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Inhalt dieses White-Papers |ITyX gehdrt zu den fiuhrenden Losungsanbietern fir
innovative, kostenoptimierte Kundenkommunikation im
Call- und Contact-Center-Umfeld. ITyX realisiert
hochintegrative Multi-Kanal-Management-Losungen fiur

> Ausgangssituation S.:
> Ldsung S.4
> Ablauf einer Beratung S.t
> Einsatzmoglichkeiten s.¢ Unternehmen wie Arcor, Bosch, Conrad Electronic, &xdeer
> Integration S.11 Direktservice, HUK-Coburg oder das Versandhaus gghund
> Technische Daten S.1  yerpindet Kaufinteressenten im Internet direkt Uik mit

verfugbaren Verkaufsberatern.

Kunden aktiv im Internet gewinnen

Im konventionellen, stationdren Einzelhandel kamm Hauf von erklarungsbedirftigen

Produkten und Dienstleistungen durchaus Spall maé&hersympathischer Verkaufer, die

angenehme Prasentation von Produkten und die Bgsktampetenz lassen den
Verbraucher haufig Gber geringe Preisdifferenzenwhgsehen. Manche Dinge kauft man
eben im Geschéft — und nicht im unpersonlichen hatedm Netz dagegen regiert der Self-
Service-Gedanke: 80 % der Verbraucher informieieh gunachst im Internet wenn es
darum geht, einen Gebrauchtwagen, Fernseher aueHeiusratversicherung zu erwerben.
Wer als potentieller Kaufinteressent das Unternetsaegebot verfolgt, bleibt den

Betreibern verborgen. Ein proaktives Beratungs- @abprachsangebot bleibt aus. Der
Erfolg einer Internetprdsenz scheint nur mit Pegjgessiven Angeboten und verfeinerten
darstellerischen Mitteln beeinflussbar zu sein.

Unternehmen und Organisationen, die in der Lage, siotentielle Kaufer unter den
Besuchern des Internetangebots zu identifizierergnn&n gezielt werthaltige
Kundenbeziehungen aufbauen. Im Zusammenspiel mit rsopkchen
Kommunikationsmitteln wie Video-/IP-Verbindungengrponalisierten Chat-Kontakten
und dem gemeinsamen Browsen Uber Produkte und tiéistisngen verliert das Internet
seine Anonymitat. Die Vorteile des personlichen téits im stationédren Einzelhandel
(Filiale) werden mit den Vorteilen des Zeit- und sirtabhéngigen Internets (virtuelle
Filiale) vereint.

Mediatrix WEB SCOUT von ITyX ist die technologisclihfende Ldsung in diesem
Marktsegment. Sie vereint die Kommunikationstooldéé-Chat und IP-Telefonie, sowie
gefiihrtes und synchrones Browsen und verbindet\Vjgeb-Radar genau jene Internet-
Besucher mit verfugbaren Verkaufsberatern, aus ndeBesuchsverhalten auf ein
potentielles Kaufinteresse geschlossen werden kann.

Dieses Whitepaper beschreibt die technischen Rahedémiungen des WEB SCOUT-
Betriebs, erlautert die Funktionen der Losung adhgines exemplarischen Live-Kontaktes
und setzt sich mit den konkreten Nutzenaspekteeselfinsatzes in Vertriebs-orientierten
Contact-Center-Organisationen auseinander.
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Die beliebige Verfugbarkeit d¢
Angebots im Internet macht
fur Anbieter schwierig
Merkmale fir ihre Allein
stellung zu generieren. B
steigenden Kosten fir Werbu
sind Losungen gefragt, die d
Verkauf erklarungsbedurftig:
Produkte und Dienstleistung
fordern und gleichzeitig di
Bindung der Kunden erhdhe
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Ausgangssituation

