Call-Center im Wandel

Das Call-Center als

integrierter Vertriebskanal

Von Holger Schmidt

Call-Center erfiillen heutzutage viel-
fdltige Aufgaben. Sie entlasten die
Kundenberater von telefonischen Rou-
tineanfragen, kdnnen die Institute aber
auch im Veririeb unterstiitzen. Eine
Grundvoraussetzung fiir ein perfektes
Zusammenspiel von Berater und Call-
Center-Agent ist eine einheitliche
IT-Basis. Hierfiir bietet die Finanz In-
formatik ihren Kunden mit der Interak-
tive Service-Plattform (ISP) eine Lo-
sung, die fief in die Vertriebssysteme
und Datenbestinde der Gesamtbank-
I6sung OS-Plus integriert ist. So ist
unabhdngig von der jeweiligen Kanal-
nutzung die einheitliche Sicht auf den
Kunden gewdhrleistet. Und bei Wei-
terentwicklungen der Systeme ergibt
sich fiir die Sparkassen kaum Anpas-
sungsaufwand. Red.

Die Kunden sind in der heutigen Zeit Giber
viele Kandle in Verbindung mit inrem Kre-
difinstitut. Sei es Uber den personlichen
Kontakt mit dem Kundenberater, Uber SB-
Gerdte und das Infernet oder per Telefon mit
einem Call-Center.

In der professionellen Betreuung ihrer Kun-
den setzen immer mehr Sparkassen auf
den Einsaiz eines Call-Centers, wobei un-
terschiedliche Modelle zum Tragen kom-
men: So betreiben Institute eigene Call-
Center, vereinbaren Uberlaufschaltungen
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mit anderen Call-Centern, um Lastspitzen
aufzufangen beziehungsweise um Rand-
zeiten auBerhalb der Geschdftszeiten ab-
zudecken oder lagern die Call-Cenfer-
Dienstleistungen direkt an exferne Anbieter
aus.

Erreichbarkeit steigern,
Kundenbeziehung intensivieren

Die Vorteile einer Konzentration der Anrufe
auf ein Call-Center liegen auf der Hand:
Einerseits werden die Mitarbeiter im Markt
zum Beispiel von Routineaufgaben entlas-
tet. Dies schafft Zeit fir das eigentliche
Kerngeschdft, den Vertrieb und die Bera-
tung. Die Kunden erhalten ihrerseits durch
geschulte Call-Center-Agenten kompetente
und schnelle Auskinfte. Somit kénnen rund
80 Prozent der Anrufe im Service-Center
fallabschlieBend bearbeitet werden.

Fir alle eingehenden Anrufe (Inbound)
steht den Nutzern in der ISP ein spezielles
Inbound-Modul zur Verfligung. Bei diesen
Inbound-Akfivitdten werden allgemeine
Kundenanfragen sowie Saldo- beziehungs-
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weise Umsatzabfragen beantwortet und
bankfachliche Geschdftsvorfdlle abge-
wickelt. Im Vordergrund steht dabei, die
Erreichbarkeit der Sparkasse zu steigern
und gleichzeitig die Kundenbeziehung zu
intensivieren.

Zus@tzlich kann der Vertrieb durch die Call-
Cenfer-Agenten unterstutzt werden. Daher
ist der Stellenwert des sogenannten Out-
bound-Bereiches in den letzten Jahren
kontinuierlich gestiegen.

Die Moglichkeiten der Vertriebsunter-
stlitzung durch den Call-Cenfer-Mitarbeiter
sind vielschichtig. Er kann beispiels-
weise

== einfache Finanzprodukte direkt ver-
kaufen,

== Infos zu Bankprodukten geben oder

== Termine flir ein Beratungsgesprach mit
dem Kundenberater vereinbaren.

Einheitliche Sicht auf den Kunden

Durch die Integration der Interakfiven Ser-
vice-Plattform in die Gesamtbanklésung
0S-Plus arbeiten sowohl die Mitarbeiter im
Call-Center als auch die Kollegen im sta-
tiondren Vertrieb auf Basis gleicher Infor-
mationen. So haben beide immer densel-
ben aktuellen Blick auf die Daten des
Kunden.

bank und markt Heft 2 ™ Februar 2011



Ist die Telefonnummer des Kunden im
System gespeichert, werden die Kunden-
daten und beispielsweise der aktuelle Fi-
nanzstatus automatisch bei Anruf des
Kunden auf dem Bildschirm des Call-
Center-Agenten angezeigt. Am Status des
dort hinterlegfen personlichen Beraters
kann der Agent sofort erkennen, ob er das
Kundengesprdch an den Berater weiterlei-
ten kann oder ob dieser vielleichf in einem
Kundengesprdch ist und daher zurzeit
nicht gestort werden mochte. Damit spa-
ren Kunde und Sparkasse gleichermaBen
Zeit und Geld.

