, Gber Modem und Fax zu kommunizieren

? Interactive Voice Response
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Das Impulswahlverfahren (IWV)

Das Impulswahlverfahren wurde in Osterreich mit dem Selbstwahldienst eingefiihrt. Zurzeit
arbeiten noch mehr als die Halfte aller Telefone mit dieser Technik. Im Allgemeinen ist das
IWV zur Dialogfuihrung nicht geeignet. Die Schwierigkeit liegt in der Impulserkennung. Im
Gegensatz zur Ortsvermittiungsstelle der Telekom, die direkt elektrisch mit dem Telefon ver-
bunden ist und so die Spannungsunterschiede der Gleichstrom-Wahlimpulse erkennt, ist der
Pulserkenner im IVR-System elektrisch entkoppelt. Die Erkennung sttitzt sich nur auf die a-
kustischen Begleiterscheinungen der Impulse, das ,Knacken®. Eine Folge von Knackgerau-
schen wird mit einem hinterlegten Muster verglichen. Bei weitgehender Ubereinstimmung
wird eine Ziffer erkannt. Nebengeréausche beim Leitungsaufbau erschweren die Erkennung.
Nur wenige Anbieter von IVR-Systemen bieten die Impulserkennung zur Dialogfihrung an.
Mittlerweile gibt es einige Pulserkennungssysteme als Einzelbausteine, die als PC-
Steckkarten in den Sprachcomputer integriert werden. Die Erkennungsgite liegt nach Anga-
ben der Hersteller sogar bei +/- 99%. Trotzdem wird zur automatischen Dialogfiihrung dem
Mehrfrequenzwahlverfahren (MFV) eindeutig der Vorzug gegeben.

Das Mehrfrequenzwahlverfahren

Seit der Digitalisierung des Telefonnetzes in Osterreich wird das Mehrfrequenzwahlverfahren
(MFV), auch Tonwahl genannt, flachendeckend zur Verfligung stehen. Dies und die steigen-
de Anzahl von ISDN-Basisanschliissen tragen dazu bei, dass die Erkennung von Ténen des
MFV heute schon die am weitesten verbreitete Dialogtechnik ist.

Beim MFV st jeder Ziffer und jedem Sonderzeichen der Telefontastatur eine bestimmte
Kombination zweier Téne zugeordnet.

Die Spracheingabe

Neben der Telefontastatur tritt die naturliche Sprache als Eingabemedium im Sprachdialog
immer mehr in den Vordergrund. Durch die rasante Entwicklung in der Chiptechnologie konn-
te die Spracherkennungsgtte kontinuierlich verbessert werden. Heutzutage ist eine sichere
Erkennung der gesprochenen Ziffern NULL bis NEUN und der Worte JA und NEIN méglich.

Momentan treten beim Einsatz von Spracherkennungssystemen folgende Probleme auf:
e die regional unterschiedlichen akustischen Bedingungen des Telefonnetzes,

storende Hintergrundgerausche,

der eingeschrankte Wortschatz,

die Erkennung von Wértern im Satzzusammenhang

und die nicht zu unterschatzenden Erkennungsschwierigkeiten bei Dialekten.

An der Verbesserung der Erkennungsgute wird weltweit gearbeitet. Auf der Hardwareseite
mussen die Verarbeitungsmaoglichkeiten der eingesetzten DSP-Chips noch erweitert werden.
Softwareseitig wird nach Verbesserungsmaoglichkeiten der Analysefahigkeit der Algorithmen
gesucht. Die fuhrenden deutschen Hersteller sind sich jedoch darin einig, dass sich mit der
Spracherkennung erheblich komplexere Dialogfolgen abbilden lassen als bei der Bedienung
uber die Telefontastatur.

Einen Losungsansatz, den begrenzten Wortschatz zu erweitern, bietet die Deutsche-Aero-
Space (DASA). Dort wurde eine Spracherkennungskarte entwickelt, die auf Erkennungsalgo-
rithmen aus der deutschen Sprachforschung basiert. Die Erkennung beruht auf den Grund-
lauten (Phonemen?®), aus denen sich eine Sprache zusammensetzt. Durch diese Grundbau-

® Phonem: kleinste bedeutungsunterscheidende, aber nicht selbst bedeutungstragende sprachliche Einheit
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steine konnen dann beliebige Worte der jeweiligen Sprache erkannt werden. Das System
kann sowohl einzelne als auch zusammenhangende Worte erkennen.

Andere Hersteller arbeiten momentan an der Entwicklung von ,lernenden® Systemen. So hat
beispielsweise der Lehrstuhl fir Kommunikationswissenschaften der Universitat Aachen zu-
sammen mit der Deutschen Bundesbahn ein mentigesteuertes Fahrplan-Auskunftssystem
entwickelt, das einzelne Schliisselworter aus dem Satzzusammenhang heraus erkennt. Je
mehr Anrufer dieses System nutzen desto besser lernt es, die Worter zu erkennen. Kann
beispielsweise der Zielbahnhof durch starken Dialekt oder Nebengerausche nicht erkannt
werden, wird die Eingabe mit &hnlichen gespeicherten Lauten verglichen. Bestatigt der Anru-
fer auf Nachfrage den vermuteten Zielbahnhof, wird die zuerst nicht verstandene Eingabe
gespeichert. Dadurch ,lernt* das System dazu. Die Erkennungsgite wird somit permanent
verbessert. Nach mehreren Testanrufen unter verschiedenen Bedingungen kann dem Aus-
kunftssystem eine relativ hohe Erkennungsquote bescheinigt werden.

