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In der heutigen schnelllebigen Welt mit ihren umk@ampften Kaufermarkten stehen immer mehr Unternehmen
vor dem Problem, dass die Kundenansprache zu selten erfolgt oder zu inkonsistent ist. Mit proaktiven
Outbound Kommunikationsstrategien kénnen Contact Center-Manager ihre Investitionen schiitzen, indem

sie die Produktivitat ihrer Mitarbeiter optimieren. Dieses Papier beschreibt die Quantifizierung von
Geschwindigkeit und Genauigkeit der Outbound Einwahl und untersucht die Ergebnisse von Drittanbietertests.
Wir eroértern Geschwindigkeit und Genauigkeit unter dem Aspekt der Kapitalrendite (ROI) und gesetzlichen
Bestimmungen und beschreiben die Technologie der Erweiterten Anruffortschrittsanalyse von Avaya

Proactive Contact. Sie wurde eigens entwickelt, um die Agentenproduktivitat zu erhéhen, und zwar unter
Beriicksichtigung der immer strengeren gesetzlichen Bestimmungen fir Unternehmen.

Die Kunden geben ummissverstandlich zu verstehen: Anrufabbriiche sind ein Argernis, das sie nicht
akzeptieren wollen. Ein Dialer kann grundsatzlich viel mehr Teilnehmer erreichen, als tatsachlich mit den
verfliigbaren Agenten verbunden werden konnen. Die daraus resultierenden Verbindungssabbriiche, die Kunden
bei der Anrufbeantwortung erleben, sind ein Argernis, dem viele Lander durch empfindliche Geldstrafen bei
der Uberschreitung bestimmter Obergrenzen entgegenwirken.

Vor fiinf Jahren hat die U.S. Federal Trade Commission die Anzahl der Verbindungsabbriiche gesetzlich
geregelt. Im darauffolgenden Jahr hat das U.K. Office of Communications (,,0fcom*) vergleichbare
Vorschriften zu stummen Anrufen erlassen. Weitere Lander haben nachgezogen. Das bedeutet, dass viele
Unternehmen nun in der Klemme stecken: Einerseits missen sie eine Outbound Kommunikationsstrategie
verfolgen, um mehr Kunden anzusprechen, und auf der anderen Seite missen sie immer strengere
Vorschriften beachten.

In der Praxis hangt der Erfolg eines Contact Centers zunehmend von Outbound Gesprachen ab. Eine
Kundenbeziehungsstrategie ware ohne die Fahigkeit, (potenzielle) Kunden proaktiv anzusprechen, von
vornherein zum Scheitern verurteilt. So haben gesetzliche Bestimmungen und Wettbewerbsdruck die
Bedeutung von Geschwindigkeit und Genauigkeit bei der Erkennung eines menschlichen Sprechers

bei gleichzeitiger Einhaltung strenger Abbruchziele erhéht. Eine gute proaktive, intelligente Outbound
Kommunikationslésung verldngert den Zeitraum, in dem ein Agent mit menschlichen Teilnehmern sprechen
kann und verkirzt zugleich die Wartezeit fiir die Ansprache eines potenziellen Kunden. Ein falscher Ansatz
kann jedoch eine Kostensteigerung verursachen und die Kundenbeziehung beschadigen.

Abschnitt 1: Was ist Anruffortschrittsanalyse?

Wenn eine Person einen Anruf tatigt, erhalt sie eine Antwort, die fiir menschliche Ohren bestimmt ist. Fir
einen Outbound Anruf von einem pradiktiven Einwahlsystem gelten die gleichen Voraussetzungen. Wie soll ein
automatisiertes System jedoch den Unterschied zwischen einem menschlichen Teilnehmer und einer Voice-
Mail erkennen?

