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Vorteile auf einen Blick:

Fir vier von zehn Internet-
nutzern gehort das Chatten
zum Alltag. Jeder zweite
Onlinekunde stellt regelmaBig
Informationen Uber Produkte
in Chats oder Foren bereit.
Jeder Dritte chattet zudem mit
Kundenberatern, sofern
Unternehmen diesen Service
anbieten. Jeder sechste
Internetkonsument wiinscht
sich noch mehr Kaufberatung.
Wer den Trend frihzeitig
aufgreift, hebt sich vom
Wettbewerb ab.
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Warum Live Chat in der elektronischen
Kundenkommunikation?

Internetnutzer Gbermitteln Nachrichten immer schneller und mit immer
weniger Aufwand. Web-Dienste wie Twitter und Social Community-Websites
beschleunigen die Verbreitung von Informationen auf Echtzeit-Niveau. Live
Chat als direkteste Form der Online-Kommunikation gehért bereits heute fir
vier von zehn Internetnutzern zum Alltag. Speziell die Geschwindigkeit und die
synchrone Ubermittlung machen das Chatten attraktiv.

Online-Kunden wiinschen persénliche Echtzeit-Beratung...

Bei den Internetkdufern ist die Chat-Gemeinde besonders grof3. Jeder zweite
Onlinekunde stellt regelmaBig Informationen Gber Produkte in Chats oder
Foren bereit. Jeder Dritte chattet zudem mit Kundenberatern, sofern
Unternehmen diesen Service anbieten. Jeder sechste Internetkonsument
wiinscht sich noch mehr Kaufberatung in Online-Shops, beispielsweise durch
einen personlichen Ansprechpartner, der wahrend des Kaufprozesses in
Echtzeit berat. Dies zeigt: Kunden erwarten wie beim Betreten eines
Geschéftes auch beim Besuch des E-Shops eine entsprechende Beratung.
Ansonsten steigt das Risiko der Abwanderung.

... und verweigern Medienwechsel

Ebenso wenig wie die Zeitverzégerung akzeptieren Internetnutzer den
Medienwechsel zum Telefon oder E-Mail-Programm. Hat der Kunde vor dem
Kaufabschluss im Internet z.B. eine Frage zur Lieferzeit, bedeutet bereits das
Suchen und Wahlen der Telefonnummer eine Hiirde und fuhrt hdufig zum
Kaufabbruch.

Contact Center greifen Nachfrage nach schneller Online-Beratung auf
Der Trend zum schnelleren und unkomplizierten Informationsaustausch im
Netz nimmt direkten Einfluss auf die Entwicklung in der elektronischen
Kundenkommunikation. Fiir Contact Center — egal ob inhouse oder extern —
kommt es darauf an, der steigenden Anzahl von Kundenanfragen im Netz
gerecht zu werden. Chat-Lésungen als Erganzung zu FAQs und der
Kommunikation per Telefon und E-Mail sind damit im Kommen. Wer den
Trend frihzeitig aufgreift, hebt sich vom Wettbewerb ab.

Einsatzgebiete fiir Live Chat-Kommunikation
Die medienibergreifende Kommunikation via Live Chat ist fur alle
Unternehmen relevant, die im direkten Kontakt zum Konsumenten stehen. Da
der personliche Chat mit dem Kunden in der Regel teurer ist als die E-Mail-
Kommunikation, zahlt sich die Investition vor allem fir Unternehmen mit
héherwertigen oder erklarungsbedirftigen Produkten und Dienstleistungen
aus. So beispielsweise bei Versicherungen oder bei neuen Vertriebsangeboten
wie dem Frankieren von Briefen Uber das Internet. Hier ist das Risiko
besonders grof3, dass Kaufabschlisse nicht zustande kommen, weil
Riickfragen der Kunden nicht sofort beantwortet wurden. Durch den
personlichen Kontakt zu einem Berater wird die Zahl der Kaufabbriiche massiv
gesenkt.
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Voraussetzung: Ein Team aus chataffinen Agenten und effiziente Technik
Zur Umsetzung von Live Chats in der Kundenkommunikation sind in erster
Linie Agenten im Contact Center gefragt, die Uber die ndtige Affinitat fir das
Medium verfligen. Sie sollten gerne chatten und sich mit den Umgangsformen
der Internet-Community genauso gut auskennen wie mit den Produkten.
Andernfalls bremst der Agent die Kommunikation mit dem Internetnutzer,
anstatt sie zu beschleunigen.

