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MEISTENS ST R !

n
ie gut Sie sich in die Lage lhrer

. n - !
Kunden versetzen kénnen. Mégen Sie es,

Der Erfolg lhres Unternehmens h\;ngt sehr stark davonrab
» darauf zu warten, dass jemand lhren Anruf entgegennimmi?
» darauf zu warten, mit dem zustandigen Mitarbeite 2 erbunden zu werden?

» mit einem schlecht gelaunten und iberarbeiteten Vel miHlungsmifﬁbeiter zu sprechen?

Die BegriiBung am Telefon spielt eine gro3e Rolle? Dariiber beurteilen Kunden lhre Dienst-
leistungen, Ihr Angebot und Ihr gesamtes Unternehmen. Zur Verbesserung der Kundenzu-

friedenheit gibt es einfache und effektive Mog ".; keiten: BegriiBungslésungen von Alcatel.

Die Anrufannahme: so wird das
Warfen zum Vergnigen

Das Anrufvolumen ist héufig abhéingig von der Tageszeit. Wenn nur wenige Anrufe einge-

hen, kann der Vermittlungsmitarbeiter sich allein darum kimmern. Wenn die Anzahl der
Anrufe steigt, kann ein anderer Mitarbeiter ihn unterstiitzen. Zu Spitzenzeiten tritt jedoch
unweigerlich das Flaschenhals-Phénomen auf. Wie kdnnen Sie sicherstellen, dass auf jeden
Anruf sofort reagiert wird, unabhéingig von der Anzahl der Anrufe?

Die BegriiBungsansage

Wenn Kunden lhre Nummer wahlen, wird eine
vorab aufgezeichnete Ansage wiedergegeben: diese umfasst
den Namen lhres Unternehmens und den Hinweis, dass sich
umgehend jemand um sie kimmern wird.

Persondlisierte Ansagen

Eine Ansoge, die auf unmittelbare Bedirfnisse zuges-

chnitten ist: wenn beispielsweise ein Kunde auferhalb der Sollen Ihre Begriiungs-
Geschaftszeiten anruft, wird er gebeten, es am ndchsten Tag ansagen professionell wirken?
erneut zu versuchen. Wenn ein Kunde in einer bestimmten Ab- Auf der Website unseres
teilung anruft, lautet die BegriBungsansage z. B.: ,Guten Tag, Partners b.voice

Sie sind mit der Reservierungsabteilung verbunden.”. (www.b.voice.fr) kénnen

Sie eine Ansage mit lhrem
Firmenjingle und

»M DOPPELTER VORTEIL Verkaufsangeboten kreieren.

Die Kunden haben sofort das Gefihl, dass man sich um
sie kiimmert, und lhre Mitarbeiter sind weniger gestresst..

> 03 ALCATEL



- M. Y

Die automatische Vermittlung:
rund um die Uhr erreichbar

Die Anrufmuster sind nicht fir alle Abteilungen lhres Unternehmens gleich. Zu Spitzenzeiten
gehen jedoch all diese Anrufe an einem einzigen Apparat ein. Aus diesem Grund miissen
alle Anrufer warten, auch wenn sie nur eine kurze Frage haben.

Wie kdnnen Sie sicherstellen, dass Ihre Kunden sofort an die richtige Abteilung durchgestellt

werden, ohne unnétig lange warten zu miissen?

Die automatische Vermittlung

Wenn Kunden |hre Nummer wdahlen, wird eine
vorab aufgezeichnete Ansage wiedergegeben: diese umfasst
den Namen lhres Unternehmens, und die Kunden kénnen sich
an die gewinschte Abteilung durchstellen lassen, indem sie die
entsprechende Nummer auf dem Tastenfeld driicken, z. B. ,1“ fir Voicemail- und
die After-Sales-Abteilung, ,2" fir die Buchhaltung usw.

Personlicher Assistent

Ist der Mitarbeiter nicht erreichbar,
zeichnet das Voicemail-System die
Nachricht des Kunden auf, sodass

ihm keine Anrufe mehr entgehen.

Es handelt sich um eine Komplettldsung, bei
der die Vermittlung Anrufer sogar an einen Informationsserver (Of
fnungszeiten, Verkaufsangebote usw.) weiterleiten und Nachrichten
aufzeichnen kann.

PPPPPP VORTEILE

Automatisieren Sie die Aufgaben Ihrer Teams um Mehrwert

iel d dleichzeitia ei Klassi Beariif Kollegen des Mitarbeiters wenden
zv erzielen und gleichzeitig einen erklassigen Begrihungs- oder sich 20 einem Mobiltelefon
service anzubieten. durchstellen lossen.

Wenn lhr Telefon zusiitzlich mit einem

Personlichen Assistent ausgestattet
ist, kann der Kunde entweder eine
Nachricht hinterlassen, sich an einen
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Das Greeting Center:
Verwalten der Anrutaktivitat zu
Spitzenzeiten

Im Laufe eines Tages oder zu bestimmten Zeiten im Monat oder im Jahr kommt es in lhrem

Unternehmen sicher zu starken Fluktuationen des Anrufvolumens.
Wie kénnen Sie damit rational umgehen und den Einsatz Ihrer Mitarbeiter optimieren?

