Alcatel-Lucent @

KMUs: praktische tipps Alcatel-Lucent
Anrufannahme

aSESEFEEEEE
SERREERES S

»»»»»»»»»»»»»» e @
pdididddids & & & F N N N ¥ N ¥ N W W W N W N ¥ N ¥ N
[ ES RS ERENED]

NS & & @ @ 6 O

Verbesserte
kundenzufriedenheit




VORSICHT VOR DEM

ERSTEN EINDRUCK...
MEISTENS STIMMT ER!

Der Erfolg lhres
Unternehmens hangt sehr
stark davon ab, wie gut Sie
sich in die Lage lIhrer Kunden
versetzen kdnnen.

Mogen Sie es,

e darauf zu warten,

dass jemand ihren Anruf
entgegennimmt?

e darauf zu warten, mit

dem zustandigen Mitarbeiter
verbunden zu werden?

¢ mit einem schlecht gelaun-
ten und Uberarbeiteten
Vermittlungsmitarbeiter

zu sprechen?

Die BegriiBung am Telefon
spielt eine groB3e Rolle.
Dariiber beurteilen Kunden
lhre Dienstleistungen, lhr
Angebot und ihr gesamtes
Unternehmen.

Zur Verbesserung der
Kundenzufriedenheit gibt
es einfache und effektive
Moglichkeiten:
BegriiBungslésungen

von Alcatel-Lucent.




DIE ANRUFANNAHME:

so wird das Warten
zum Vergnugen

Das Anrufvolumen ist haufig abhangig von der Tageszeit. Wenn
nur wenige Anrufe eingehen, kann der Vermittlungsmitarbeiter
sich allein darum kimmern. Wenn die Anzahl der Anrufe steigt,
kann ein anderer Mitarbeiter ihn unterstitzen. Zu Spitzenzeiten
tritt jedoch unweigerlich das Flaschenhals-Phanomen auf.

Wie kénnen Sie sicherstellen, dass auf jeden Anruf sofort reagiert
wird, unabhéngig von der Anzahl der Anrufe?

DIE BEGRUBUNGSANSAGE

* Wenn Kunden Thre Nummer wihlen, wird eine vorab aufgezeichnete
Ansage wiedergegeben: diese umfasst den Namen IThres Unternehmens ZUSATZ-
und den Hinweis, dass sich umgehend jemand um sie kiimmern wird. FUNKTIONEN

* Eine Ansage, die auf unmittelbare Bediirfnisse zugeschnitten ist: wenn PERSONALISIERTE ANSAGEN

beispielsweise ein Kunde auferhalb der Geschiftszeiten anruft, wird er .
Sollen Ihre BegriiBungs-ansagen

gebeten, es am nichsten Tag erneut zu versuchen. Wenn ein Kunde in

. . ,
einer bestimmten Abteilung anruft, lautet die BegriiBungsansage z. B.: professionell wirken? Auf der

,Outen Tag, Sie sind mit der Reservierungsabteilung verbunden.”. Website unseres Partners

b.voice (www.b.voice.fr) kénnen
>>> DOPPELTER VORTEIL: Die Kunden haben sofort das Gefiihl, Sie eine Ansage mit Ihrem
dass man sich um sie kiimmert, und Ihre Mitarbeiter sind weniger Firmenjingle und
gestresst. Verkaufsangeboten kreieren.
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ZUSATZ-
FUNKTIONEN

VOICEMAIL-UND PERSONLICHER
ASSISTENT: Ist der Mitarbeiter
nicht erreichbar, zeichnet das
Voicemail-System die Nachricht
des Kunden auf, sodass ihm keine
Anrufe mehr entgehen. Wenn Ihr
Telefon zusatzlich mit einem
Personlichen Assistent ausgestat-
tet ist, kann der Kunde entweder
eine Nachricht hinterlassen, sich
an einen Kollegen des Mitarbei-
ters wenden oder sich zu seinem
Mobiltelefon durchstellen lassen.

DIE AUTOMATISCHE VERMITTLUNG:

rund um die
Uhr erreichbar

Die Anrufmuster sind nicht fur alle Abteilungen lhres
Unternehmens gleich. Zu Spitzenzeiten gehen jedoch all
diese Anrufe an einem einzigen Apparat ein. Aus diesem
Grund mussen alle Anrufer warten, auch wenn sie nur eine
kurze Frage haben. Wie kénnen Sie sicherstellen, dass Ihre
Kunden sofort an die richtige Abteilung durchgestellt wer-
den, ohne unnotig lange warten zu missen?

DIE AUTOMATISCHE VERMITTLUNG

o Wenn Kunden Ihre Nummer wdhlen, wird eine vorab
aufgezeichnete Ansage wiedergegeben: diese umfasst den Namen
Thres Unternehmens, und die Kunden kénnen sich an die gewiinschte
Abteilung durchstellen lassen, indem sie die entsprechende
Nummer auf dem Tastenfeld driicken, z. B. ,1“ fir die After-Sales-
Abteilung, ,,2“ fiir die Buchhaltung usw.

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

>>> VORTEILE:

Automatisieren Sie die Aufgaben Ihrer Teams um Mehrwert
zu erzielen und gleichzeitig einen erklassigen BegriiBungsservice
anzubieten.