Das Internet ist aus unserem Alltag nicht weg znkda. Fur 71 % der Deutschen aus der
attraktiven Zielgruppe der 30-49 — Jahrigen gehdd dlutzung des WWW zum
KommunikationsstandatdDie Umsétze im Online-Handel haben sich zwisc2@®2 und
2006 auf 15 Mrd. € nahezu verdreifdchber Nutzen des Mediums geht mittlerweile
deutlich Gber die reine Informationsbeschaffungabhi;n Das Auswéhlen und Kaufen von
Alltagsprodukten ist normal geworden. Viele Kaugsfieidungen fur Investitionsgiter wie
Fahrzeuge, Einrichtungsgegenstéande oder Ferienwglenufallen im Internet. Die Private
Rentenvorsorge und der Verkehrsrechtsschutz wenddnternet kalkuliert. Die beliebige
Verfugbarkeit und Austauschbarkeit des Angebotstldé&e Kundenbindung sinken und
verschlechtert die Conversion RateAnbieter sind gezwungen, neue Wege in der
Akquisition von Neukunden und der Bindung ihrer Beslskunden zu gehen.

Aktuelle Analysen belegen, dass es wenifjeeue Spontankaufeim Internet gibt. Nur
9% der Internetsurfer schauen regelmaRig zum Stobeir ihren Favoriten vorbei. Bei
den 21-40 - Jahrigen hat lediglich ein Drittel deesBcher eine klar definierte
Produktauswahl vor dem Betreten der Internetseitdroffen. Zwei Drittel der Besucher
weisen demnach ein nicht ndher definiertes Kaufg@teauf und sind durchaus bereit,
Marke und / oder Anbieter zu wechseln. Durch didsesten- und Wettbewerbsdruck sind
Anbieter daher gezwungen, neue Wege in der Akquisition Neukunden zu gehen. Der
Kanal internet wird sich in allen Branchen daher zunehmend zuBales- &
Communication-Channeéntwickeln.

B 2 von 5 Internetnutzern brechen ihre Transaktion vo rzeitig ab
Mummert 03/2004

B 86 % der Shopbesucher kommen bei positiver Erfahrun g wieder
FAZ-Institut 09/2005

B Elektronisches Kontaktaufkommen wird sich bis 2008 wenigstens

verdreifachen
EITO 01/2005

Fur Kunden ist es unerheblich, Uber welchen Komnmatiokskanal sie den Dialog zu
Unternehmen bzw. Organisationen suchen. Sie emvatéds den maximalen Service: eine
schnelle Beantwortung ihrer Fragen, kompetente @ebppartner und Freundlichkeit. Die
proaktive Ansprache von Interessenten im Interngftcld den gezielten Einsatz von
Kontaktalternativen spiegelt die ServicequalitatesinJnternehmens wider — und bietet
Raum fur Chancen, verkaufsfordernd und kundenbitiderreagieren.

! Studie "E-Shopping-Trend 2006" Handelsblatt 10/2006

2 GfK Universal Panel 10/2006

% MaRstab firr die Wirtschatftlichkeit — Korrelation zwischen Besuchskosten und erwirtschaftetem Umsatz
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LOosung

Mediatrix WEB SCOUT stellt als Stand-Alone-Variandeer als Modul der Mediatrix
Produktfamilie im Lizenzbetrieb oder Managed Servigezielt Live-Kontakte per
Video/IP, Chat- und Co-Browsing zwischen potentiell€aufern auf den Internetseiten
einer Organisation und den Beratern im Kundensertiee Je nach Lastsituation im
Kundenservice erhalten werthaltige Besucher dimgktnternet eine Einladung zu einem
personlichen Kontakt mit einem verfigbaren Servitanpeiter. Die Gesprachspartner
kénnen wahlweise Uber eine Video-/IP-/Chat-Verbmgluoder uber ein normales
Telefongesprach (Call-Back) in Verbindung treted afie Informationen tber das Internet
gleichzeitig visualisieren.

aw

Der WEB SCOU™ Kunde

Applikations-Server dient a

Makler zwischen de
) .ﬂ

Gesprachspartnern. Er mac D
den gleichen Interne - —
Sachverhalt in Echtzeit fi Internet