3.5 Faxsysteme

Die moderne Telefaxtechnik ist sinnvolle Erweiterungskomponente in einem Call Center. Der
Leistungsumfang von Faxsystemen geht weit Uber das alleinige Senden und Empfangen von
Fernkopien hinaus. Diese Systeme stellen eine Vielzahl von Leistungsmerkmalen bereit,
welche die effiziente Gestaltung der Aufgaben des Call Centers unterstiitzen. Die Bezeich-
nung ,Faxsystem® unterscheidet dabei die eingesetzte Technik klar von den Ublichen Tele-
faxendgeraten. In diesem Zusammenhang wird auch oft von einer ,integrierten Faxldsung“
gesprochen, d.h. von einem System welches das Kommunikationsmedium Telefax im Call
Center steuert und verwaltet.

Der Begriff ,Fax-On-Demand® steht als Oberbegriff fir alle Faxdienste, bei denen der Emp-
fanger des Faxes es vorher selber bestellt hat. Fir den Informationsabruf stehen zwei grund-
satzliche Methoden zur Verfigung. Zum einen der direkte Abruf - Fax-Polling - sofern das
Empfangsgerat mit der entsprechenden Funktion ausgestattet ist. Zum anderen der sprach-
unterstutzte Faxabruf fur Geréte, welche die Polling-Funktion nicht unterstitzen.

Der Faxabrufdienst

Ein wichtiges Einsatzgebiet dieser Technik stellt der Faxabrufdienst (Fax-On-Demand) dar.
Beim Faxabruf werden mehrere Dokumente an virtuellen Nebenstellen im Server hinterlegt,
die dann Uber Fax-Endgeréate abgerufen werden kénnen. Im Call Center implementiert, leistet
ein solches Faxsystem einen entscheidenden Beitrag zur Entlastung der Agenten von Stan-
dardproblemen.
Dartber hinausgehend leistet der Faxabrufdienst einen entscheidenden Beitrag zur Verbes-
serung des Kundenservice. Die bereitgestellten Informationen kdénnen 24 Stunden pro Tag
und 365 Tage im Jahr abgerufen werden. Somit ist gewahrleistet, dass die bendétigte Informa-
tion bei entsprechender technischer Ausstattung

e zum gewinschten Zeitpunkt,

e ortsunabhangig (z.B. Uber Handy und Laptop mit Faxkarte)

e und zu jedem Zeitpunkt aktuell verfigbar sind.

Faxabrufsysteme sind in der Regel nach dem Server/Client-Prinzip aufgebaut.
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virtuelle Nebenstellen

Inhaltsverzeichnis Menii Dokumentennr.
2100 2000 2200 - 2299

Rufumleitung
v und MFV-Nachwahl

Sammelanschluss-Nebenstelle

Gateways

Drucker

LAN
Bild 7 Beispiel eines Faxabrufsystems

Der Server stellt die nétigen Programme zur Verfigung und steuert Verteilung der Anrufe auf
die verschiedenen Gateways. Die Clients liefern die jeweiligen Abrufdaten (Dauer des Abruf-
vorgangs, Anzahl der abgerufenen Dokumente, etc.), die in einem zentralen Rufjournal vom
Server erfasst werden. Das Rufjournal ist wiederum die Basis fir vielfaltige Statistikauswer-
tungen, die auf dem Administrations-PC erstellt werden. Die Aufbereitung erfolgt tGber eine
Access-Datenbank, die durch spezielle Programmierung vielfaltigere Auswertungsmaoglich-
keiten bietet, als das Statistiktool der eingesetzten Software ,TwinFax* der Firma MPS (Min-
chen).

(9) Grundsatzlich gibt es zwei Verfahren und drei Arten den Abrufdienst zu nutzen:
e das One-Call-Verfahren mit den Abrufarten
= Fax-Polling und
= manueller Abruf, so wie
e das Call-Back-Verfahren

Beim One-Call-Verfahren wird dem Anrufer die Information im Rahmen der bestehenden
Verbindung Ubertragen, d.h. er tragt die Verbindungsgebihren.

Die einfachste Art Informationen abzurufen stellt das ,Fax-Polling“ dar. Um das Polling zu
nutzen, muss zuerst die entsprechende Funktion am Empfangsgerat aktiviert werden. Das
gewunschte Dokument wird Uber direkte Anwahl der virtuellen Nebenstelle, auf der die In-
formation in der Datenbank hinterlegt ist, abgerufen.

Ist das Empfangsgerat nicht mit der Polling-Funktion ausgestattet und das zugehoérige Tele-
fon nicht tonwahlfahig (z.B. Kombigerét), kann durch die Abrufart ,manueller Abruf‘ der In-
formationsdienst trotzdem genutzt werden. In diesem Fall wird der Anrufer durch ein
Sprachmeni geleitet, um eine Verbindung zwischen seinem Empfangsgerat und dem Fax-
system herzustellen.