Eine als ,,Anruffortschrittsanalyse” (Call Progress Analysis, CPA) bezeichnete Technik analysiert sémtliche
vorliegenden Informationen — einschlieBlich der Frequenz und Starke des Tonsignals sowie Informationen
aus dem Telefonnetzwerk —, um die Antwort zu interpretieren. Der ,,Lackmustest” besteht darin, wie schnell
und genau CPA zwischen einer menschlichen BegriiBung und der GruBansage eines Anrufbeantworters
differenzieren und den nachsten Schritt einleiten kann.
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Abschnitt 2: Weshalb ist Anruffortschrittsanalyse so wichtig?

Die Anruffortschrittsanalyse verringert die Wahrscheinlichkeit, dass das System von authentisch klingenden
Voicemail-Aufzeichnungen oder Ansagetexten ,lberlistet” wird. Das ist wichtig, weil Anrufbeantworter

vor allem in den Vereinigten Staaten und in Kanada benutzt werden. Typische Anrufkampagnen fir
Privathaushalte treffen — je nach Tageszeit — mit einer Wahrscheinlichkeit von bis zu 80 % auf einen
Anrufbeantworter.

Verlorene Agentenzeit

Betrachten wir einmal die Vorteile der automatischen Identifizierung von Anrufbeantwortern bei einem Contact
Center, das taglich 120.000 Anrufe tatigt. (Details in Tabelle 1)

Tabelle 1: Getatigte Anrufe pro Tag (in einem hypothetischen Fall)

Getatigte Anrufe pro Tag 100 % 120.000
Direktverbindungen 30 % 36.000
Anrufbeantworter 60 % 72.000
Besetzt, Keine Antwort, SIT 10 % 12.000

In diesem hypothetischen Fall legen wir bei vorsichtiger Schatzung zugrunde, dass die Bearbeitungsdauer fir
einen an den Agenten weiter vermittelten Anrufbeantworter 30 Sekunden betrégt. Diese 72.000 Féalle machen
36.000 Minuten oder 600 Stunden verlorene Agentenzeit pro Tag aus. Bei 312 Anruftagen pro Jahr sind das
jahrlich 187.200 Stunden Agentenzeit.

Gehen wir zunachst einmal davon aus, dass keine Erkennung stattfindet. Bei 10 € pro Agentenstunde
wirden diese Contact Center Gber 1,8 Millionen € pro Jahr nur fir die Bearbeitung von Gesprachen mit
Anrufbeantwortern ausgeben. Die Reduzierung dieser Uberfliissigen Kosten war das eigentliche Motiv
hinter CPA.

Die Effektivitat der Anrufbeantworteridentifizierung schwankt jedoch stark zwischen den Dialer-Anbietern. Die
meisten Nicht-Avaya Outbound Anrufsysteme erkennen im Durchschnitt nur 85 % der Anrufbeantworter. Die
restlichen 15 % — der unidentifizierten Anrufbeantworter — kosten dieses imaginare Contact Center jahrlich
Gber 280.000 € an verlorener Agentenzeit. Dabei macht der Zeitverlust durch die ,,Kommunikation* mit
Anrufbeantwortern nur einen Teil der Kosten aufgrund der schechten Erkennung aus.

Kosten durch Geschiftsentgang

Anstatt mit Anrufbeantwortern zu sprechen, kénnten diese Agenten eine sinnvolle Arbeit erledigen: persénlich
mit Kunden kommunizieren, Zahlungen anfordern und/oder Ertrage generieren. Die Kosten fir die mit
Anrufbeantwortern vergeudete Zeit lassen sich darstellen.

Noch ein weiteres Beispiel: Ein mit einer Vertriebskampagne befasstes Contact Center hat 50 Agenten,

die Outbound Anrufe tatigen. GeméaB den Erlang C-Berechnungen kdnnen sie bei einer durchschnittlichen
Gesprachsdauer von 4 Minuten taglich 2.500 Anrufe abwickeln. Angenommen, jeder Abschluss hatte

