Management von Kommunikationstechnologien

Messaging-Systeme

· Verschiedene existieren

· Elektronisch: E-Mail, Fax, Telefon (-Anrufbeantworter)

· Nicht-Elektronische: Brief

· Unterscheiden sich in Technologe und teilweise speziellen Endgeräten
E-Mail

· E-Mailfunktionalität über einen Internet-Dienst verfügbar

· Verschiedenste Internet-Endgeräte und verschiedene Technologien

· PC: Webmail/E-Mailclient

· Handys, Smartphones, etc.: SMS/WAP  
( Einschränkungen

Fax

· Übertragung von schriftlichen Dokumenten über die Telefonleitung

· Spezielle Endgeräte nötig

· Dem Empfänger in Papierformat vorliegend 
( nicht direkt zur Weiterverarbeitung verfügbar

Anrufbeantworter

· Möglichkeit, bei Abwesenheit eine Sprachnachricht zu hinterlassen

· Mobilfunk: Com-Box

Unified Messaging

· Probleme der unterschiedlichen Messaging-Systeme
· Verschiedene Kommunikationskanäle

· Speichern und abrufen via unterschiedlichen Endgeräten

· Unified Messaging: Intergration der verschiedenen Nachrichtentypen
( „Eine Nachricht ist eine Nachricht.“
( Unterstützung der Kommunikation zwischen Mitarbeitern
· Nachrichten aus verschiedenen Kanälen zusammenfassen

· Abruf mit unterschiedlichen Endgeräten möglich
· Konvertieren der Nachrichten

Ziele

· Generelle Verfügbarkeit

· Nachricht von überall, zu jeder Zeit mit jedem Endgerät aufrufbar.

· Mögliche Endgeräte: PC, Telefon, Mobiltelefon, PDA

· Einheitlichkeit

· Zusammenführen verschiedener Nachrichtentypen in einer zentralen Stelle

· Voraussetzung: Nachrichten liegen elektronisch vor.
( Aufbearbeitung (Digitalisierung) von Sprach- und Faxnachrichten

Funktionen

· Funktionen bestehender Messaging-Dienste werden erweitert
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· Konversionen: Im Blickfeld

· E-Mail über Telefon

· Sprachnachricht als E-Mail

· Fax auf E-Mail

· E-Mail auf Fax

Architekturansätze

· Integrated Messaging: Nachrichten bleiben dort, wo sie bisher eingehen.
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· Echte Unified-Messaging: Physische Speicherung der Nachrichten in einer (einzigen) Warteschlange.
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Routing im Callcenter
Routing im CRM

· Steuerung von eingehenden Kommunikationsgeschäftsfällen seitens Kunden
( Unterstützt Kommunikation zwischen Kunden und Mitarbeitern
· Grundidee: Routing von Kundenanfragen an den richtigen Mitarbeiter

· Kriterien beim Routing

· Skill-based

· Product-based

· Service-/verrichtungsorientiert

· Mitarbeiter-/segmentorientiert

Aufgabe des Routing

· Weiterleiten von Nachrichten über möglichst wenige Stationen.
( möglichst wenige Weiterleitungen
· Nicht nur für Telefonanrufe, sondern auch E-Mails, Briefpost, Faxe etc.

Technologische Lösungen für Routing von Nachrichten

· Interactive Voice Response (IVR)

· Vordefinierte Ansagen am Telefon

· Kunde leitet sich selbst via Steuerungsbefehle (Wähltasten seines Telefons) weiter

· Denkbare Steuerungen via IVR

· Anwahl bestimmter Mitarbeiter/Abteilungen/etc.

· Anwahl bestimmter Geschäftsvorfälle (Kunden-ID, Auftrags-ID, etc.)

· Bsp. IVR-Hierarchie bei Sunrise
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· Automatic Call Distribution (ACD)
· Automatische Weiterleitung von Anrufen

· Anrufer wird mittels Telefonnummer identifiziert und weitergeleitet
( Telefonnummern müssen bekannt und Namen/Geschäften/etc. zugeordnet sein
· ACD-Funktionen
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· ACD Systemkomponenten
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TK-Anlage versus ACD-System
Hauptunterschied: ACD kann Anrufe nach verschiedenen Kriterien verteilen.