Bei den dargestellten Abrufarten tber das One-Call-Verfahren kann jeweils nur ein Doku-
ment pro Anruf abgerufen werden. Verfugt der Anrufer jedoch tber ein tonwahlfahiges Tele-
fon, so kann er Uber das Call-Back-Verfahren bis zu acht Dokumente je Anruf abrufen. Die
gewunschten Informationen werden Uber eine zweite Leitung an das Empfangsgerat tbermit-
telt. Die Verbindungskosten hierfur tragt der Informationslieferant. Bei diesem tonwahlge-
steuerten Faxabruf dirigiert sich der Anrufer selbst durch ein Sprachmeni und ordert die ge-
wunschten Dokumente durch Eingabe der jeweiligen Dokumentennummer (= virtuelle Ne-
benstelle).
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3.6 Webféahige Call Center

Viele Chancen bleiben ungenutzt, weil surfenden Kunden und Interessenten am entschei-
denden Punkt ein ansprechbarer Berater fehlt. Kapazitaten liegen brach, nur weil nicht web-
fahige Call-Center-Agents Kundenanliegen ausschlief3lich im direkten Sprachdialog abarbei-
ten kdnnen, wahrend die nachsten Anfragenden in einer Warteschleife verharren missen.
Hier drangt sich die Einbindung des World Wide Web foérmlich auf. Vieles kann eine Website
in Wort und Bild effizienter und kostengtinstiger erlautern.

(10) Die Kernfunktion eines Web-enabled Call Centers besteht aus der Zusammenfiihrung
aller fur den jeweiligen Kommunikationsvorgang notwendigen Medien und Inhalte. Der Agent
sieht dabei die Internet-Seite, von welcher der Nutzer seine Rufanfrage gestartet hat. Zudem
hat er die Moglichkeit, vorher angeklickte Seiten aus dieser Session Revue passieren zu las-
sen. Er ist in der Lage, Kunden zu gewlinschten Zielseiten zu fuihren oder wichtige Seiten
direkt zu Ubermitteln. Wahrenddessen besteht die Sprach- oder Dialogverbindung weiter.

Ein webfahiges Call Center (CC) ist immer wahrend der Nutzung einer Firmenhomepage
anwahlbar. Die Verbindung zur direkten personlichen Beratung wird durch Anklicken eines
besonderen Call-me-Buttons aufgebaut. Zunachst Iadt sich ein Java-Applet, das den Nutzer
Uber den aktuellen Call-Status informiert, zum Beispiel die voraussichtliche Wartezeit anzeigt
oder bei unzureichender Netzqualitat unter Umstanden sogar vom Sprachdialog abrét. Im
Wartestatus surft der Nutzer entweder weiter, oder alternativ kdnnten ihm verschiedene
Screens beispielsweise mit Infos oder Werbebotschaften auf seinen Bildschirm geladen wer-
den.

Die Grundvoraussetzung, damit Web-Surfer per Mausklick mit einem Kundenberater spre-
chen kbénnen lautet, Sprach- und Datenverkehr gleichermal3en auf einer einheitlichen Netz-
werkstruktur zu realisieren. Client/Serverarchitekturen sind dafir besonders gut geeignet, da
sie groReren Nutzen aus den Standard-IT-Plattformen, Betriebssystemen und Protokollen
ziehen als Systeme welche auf TK-Anlagen basieren. Eine gute Sprachqualitat kann heute
bereits bei einer Bandbreite von 6,4 kbit/s garantiert werden, obwohl bis zu 15 Prozent der
IP-Sprachdatenpakete auf dem Weg zum Gespréachspartner verloren gehen kénnen. Bei 85
Prozent Ubertragungssicherheit besteht eine gerade noch ausreichende Sprachqualitat wie
beim Handy.

Wie in bisherigen CC-Architekturen sind die Anwendungen der automatischen Anruferidenti-
fikation und -weiterleitung (ACD) auch im Falle einer Internet-Anbindung einsetzbar. Das
heil3t, dass beispielsweise ein Kunde, von dem man weil3, dass er nicht Deutsch spricht, nur
mit einem Agent verbunden wird, der seine Sprache beherrscht. Agentensoftware, die vor
der Aufschaltung zum CC-Platz vom Anrufenden mundlich Routinefragen beantworten lasst,
ist sogar in der Lage, von selbst Dialekte zu erkennen. Gleiches gilt fur die automatische I-
dentifikation und Auswertung von e-Mails. Die Systeme stellen standig Auswertungen aller
Interaktionen fur das CC-Management bereit. Diese zeigen die jeweils aktuelle Auslastung
an und konnen in der Rickschau aus den gemessenen und bewerteten Sessions Nutzungs-
bilanzen erstellen.

Webfahige Call Center werden auch Internet Contact Center genannt. lhre Fahigkeit ver-
schiedene Kommunikationskanale — VolP, Call Backs tUber das PSTN, e-Mails (Uber den e-
Mail-Verteiler des Contact Centers) und anderes — handhaben zu konnen ist als ,Media
Blending“ (Medienmix) bekannt. Die Arbeitsplatze der Agenten bestehen aus einem Spezial-
telefonapparat und einem PC oder einem Multimedia-PC*. Auf diesen laufen die Agenten-
software sowie ein Browser (entweder Microsoft JE 4.0 oder Netscape 4.5). Unter diesem

* Solche Konfigurationen erméglichen auch die einfache Einbeziehung von Heimarbeitsplétzen.
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Browser lauft wiederum das Agent Applet, welches die Funktionen Collaborative Browsing,
Form Sharing usw. ermdglicht.
Internet Contact Center bieten alle Flexibilitat die noétig ist, um die verschiedensten Zugangs-
typen zu unterstitzen. Dazu zahlen:

e Surfen und telefonieren auf ein und derselben Leitung unter Benutzung von Voice o-
ver IP (Call Through),
Surfen und Telefonieren auf derselben oder einer zweiten Leitung (Call Back),
gemeinsames Surfen, zusammen mit Sprache,
Text-Chat, zusammen mit Sprache,
e-Mail-Verteilung.