A wwwYourCompany.com
beide Teilnehmer bedienb: H
¥

Fir den Kunden entstehen kei

Einschrankungen: er betrach 3. ﬁi_ 2. ‘ i i
auch nach Start der Beratu el I

die urspringliche Internetseit
Application-Server Agent

Der Internetbesucher bendétigt lediglich einen ndemanternetbrowser (Internet-Explorer,
Firefox, Opera) um in den Genuss d®nline-Beratungmit dem Mediatrix WEB SCOUT

zu kommen. Eine Zusatzsoftware oder ein Sicherheiisches Plugin wird weder zu
Beginn, noch im Verlauf der Beratung bendtigt. Biemmunikation erfolgt vollstandig

Barrierefrei unter Berlcksichtigung der geltendextddschutzbestimmungen.

Funktionsweise

¢ Wahrend des Besuchs auf www.yourcompany.com wirdinternetbesucher zu einer
Beratung eingeladen oder bittet selbst um eine &daatifnahme.
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, Der nachste freie Berater wird Uber den Mediatrpphkationsserver zur Live-
Beratung eingeladen.

f Der Applikationsserver beginnt den gemeinsamen @&esler Gespréachspartner als
Makler zu steuern. Je nach Praferenz des Kunden aktdeerServer die Video-/IP- oder
Telefonverbindung.

Fur den anfragenden Kunden andert sich nichts. wegesich immer noch auf demselben
Internetinhalt, von dem aus er die Live-Beratungyedordert hat. Aber der Besuch
(Session-ID) auf dem Internet-Portal wird von nunvan Mediatrix WEB SCOUT geteilt
und kann durch beide Gesprachspartner simultarebedierden.

Ablauf der Live-Beratung

1. DIE EINSTELLUNGEN DES WEB-RADARS

Wahrend des Besuchs auf dem Internetportal desréttmens hinterlasst ein Interessent
durch sogenannte nicht-persistente Cookies odesid®etDs eine individuelle Spur, die
durch den Mediatrix-Web-Radar unpersoénlich verfelgrden kann. Die gelieferten Daten
werden laufend aktualisiert. Dadurch wird sichetgits dass Besucher mit einem
auffalligen Nutzungsverhalten (z.B. Interessent figumiert ein Fahrzeug nach seinen
Wiinschen und wechselt daraufhin in den Berelhisiness-Leasing priorisiert in eine
Live-Beratung per WEB SCOUT eingeladen werden. Zlisiit werden auch Besucher-
spezifische Daten parametrisiert mitgeliefert, ssdaliese im spateren Live-Kontakt
verwendet werden kdnnen.

Im Mediatrix Web-Radar le¢
der Administrator di
Parameter fest, nach den
Interessenten der Web-Port:
priorisiert eine Einladung z
einem Gesprach erhalten soll

Uber die Administrations-Konsole des WEB SCOUT kdnngielgruppen-optimierte
Kampagnen festgelegt werden, nach denen Nutzezingn relevanter¥erhaltensmuster
auf der Internetprasenz in eine Beratung eingeladerden. Ahnlich wie bei einem
Predictive Dialer wird auBerdem festgelegt, wie viélesprachen in den definierten
Zielgruppen je freiem Agenten im betreuenden Cdrtamter erfolgen sollen. Natirlich
kann der Interessent auf Wunsch auch selbst aktieine Beratung Uber das Internetportal
bitten und gelangt danach in die Warteschleife lmwden nachsten freien Agenten.
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Wenn das Nutzerverhalten d
Besuchers den definiert
Kampagneneinstellunge
entspricht und im Contac
Center freie Kapazitaten z
Verfugung stehen, erfolgt d
Einladung des Interessenten
einem persoénlichen Kontak

Sicht des
Kundiem

2. DIE KONTAKTAUFNAHME

Unabhéngig von der Art der Kontaktaufnahme kann lderessent im Folgenden selbst
auswahlen, welche Kommunikationsformen er fiir dentsikt wahlen méchte. Hat er eine
kurze Frage, reicht vermutlich der Chat-Kontakt. rdWieine ausfihrliche Beratung
gewunscht, die im Verlauf des Kontaktes an dernostaten Vertrieb weitergeleitet werden
soll, erleichtert die parallele Telefon- bzw. Vid4B-Verbindung die Kommunikation.