· TK-Anlagen
· Sammelanschluss: Verteilen auf Gruppe von Mitarbeitern

· Reihenschaltung: Feste Reihenfolge in einer Kette

· Kaskadenschaltung: Beginnt immer bei ersten Telefon

· Broadcasting: Alle Telefone gleichzeitig

· Im Callcenter sind Verteilalgorithmen komplexer
( ACD kommt zum Einsatz

· ACD

· Verteilung der Anrufe gemäss „Zuständen“ von Agenten

· Zustand: Bereit, nicht bereit, Gespräch, Nacharbeit

· Verteilalgorithmus

· Most-Idle-Agent: Längste Dauer seit letzten Anruf

· Least-Occupied-Agent: Zuteilung gemäss bisherige aktive Zeit am Telefon

Anlagen und Gruppen

· Allgemein: Agenten in Gruppen organisiert

· Zuteilung der Anrufe auf Gruppe/Agent erfolgt gemäss ACD/IVR

· Definition solcher Gruppen in Realität nicht einfach

· Agent in einer oder mehreren Gruppen?

· Existieren feste Zuordnungen oder sind dynamische Zuweisungen durch Anruf-Skripts möglich?

Dynamische versus statische Anrufverteilung

· Dynamisch: Agent loggt sich situationsabhängig in bestimmte Gruppen ein.
· Statisch: Supervisor/Agent-Profil bestimmt, in welchen Gruppen Agent tätig ist.

· Realität: Mischform wird praktiziert.

Skill-Based-Routing

· Supervisor ordnet dem Agent Skills zu.

· Jeder Skill gehört zu einer Gruppe.

· Jedem Skill wird eine Priorität/Level zugeordnet
( Der best-qualifizierte, freie Agent wird dem Anruf zugeordnet.
( Dieser ist immer ausgelastet, da immer er ausgewählt wird!
( Schwellenwerte in der Priorität sollen Verteilung der Anrufe gerechter machen.

Priorisierung in Warteschlangen

· Priorisierung nötig, da aus Kostengründen beschränkte Kapazität in Callcenters
· Gerechte Verteilung: FIFO
( Bandansagen: Wo befinde ich mich in der Warteschlange?

· Scoring von Kunden

· Kunden werden Scores (Kundenwert) zugeordnet

· Scores abhängig von…

· Rufnummer, die der Anrufer gewählt hat

· Rufnummer des Kunden (VIP-Kunde)

· Wartezeit

Weitere Steuerungskonzepte am Kundenkontaktpunkt
· Bereitstellen dedizierter Eingangs-Telefonnumern (kostenpflichtig versus kostenlos)

· Auch möglich bei E-Mails, Briefen, Paketen etc.

( Dadurch Steuerung der Kapazitätsauslastung der Agenten möglich

· Steuerung von Kapazitäten: Heikle Angelegenheit
· Richtiger Aufgabenumfang für Mitarbeiter: Gross oder klein?

· Extreme Schwankungen der Auslastung
( beeinflussen Motivation und Zufriedenheit der Mitarbeiter
( (!) Nur gut motivierte Mitarbeiter erledigen Aufgaben kundenzufrieden.

· Gefahr der Informationsüberlastung am Bildschirm

Computer Telephony Integration

· Allgemein: Integration von Telefon und Computer insbesondere in Call Center Umgebungen.
Steuerung wichtiger Telefonfunktionalitäten durch den Computer.

· IT-Sicht (Steuerung des Anrufs, Umleitung, Halten, Skills etc.) versus Telefonsicht (Kundenscoring, Geschäftsvorfall gemäss IVR, Handling von Kundendaten etc.)
· mySAP-CRM: Ein Beispiel für CTI
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· Schematische Darstellung der technischen Integration von Telefon und Computer
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