(11) Call Through

Call Through erméglicht das Surfen und Telefonieren auf derselben Leitung mit Voice over IP
basierend auf dem H.323-Standard. Sprache und Daten werden hierzu auf derselben Leitung
Ubertragen; wobei die Sprache ebenfalls in Form von IP-Paketen (Voice over IP) Ubertragen
wird. Der Kunde hat die Moglichkeit, weiter im Internet zu surfen, wahrend er auf einen freien
Agenten wartet. Ist die Verbindung aufgebaut, konnen der Kunde und der Agent die Websei-
ten austauschen, die sie gerade in ihrem jeweiligen Browserfenster sehen (gemeinsames
Surfen, Web-Collaboration). Der gemeinsame Formularzugriff (Form Sharing) ermdglicht es
dem Agenten auch, dem Kunden dabei zu helfen, einen Webfragebogen auszufillen. Text
Chat ist wahrend des Gespréachs ebenfalls mdglich, um beispielsweise Kreditkartennummern
zu Ubertragen.

(12) Call Back (Ruckruf tber das offentliche Telefonnetz)

Call Back (Ruckruf Uber das offentliche Telefonnetz) ermdglicht es Kunden, die Website ei-
ner Firma aufzusuchen, um einen Telefonriickruf von einem Mitarbeiter des Contact Centers
entweder sofort oder zu einer passenderen Zeit anzufordern. Bei Benutzung einer ,,Contact
Center-fahigen“ Website konnen anfragende Kunden in Echtzeit die Warteschlangenstatistik
sehen, d.h. die durchschnittliche Wartezeit und die Anzahl von Anrufern vor ihnen.

Ist der vom Kunden vorgegebene Zeitpunkt gekommen, wird der Ruckruf an den Kunden
automatisch initiiert und das Gesprach im Call Center mit einem geeigneten Agenten ver-
bunden. In diesem Fall ist zwischen Kunde und Agent lediglich Sprachkommunikation mog-
lich.

Ist der Surfer jedoch mit zwei Leitungen ausgestattet (z.B. einem ISDN-Anschluss oder zu-
satzlich mit einem Mobiltelefon), so kann er eine der Leitungen fir den Datentransfer vom
Internet und die andere fur Sprache verwenden. Die Sprachibertragung erfolgt hierbei nicht
Uber VoIP sondern Uber das herkdmmliche Telefonnetz (STN —Switched Telephone Net-
work).

Gemeinsames Surfen (Collaborative Browsing

Gemeinsames Surfen (Collaborative Browsing) wird einem Agenten ein Uber das Internet
initiierter Anruf zugestellt, so wird ihm angezeigt, welche Seiten der Firmenhomepage der
Kunde im Verlauf seiner bisherigen Session bereits besucht hat. Zudem sieht er unmittelbar,
von welcher Page aus der Kunde den Anruf (Call Through oder Call Back) eingeleitet hat.
Schlief3lich kann der Agent den Kunden zu den relevanten Webseiten fuhren und ihm den
entsprechenden Bildschirm ,senden”, wahrend er mit dem Kunden auf derselben Leitung
(VolP) oder auf einem zweiten Leitung (PSTN) spricht. Selbstverstandlich kann der Surfer
dem Agenten ebenso eine Seite ,senden”. Dies verbirgt sich hinter dem Begriff des gemein-
samen Surfens (Collaborative Browsing).
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Gemeinsames Ausflllen von Webformularen (Form Sharing)

Gemeinsames Ausfillen von Webformularen (Form Sharing). Dabei kann ein Agent einen
Kunden beim Ausfillen eines Webformulars unterstiitzen. Das Form Sharing erméglicht es,
der anderen Partei jeweils die Kontrolle Gber das Formular zu geben:

die eine Seite fullt dann das Formular aus, die andere Seite sieht unmittelbar, was eingetra-
gen wird.

Text-Chat

Beim Text-Chat kann ein Kunde wahrend eines Gesprachs dem Agenten eine Textnachricht
zukommen lassen. Das kann eine Ruckfallldsung sein, wenn die VolP-Qualitat nicht zufrie-
den stellend ist, oder wenn Informationen wie Kreditkartennummern oder Namen zu Ubertra-
gen sind.

e-Mail

e-Mail erlaubt den Agenten des Contact Centers, auf Kundenanfragen via e-Mail mit der glei-
chen personlichen Sorgfalt zu antworten wie bei herkémmlichen telefonischen Kontakten. Die
eingesetzte SW ermaoglicht es automatisch auf eingehende e-Mails zu antworten und/oder
Antworten vorzuschlagen, basierend auf von den Managern des Contact Centers festgeleg-
ten Geschaftsregeln.

Das folgend Bild zeigt die Architektur eines Internet Contact Centers einschliel3lich der tech-
nologischen Komponenten, die fur die Verwaltung der Interaktionen via e-Mail, Sprache,
Chat, Web-Call Back, Web-Call Through und Web-Collaboration erforderlich sind.