Dartber hinaus brauchen Contact Center eine technische Infrastruktur, die den
Agenten optimal unterstiitzt, so dass er sich auf den Chat mit dem Kunden
konzentrieren kann und dem Anspruch an Echtzeit-Kommunikation gerecht
wird. Bestenfalls sind Informationen derart aufbereitet, dass der Agent die
Vorschlage fir mogliche Antworten bereits vom Live Chat-System erhélt und
diese nur noch mit wenig Aufwand erganzen muss. Das Vorgehen stellt sicher,
dass Kunden eine einheitliche und verbindliche Antwort zu einem Thema
erhalten. Angesichts der groBBen Mitarbeiterfluktuation in Contact Centern ist
dies von enormer Bedeutung.

Anspriiche an die Umsetzung von Live Chat-Projekten

novomind achtet beim Implementieren von Live Chat-Lésungen besonders
darauf, dass neben den Anspriichen der Konsumenten an eine personliche
Echtzeitberatung im Internet auch die Anforderungen der Contact Center an
Effizienz und Benutzerfreundlichkeit erfillt werden.

Denn der Einsatz von Live Chat muss sich wirtschaftlich rechnen. Jede
Beratung in Echtzeit ist wertlos, wenn der Kunde sich am Ende zwar zum Kauf
entscheidet, die Beratung per Chat allerdings erheblich teurer war als das
Produkt. Hier sorgen automatisierte Antwortvorschlage und die Moglichkeit,
mehrere Chats gleichzeitig zu fihren, fur die erforderliche Effizienz.

Gleichzeitig berlicksichtigt novomind bei der Umsetzung die organisatorischen
Bedingungen im Contact Center und die bereits eingesetzten Anwendungen.
Der Anspruch ist, die Live Chat-Software nahtlos und mit einem geringen
Schulungsaufwand in die bestehenden Prozesse einzubinden. Ein Wechsel
zwischen der Kommunikationslésung und operativen CRM-Anwendungen soll
zudem so einfach wie méglich sein.

NOVOo
M ND

© novomind AG - All rights reserved.
IQ INTERACTIVE



Whitepaper novomind iCHAT™ G I IA ITM

Warum novomind iCHAT™?

novomind iCHAT™ setzt die Anspriiche der Kunden (User) und Agenten an
eine Live Chat-Umgebung technisch um. Die Softwarelésung erméglicht den
textbasierten Web-Dialog mit einem realen Gesprachspartner. Der Agent gibt
dem User im Chat konkrete Hilfestellung in Echtzeit und navigiert ihn Gber die
Website.

Kunden missen nicht mehr zum Telefon greifen. Sie werden umfassend
beraten und betreut, ohne das Medium zu wechseln. Zudem entfallt das
zeitraubende Installieren zusatzlicher Plugins sowie die Hiirde, sich vor jedem
Chat einloggen zu mussen.

Auf der Agenten-Seite vermeidet eine Ubersichtliche Benutzerumgebung ein
langes Einarbeiten neuer Mitarbeiter und sorgt fir eine schnellere Bearbeitung
von Anfragen. Zur effizienten Bearbeitung der Anfragen stehen dem
Mitarbeiter kontextsensitive Textbausteine und Push-Links zur Verfligung, so
dass er mehrere Chats gleichzeitig fihren kann. Mehr als 500 Agenten kénnen
parallel auf novomind iCHAT™ zugreifen.

Einzigartig ist die optionale Integration der novomind iQ™ Knowledgebase,
die dem Agenten automatische Antworten auf Kundenanfragen vorschlagt.
Der Agent kann diese Vorschlége direkt an den Kunden versenden,
modifizieren oder durch einen individuellen Text ersetzen. Der Zugriff auf die
zentrale Wissensdatenbank gibt dem Agenten zudem die Méglichkeit einer
internen Themenrecherche, um auch anspruchsvollen Fragestellungen gerecht
zu werden.