Anzeige der wartenden

Das Greeting Center

Ein flexibles Tool Anrufe
* Bei wenigen Anrufen? Jeder Anruf wird an den gewinschten Teilne- Mit einigen Tools kinnen Sie
hmer weitergeleitet. Anrufe in Echizeit anzeigen.

* Das Volumen steigt? Die Anrufe werden an ein Team und falls erfor-

) . . ) ; Dies ist sehr niltzlich, wenn Sie
derlich, auch an ein zweites Team weitergeleitet.

die Stiirke des Vermittlungs-
personals veriindern méchten,
um ein konstantes Servicelevel
sicherzustellen oder um die

Ein intelligentes Tool
Die Anrufe werden an den geeignetesten Mitarbeiter weitergeleitet. Dies
sorgt fir eine kompetente Bearbeitung lhrer wichtigsten Kundenanrufe,

bei gleichmaBiger Aufteilung des Anrufvolumens auf alle Mitarbeiter. Reaktionszeit gegeniiber
Kunden im Hinblick auf die

Ein zuvorkommendes aufmerksames Tool Anzahl der wartenden Anrufer
Es schatzt die Wartezeit ab und informiert die Kunden, die sich in der anzupassen.
Warteschlange befinden.

PPPPPP VORTEILE

Eine flexible und offene Ldsung, die Sie anpassen kénnen, wenn es erforderlich wird.
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Azur Vacances ist ein Reisebiiro. In der Nebensaison sind dort sechs Vermittlungsmitar-

beiter beschéaftigt, im Sommer wird die Zahl auf 10 erhoht.

Sie verfiigen iiber ein Greeting Center, das so programmiert ist, die Anrufe gleichmiRig zwischen den
Mitarbeitern aufzuteilen. Wenn das Anrufvolumen steigt, werden die Anrufe in Abhéngigkeit von der
Verfiigbarkeit der Agenten verteilt. Das Greeting Center erkennt die Telefonnummern von Inhabern
der Azur Gold Card: diese erhalten absolute Prioritit. Wenn alle Mitarbeiter beschéftigt sind, erhalten
die Anrufer Informationen iiber die geschitzte Wartezeit und werden ggf. gebeten, es spiter noch
einmal zu versuchen.

BEISPIELE FUR ALCATEL

Sonia arbeitet als Vermittlungsmitarbeiterin bei Immo Center, einem Makler-

biiro mit fiinf Agenten und einem Geschéftsfiihrer. Sie stellt neue Kunden an verfiigbare
Agenten und Anrufe von bestimmten Personen an den entsprechenden Teilnehmer durch.

Zu Spitzenzeiten werden Kunden durch eine BegriifSungsansage informiert, dass sie Immo Center
erreicht haben. Dann horen sie eine Wartemusik, bis Sonia sich um sie kiilmmern kann. Da jedes Tele-
fon iiber eine Funktion fiir Warteansagen verfiigt, konnen den Agenten keine Anrufe mehr entgehen,
auch wenn sie gerade einmal nicht am Platz sind. Wenn dies namlich der Fall ist, weist eine vorab

aufgezeichnete Ansage den Anrufer darauf hin, wann der Agent wieder erreichbar sein wird.

Cabinet Médical du Parc, ist eine érztliche Gemeinschaftspraxis mit zwei praktischen

Arzten, zwei Spezialisten, einem Physiotherapeuten und drei Krankenpflegern.

Die Praxis verfiigt iiber ein Telefonsystem mit einer automatischen Vermittlung. Eine BegriiRungsan-
sage ,empfiangt” die Patienten und bittet sie, die Nummer der Person einzugeben, mit der sie sprechen
mochten. Uber die 1 erreichen sie das Sekretariat der beiden praktischen Arzte, iiber die 2 das Sekreta-
riat der beiden Spezialisten, iiber die 3 das Sekretariat des Physiotherapeuten und der Krankenpfleger
und iiber die 4 die Vermittlung. Die vier Arzte nutzen auRerdem die Personal Assistant-Funktion. In
Notfillen werden Anrufe automatisch an ihre Mobiltelefone weitergeleitet.

LOSUNGEN

Auf Alcatel OmniPCX Office basierende Losungen

TYP

Anrufannahme

Automatische Vermittlung

Greeting Center

VORTEILE

» Erstklassige Qualitat der
BegriBung, unabhéngig vom
Anrufvolumen

» Angenehmere Wartezeit; Kunde
hat den Eindruck, dass man
sich schneller um ihn kimmert

» Erstklassige Qualitét der
BegriiBung rund um die Uhr,
rationalisierte Anrufverwaltung

» Geringere Wartezeiten; Kunde
hat den Eindruck, einen sehr
effizienten Service zu erhalten

» Gute Qualitdt der BegriBung
auch bei hohem Anrufvolumen

» Verbesserte Kundenzufrieden-
heit und Mitarbeiterproduktivitét

EIGENSCHAFTEN

» Das Basispaket umfasst vier
anpassbare Ansagen.

» Voicemail: Das Basispaket
umfasst 2 Ports und 1 Std.
Optionen fiir bis zu 8 Ports
und 200 Std. verfigbar.

» Automatische Vermittlungs-
software: 2 Ebenen mit je 10
Auswahlméglichkeiten, 50
Voicemailboxen zur Information

» Das Basispaket umfasst die
Personal Assistant-Funktion.

» Alcatel OmniTouch Office Easy
Contact-Software
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