— bei einer Abschlussquote von 10 % — ein Volumen von 250 €, dann wirde die Steigerung der
Spracherkennungsgenauigkeit um jeweils einen Prozentpunkt eine jahrliche Ertragssteigerung von 228.000 €
bedeuten. Folglich wiirde eine Erhéhung der Spracherkennungsgenauigkeit von 5 % eine zusatzliche
Ertragssteigerung von ber 1,1 Millionen € pro Jahr fiir das Contact Center bedeuten!
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Gesetzliche Bestimmungen und der Stéranruf

Dialer sollen Anrufe einleiten, bevor die verfliigbaren Agenten sie libernehmen — damit eine neue Verbindung
den vorherigen Anruf flieBend ablést. Im Bestreben, die Agenten auszulasten, kdnnen Outbound Kampagnen
die verfiigbaren Agenten unter Umstanden Uberlasten. Dann laufen Anrufe auf, die von den Agenten nicht
mehr bearbeitet werden kdnnen. Diese (iberschreiten wiederum die gesetzlichen Obergrenzen fir Stéranrufe in
den Vereinigten Staaten, Europa und in anderen Teilen der Welt.

Die Anzahl der Anrufe, bei denen nicht innerhalb von zwei Sekunden nach Anrufbeantwortung durch einen
Menschen ein Mitarbeiter des Contact Centers am Telefon ist, ist in vielen Landern gesetzlich begrenzt. Eine
Verletzung dieser Vorschriften kann ziemlich kostspielig werden und pro Anruf auf Geldstrafen in Héhe von
mehreren tausend Euro hinauslaufen, die bei einer Beschwerde von den zustédndigen Aufsichtsbehdrden
verhangt werden.

Abschnitt 3: Weshalb ist Avayas Erweiterte Anruffortschrittsanalyse besser?

Die Optimierung der Agententatigkeit bei gleichzeitiger Befolgung immer strengerer gesetzlicher
Bestimmungen gleicht einer Gratwanderung. Contact Center-Manager schrecken deshalb vielleicht vor
Outbound Kampagnen zurlick, um zu viele Stéranrufe und Geldstrafen zu vermeiden.

Abbildung 1: Proactive Contact Performance in the 1Q Services Outbound Dialer StressTest™

In unabhangigen Tests (siehe Seitenleiste) wurde anhand von 685 Anrufen die Zeit gemessen, die Proactive Contact
fir die Vermittlung eines menschlichen Teilnehmers an einen Agenten benétigt. Bei 98 % der Live Connects hat
Proactive Contact den Anruf in unter zwei Sekunden an einen Agenten weiterweitervermittelt — die gesetzlich
vorgeschriebene Obergrenze. Die durchschnittliche Weitervermittlungsdauer lag deutlich unter einer Sekunde.
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Die Verbindungsgeschwindigeit mit einem menschlichen Teilnehmer — in einer Sekunde oder weniger — ist
die Formel fir die Optimierung von Kampagnenergebnissen. Je schneller ein Agent mit dem menschlichen
Teilnehmer verbunden ist, desto produktiver und gesetzeskonformer ist die Outbound Kampagne. Und mit
der Erweiterten Anruffortschrittanalyse (Enhanced Call Progress Analysis, ECPA) von Avaya Proactive Contact
verfligt Thr Contact Center Uber die genaueste und effektivste Spracherkennung aller Hochleistungs-Outbound
Anrufsysteme der Branche.

Proactive Contact bietet die beste Technologie fiir eine méglichst prazise Anrufbeantwortererkennung.
Umfangreiche unabhangige Tests haben eine ECPA-Genauigkeit von Proactive Contact von iber 98 % ergeben.
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Der IQ Services
Outbound Dialer
StressTest™

IQ Services ist ein
Branchenfiihrer bei
Lasttests und Verfug-
barkeitsiberwachung
far Contact Center
und Kommunikations-
systeme. Seit 1996
hat 1Q Services
Hunderte von
Systemen in
Hochvolumen-Traffic-
Simulationen getes-
tet, um zu ermitteln,
ob die Systeme
erwartungsgeman
funktionieren. 1Q
Services hat eigens
den Outbound

Dialer StressTest™
zur Prifung

von Outbound
Einwahlsystemen
entwickelt. Wahrend
des Tests tatigt ein
Hersteller Outbound
Anrufe Uber seinen
pradiktiven Dialer. 1Q
Services erfasst die
Daten jedes einzelnen
Anrufschritts. Drei
relevante Kategorien
— Aufzeichnungen,
Reaktionszeiten und
Ergebnisse aller
Anrufe — geben dem
Hersteller genaue und
detaillierte Auskunft
Uber die Leistung

seines Systems.