Zur Kontaktaufnahme kann d
Interessent seine Kontaktdat
hinterlegen und die Art d¢
Kommunikation festlegen: ni
Chat, Video-Chat, IP-Telefon
oder klassischer Call-Bac

Sicht des
Kundiem
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3. DER KONTAKTAUFBAU IM KUNDENSERVICE

Der Beratungswunsch wird an den né&chsten freieratBeim Contact-Center (Agent)
weitergeleitet. Als integriertes Zusatzmodul derdiaérix ERMS-L8sung wird die E-Mail-
Bearbeitung des Agenten automatisch unterbrochdraldaler Kontakt von der Webseite
angenommen wird.

Im Contact-Center wird di
Besucheranfrage Skill-basie
dem nachsten freien Agent

zugewiesen. Beide Gesprécl
partner sind jetzt per Bild unc
oder Sprache verbunden u
verwenden gemeinsam simult
die Inhalte des Portal

Sicht des
Agenten

Bereits eingegebene Parameter des Kunden werdka Beratungssituation idbernommen.
Anhand der Zielgruppen-Definitionteasing kann die nun ausgewahlte Beraterin
erkennen, nach welchen Parametern der Kunde ihidgeBeratung eingeladen worden ist

- und eine Beratungssituation schaffen, die den Beid8en des anfragenden Interessenten
sofort gerecht wird.

4. DIE BERATUNG

Fir den Interessenten inBusiness-Leasingist nun ein Video-Chat-Kontakt aufgebaut
worden. Per Chat-Mitteilung begrif3t die Beraterim denfrager und fihrt mit ihm
gemeinsam eine Leasing-Kalkulation durch.

Wahrend des Beratungsgesprachs stehen den Gegadéinbksn dabei folgende Funktionen
zur Verflgung:

© 2008 ITyX Solutions AG
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Im Gesprach werde
Berechnungen durchgefih
Inhalte hervorgehobe
Produkte prasentiert ur
Entscheidungsrelevan
Produktinformatione
ausgetausch

Siclt dbs
Kundiem

>> Co-Browsing: Die Browser der Gesprachspartner siats synchron.

>> Escorted-Browsing: Wechselt die Beraterin die Séitgt der Kunde automatisch.

>> Content-Push: Die Beraterin kann ein Kalkulationsfolar wéahlen und aufrufen.

>> Form-Sharing: Gemeinsam kann ein Leasing-Angebsgefiillt werden.

>> Tele-Pointer: Die Beraterin kann FormularfelderoBetton hervorheben.

>> Session-Forwarding: Die Beraterin kann die Sesaiorinen Spezialisten weiterleiten.

Da Beraterin und Anfrager identische Inhalte desubbten Internetportals betrachten und
in Echtzeit verwenden kdnnen, entsteht eine voltlige Beratungssituation. Die Vorteile
des personlichen Kontaktes werden mit der Effizidag verwendeten Portals verbunden.
Eine vollstandig virtuelle Kommunikation zwischeradhfrager und Anbieter zu dem
gewahlten Produkt oder der gewlinschten Dienstlgjstuntsteht.