Direkte Gesprdchsiibergabe an den
Berater

Aus den aufomatisch ermittelten Betreu-
ungsdafen kann der Mitarbeiter im Call-
Center durch das Anklicken des Beraterna-
mens in der ISP-Oberfldche direkt eine
Telefonverbindung zum Berater aufoauen
und das Gesprdch weiterreichen. Mit dem
Aufbau der Verbindung zum Kundenbera-
ter werden die Kundendaten direkt in die
0S-Plus-Vertriebsanwendung  (OS-Plus-
Veririeb) Ubergeben. Der Berafer kann
dann seinerseits in OS-Plus-Veririeb ber
den Navigationspunkt ,Kunde aus Anruf
Ubernehmen” sofort auf alle relevanten
Kundendaten zugreifen.

Zur Unterstlitzung der Aktiven Kundenan-
sprache konnen weitere Aufgaben durch
den Call-Cenfer-Agenten  Gbernommen
werden. Dies sind kampagnenbezogene
Aufgaben wie beispielsweise Aktionen zur
Altersvorsorge oder flr den Jugendmark,
anlassbezogene Ansprachemaglichkeiten
wie zum Beispiel Geburtstage oder Fallig-
keiten von Geldanlagen und sonstige Auf-
gaben, die individuell von Kundenberafern
eingestellt werden konnen. Mitfels OS-Plus
kann der Kundenberater die entspre-
chenden Aufgaben direkt an das Call-
Center deligieren.

Neben der Aufbereitung dieser Aufgaben in

dem Outbound-Modul der ISP kdnnen
diese zusdtzlich bei eingehenden Anrufen
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den Call-Center-Mitarbeitern automatisch
angezeigt werden. Somit kénnen die durch
den Kunden inifiierten Anrufe auch flr die
Kundenansprache genutzt werden.

Fir eine durchgdngige Bearbeitung der
zentral bereitgestellten Aufgaben zur ak-
tiven Kundenansprache steht dem Mitar-
beiter im Call-Center im Outbound-Modul
der ISP eine Workflow-Anwendung zu Ver-
fligung.

Durch den direkten Import der Aufgaben
aus dem OS-Plus-Ereignissystem kdnnen
diese im Outbound-Modul systematisch
abgearbeitet werden. Daflr bietet das Mo-
dul spezielle Funkfionen zur Steuerung und
Wiedervorlage der Aufgabe. Die Ge-
sprdchsergebnisse werden dokumentiert
und ermdglichen so beispielsweise auch
dem Call-Center-Verantwortlichen die Er-
stellung von Reports zur Auswertung der
durchgefuhrten Gespréche.

0S-Plus-Ereignissystem: Ganzheitliche
Sicht auf alle Vertriebskandle

Die Rickmeldungen und Reaktionen des
Kunden Uber alle Vertriebswege hinweg,
das heiBt aus dem Gesprdch mit dem Be-
rater, am SB-Gerdt, ber das Internet oder
durch Anruf im Call-Center, flieBen letztlich
wieder Uber das OS-Plus-Ereignissystem
zusammen. Das Ereignissystem stellt den
Sparkassen damit die Basis einer ganz-
heitlichen Sicht auf alle Vertriebsakfivitdten
bereit und die durch den Agenten erzielten
Ergebnisse und Folgeaufgaben stehen im
Zentralsystem fur ein ganzheitliches Ver-
friebs- und Akfivitdfencontrolling zur Ver-
figung.

