Case Study

,Der Einsatz hat sich ausgezahit.”

Service- und Kundenorientierung sind oberstes Ziel des Commerz Direktservice. Ob Telefon, Fax,
E-Mail, Internet oder WAP - als modernes Communication-Center bedient der Commerz Direkt-
service rund um die Uhr an sieben Tagen in der Woche an tiber 500 Arbeitsplitzen Anfragen auf

allen Kommunikationskanilen und leistet damit umfassendes Kundenbeziehungsmanagement

u.a. im Auftrag der Dresdner Bank, Arcor und Allianz Dresdner Bauspar AG.

COMMERZ DIREKTSERVICE ¢ r,

Commerzbank Gruppe

Bernd Witzke Systemintegrator der Commerz Direktservice GmbH ,,Der Funktionsumfang von Mediatrix deckt samtliche Anforderungen

aus der Praxis ab.”

UBER DEN KUNDEN

Die Commerz Direktservice GmbH
bearbeitet in ihrem Mail-Service-
Center  samtliche  elektronische
Kundenpost mit dem Mediatrix
E-Mail-Response-Management. Vie-
le hundert Vorgénge téglich werden
mit Mediatrix klassifiziert, verteilt
und auf mogliche Kundenbediirf-
nisse hin ausgewertet. Mediatrix
unterstiitzt die Beantwortung der
Kundenanfragen mit intelligenten
Antwortvorschlagen.
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Das Communication-Center der Commerz
Direktservice GmbH in Duisburg gehért zu den
umsatzstarksten Dienstleistern der Branche
auf dem deutschen Markt. Seit Ende 2002 setzt
der Commerz Direktservice auf Mediatrix — die
[TyX-Losung fiir intelligentes E-Mail-Response-
Management.

Zuvor setzte der Dienstleister Exchange/Out-
look in der E-Mail-Bearbeitung ein — und
stieB wie viele Bearbeiter mittlerer bis groBer
E-Mail-Mengen auf die hinlanglich bekannten
Probleme: Die aufwendige manuelle Sortierung
eingehender E-Mails, das héaufige Weiterleiten
und Kopieren von komplexen Anfragen wurde
mit zunehmender Bedeutung des Kontaktme-
diums zu einer technisch-organisatorischen
Herausforderung. Weder Bearbeitungs- und
Liegezeiten konnten im Sinne einer hohen Ser-
vicequalitat ausgewertet und optimiert werden,
noch konnten die Agenten auf direkte Hilfen fiir
die Bearbeitung zugreifen.

HERAUSFORDERUNGEN

Mediatrix bietet den Commerz Direktservice-
Agenten heute eine Reihe wichtiger Hilfen bei
der Bearbeitung eingehender E-Mails an. Mit
Hilfe von flexiblen Filtern oder selbstlernenden
Analysevorgangen werden E-Mail-Anfragen
priorisiert, in thematisch gegliederte Warte-
schleifen sortiert und den fiir die Bearbeitung
vorgesehenen Mitarbeitern angeboten.

Wéhrend der Bearbeitung der E-Mails bietet
Mediatrix den Mitarbeitern vorgefertigte Text-
bausteine, umfangreiche Antwortvorschlage
und einen Zugriff auf intelligente Wissensda-
tenbanken zur optimalen Beantwortung. Beim
Offnen der E-Mails wird auf Wunsch die ge-
samte E-Mail-Historie des Kunden angezeigt.
Nach Beantwortung der E-Mail wird diese
automatisch abgelegt und kann (ber diver-
se Suchfunktionen wiedergefunden werden.
Eine fehleranféllige Ablage in selbst erstellten
Ordnern entfallt.

