Kommunikation ist keine Einbahnstralde:
BCC Outbound Dialer

it einer BCC Losung lassen
M sich nicht nur eingehende
Telefonate bearbeiten. Auch das aktive
Telefonieren vom Contact Center
zum Kunden wird optimiert. Nicht
jeder Anrufversuch fithrt zum Erfolg.
Hiufig ist besetzt, oder der Kunde
ist nicht erreichbar.
Wiihlen die Mitarbeiter im Contact
Center die gewiinschten Gesprichs-
partner manuell an, so entstehen
Leerzeiten.
Um auch bei abgehenden Telefonaten,
den Oubound Calls, effizienter zu
arbeiten, bietet BCC die Moglichkeit
der Integration eines Dialers. Dieser
ist in drei Varianten verfiigbar, die
sich in ihrer Funktionalitit und den
damit zusammenhingenden Optimie-
rungsmoglichkeiten unterscheiden.
Alle drei Dialer haben die Gemein-
sambkeit, dass sie so genannte Call Job
Listen abarbeiten, in denen die an-
zurufenden Nummern hinterlegt sind.
Diese Listen kénnen aus einer beste-

henden Datenbank importiert werden.
Erste Wahl: AutoDialer

Der AutoDialer versucht automatisch,
Verbindungen herzustellen.

Er tut dies nur in dem Umfang, wie
freie Mitarbeiter im Call Center ver-
fiigbar sind. Kommt es zu einer
Verbindung mit dem angewihlten
Kunden, teilt BCC das Gesprich
einem freien Mitarbeiter zu. In die-
sem Fall ist gewihrleistet, dass jeder
angerufene Kunde mit einem Mitar-

beiter verbunden wird.

Die beste Verbindung: PowerDialer

Der PowerDialer geht einen Schritt
weiter. Der Supervisor oder Team-
leiter hat hier die Moglichkeit, einen
so genannten Overdial Faktor ein-
zustellen. Dieser Prozentwert gibt an,
wie viel mehr Anrufe das System
versucht aufzubauen, als gegenwirtig
freie Mitarbeiter verfiigbar sind.
Sollte der Fall auftreten, dass eine
Verbindung hergestellt wurde und
kein freier Mitarbeiter mehr verfiig-
bar ist, wird die Verbindung vom
Dialer wieder getrennt, es tritt ein so
gannter Drop Case ein.

Die Trennung der Verbindung erfolgt
in Sekundenbruchteilen. Trotzdem

sollte dies bei ein und demselben
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Kunden nicht mehrmals passieren.
Aus diesem Grund sortiert der Dialer
die Telefonnummer des Kunden in
eine Drop List um, die dann zu einem
spiteren Zeitpunkt unter Verwendung

des AutoDialers abgearbeitet wird.
Maximale Effizienz: PredictiveDialer

Der PredictiveDialer unterscheidet
sich vom PowerDialer dadurch, dass
nicht ein Overdial Faktor, sondern
eine maximale Drop Rate vorgegeben
wird. Der Dialer justiert den Over-
dial Faktor in diesem Fall selbst und
pendelt sich um die angegebene Drop
Rate herum ein. Ein Maximum an
interner Effizienz und Kundenfreund-

lichkeit ist damit gegeben.
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Erstellen einer Kampagne mit dem Outbound Dialer