Abschnitt 4: Wie wirkt sich der Unterschied in der Erkennungsgenauigkeit
zwischen den durchschnittlichen 85 % und Avayas 98,9 % aus?

Die uberlegene ECPA-Genauigkeit von Avaya Proactive Contact erméglicht beeindruckende und nachhaltige
Einsparungen fir das Contact Center. Im Beispiel des zuvor genannten Contact Centers mit 50 Platzen bewirkt
die Erhéhung der Erkennungsgenauigkeit um einen Prozentpunkt eine zusatzliche jahrliche Ertragssteigerung
um 228.000 €. Die im Test festgestellte Verbesserung um 13 Prozentpunkte durch Avayas Erweiterte
Anruffortschrittanalyse tragt somit zu einer Steigerung des jahrlichen Ertrags um 2,9 Millionen € bei. Das ist
ein auBerordentliches Ergebnis!

Und wenn umgekehrt nur 3 % der menschlichen Teilnehmer langer als zwei Sekunden nicht erkannt oder
falschlich als Anrufbeantworter identifiziert werden, kénnten die Geldstrafen sich auf 8,1 Millionen €
belaufen. Die potenziellen Aufwendungen fiir Geldstrafen, die die sonstigen Ungenauigkeitskosten weit
Ubertreffen, verstarken noch die Bedeutung von Genauigkeit und Schnelligkeit bei der Anruferkennung.

IQ Services-Testergebnisse: Avaya Proactive Contact ist ebenso schnell wie genau.

Die unabhangige Testfirma 1Q Services Inc. hat Avaya Proactive Contact einem Test unterzogen. In diesem Test
hat Proactive Contact 1.178 Anrufe an 312 Telefonnummern platziert. 1Q Services hat jede Telefonnummer
fr eine geschlossene Antwort konfiguriert — Antwort eines menschlichen Teilnehmers, keine Antwort, diverse
Voicemail-Systeme, Anrufbeantworter und Besetzt.

Mit ECPA erreichte Proactive Contact insgesamt eine Genauigkeit von 98,9 %. (Die detaillierten
Testergebnisse finden Sie in Tabelle 2.)

Tabelle 2: ECPA-Testergebnisse

% der
Gesamtanrufe

Richtig analysierte
Nummer

Richtige

Aktivitat Zuordnung

Anrufe insgesamt

Anrufe insgesamt 1.178 100 % 1.165 98,9 %
Beantwortete 685 58 % 684 99,9 %
Anrufe

AMS und 350 30 % 330 94,3 %
Voicemail

Klingeln ohne 35 3% 35 100 %
Antwort

Busy (Besetzt) 108 9 % 108 100 %

Genauso wichtig wie die technische Identifizierung ist die Fahigkeit, schnell eine von einem menschlichen
Teilnehmer gesprochene BegriiBung zu erkennen. 1Q Services hat die Zeit gemessen, die Proactive Contact fiir
die Weitervermittlung eines menschlichen Teilnehmers an einen Agenten bendtigt. Bei 98 % der menschlichen
Teilnehmer hat Proactive Contact den Anruf in unter zwei Sekunden an einen Agenten weitervermittelt.