Der Einsatz der Wissensdaten-
bank bietet ein Hochstmal3 an
Effizienz, da die aufwéndige
manuelle Beantwortung von

Kundenanfragen entfallt.

Fir noch mehr Effizienz im Contact Center sorgt die Integrationsfahigkeit von
novomind iCHAT™ in weitere IT-Systeme. Die Live Chat-Losung |asst sich
beispielsweise mit wenig Aufwand in die bestehende Telefonanlage
einbinden.

novomind iCHAT™ ist unabhédngig vom Betriebsmodell einsetzbar. Die
Software kann komplett in die vorhandene Systemlandschaft installiert (On
site-Modell) oder auch nach dem tatséchlichen Aufwand gemietet werden (On
Demand-Modell.

novomind iCHAT™ ist mandantenfahig und daher besonders fiir den Einsatz
im modernen Contact Center geeignet.

Predefined Responses Agent User

® Push Links \

Automated Responses —/L
novomind iQ™ Interface

® Text

® Push Links
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novomind iCHAT™ ist Bestandteil der gemeinsamen Agentenoberflache
Mit novomind IAGENT™ novomind IAGENT™,
werden samtliche IT-

Anwendungen fiir das Fir die verschiedenen Customer Touch Points bieten wir mit novomind
Kundenmanagement in die IAGENT™ ein zentrales eCRM System. Contact Center haben so die
Kundenkommunikations- Méglichkeit, den Live Chat-Kanal jederzeit um die Nutzung von novomind
Systeme von novomind iIMAIL™ oder novomind iCALL™ zu erweitern. Dem Agenten werden dann
eingebunden. Das gilt sowohl neben Chats auch E-Mails, Briefe, Telefonate und SMS zugestellt.

fur die asynchronen

Kommunikationskanale E-Mal, Operative CRM-Anwendungen steuert der Contact Center Agent tber

Fax, Brief und SMS als auch fiir novomind IAGENT™ zur Bearbeitung von Kundenanfragen direkt an und
synchrone Kanale wie Live nimmt Uber dieses Frontend beispielsweise auch Anderungen in den

Chat und Telefon. Kundendaten vor.

Mit den auch einzeln einsetzbaren Produktbestandteilen werden sédmtliche
Kommunikationsprozesse im Contact Center optimal unterstiitzt.

Phone E-Mail Fax/Letter Mobile Web

(. (—i

& M
AGENT.

MAIL | CHAT| CALL |

‘q'_i ‘q'_é ‘q'_i

Contact Center Agents

Knowledge
Self Service Solutions
FAQ-Center
Sales Assistant
G_w Virtual Agent
Navigation Scout
Formular Assistant

¢ J

A
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Vorteile auf einen Blick:

Kein Login des Users
erforderlich. Konfiguration der
Chat-Oberfléche im Corporate
Design des Unternehmens.
Integration auf beliebigen
Websites — entweder als Pop-
Up oder eingebettet in die
Website

CHAT
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novomind iCHAT™ User-Interface

Das novomind iCHAT™ User-Interface ist das Chat-Fenster fir den Online
Dialog des Users mit dem Contact Center Agenten. Um einen Chat zu starten,
klickt der User auf den Chat-Button auf der Website und wird sofort mit einem
Agenten im Contact Center verbunden. Ein Login ist nicht erforderlich.

Die Gestaltung des novomind Chat-Interface ist frei definierbar. Fir die
Integration der Chat-Oberflache gibt es zwei Méglichkeiten. Eine Variante ist
die Ausflihrung des Chats in einem Popup-Fenster. Alternativ bietet sich die
Integration in die Website per Layer an. Hierbei ist das Chat-Interface
entweder fest auf der Website verankert oder |asst sich durch den User frei auf
dem Bildschirm platzieren.

iCHAT Client -

JicHaT

F —

T i, helfen?
i i - Guten Tag, Toni, wie kann ich Ihnen e
informieren Sie gerne. Roest: o !

e Sie nur noch auf den Button Toni:

Unsere Berater |

Namen ein. Danach Kic

Agent: Schin, dass Innen der Rucksack so gut gefallt! Wir verkaufen ihn
allerdings nur so wi abgebildet und Tbernehmen keine Servicearbeiten.

ande_

LIVE

Sie haben eine Frage zu al
diesem Artikel? Wir S 4

beantworten sie gerne! : : : _ _ :
. Thre Nachricht;

Hier kinnen sje direkt ‘
mit Binem unserar Mit- | o

al £r im K e
under - =
Sprechen, o Oen

Bei beiden Varianten ist die Chat-Oberflache Uber einen Link integriert. Per
Mausklick auf den Text oder einen grafischen Button startet der User den
Beratungs-Chat.

Das Erscheinungsbild vor dem Start des Chats kann individuell festgelegt
werden. Der Link zum Chat-Fenster kann unsichtbar geschaltet werden, wenn
keine Agenten in novomind iCHAT™ angemeldet sind.
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novomind iCHAT™ Agent-Interface
Als eine der innovativsten

Lésungen in diesem Segment Das novomind iCHAT™ Agent-Interface ist die webbasierte Schnittstelle, Gber
bietet novomind iCHAT™ eine  die der Agent im Contact Center mit den Kunden kommuniziert. Neue Chats
besonders (ibersichtliche und werden dem Agenten visuell auf seinem Bildschirm und optional durch ein
intuitive Benutzeroberflache. akustisches Signal angekiindigt. Die Anzahl der parallelen Chats ist individuell

konfigurierbar.

Identisch mit dem novomind iIMAIL™ Agent-Interface zeichnet sich auch
novomind iCHAT™ besonders durch die optimierte Usability, Ergonomie und
Ubersichtlichkeit aus.

Michael Meier

'CHAT,
 Abmetgen |Pawsef — |2]

Kanal Status Aktion Mandant Kategorie Kunde Text Letzte Aktion Gesamtdauer
1 [Etippt  novosales Chat_Checkout melanie [Agent] Hallo 00:00:15 00:03.41
2 - @D inaktiv novosales Chat_Checkout Michael [Agent] Hallo 00:00:24 00:02:47
3 . @ wartet novosales Chat_Checkout Klaus [Kunde] super vielen dank 00:00:44 00:02:23
Textbausteine Chatverlauf Besuchte Seiten Info
Chat_Checkout j [13:22:07] Klaus: Hallo Ji=t
[13:22:14] Agent: Wilkemmen Klaus, wie kann ich lhnen helfen?
Ihr Stichwort hier Ei”gem” [13:22:26] Klaus: ich hab ne frags bzgl. der bezahlung
v &% Adressanderung - [13:22:45] Agent: Ja um was genau geht es7
v &% Stornierung [13:23:06] Klaus: wie lautet ihre bankverbindung?
v &% Liefernachfrage [13:23:33] Agent: Unsere Bankverbindung lautet:
L& Lo B0 400574687
» &% Beschwerde Kontoinhaber: novosales
~ &% Bankdaten Bitts geben Sie alz Verw gszweck lhre Rech an. =
» g8 nicht_gitig 113:23:411 Klaus: =uper vielen dank j
E] Kontodaten_aktualisiert
~ &% Kontokldrung Antwort [Kanal 3]
E Kentenummer | zehr gerne! | ;I

E] Uberweizung_nicht_erhatten
v &% Bewerbung

~ & Chat 2t
m _>I_I
E

- Peecer[ooceren] [senden]

Ubersicht iiber alle Chatkanile

Die Ubersicht iber die einzelnen Chatkanile sorgt dafiir, dass der Agent
rechtzeitig auf die Kundenanfragen reagiert. Dabei gibt ihm die Statusanzeige
einen Uberblick (iber den IST-Zustand der einzelnen Chats und die
Interaktionen der Kunden (was hat der Kunde zuletzt geschrieben und welche
Aktion fiihrt er gerade aus). Durch die Ampelfunktion hat der Agent eine
schnelle Ubersicht, welcher Chat als nichstes zu beantworten ist.