-é Call Back (PSTN) s

"?},."'jg.‘* —— tHll =

Config-
Man mer

SMTP Firmen-FEX

e I l .&wml
: I mm-' ¢ r;.g" m;u#au]
(WP Q) — e
[ e - Drittanbietern
Kunden- Kundentelefon SErver won
‘ E-Mail-Client Drittanbietern
Bild 8 Internet Contact Center-Architektur

Durch Management Tools haben die Manager von Call Centern die Mdglichkeit auf einer ein-
zigen Konsole oder in einem gemeinsamen Bericht Statistiken zu sehen, wie z.B.
e den Zustand von Warteschlangen oder
die Anzahl von
e-Mails,
Sprachanrufen,
Chat-Kontakten
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Das folgende Bild zeigt ein typisches Durchrufszenario:

1.

2.

3.

Ein Kunde surft auf der Firmen-Website, bis er beschliel3t, auf einer der Website-Seiten
einen ,Click for Agent“-Button anzuklicken.

Das Anklicken dieser Taste sendet die URL fir die Initialisierungsseite des CCweb-
Servers.

Damit wird die Anwendung (Servlet) auf dem Server gestartet. Eine der ersten Aktionen
des Servlets ist das Herunterladen eines Applets auf den PC des Kunden.

Der CCweb-Server wahlt einen virtuellen Teilnehmer (ABCD) aus, der dem Ruf zugeord-
net wird (diese Phase wird Media Blending genannt).

Dessen Nummer wird dann dem Anruferapplet als Telefonnummer mitgeteilt, die Gber die
VoIP-Schnittstelle zu wahlen ist.

URL

Intranet R | I
—— =
) Ay =5

Bild 9 Typisches Call Through Szenario

Daraufhin 16st das Applet einen H.323-Anruf an die Adresse aus, die aus der IP-Adresse
der VolP-Schnittstelle, gefolgt von der ABCD-Telefonnummer, besteht.

Wahrend des gesamten Prozesses leitet das Applet Statusmeldungen an den Kunden
weiter.

Wenn der Ruf den virtuellen Teilnehmer (ABCD) erreicht, wird ein CSTA-Event (Compu-
ter Supported Telephony Application) erzeugt und von CCweb erkannt, welches dann
diesen neuen Anruf mit dem Anruferkontext verknupft. Zusammen mit anderen Informati-
onen beinhaltet der Kontext den vom Anrufer gewiinschten Dienst. Dieser Ruf wird dann
zu einem entsprechenden CCdistribution-Pilot weitergeleitet und in eine Warteschlange
eingereiht, bis ein Agent verfugbar ist. Zusatzlich leitet CCweb eine Rufkennzeichnung an
CCdistribution, welches diese wahrend der ganzen Lebensdauer mit dem Ruf verknipft
hélt. Verschiedene Bildschirme, wie z.B. Werbung, kdnnen zum Anrufer gesandt werden,
wahrend man wartet.

Der Ruf wird zum ersten verfigbaren Agenten weitergeleitet. Eine CSTA-Mitteilung, wel-
che die Rufkennzeichnung beinhaltet, wird von CCdistribution zum CCweb-Server gelei-
tet.

10. Mit dieser Rufkennzeichnung wird die CRM-Anwendung des Unternehmens aufgefordert,

die Kundendatei (falls vorhanden) herauszusuchen und auf dem Bildschirm des Agenten
anzuzeigen. Die ursprungliche Webseite, von der aus der Kunde seine Rufanforderung
ausgesandt hat, erscheint ebenfalls auf dem Browser des Agenten.
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4 Call Center Routing

4.1 Routing mittels IN-Dienst

Damit kleine und mittelgrof3e Call Center grof3e Auftrdge annehmen kdnnen, schliel3en sich
in letzter Zeit immer haufiger zwei oder mehrere Unternehmen zusammen und binden dabei
auch Teleworker, die von zu Hause aus arbeiten, mit ein, wodurch ein virtuelles Call Center
entsteht. Damit wird zwar die Anzahl der Agenten erhoht, es entsteht aber auch eine Reihe
organisatorischer Fragen wie:

e Wer kiimmert sich um die Neben- und Nachtschichten?

e Wer sichert die Einsatzbereitschaft aller erforderlichen Agenten in Spitzenzeiten?

e Wie wird sichergestellt, dass immer so viele Agenten verfligbar sind, als Anrufe an-

kommen?

Hier hilft der Einsatz moderner Intelligenter Netze (IN) weiter, durch deren Steuermechanis-
men eingehende Anrufe auf verschiedene Ziele weiterverteilt werden kénnen. Voraussetzung
ist der Einsatz einer Servicerufnummer. Das kann eine kostenlose Nummer sein, eine Sha-
red-Cost-Nummer, bei der sich Anrufer und Anbieter die Gebulhren teilen, oder eine Premi-
um-Rate-Nummer, bei der der Anrufer die Kosten tragt. Welche Nummer ein Call Center
letztendlich wahlt, kommt ganz auf die spezifischen Bedirfnisse an.
Bei jedem Anruf, der auf einer solchen Servicenummer eingeht, prift das Intelligente Netz,
an welches Ziel der Anruf weitergeleitet werden soll. Ist es zum Beispiel wichtig, dass die
Anrufer zu einem Agenten in ihrer Nahe durchgestellt werden oder alle Niederdsterreicher
nach St. Pdlten, so sorgt die Call Center Netzinfrastruktur - das IN - dafir. Die Agenten mel-
den dazu ihre Dienstbereitschaft an — beispielsweise mittels Eingabe eines personlichen
PIN-Codes. Anrufe werden dann vom IN an den nachstliegenden Anschluss vermittelt. Das
Routing erfolgt herkunftsbezogen, das heifdt, die Vermittlungstechnik erkennt, aus welchem
Vorwahlgebiet der Anruf stammt. Ist der Anschluss besetzt oder nicht erreichbar, wird er au-
tomatisch an einen anderen Gesprachspartner weitervermittelt.