Nach Abschluss des Kaufs oc
der Kaufanfrage erfolgt eir
Verabschiedung an d«
Interessenten. Di
Kundenanforderungen konn
fur ein weiteres Follow-U

verwendet werder

Sicht des
Kundkm,
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4. DIE NACHBEARBEITUNG

Nachdem mit dem anfragenden Kunden eiferkauf realisiert worden ist oder ein
Follow-Up ™ vereinbart wurde, wird das Protokoll der Chat-Sessiof Wunsch in der
Mediatrix-Kundenhistorie hinterlegt und kann im Rafmder personalisierten Mediatrix-
Outbound-Kampagnen (z.B. AktioSonderleasing-Konditionen fiir VW Pas¥azum
Einsatz kommen. Die gemeinsame Verbindung wird beerdkr Kunde erhalt auch auf
seinem Bildschirm eine Verabschiedung.

Nutzen und Einsatzmoglichkeiten

Mediatrix WEB SCOUT macht personliche Kontakte zwistlanfragenden Interessenten
und verfugbaren Beratern im Kundenservice einea@igation mdglich. Aus der Sicht des
anfragenden Besuchers liegen die Vorteile des &=vauf der Hand: auf seine Fragen
erhélt er dort Antwort, wo sie entstehen: im In&grselbst. Er ist nicht gezwungen, eine E-
Mail abzusenden, in einer telefonischen Wartesfehlauf seinen Ansprechpartner zu
warten oder zum Angebot eines Wettbewerbers zu \eéthBie Beratungsleistung erhdht
nachweislich seine Zufriedenheit mit dem Anbieteurd kann seine Kaufentscheidung
positiv beeinflussen. Aus der Sicht des Anbieténsrlen verfiigbare Beratungs-Ressourcen
im Contact-Center Verkaufsférdernd zum Einsatz geltr werden, ohne dass hierdurch
zusatzliche Kosten entstehen oder Einschrankungeteiefonischen Kundenservice zu
erleiden waren.

Effizienz der Mitarbeiterinnen im Kundenservice stei ot
Je nach Lastsituation werden mehr Besucher in die L ive-Beratung eingeladen.

Conversion Rate im Online-Angebot sinkt
Es werden weniger ,Klicks" je ,Kauf* benétigt.

(Vertriebs-) Potential der Internet-Portale wird unte rstutzt
Je nach Branche kann der Verkaufserfolg um bis zu 4 0 % gesteigert werden.

Kundenbindung im Internet wird erhoht
Kunden und Interessenten zeigen sich begeistert vom spontanen ,Service"

Fur Banken und Versicherungenlassen sich komplexe Dienstleistungen — wie die
Nutzung des e-Banking oder der Abschluss eineskiedites - kinderleicht in Bild und
Sprache erklaren. Ob es um die Erlauterung von Kionén und Ertrdgen geht oder die
Visualisierung von Kursverlaufen im Vertrieb von rielsanteilen: mit WEB SCOUT
werden Informationen schnell und zielgerichtet vietett. Auch in zugangsgeschiitzten
Premiumbereichen!

© 2008 ITyX Solutions AG
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In derTouristik kdnnen Buchungen direkt im Wohnzimmer des Reiseedifgen. Keine
Kataloge und Preislisten mehr - das Reiseziel wirektlim Internet gewéhlt. Dennoch ist
die Beratung personlich und individuell. Auch Reiéarmationen, die nicht im Internet
stehen, lassen sich so vermitteln. Die besondederimouristikbranche Ertragsmindernden
took-to-Book-Rates kdnnen bei gleich bleibenden Werbeaufwenduregg¢scheidend

verbessert werden.

Im Versandhandelsenkt der WEB SCOUT die technischen Hirden und Hessaribeim
Verkauf: durch die Kontaktmdglichkeit werden emaotte Vorbehalte genommen und
Sicherheit vermittelt. Die Fragen zu Lieferterminemd Transaktionsabwicklung kénnen
sofort per Telefon oder Chat geklart werden.

Die 6ffentliche Hand hilft Ihren Kunden durch WEB SCOUT schnell und urdkiatisch
weiter.  Kommunale  Einrichtungen und  Behdrden  werdedurch  die
Abwicklungsmdglichkeiten im Internet zu effizient&ervice-Centern, die bei der Suche
nach Formularen und Vordrucken behilflich sind.