Kanal Status Aktion Mandant Kategorie Kunde Text
1 e (O wartet novormind Checkout Jan [Kunde] super geht auch ratenzahlung
2 . @ inaktiv novemind Checkout Melanie [gent] Hallo und willkommen, wie kann ich helfen?
3 g tippt novomind Checkout Frilz [Agent] Hallo

© novomind AG - All rights reserved.
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Zentrale Wissensbasis (Textbausteine und Push-Links)

Dem Agenten stehen je nach . . . .. . .
= ! Dieser Bereich beinhaltet vordefiniertes Wissen, das den Agenten bei der

Beantwortung der Anfragen unterstiitzt. Das sind zum einen kategorie-
bezogene Textbausteine, die bereits mit Zustellung eines Chats zur Verfiigung
stehen und Push-Links, die fir die effiziente Bearbeitung der einzelnen
Anfragen verwenden kdnnen.

Inhalt der Anfrage Textbau-
teine aus verschiedenen
Kategorien zur Verfigung. Sie
kénnen zur Ergénzung des
bereits vorliegenden Antwort-

vorschlages verwendet . . . .
° Push-Links sind in der Baumstruktur an ihrem Symbol erkennbar. Mit einem

Mausklick in das Kontextmend ist die Auswahl als Text oder Push-Link
moglich. Die Seite 6ffnet sich beim Kunden automatisch.

werden.

Textbausteine Knowledgebase

Checkout =]
lhr Stichwort hier aingebean

P @8 Anrede I |
v os Grussformel
+ oe Produktinfo
* @s Dezahlung

:J Kreditcartes

[£] Barzanung

"_I Zahpause

[E] Ratenzahlung

é® Push_Ratenzahiv==
“425 :':I Gutscheine
v @s Lieferung

Als Fushiink senden
Als Text einfligen

v o8 Garantie
A ;IJ

Alternativ zu den vordefinierten Textbausteinen hat der Agent auch die
Push-Links sind in der Maglichkeit, Textbausteine anderer Kategorien zu nutzen, indem er eine
weitere Kategorie in der Auswahlliste auswahlt. Die Baumstruktur wird

Baumstruktur an ihrem Symbol ) ) o
anschlieBend automatisch aktualisiert.

erkennbar. Mit einem

Mausklick in das Kontextment

Textbausteine Knowledgebase
ist die Auswahl als Text oder
. " . . | Checkout =l
Push-Link méglich. Die Seite p
rate
offnet sich beim Kunden
g = & Bezahlung = |
automatisch. B

€ Push_Ratenzi 1y bequemen Monatsraten:
* &% Garantie Erfiilen Sie sich Ihre Wiinsche

E] Technik-Seryi Sofort und zahlen Sie bequem in 3 bis 48
Monatsraten. Wihlen Sie im Bestellvorgang einfach
unter “andere Zahlungsart® die Ratenzahlung
aus und bestimmen Sie Ihre Wunsch-Rate (gegen
Aufschlag, Bonitat vorausgesetzt). Die erste
Zahlung wird 30 Tage nach Erhak der Lieferung
félig, die darauffolgenden Raten im Abstand
von jeweils weiteren 30 Tagen.
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Zentrale Wissensbasis (novomind iQ™)

Durch die optionale Integration der novomind iQ™ Knowledgebase werden
dem Agenten die Antworten automatisch vorgeschlagen. Der Agent kann
diesen Vorschlag als Antwort an den Kunden versenden, modifizieren oder
durch einen individuellen Text ersetzen.

Neben Textantworten kdnnen auch Push-Links ermittelt werden, die dann
oberhalb des Antwortvorschlags eingeblendet werden.

Das bietet ein Héchstmal3 an Effizienz, da die aufwandige manuelle
Beantwortung von Kundenanfragen entféllt.

Textbausteine Knowledgebase

" ] [Products/Sofiware prozessoptimierte Kundenkm;l
10:30:16] nowvomind

10:30:16] “Wasz mochten Sie denn genau wizsen? Haben Sie
gine Frage zum Unternehmen, oder machten Sie
mehr Ober unsere Produkte novomind iMail,
nowvomind 10 eder novomind TrueTALK - oder die
Gezchéfizeinheit Services wizsen?

