Mediatrix ERMS-Telefonticket

Telefonische Kundenanfragen mit Mediatrix

aufnehmen, verteilen und erledigen

Mit den intelligenten Response-Management-Losungen der Mediatrix Produktfamilie wer-
den Kundenmitteilungen automatisch erfasst, klassifiziert und zur Bearbeitung priorisi-
ert verfiigbaren MitarbeiterInnen vorgelegt oder gleich automatisch beantwortet. Mit dem
neuen Modul , Telefonticket* kénnen nun auch telefonische Kundenanliegen erfasst und in
die Weiterverarbeitung mit Mediatrix geleitet werden. So wird aus Threr Mediatrix-Losung

ein hoch integratives Kontaktmanagement-System fiir alle Kommunikationskanile zu

Thren Kunden und Interessenten.
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Mediatrix hilft mittleren bis groBen
Serviceorganisationen dabei, ein-
gehende Kundenmitteilungen per
E-Mail, SMS, Brief und Fax automa-
tisch zu klassifizieren und unter Ein-
haltung von Eskalationsworkflows
verfiigharen Mitarbeiterinnen zuzu-
weisen. Jetzt konnen auch telefoni-
sche Kundenanfragen aufgenommen
und priorisiert in die Verarbeitung
geleitet werden.
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Die Module der Mediatrix Produktfamilie
von [TyX helfen fiihrenden Serviceorganisationen
bei der Klassifikation und Verarbeitung schrift-
basierter Kundenmitteilungen per E-Mail, im In-
ternet, per Brief, Fax und SMS einen hdchstmdg-
lichen Automatisierungsgrad zu erreichen. Dieses
Enterprise-Response-Management lasst fiir alle
Schriftgutkanale einheitliche Workflows, flexible
Eskalationsstufen und eine kanaliibergreifende
Kundenhistorie zu.

Mit dem neuen Modul , Telefonticket” wird Medi-
atrix zu einer vollwertigen Multi-Kanal-Respon-
se-Losung, die auch die Entgegennahme und
Verarbeitung telefonischer Kundenanfragen fir
beliebig viele Mandanten méglich macht. Mit der
Annahme eines Kundenanrufs &ffnet sich in der

FUNKTIONEN IM UBERBLICK

1. Aufnahme von telefonischen Kundenanfragen

. Aufnahme von vorgangsbezogenen Kundendaten

. FallabschlieBende Erledigung und Dokumentation in der Kontakthistorie
. Weiterleitung Kundenvorgang an Usergruppen oder Ansprechpartner

. Nachverfolgung Kundenvorgang (Monitoring, Eskalation, Service-Level)
. Voll- oder teilautomatisierte Erledigung von telefonischen Anfragen

. Integrierte Outbound-Kampagnen und -Nachfassfunktionen

. Kanaliibergreifende Dokumentation aller Kundenkontakte

. Kanaliibergreifendes Reporting von Bearbeitungs- und Liegezeiten

. Unbegrenzt integrierbar (iber script-basierte Business-Rule-Engine
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Mediatrix-Oberflache die Erfassungsmaske. Hier
kénnen Neukunden bzw. Interessenten erfasst und
deren Anliegen aufgenommen werden. Ebenso
bietet Mediatrix eine Suche fiir bereits bestehende
Kundensétze an, sodass das Kundenanliegen
in die Kundenhistorie iberfiihrt wird. Die tele-
fonischen Anfragen werden dabei entweder im
Erstkontakt fallabschlieBend erledigt oder in die
bestehenden Mediatrix Workflows zur priorisierten
und {berwachten Erledigung gegeben. Dadurch
wird das telefonische Anliegen in der gleichen
Weise verarbeitet wie eine schriftliche Kontakt-
aufnahme. Die Dokumentation, Nachverfolgung,
Erledigung und Auswertung (Reporting) erfolgt
kanaliibergreifend in Mediatrix.
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In vielen Serviceorganisationen erfolgt die Ent-
gegennahme und die Dokumentation telefo-
nischer Kundenanliegen in unterschiedlichen
Systemen. Eine konsolidierte Darstellung und
Verwendung ist nicht méglich. Durch Mediatrix
konnen Sie, unabhdngig vom gewahlten Kon-

taktkanal, die Mitteilungen Ihrer Kunden und
Interessenten biindeln und verfiigharen Mitar-
beiterlnnen gezielt zusteuern. Eine schnelle In-
tegration in fiihrende Kundenbestandssysteme
(CRM, ERP) iiber Mediatrix Business Rules ist
verfiighar.
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NUTZEN FUR IHRE SERVICEORGANISATION

1. Schnelle Inbetriebnahme (integriertes Mediatrix Lizenzmodul)
2. Historie fir Kundenvorgénge tiber alle Kontaktkanale

3. Eine Response-Management-Losung fir alle Kundenkanéle

4. Mandanten-iibergreifende Nutzung mit individuellen Workflows
5. Nutzung bestehender E-Mail-Bearbeitungs-Workflows
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