(Siehe Abbildung 1)

Hinweis: In der Praxis hangen die Ergebnisse von Faktoren ab wie der Qualitat der Sprachaufzeichnung aus
dem Telefonnetzwerk, dem Telefonswitch in der Zentrale, der digitalen oder analogen Ubertragungsqualitat
sowie bestimmten Merkmalen der Anrufablauftone aus dem Telefonnetzwerk.
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Interpretation der ECPA-Testergebnisse

Die Geschwindigkeit, mit der Proactive Contact einen menschlichen Teilnehmer erkennt und weitervermittelt,
tragt zur Optimierung der Agentenauslastung bei und verhindert zugleich Stéranrufe.

Die Kombination der prazisen Zuordnung aller Anruftypen und der schnellen Erkennung der GruBansage bei
der ldentifizierung von Anrufbeantwortern ist ein wesentliches Differenzierungsmerkmal von Avayas Proactive
Contact-Lésung.

Die strengen Tests von 1Q Services belegen die durchgangig hohe Erkennungsgenauigkeit von Proactive
Contact sowie die Fahigkeit von Proactive Contact, Anrufe schnell an Mitarbeiter des Contact Centers
weiterzuvermitteln

Abschnitt 5: Wie funktionieren Anruffortschrittsanalyse (Call Progress Analysis,
CPA) und Erweiterte Anruffortschrittsanalyse (ECPA)?
CPA ist eine allgemeine Funktion von Dialern und bestimmt, wie ein Outbound Anruf beantwortet wird.

CPA kann auf eine Anruftatigung unterschiedlich reagieren. Ein Dialer muss einen Anruf schnell und genau
zuordnen.

Es gibt sieben mogliche Reaktionen auf einen Outbound Anruf

Jedes dieser sieben Signale ist fiir den Empfang und die Interpretation durch menschliche Ohren bestimmt.
SchlieBlich wurde das Telefon fiir Menschen erfunden und nicht fiir Computer. Dialer versuchen, durch

die Interpretation dieser Signale einen menschlichen Teilnehmer zu erkennen (und eine Tauschung durch
Anrufbeantworter zu vermeiden).

1. Klingeln ohne Antwort — Das Telefon klingelt, aber es antwortet niemand. Der Zustand , Klingeln ohne
Antwort* wird in Proactive Contact vom Benutzer definiert. Der Benutzer legt die Anzahl der Klingelzyklen
fest, bis das System wieder auflegt.

2. Besetztzeichen — Das Besetztzeichen sagt |hnen, dass der Teilnehmer gerade spricht oder sein Anschluss
anderweitig belegt ist (vielleicht durch ein Modem).

3. Operatoreingriff — Dieser Zustand kann viele Griinde haben — weil z.B. die Nummer nicht mehr gilt, weil
Sie sich verwahlt haben oder alle Leitungen belegt sind —, doch die grundsatzliche Bedeutung ist klar:
Der Anruf ist nicht durchgekommen.

4. Sonderhinweistone — Eine Tonfolge mit anschlieBender Nachrichtenwiedergabe ist in technischer Hinsicht
ein Operatoreingriff, wobei die Téne als Sonderhinweisténe (Special Information Tones, SIT) bezeichnet
werden. Die Anruffortschrittsanalyse erkennt Frequenz und Dauer dieser Tone.

5. Voice-Mail oder Anrufheantworter — Dies ist eine haufige, auch als ,,AutoVoice" bezeichnete Reaktion:
Eine Sprachansage meldet sich mit Sonderhinweistonen.

6. Fax oder Modem — Wenn ein Dauerton ertdnt, hat ein Faxgerat oder Anrufbeantworter den Anruf
beantwortet.

7. Direktverbindung — Der angerufene Teilnehmer (ein Mensch) hat den Anruf beantwortet.




(KCIES

avaya.de

Das Herzstiick der ECPA-Technologie von Proactive Contact ist eine moderne Signalverarbeitungssoftware.
Die Technik basiert auf ausgiebigen Feldversuchen mit der prézisen Analyse von Leitungssignalen. Mit
seinen leistungsstarken digitalen Signalverarbeitungschips bestimmt Proactive Contact mit Giberlegener
Genauigkeit und Geschwindigkeit den Ausgang eines Anrufs.