10:30:29]  imail

10:30:29] nowvomind iMail izt ein inteligentes E-Mail Rezponze
Management Syzstem. Bei der steigenden Anzahl
von E-Mails im tdglichen Geschdft, wird = immer
wichtiger, dieze E-Mailz =chnell und richtig zu
bearbeiten. novomind iMail erleichtert dieze

Bearbeitung und hilft 2omit, den Kundenservice zu
verbeszern und gleichzeitig die Kosten zu senken.

10:30:29] &9
[Productzi/Sofiware prozeszoptimierte Kundenkol -

o 2l

was ist iq

Dariber hinaus steht dem Agenten die Wissensbasis fir interne
Themenrecherchen zur Verfligung. Hierzu muss er lediglich einen Begriff, die
Frage oder ein bestimmtes Schlagwort in dem dafiir vorgesehenen Textfeld
eingeben.

NOVOo
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Antworteditor (Kundendaten)

Im Antworteditor befinden sich detaillierte Informationen zum Chat und hier
erfolgt die Bearbeitung der Textantworten. Der Agent kann die besuchten
Seiten des Kunden wahrend des Chats einsehen und Uber den Reiter , Info”
weitere Informationen zum Kunden entnehmen (z.B. welcher Browser oder
welches Betriebssystem beim Kunden verwendet wird).

Bei einer Integration in ein CRM-System ist es moglich, den Kontakt des
Kunden direkt zu speichern.

Fiew
).r'j ‘I

Chatverlauf Besuchte Seiten Info

[10:23:29] Jan: Halo, ich wirde gern dber die bezahimbglichkeiten erfahren ﬁ
[10:24:02] Agent: Klar, Sie zum Beispiel mit Kreditkarte bezahlen
[10:24:30] Jan: ja, da wiird ich genn mehr wissen

[10:24:59] Agent: Ob VISA, MasterCard, Diners Club oder American Express - beiuns kinnen Sie einfach und sicher per
Kreditkarte bezahlen,

Wenn Sie telefonisch eder im internet bestelen, geben Sie einfach an, dass Sie per Kreditkarte bezahlen méchten.
Wit den Kreditkarten ven VISA, MasterCard, Diners Club und American Express sind Sie bei uns auf der sicheren
Seie. Modernste Verschiisselungstechniken, wie 2. B. das Secure Socket Layer (SSL) und das 3D-Secure-
Verfahren, bieten thnen auch m internet ein Hochstmal an Sicherhet. Samtiche Bestel- und Kreditkartendaten
werden dadurch nur verschiussel an uns ubermibet.

[10:25:14]) Jan: super geht auch ratenzahlung ;i

Antworteditor (Antwortkanal)

Zur schnellen Beantwortung der Anfragen stehen ihm Antwortvorschléage aus
der Wissensbasis, Inhalte aus Textbausteinen und Push-Links zur Verfigung.

In der Buttonleiste befinden sich die Funktionen zum Senden der Antwort,
dem Blockieren eines Users — beispielsweise wenn dieser sich ungebdihrlich
verhalt — sowie zum Beenden eines Chats.

Nach Beenden des Chats erscheinen in der Buttonleiste die Funktionen
AbschlieBen, Drucken und Speichern. Der Agent kann den vollstandigen
Chatverlauf ausdrucken und abspeichern.

L
J..']» ]

Antwort [Kanal 1]

@ /Products/Software_prozessoptimierte_Kundenkommunikation/virtuelle_Berater/Case_Studies.html b

Auf der Seite, die ich IThnen gerade aufgerufen habe, finden Sie Kurzbeschreibungen zu einigen unserer
1Q-Projekte. Ausfuhrliche Case Studies haben wir fir die Agenten Pia bei Bertelsmann der Club und
Clara auf www.die-gesundheitsreform.de. Welche Case Study interessiert Sie?

[poondenolocaeren] ] senden]
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CHAL

novomind iAGENT™ Supervisor

Der novomind iIAGENT™ Supervisor erméglicht die Konfiguration, Kontrolle
und Administration der novomind iCHAT™ Prozesse.

