BEISPIELHAFTER KUNDEN-
SERVICE BEI 1&1

Fir sein Kundenmanagement nutzt der Inter-
net-Provider 1&1 eine Léosung von Enghouse
Interactive — und iiberzeugt dabei in puncto
Servicequalitat und Kundenndhe auf ganzer
Linie, wie unabhdangige Tests bestatigen.

Inshesondere fiir die Anrufverteilung im
Bereich Kundenservice/Customer Care,
nutzte 1&1 bis vor wenigen Jahren eine
dezentrale Call Center-Losung fiir jeden
ihrer Standorte. Um fiir kiinftige Aufgaben
optimal vorbereitet zu sein, stellte sich die
Uberlegung, auf eine effiziente, flexible und
qualititssteigernde Telefonie-Infrastrukeur
auf Basis einer vollstindig IP-basierten Platt-
form umzuriisten. Ziel war es, alle dezen-
tralen Kennzahlen durch ein einheitliches

eigenen Prozess-Logik)

Nachhaltige Reduktion der Kosten
Vollumfingliches Call-Recording
Steigerung der Flexibilitit und Anpas-
sungsgeschwindigkeit

Sicherer Betrieb von mehr als 3.000 con-
current Agents (redundantes Setup inklu-
sive Active/Active GEO-Redundanz)
Skalierbarkeit fiir weiteres Wachstum

Bei der Suche nach einer geeigneten Platt-

Monitoring/Reporting iiber alle Service Cen-
ter zusammenzufiihren.

Folgende Anforderungen sollte die neue L6-

sung erfiillen:

¢ Schaffung einer durchgehenden Transpa-
renz

¢ Etablierung eines intelligenteren Routings
(offene Schnittstellen zur Anbindung einer
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form fiel die Wahl auf ,,Contact Center Ser-
vice Provider (CC:SP) von Enghouse Inter-
active. Bei dieser Losung handelt es sich um
die erste echte Cloud-basierte Multi-Chan-
nel-Contact Center-Variante auf dem Markt
mit Multimandantenfihigkeit in der Stan-
dardausstattung. Designed als virtuelle All-
in-One-Contact-Center-Suite bietet CC:SP
automatische Anrufverteilung (ACD), IVR,

ADVERTORIAL

CTI, Multimedia-Aufzeichnung und admi-
nistrative Tools auf einer einzigen Plattform,
die mit den Anforderungen flexibel wachsen
kann. Damit ist CC:SP pridestiniert fiir das
Outsourcing von Geschiftsprozessen und
Groflunternehmen, die mehrere unterschied-
liche Contact Center bereitstellen wollen,
sowie fiir Service Provider, die unter Einsatz
einer einzigen Hardware-Infrastrukeur ihren
Kunden ein Contact Center in der Cloud
bieten méchten.

Vor allem durch die offene Schnittstelle zur
Anbindung der 1&leigenen Prozess-Logik
CDA (Call-Data-Analyzer) habe sich laut
1&1 die Enghouse-Losung von anderen An-
bietern abgehoben. Mithilfe von CDA kann
1&1 viele Geschiftsprozesse und den ak-
tuellen Status individuell im Routing be-
riicksichtigen und beispielsweise die erfor-
derlichen Eingaben fiir den Kunden im IVR
auf ein Minimum reduzieren.

Im Vergleich zur Vorgingerlosung ist das
dynamische Callflow-Skripting — neben der
Stabilitit und Skalierbarkeit — einer der grof3-
ten Vorteile, den CC:SP fiir 1&1 bietet. Da-
bei wird der Callflow dynamisch anhand
von Kunden- und Vertragsdaten individuell
erzeugt und per Web-Service bereitgestellt.
Weiterer Vorteil: 1&1 hat jetzt einheitliche
Kennzahlen fiir alle Servicebereiche. Damit
haben die Call Center-Manager jederzeit die
volle Transparenz iiber alle relevanten Kenn-
zahlen und kénnen zeitnah auf Ereignisse
reagieren, um etwa die Wartezeit fiir den
Kunden so gering wie méglich zu halten.

Diese konsequente Orientierung hinsichtlich
Kundenwiinsche und Servicequalitit fiihrt
zum Erfolg. 1&1 ist in puncto Service-Hot-
line in Deutschland Spitze, wie ein grof§ an-
gelegter Test des renommierten Markefor-
schungsinstituts Statista in Zusammenarbeit
mit der Fachzeitschrift Chip zeigt. Besonders
in den Bereichen Erreichbarkeit, Wartezeit
und Service hat 1&1 iiberzeugt.
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