Auf der Basis der ECPA-Analyseergebnisse eines Anrufs kann der Anruf an einen Agenten weitervermittelt
oder z.B. Uber den sprachgesteuerten Selbstservice abgewickelt werden. Eine intelligente, vom Gruppenleiter
konzipierte Anrufstrategie definiert die situationsabhangige Reaktion von Proactive Contact. AuBer der
Weitervermittlung von Anrufen an Mitarbeiter des Contact Centers kann Proactive Contact den Anruf

zwecks automatischer Terminerinnerung an eine Selbstservice-Anwendung weiterleiten oder dem Kunden
vorschlagen, den Termin zu stornieren oder einen neuen zu vereinbaren. Erledigungscodes mit Bezeichnung
des Anruftyps werden zusammen mit dem Rufdatenprotokoll aufgezeichnet und archiviert.

Die ECPA-Technologie, die heute in Proactive Contact zum Einsatz kommt, erméglicht den Avaya-Kunden
eine differenzierte Skalierbarkeit. Durch diese fortschrittliche Technologie verarbeitet Proactive Contact
mehr simultane Telefoniekanédle mit hdherer Zuverléssigkeit als andere — und ist dabei noch etwa 500 mal
leistungsstérker als die in friiheren Produkten genutzte Technologie. Zudem ist Proactive Contact Switch-
agnostisch, was Unternehmen ein Héchstmal3 an Flexibilitdt und den Schutz ihrer vorhandenen Investitionen
und Ressourcen ermdglicht.

Abschnitt 6: Fazit

Avaya Proactive Contact ist die effizienteste Outbound Kommunikationsldsung tiberhaupt. Von IQ Services
durchgefiihrte Tests zeigen, dass Proactive Contact mit der Erweiterten Anruffortschrittsanalyse (ECPA) die
hochste Genauigkeit der Branche erzielt — 98,9 % insgesamt — und die héchste Vermittlungsgeschwindigkeit
fir eine effiziente, effektive und gesetzeskonforme Outbound Kommunikation und Kampagnen aufweist.

Avaya Proactive Contact ist eine Hardware- und Softwaresuite fiir das intelligente, proaktive Management von
Kundenbeziehungen. Ob ein Unternehmen Inbound, Outbound oder blended Kommunikation erfordert, diese
Suite erflllt mit ihrer robusten, bewahrten und sicheren Technologie auch die héchsten Anforderungen. Wie
in diesem Papier bereits erwahnt, bietet Avaya Proactive Contact die effizienteste Anruferkennungsfunktion
der Branche und ermdglicht somit die maximale Anzahl persdnlicher Kundenkontakte. Ein hochmoderner
Pacing-Algorithmus gewahrleistet die automatische Kontrolle der Serviceebenen, was eine gesteigerte
Agentenproduktivitat und Kapitalrendite erméglicht. Ein intensiverer Kundenkontakt belebt das Geschaft.

So einfach ist das.

Weitere Informationen, wie Avaya Ihr Unternehmen noch proaktiver und produktiver machen kann, erhalten
Sie sich von Ihrem Avaya Vertriebsmitarbeiter oder autorisierten Avaya BusinessPartner.
Oder besuchen Sie uns unter www.avaya.de



Uber Avaya

Avaya entwickelt intelligente
Kommunikationslésungen,

die Unternehmen dabei helfen,
ihre Geschéaftsprozesse zu
optimieren, um Wettbewerbs-
vorteile am Markt zu erzielen.
Uber eine Million Unternehmen
weltweit, darunter mehr als

90 Prozent der FORTUNE 500,
setzen Lésungen von Avaya

flir IP-Telefonie, Unified Com-

munications, Contact Center
und Communications Enabled
Business Processes (CEBP) ein

und unterstiitzen so ihre Ge-
schaftsprozesse. Avaya Global
Services bietet weltweit einen
umfassenden Service und
Support fiir groBe und kleine
Unternehmen.
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