4Com informiert

Power-Dialer fur Callcenter
Im ASP-Modell

ie Wettbewerbssituation im Markt for-
D dert Unternehmen verstarkt zur direkten
Kundenansprache heraus. Dies ist nicht
nur fir die Gewinnung von Neukunden wichtig,
sondern entwickelt sich zugleich zu einem ele-
mentaren Baustein der Kundenbindung und
dem Ausbau der Kundenbeziehung. Das Telefon
nimmt dabei weiterhin eine herausragende Stel-
lung ein. Durch die direkte Ansprache von beste-
henden und potenziellen Kunden wird das Out-
bound-Geschéft in Zukunft eine dhnlich wichtige
Bedeutung wie das Inbound-Geschéaft erlangen.
Im Gegensatz zum Inbound-Geschéft sind
technische Lésungen wie zum Beispiel Wahl-
hilfen (Outbound-Dialer) oder Kampagnen-

Gesteigerte Effektivitat

Holger Klewe, Leiter Marke-
ting, Vertrieb und Produkte,
4Com GmbH: ,Der Einsatz
von Outbound-Dialern zur
Kampagnen-Bearbeitung im
Callcenter hat in den letzten
Jahren erheblich zur Stei-
gerung der Effektivitat beige- ¢
tragen. Durch die Realisie-$
rung eines Dialers nach dem 2
Pay-per-Use-Prinzip  direkt
im Telefonnetz wird die Nutzung unabhéngig davon,
ob eine kontinuierliche Auslastung des Power-
Dialers Gber das Jahr hinweg gewahrleistet ist, sehr
attraktiv und flexibel.

Der 4Com Virtual Power-Dialer sichert unseren
Kunden bei Outbound-Kampagnen eine hohe Pro-
duktivitdat und groRtmagliche Flexibilitat beziiglich
Kapazitdt und Laufzeit. Von Agenten und Adminis-
tratoren wird besonders sein user-freundliches
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Management-Software zur Unterstiitzung bei
Outbound-Kampagnen noch nicht sehr weit ver-
breitet. Dies bedeutet, dass in einem Callcenter
ohne Outbound-Dialer ein Agent im Schnitt nur
circa 25 Minuten pro Stunde mit seiner Kernta-
tigkeit — dem Telefonieren — zubringt. Der Einsatz
eines Outbound-Dialers tragt dazu bei, dass ein
Mitarbeiter im Durchschnitt bis zu 75 Prozent sei-
ner Arbeitszeit mit Kunden spricht. So I&sst sich
die Produktivitat entscheidend steigern.

Viele Unternehmen scheuen jedoch gerade
nach der Verabschiedung des neuen UWG-
Gesetzes die hohen Investitionskosten und
das damit verbundene Risiko. Fir die Ein-
richtung eines Agentenarbeitsplatzes miussen
zwischen 2.000 und 5.000 Euro veranschlagt
werden. Eine kontinuierliche Auslastung
sollte garantiert sein, damit sich die hohen
Investitionen und die nicht unerheblichen
Wartungskosten amortisieren. Die Wartungs-
kosten betragen etwa 15-20 Prozent des Kauf-
preises pro Jahr, die Mindestlaufzeit der
Wartungsvertrége ca. 3-5 Jahre.

ASP-LOsung bringt Vorteile

Einen neuen Ansatz in dieser Frage bieten
virtuelle ASP-Lésungen. Dabei wird der Out-
bound-Dialer nicht gekauft und vor Ort
installiert, sondern bei einem Application-
Serviceprovider nach dem Pay-per-Use-Prinzip
gemietet. Der ASP-Provider betreibt die Lésung
im Telefonnetz. Der Betrieb auf einer
groRen Plattform ermdglicht die Nutzung
frei skalierbarer Kapazitdten: es wird zu

jedem Zeitpunkt genau die Anzahl von Kanélen
bereitgestellt, die tatsachlich bendtigt wird.
Daruber hinaus bestehen (ber ein Telefon
und einen PC mit Internetzugang keine tech-
nischen Voraussetzungen im Callcenter, sodass
Mitarbeiter standortunabhéngig in die Bear-

Uber 4Com

4Com GmbH ist ein fiihrender Servicepro-
vider fUr Mehrwertdienste und Serviceruf-
nummern und bietet seinen Kunden indivi-
duelle und Standard-Lésungen rund um das
Thema Inbound- & Outbound-Kommunika-
tion im Callcenter nach dem ASP-Modell an.
Kernprodukte sind z. B. neben dem Virtual
Power-Dialer die virtuelle ACD, intelligente
Routing-Dienste flr Servicerufnummern so-
wie Self-Services wie zum Beispiel automa-
tisierte IVR-Kundenbefragungen.

beitung von Kampagnen einbezogen werden
kénnen. Durch minimale Einrichtungskosten
und eine nutzungshasierte Abrechnung ergibt
sich kein Investitionsrisiko.

Somit wird ein Outbound-Dialer auch fir Un-
ternehmen attraktiv, die nur vereinzelt Kampa-
gnen durchfiihren oder im Outbound-Geschaft
einfach flexibel agieren méchten.

Die 4Com GmbH, Serviceprovider fir
Mehrwertdienste aus Hannover, bietet mit
dem Virtual Power-Dialer eine Losung, die
auf Basis des beschriebenen ASP-Modells
eine schnelle und komfortable Bearbeitung
von Outbound-Kampagnen ermdglicht. Um
den Dialer zu nutzen, wahlen sich Agenten
Uber das Telefonnetz in den Dienst
ein. Die Kundendaten werden dem Agenten
zur Bearbeitung Uber einen eigenen Web-Client
angezeigt. Mehrere Kampagnen sind parallel
moglich. Die Administration, das Monitoring
und die Auswertung der Kampagnen erfolgt
Uber einen individuellen Web-Account.

Handling hervorgehoben.*

Je nach Art der Aktion lassen sich verschiede-
ne Anwahl-Modi nutzen: Preview-Dialing, Po-
wer-Dialing oder Predictive-Dialing. Im Preview-
Dialing wird dem Mitarbeiter der Datensatz vor
der Anwahl bereits angezeigt, wobei die Anwahl
durch den Agenten initiiert wird (manuelles
Preview-Dialing) oder automatisch startet
(automatisches Preview-Dialing).

Einen Schritt weiter geht das Power-Dialing,
bei dem fir jeden Datensatz mehrere parallele
Anwahlversuche pro freien Agenten gestartet
werden. Mailboxen und Faxanschlisse werden
automatisch erkannt. Als Ergebnis l&sst sich die
reine Telefoniezeit zusatzlich steigern.

Das produktivste Anwéhlverfahren stellt das
Predictive-Dialing dar. Dieses Verfahren wird
auch vorausschauendes Wahlen genannt, weil
es den zukiinftigen Gesprachsbedarf intelligent
prognostiziert. Die Grundlage fur das intelligente
Waéhlen bildet ein auf vergangenheitsbezogenen
Daten basierender Algorithmus, der kontinuier-
lich mit dem aktuellen Live-Status abgeglichen
wird. Dieses Dialing-Verfahren ist im 4Com-
Dialer ab dem 3. Quartal ebenfalls ohne Aufpreis
verfiigbar.

Durch die Wahl des jeweils passenden Wahlver-
fahrens kénnen Unternehmen jede Art von Kam-
pagne bedarfsgerecht und flexibel abwickeln.
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