4.2 Skill based Routing

Die Agentensoftware bietet die Moglichkeit, dem Agenten durch Telefon-Scripts, die auf ver-
schiedene Situationen zugeschnitten sind, umfangreiche Informationen tber den Anrufer zu
liefern. Mittels CTI kdnnen diese Kundeninformationen automatisch auf dem Bildschirm aus-
geldst werden (Screenpops). Dies erfolgt entweder durch die automatische Anruferkennung
(ANI — Automatic Number Identification) bzw. einem Service, der die gewahlte Nummer er-
kennen kann (DNIS — Dialled Number Identification Service) oder per interaktiver Sprach-
verarbeitung (IVR —Interactive Voice Response). Der Vorteil hierbei ist, dass der Agent indi-
vidueller auf den Anrufer eingehen kann und nicht erst alle fur ihn relevanten Informationen
erfragen muss.

(13) Mit dem folgenden Beispiel soll das Feature ,Skill Based Routing“ naher beschrieben
werden:

Ein Anrufer wahlt die Hotline eines bestimmten Unternehmens, weil er ein Problem mit der
Installation seiner Software hat. Sein Anruf wird zunachst anhand von ANI, DNIS oder IVR
identifiziert und an einen Agenten vom 1st Level Support weitergeleitet. Auf dem Bildschirm
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offnet sich sogleich ein Fenster mit der Kundenhistorie sowie Fragescripte, die dem Agenten
dabei helfen sollen, schneller zur Problemfindung zu gelangen. Im Verlauf des Anrufs werden
alle Angaben des Anrufers in ein Jobticket eingegeben. Sollte sich herausstellen, dass das
Problem fir den 1st Level Support zu schwierig ist, kann der Anrufer in die nachste Gruppe,
also den 2nd Level Support geroutet werden. Das Jobticket erscheint automatisch bei dem
Agenten, der den Anruf weiterbearbeitet. Die neue Spezialistengruppe kann also auf bereits
vorhandenes Wissen zugreifen, was fur den Kunden den Vorteil hat, dass er das ganze
Problem nicht noch einmal von neuem erldutern muss. Aul3erdem benutzen alle Agenten
eine einheitliche grafische Benutzeroberflache, was die Administration und die Arbeitsablaufe
im Call Center bedeutend erleichtert.

5 Customer Relationship Marketing

(14) Customer Relationship Marketing fangt dort an wo alle wesentlichen Informationen und
Kontakte zuerst auflaufen, beim Call Center. Customer Relationship Marketing ist eine Form
des systematischen Kundenmanagements, mit dem Ziel, alle Aktivitdten darauf zu richten,
den Kundenwert durch langfristigen und interaktiven Beziehungsaufbau zu maximieren.
Unternehmen, die Call Center fir das Konzept CRM einsetzen, machen zuklnftig im Markt
das Rennen.

Bei der Frage nach dem Nutzen von Customer Relationship Marketing missen zwei grund-
legende Teile der Beurteilung unterschieden werden, die jedoch beide zur ganzheitlichen
Bewertung des Erfolges eines Kundenmanagement- oder Customer Relationship Marketing-
systems notwendig sind: Die qualitative und die quantitative Beurteilung.

Qualitative Beurteilung

Um die qualitative Verbesserung der Kundenbeziehung zu ermitteln, bedarf es zunachst der

Ermittlung der Kundenzufriedenheit und -bindung.

e Die maximale Kundenzufriedenheit erreicht ein Unternehmen dann, wenn es die Bedurf-
nisse, Erwartungen und ldeale des Kunden erreicht oder tbertrifft.

¢ Die Kundenbindung auf3ert sich in den aktuellen Kauf- und Weiterkaufempfehlungen und
in den zukunftigen Wiederkauf-, Cross-Selling- und Weiterempfehlungsabsichten.

Quantitative Beurteilung

Neben der Qualitat eines systematischen Kundenbindungsmanagements sind die Kosten ein
evidentes Beurteilungskriterium. Auch wenn es bereits zahlreiche Untersuchungen tber den
positiven Zusammenhang zwischen Kundenbindung und 6konomischen Erfolg gibt, bedarf es
in Zeiten des Shareholder-Value zur vollstandigen Beurteilung der Prifung der wirtschaftli-
chen Profitabilitat von Customer Relationship Marketinglésungen.

Dabei sei vorausgeschickt, dass samtliche Aufwendungen fir systematisches Kundenbin-
dungsmanagement als Investition zu betrachten sind, also mittel- bis langfristig Ertragswir-
kung haben.
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6 Einsatzmoéglichkeiten far Call Centers

Der Einsatz von Call Centern zur Kundenbindung konzentrierte sich bisher nur auf wenige
Branchen und Unternehmensgréf3en. Entsprechend einer Untersuchung in Deutschland
(Bundesministeriums fur Wirtschaft und Technologie) war Anfang 1999 etwa ein Viertel der
Call Center in der Versicherungsbranche zu finden. In den Unternehmen der Informations-
und Kommunikationswirtschaft waren rund 19 Prozent der Call Center angesiedelt, bei Fi-
nanzdienstleistern rund 14 Prozent. Typische Vertreter des Mittelstands, wie Handel und Ver-
trieb waren mit knapp 12 Prozent und die Industrie mit zirka vier Prozent vertreten.