1. Hoher Personalaufwand durch manuelle Sortierung eingehender Kunden-E-Mails

2. Fehlerhafte Weiterleitungen und inkonsistente Vorgangshistorie

3. Mehrfachsendungen (Dubletten) mit teilweise unterschiedlichen Antwortinhalten

4. Fehlender Prozess zum Aufsetzen von E-Mail-Kampagnen (Multi-Response)

5. Archivierungsrichtlinien bei Ablage von E-Mail-Vorgangen werden nicht eingehalten

6. Kein effektives, zeitnahes Reporting fiir die Ressourcen-Steuerung und Qualitdtsmessung
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,Der Funktionsumfang sdmtlicher Systeme
wurde mit Hilfe einer Entscheidungsmatrix ge-
geniibergestellt. Dabei wurden die von uns als
besonders wichtig angesehenen Leistungsmerk-
male, z.B. eine prézise Berechtigungsstruktur,
hoher gewichtet als ein nice-to-have-Feature. So
erzielten wir ein genau auf unsere Bediirfnisse
angepasstes Ergebnis. Der Anschaffungspreis
und die erwarteten laufenden Kosten wurden
selbstverstandlich ebenso bewertet. Doch auch
den persénlichen Umgang der Anbieter mit dem
Commerz Direktservice betrachteten wir genauer.
Wie ist das Unternehmen bei der Présentation
aufgetreten? ITyX ging mit Anfragen unsererseits
sehr konstruktiv um. Das Tool entwickelte sich
wahrend der gesamten Zeit kontinuierlich weiter
und hat nun einen Funktionsumfang erreicht, der
unseres Erachtens samtliche Wiinsche der Praxis
abdecken kann.*

DIE FUR DEN COMMERZ DIREKTSERVICE

WESENTLICHEN LEISTUNGSANFORDERUNGEN:

e Optimale Anpassharkeit des Systems auf die
vorhandenen Strukturen und Prozesse der Nutzer

o E-Mail-Workflow soll analog des Routings in
einer ACD funktionieren (Bearbeitergruppen,
Warteschlangen)

o Detaillierte Reports iiber die einzelnen Bearbei-
tungsschritte miissen erzeugt werden kénnen
e Prézise Benutzerverwaltung mit individuell an-

passharen Rechten
e Finfache Installations- und Updatemdglichkei-
ten der Clients

ERGEBNIS

COMMERZ DIREKTSERVICE ¢

Commerzbank Gruppe

e Das System soll neben der eingehenden
E-Mail-Bearbeitung auch ausgehende E-Mail-
Kampagnen ermdglichen

e Bei der Bearbeitung einer E-Mail sollen alle
bisherigen E-Mail-Kontakte (Vorgangshistorie)
des Kunden einsehbar sein

,Im September 2002 erbrachte der Abgleich der
Commerz Direktservice-Anforderungen hinsichtlich
Leistungsspektrum und Preis eines Systems eine
klare Entscheidung fir die intelligente E-Mail-
Response-Management Losung ,Mediatrix“ des
Herstellers ITyX. Die Ldsungsansétze erschienen
uns sehr vielversprechend und innovativ. Uns ge-
fiel vor allem die Mdglichkeit, eingehende E-Mails
entweder per Stichwort oder auch iiber das intel-
ligente, selbstlernende System PTME zum Mitar-
beiter zu leiten. Dies kann auch in Kombination
erfolgen — ein damals einzigartiges Feature.”

JVoraussetzung fiir den erfolgreichen Projekt-
abschluB war das griindliche Pflichtenheft, in
dem die gewilnschten Funktionen prézise er-
fasst waren. Innerhalb eines Monats wurden alle
E-Mail-Services auf das neue System portiert.
Mittlerweile nutzt der Commerz Direktservice das
System seit fast drei Jahren, im Februar 2004
wurde ein groBeres Upgrade auf eine nochmals
deutlich erweiterte Version durchgefiihrt. Seit
Mai dieses Jahres werden jeden Monat zuséatzlich
mehrere tausend Newsletter iiber das System
versandt — und das Ende der Entwicklung ist
noch lange nicht erreicht.”

1. Rd. 90 % aller E-Mails werden automatisch in die richtigen Themengebiete sortiert

2. Rd. 30 % Senkung des gesamten Eingangsvolumens durch Vermeidung von Weiterleitungen
3. Erhebliche Verbesserung der Antwortqualitdt durch den Einsatz von Textbausteinen

4. Vermeidung von Doppelbearbeitungen durch Dubletten-Check und integrierte Kundenhistorie

5. Steuerung der Service-Level durch Echtzeit-Reporting in Verbindung mit Eskalationsmanagement
6. Detailliertes Kostencontrolling und Preiskalkulation fiir Dienstleistungen im E-Mail-Management
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