DAS GREETING CENTER:

Verwalten der Anru-
faktivitat 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 konnen Sie
damit rational umgehen und den Einsatz Ihrer Mitarbeiter
optimieren?

DAS GREETING CENTER

¢ Ein flexibles Tool:

- Bei wenigen Anrufen? Jeder Anruf wird an den gewiinschten
Teilnehmer weitergeleitet.

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

lich, auch an ein zweites Team weitergeleitet.

e Ein intelligentes Tool: Die Anrufe werden an den geeignetesten
Mitarbeiter weitergeleitet. Dies sorgt fiir eine kompetente Bearbeitung
Threr wichtigsten Kundenanrufe, bei gleichmiBiger Aufteilung des
Anrufvolumens auf alle Mitarbeiter.

* Ein zuvorkommendes aufmerksames Tool: Es schitzt die
Wartezeit ab und informiert die Kunden, die sich in der
Warteschlange befinden.

>>> VORTEILE:
Eine flexible und offene Losung, die Sie anpassen kdnnen, wenn es
erforderlich wird.

- E B N N NN NENENHNDN.

ZUSATZ-
FUNKTIONEN

ANZEIGE DER WARTENDEN
ANRUFE

Mit einigen Tools kénnen Sie
Anrufe in Echtzeit anzeigen.
Dies ist sehr nutzlich, wenn Sie
die Stérke des Vermittlungs-
personals verandern méchten,
um ein konstantes Servicelevel
sicherzustellen oder um die
Reaktionszeit gegentber
Kunden im Hinblick auf die
Anzahl der wartenden Anrufer

anzupassen.



Beispiele fiir Alcatel-Lucent

|6sungen

Azur Vacances ist
ein Reisebiiro.

In der Nebensaison
sind dort sechs Vermittlungs-
mitarbeiter beschdftigt, im
Sommer wird die Zahl auf

10 erhéht.

Sie verfiigen iiber ein Greeting
Center, das so programmiert ist,
die Anrufe gleichmiiBig zwischen
den Mitarbeitern aufzuteilen.
Wenn das Anrufvolumen steigt,
werden die Anrufe

in Abhingigkeit 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
beschiiftigt sind, erhalten die
Anrufer Informationen {iber die
geschitzte Wartezeit und werden
ggf. gebeten, es spiter noch

einmal zu versuchen.

Sonia arbeitet als
Vermittlungs-
mitarbeiterin bei
Immo Center, einem Maklerbiiro
mit fiinf Agenten und einem
Geschiiftsfiihrer. Sie stellt neue
Kunden an verfiigbare Agenten
und Anrufe von bestimmten
Personen an den entsprechenden
Teilnehmer durch.

Zu Spitzenzeiten werden Kunden
durch eine BegriiBungsansage
informiert, dass sie Immo Center
erreicht haben. Dann horen sie
eine Wartemusik, bis Sonia sich
um sie kiimmern kann. Da jedes
Telefon iiber eine Funktion fiir
Warteansagen verfiigt, kénnen
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 drztli-

che Gemeinschafts-
praxis mit zwei praktischen
Argten, zwei Spezialisten, einem
Physiotherapeuten und drei
Krankenpflegern.

Die Praxis verfiigt iiber ein
Telefonsystem mit einer automati-
schen Vermittlung. Eine
Begriibungsansage ,,empfingt*

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, tiber die 2 das Sekretariat
der beiden Spezialisten, iiber die

3 das Sekretariat des
Physiotherapeuten und der
Krankenpfleger und tiber die 4 die
Vermittlung. Die vier Arzte nut-
zen auBerdem die Personal
Assistant-Funktion. In Notfillen
werden Anrufe automatisch an
ihre Mobiltelefone weitergeleitet.



AUF ALCATEL-LUCENT OMNIPCX OFFICE
BASIERENDE LOSUNGEN

Typ Vorteile Eigenschaften
e Anrufannahme e Erstklassige Qualitat der ¢ Das Basispaket umfasst vier
BegruBung, unabhéngig anpassbare Ansagen.

vom Anrufvolumen
¢ Voicemail: Das Basispaket
* Angenehmere Wartezeit; Kunde umfasst 2 Ports und 1 Std.
hat den Eindruck, dass mansich  Optionen fir bis zu 8 Ports

schneller um ihn kiimmert und 200 Std. verfuigbar.
e Automatische e Erstklassige Qualitat e Automatische

Vermittlung derBegriBung rund um die  Vermittlungssoftware: 2 Ebenen
Uhr,rationalisierte mit je 10 AuswahImaéglichkeiten,
Anrufverwaltung 50 Voicemailboxen zur

Information
* Geringere Wartezeiten; ¢ Das Basispaket umfasst die

Kunde hat den Eindruck, Personal Assistant-Funktion.

einen sehr effizienten
Service zu erhalten

* Greeting Center

¢ Gute Qualitat der BegriBung e Alcatel OmniTouch Office
auch bei hohem Anrufvolumen  Easy Contact-Software

¢ Verbesserte
Kundenzufriedenheit und
Mitarbeiterproduktivitat
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