Sowohl im Consumerbereich als auch im Business-to-business gilt, dass die Differenzierung
gegenuber dem Wettbewerb langst nicht mehr allein von Faktoren wie Produktqualitat, Lie-
fertreue und Gewahrleistungsdauer abhangt, sondern immer mehr von einer ,Rundumbet-
reuung” des Kunden durch einen immer umfassenderen Einsatz eines Call Centers. Herstel-
lern erklarungsbedurftiger Produkte — vor allem im Investitionsguterbereich — reicht haufig
die Fachkompetenz externer Mitarbeiter nicht aus. Wenn der Aufwand fur Produktschulun-
gen, Aktualisierungen und Datenpflege zu hoch wird, bietet sich der Aufbau eines eigenen
Call Centers an. Ein weiterer Faktor ist die bessere und langere Erreichbarkeit sowie die
Mdglichkeit das jeweils vom Kunden gewlinschte Kommunikationsmedium zu nutzen, sei es
Telefon, Fax, e-Mail oder Internet. Neben dem ,Pflichtprogramm* an Betreuung, das Kunden
von ihren Lieferanten erwarten, ist die aktive Information Uber neue Produkte, Erweiterungen
oder Aktualisierungen von zentraler Bedeutung fiir eine enge Bindung des Kunden an das
Unternehmen.

Haufig sprechen Unternehmen nicht mehr von Call Centern, sondern von Contact Centern.
Oder sie integrieren Call Center-Arbeitsplatze in die vorhandenen Unternehmensstrukturen
— ohne von einem Call Center zu sprechen. Typische Einsatzbereiche fur Call Center-
Lésungen sind der Vertrieb, Kundendienst oder die Buchhaltung. Hier lassen sich zum Bei-
spiel mit Hilfe spezieller Applikationen Routinetatigkeiten wie das Heraussuchen von Tele-
fonnummern oder das Auffinden von Kundendaten wahrend eines Telefonats effizient und
professionell erledigen. Dies erlaubt den Mitarbeitern die Konzentration auf die eigentliche
Tatigkeit, das Bearbeiten eines Kundenwunsches.

An die Anrufverteilung werden meist relativ einfache Anspriche gestellt, da die Agenten aus
ihren Fachabteilungen heraus arbeiten oder in sehr kleinen Struktureinheiten téatig sind. In
vielen Fallen ist Skill-based Routing nicht unbedingt erforderlich. Wichtig sind hingegen Funk-
tionen wie Unified Messaging, die es den Unternehmen erlauben, alle verfligbaren und sinn-
vollen Kommunikationswege zu ihren Kunden zu nutzen. Je nach Organisationsstruktur des
Unternehmens kdnnen verteilte oder virtuelle Losungen empfehlenswert sein.
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Bild 10  Beispiel eines mittleren Call Center Systems (Bosch Telecom)
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6.1 Unified Messaging

(15) Ein Unified Messaging-System erlaubt es, jede Art von Nachricht (Sprache, Fax, e-Mail,
Video) mit Hilfe verschiedener Interfaces zu tUberprifen und zu bearbeiten. Die beste Grund-
lage fur Unified Messaging ist ein PC-gestutztes Interface (wie beispielsweise ein Web Brow-
ser) Uber das verschiedene Kommunikationsformen wie Fax oder e-Mail abgewickelt werden
konnen.

Bild 11  Unified Messaging Uber alle Medien hinweg

Auch andere Interfaces wie Standard- und Mobiltelefone oder fernsteuerbare Faxgerate eig-
nen sich fur UM-Anwendungen, sind aber im Funktionsumfang begrenzt. Von den bereits
erhaltlichen UM-Produkten erfreuen sich jene grof3er und steigender Akzeptanz, die Ex-
change und Outlook auf einer vorhandenen Voice-Mail-Basis aufbauen, weil sie die Kosten
einer teuren Nachriistung eliminieren und gleichzeitig die Effektivitat der Software erhéhen.
User, die einen On-Screen-Uberblick Gber Nachrichten haben wollen, kundenorientierte Ac-
counteinrichtung und andere Aktivitaten, kdnnen diese erhalten, ohne dass dabei die Kunden
benachteiligt werden, die lediglich Voice-Mail-Mitteilungen und Griuf3e Uber das Telefon aus-
tauschen mochten.

Generell muss bei Unified Messaging unterschieden werden zwischen Anbietern von Hard-
ware, Software und reinen Dienstleistern. Die Grenzen im Bereich Hard- und Software sind
eher flieBend. Es gibt Anbieter, die lediglich die Hardware — beispielsweise Server und Line-
cards — liefern. Diese Hardware lasst sich in die bereits vorhandene Netzwerkumgebung
einpassen und ermdglicht so die Einbindung der verwendeten Software in das Unified Mes-
saging System. Einige Anbieter liefern zu ihrer Hardware auch gleich die passende Software,
so dass eine reibungslose Anpassung an das vorhandene System gewahrleistet werden soll.
Anbieter von Software verwenden die bereits vor Ort vorhandene Hardware und integrieren
ihre Unified Messaging Produkte in diese Systeme.