Handel und Industrie verstandigen sich mit Ihren Abnehmern (Business @imsumer)
ohne Missverstandnisse. Transaktionen konnen anclextranet-Portalen mit WEB
SCOUT unterstitzt werden. Ruckfragen Uber die Hetlimerden uberflissig. Fragen
werden direkt und fallabschlieRend im Internet hwartet.
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WEB SCOUT kann als Stan
Alone-Lésung oder i
Verbindung mit Mediatri:
ERMS in Form einer Vor-Ori
Installation (OnSite) oder a
OnDemand-Ldsung (OffSite
sofort zum Einsatz komme
Als Browser-basierte LOosur
sind weder Verdnderungen
den Clients, noch innerha
der Internetportale notwendi
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Integration

Das Mediatrix-Modul WEB SCOUT kann als Stand-Alone-udg oder in Verbindung
mit Mediatrix ERMS in Form einer Vor-Ort-Installatio(Lizenzkauf/OnSite) oder als
OnDemand-L6sung (Lizenzmiete/OffSite) zum Einsamknen.

Fir den Einsatz des WEB SCOUT sind weder Anderungetea Client-Arbeitsplatzen im
Contact-Center, noch an den zu beratenden Int®or&len oder Content-Management-
Systemen notwendig. Zum Einsatz kommen kann diehgsofort.

In Verbindung mit der Mediatrix Produktfamilie kanler WEB SCOUT gezielt an jenen
Stellen des elektronischen Kundenservices eingesetzien, an denen die selbstlernenden
und intelligenten FAQ von Mediatrix keine relevartatwort auf Kundenanfragen bieten
kénnen.
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Technische Daten

FIREWALL-FRIENDLY

>> Alle Client-Server Kommunikation tber HTTP bZ4TTPS
>>Web 2.0 — Browser mit DOM und Javascript gentigdién Kunden

SYSTEM

>> Eingesetzte Technologien Java 2.0,HTTP/HTTPSSerdlets

>> Geringe Hardware-Anforderungen

>> [ntuitive Benutzerfiihrung

>> Mehrmandantenfahigkeit

>> Vorgangsweiterleitung an Spezialisten

>> Reporting (umfangreiche Reports in Echtzeit ddstorisch)

>> Unterstitzung von Datenbanken mit ANSI-SQL Stadda

>> Unterstiitzung aller gangigen Betriebssystemelaniai2-Unterstiitzung

>> Webbasierte Clients

>> Unterstitzung aller gangiger Webbrowser (InteExlorer, Firefox, Opera)

CHAT-UNTERSTUTZUNG

>> CSS-basierte GUI
>> Vordefinierte Textbausteine in unterschiedlichas@achsphasen

IP/VIDEO-CHAT-UNTERSTUTZUNG

>> Integrierter Flash-Video-Stream
>> Optionale Einweg- oder Zweiwege-Kommunikation

CO-BROWSING

>> Content-Push: Anzeigen von spezifischen Intémhatten

>> Synchrones Browsen: Gemeinsames Besuchen vamdtinhalten

>> Form-Sharing: Gemeinsames Ausflllen von InteRFarmularen

>> Telepointer: Visualisierung / Anzeigen von Irtkal auf dem Bildschirm
>> Seitensperren individuell aktivierbar

Bitte kontaktieren Sie WEBSITE-RADAR
flr weitere >> Online-Verfolgung von Besuchern auf dem Intepoetal
Informationen: >> Konfigurierbare, gezielte Ansprache und Einlagiuan Besuchern

>> Steuerung beliebiger Auswertungs-Parameter ABér
ITyX Solutions AG

Kodlner Str. 265 WEBSITE-DIALER

51149 Kaln >> Automatisierte Einladung zur Beratung

Telefon: +49(0)2203-8998 >> Abhangig von Skills, verfiigbaren Beratern, Rtégrdes Dialers
7-0

Telefax: +49(0)2203-8998
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