Durch die Nutzung des Ereignissys-
tems kénnen peinliche Doppelansprachen
— gerade im Zusammenspiel von Filiale
und Call-Center — vermieden werden. Be-
sucht der Kunde beispielsweise die Filia-
le, so kann der Berater im Ereignissystem
nachsehen, ob Veririebs- oder Serviceauf-
gaben zum Kunden anstehen. Sollte dort
zum Beispiel eine Aufgabe fur das Call-
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Center zur Terminakquise fiir ein Bera-
tungsgesprdch vorliegen, kann der Kun-
denberater seinen Kunden direkt darauf
ansprechen und die Aufgabe fir das Call-
Center auf erledigt sefzen. Damit ver-
schwindet die Terminvereinbarung sofort
von der Aufgabenliste — auch im Call-
Center.

Einheitliche Serviceauftréige fiir die
Sparkasse

Zusdtzlich zum Inbound- und Outbound-
Modul bietet die ISP ein Serviceportal fur
die effiziente Abwicklung von Serviceauf-
frdgen. Diese Serviceaufirége kdnnen von
jeder Sparkasse in OS-Plus institutsindi-
viduell definiert und administriert wer-
den. Die Serviceauftrdge konnen im Markt
oder Uber das Call-Center eingestellt wer-
den. Dabei legt das Institut flr jede Auf-
fragsart — wie beispielsweise einer Sorten-
bestellung — einheitlich fest, welche Auf-
tfragsdaten zu erfassen sind und an
welche Serviceeinheit dieser Auftrag auto-
matisch zur Bearbeitung weitergeleitet
wird.

Mit dem Serviceportal lassen sich durch
eine industrialisierte Stapelverarbeitung
und die Bundelung der Krdfte im Back-
Office-Bereich vorhandene Effizienzpoten-
ziale heben.

Daruber hinaus hat jeder Mitarbeifer Uber
0S-Plus Einblick in den akiuellen Status
des Auftrages. Egal also, ob der Kunde
seinen Berater oder (ber das Call-Center
nach dem Stand der Bearbeitung seines
Auftrages fragt; jeder Mitarbeiter kann hier-
zu eine qualifizierfe Auskunft geben.

Einsatz des Sprachcomputers

Die Interaktive Service-Plattform biefet auch
die Mdglichkeit, einen Sprachcomputer im
Call-Center-Betrieb einzusetzen. Das Call-
Center kann damit seine Erreichbarkeit auf
24 Stunden tdglich an 365 Tagen im Jahr
ausdehnen. Flr das Sprachportal kénnen
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die Sparkassen selbst Dialoge definieren
und die hierfUr bendtigen Texfe vorgeben.
In einer ndchsten Ausbaustufe ist ein
sogenannter Filialfinder” geplant.
Uber bestimmte Schlagwoérter — wie
beispielsweise ,Geldautomat” oder
,MUlnzzahlge-rat” — erhdlt der Anrufer

dann automatisiert Informationen tber
die ndchstgelegene Filiale seiner
Sparkasse, die Uber die gewlinschte
Ausstattung verflgt. Neben dem Na-
men und der Adresse der Filiale bietet
die Funktion zusdtzliche Angaben wie
zum Beispiel die Offnungszeiten.

Mit der Interaktiven Service-Plattform kann
ein Call-Center im Sinne der Multikanal-
strategie zu einem vollwertigen Verfriebs-
und Servicekanal ausgebaut werden. Die
ISP wird derzeit von 183 Sparkassen im
eigenen Hause eingesetzt. Als mandan-
tenféihige Plattform wird die ISP von den
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Instituten nicht nur im Eigenbetrieb, son-
dern auch durch externe Dienstleister im
Auftrag der Sparkassen oder in Koopera-
tion zwischen mehreren Instituten genutzt.
Hier bietet auch das Call-Center der Finanz
Informatik seine umfassenden Dienstleis-
tungen an und arbeitet dabei natdrlich

ebenso mit der Interakfiven Service-Plaft-
form. Die ISP wird fortlaufend bedarfsge-
rechf ausgebaut und weiterentwickelt. Da
sie zum Basisangebot der Gesamtbankld-
sung 0S-Plus gehort, werden die Erweite-
rungen der ISP den Instituten im Rahmen
der regelmdBigen OS-Plus-Releases zur
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Verfligung gestellt. Eventuell erforderliche
Anpassungen im OS-Plus-Gesamtsystem
werden dabei automatisch durchgefdhrt.
Ein Vorfeil gegentber anderen Markto-
sungen, deren Weiterentwicklungen zum
Teil aufwendige Anpassungen in den Spar-
kassen nach sich ziehen kdnnen.
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