CallXpress

Der CallXpress basiert auf WIN NT und ist ein reines Softwareprodukt. Es ermoglicht die
klassischen Unified Messaging-Features wie Text-to-speech, e-Mail-to-fax, Weiterleitung an
beliebige Endgerate, e-Mail Access basierend auf géngige e-Mail-Programme (MS Ex-
change, MS Mail, Lotus Notes u.a.) und vieles mehr. Uber ein Desktopmenii wird die Verwal-
tung der eingehenden Nachrichten Ubersichtlich gestaltet. Entwickelt wurde der CallXpress
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zum Einsatz auf Standardhardware, so dass die Integration in eine bereits vorhandene WIN
NT-Umgebung reibungslos vonstatten geht.

Lucent Technologies

Lucent vertreibt Microsoft Exchange weltweit an Diensteanbieter und bietet somit komplette
UM-L6sungen — Hardware, Software, Serviceleistungen und Support — als Unified Mes-
senger for Service Providers an. Das Produkt UM for Service Providers ist ein reines Soft-
wareprodukt, welches beim Kunden vor Ort installiert wird und den beim Kunden vorhande-
nen Kommunikationsumgebungen angepasst wird. UM for Service Providers fasst samtliche
Voice-, e-Mail- und Faxnachrichten in einer Mailbox zusammen und stellt den Inhalt der Mail-
box in einem Verzeichnis dar. Der Zugriff auf die Nachrichten sowie das Verfassen und Ver-
walten erfolgt Giber einen PC oder ein Telefon. Die Integration in bereits bestehende Telefon-
und Datennetze ist problemlos realisierbar, da als Basis-e-Mail-Komponente Microsoft Ex-
change verwendet wird. Fernabfragen via Internet sind genauso moglich wie das Abhoren
der eingegangenen e-Mails Gber Mobil- oder Festnetztelefone und das Versenden von auf-
gesprochenen Antworten als e-Mail.

Envox Uniforum Platform

Die Envox Uniforum Platform bietet die Verarbeitung von eingehenden Anrufen, Faxnachrich-
ten, Voice-Mail oder e-Mails. Uniforum lauft unter Windows und verfligt Gber eine benutzer-
freundliche Oberflache.
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Bild 12  Beispiel eines kleinen Call Centers (Envox Uniforum)

Mit Hilfe des Bildschirmmenis kann der Anwender das System ganz auf seine Bedurfnisse
einstellen. Verschiedene Tools erlauben es, jeden Kanal separat zu konfigurieren. Rufumlei-
tungen, Fax-to-e-Mail, e-Mail-to-Fax, Voice-to-e-Mail und weitere Funktionen kdnnen leicht
eingestellt werden. Zusatzlich bietet Uniforum eine zeitgesteuerte Weiterleitung von einge-
henden Nachrichten. Die Benachrichtigung Uber neue Nachrichten erfolgt Gber optische An-
zeige auf dem PC oder akustische Anzeige an dem zuvor bestimmten Telefon. Envox bietet
eine Vielzahl von Méglichkeiten zur Behandlung und Verwaltung von eingehenden Anrufen
und/oder Nachrichten.

Siemens

Als Erganzung bietet Siemens die Unified Messaging-Losung Xpressions450 an. Hierdurch
werden die Dienste Voice-, Fax-, e-Mail und SMS auf einer Windows NT-Plattform integriert.
Dieses Produkt kann in die bereits vorhandene Infrastruktur der Anwender eingebunden
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werden; fir die Mailsysteme MS Exchange und Lotus Notes ist eine optimierte Integration
verfligbar. So lassen sich alle Nachrichten mit dem gewohnten Mailprogramm verwalten. Zur
besseren Ubersicht werden eingehende Sprach- und Faxnachrichten auf dem Desktop mit
Symbolen gekennzeichnet. Faxnachrichten, die aus mehreren Seiten bestehen, kénnen in
einer Gesamtlubersicht gedffnet werden. Xpressions450 verfugt Uber Speech-to-Text, Text-
to-Speech, Voicemail, Rufumleitung, SMS und weitere UM-relevante Funktionen.
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7 Kontrollfragen

Nennen Sie einige Definitionen fir den Begriff ,Call Center".

Welche wichtige Eigenschaft verbirgt sich hinter einem Call Center?

Welche Unternehmensziele werden durch ein Call Center realisiert?

Welche Grundfunktionen muss die TK-Anlage eines Call Centers zur Verfigung stellen?

Was ist eine ACD Anlage und wofiir wird sie im Call Center eingesetzt?

Was bedeutet CTl und wie wird es im Call Center eingesetzt?

Was sind IVR Systeme und wofiir werden sie im Call Center ben6tigt?

Uber welche Verfahren kann der Anrufer mit dem IVR System einen Dialog abwickeln?

© © N o bk~ wDdRE

Welche Verfahren werden fir den Faxabrufdienst verwendet und welche Merkmale haben
sie?

10.Welche Vorteile bietet ein webfahiges Call Center?

11.Was versteht man unter ,Call Through“?

12.Was versteht man unter ,Call Back"?

13.Beschreiben Sie das Feature ,Skill based Routing” an Hand eines Beispiels

14.Was verstehen Sie unter Customer Relationship Marketing?

15.Was verstehen Sie unter Unified Messaging?
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