Fur die Steuerung der Abldufe im Chat steht ein umfangreiches Set an
Funktionen zur Verfligung. Hierzu gehdren beispielweise das Monitoring (Chat
Status), das Reporting (Chat-Dauer) sowie zahlreiche Funktionen, um Service
Level, Benutzer und Kategorien zu konfigurieren.

A e ez A it

| [Repor= |
| [servicerevel |

Pausenzeit gesamt:
Version:

® Benutzerverwaltung: 'agent§’ (Angemeldet seit 16.07.2009 10:40:36)

1 Minuten
6.0 / 1000 (Web-Agent)

1P-Adresse: 192.109.50.10
2 agent1
Voo Name: agent6
2 agents Benutzername: agent6
T Kennwort: sesesene I
4 sgerts Kennwort Bestatigung: . .
E-Mail Adresse: agenté@example.org
& agenz Signatur:
2 agents
M Standort: =l
N Sprache: m ™ Rechtschreibprifung erforderlich
. Prioritat: [1] W Agent ™ Freigabe erford.
d Max. Anzahl E-Mails / Chats: 2 / | [T gesperrt [ Freigabe-Berechtigung
. Qualitatskontrolle bei jeder - = Email W' Manuelles Routing ¥ Automatisches Routing
.
B Manuelles Routing: @ Alle Kategorien ¢ Eigene Kategorien
. Suche / Historie: @ Alle Kategorien € Eigene Kategarien € Eigene E-Mails
-

Gruppen bearbeiten Nachricht senden

£ system-administrator

Konfiguration

Monitoring

Das Montoring gibt eine Ubersicht, die eine Ist-Aufnahme aller aktuell im
System aktiven Chats liefert (Chat-Status).

- v o Router aktiv

A\ [ o

IAGENT i TR cvve adnin
~ SUpervisor

= Chat - Status Bl Automatisch Aktualisieren
Mandant Kategorie Agent Kunde Status Letzte Aktion Gesamtdauer
novomind Checkout Andreas leni aktiv 00:00:46 00:03:11
nevomind Checkout Christiane Chrissi aktiv 00:00:50 00:01:41
A Nt novomind Checkout sylvia Jan aktiv 00:10:43 00:11:47
R e nevemind Checkout Andreas Mara alktiv 00:02:48 00:02:48
Online-Zeiten novomind Checkout sylvia Melanie aktiv 00:11:09 00:11:14
novomind Checkout sylvia Fritz aktiv 00:11:03 00:11:26
[ [Reports | — Checkout Andreas Maria aktiv 00:01:01 00:02:28
novomind Checkout Christiane Max aktiv 00:00:08 00:00:08
S enervernaiting |
a
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Reports

Das Reporting fir novomind iCHAT™ gibt Aufschluss tber die Chatdauer. Der
Chatdauerbericht enthalt Kennzahlen zur Vermittlungsquote, Wartezeiten des
Kunden sowie die Chatdauer je Kategorie.

.
Reporis
01.07.2009 11:54:05 16.07.2008 23:59:59 Keine Kategorien: Checkout

Neue Vorgénge

Fehlerhafte E-Mails
Empfangene E-Mails
daven offen | - ergebris |
davon rekategorisiert Kategorie Verbundene Chats Agent nicht Fehler Gesamt
Reaktionszeit uextiiohax

Abgeschlossene E-Mails Anzahl Anteil in  Wartezeit @ Dauer gesamt Dauer @ Anzahl Anteil in % Anzahl Anteil in  Anzahl
e % [sek] [hh:mm:ss] [hh:mm:ss] %
davon geldscht Checkout 8 100 9 02:57:26 00:22:10 o 0 o 0 8
davon heute /

Qualitatskontrolle

Eingangsbericht /

wochenbericht

Agentenbericht Drill Down méglich

Textbausteinbericht

Templatebericht

Kampagnenbericht

Weiterleitungsbericht

Suche

| [servicerever ]

Darliber hinaus sind Detailansichten méglich. So kann zusétzlich der Inhalt des
Chats eingesehen werden (Drill Down). Der Supervisor im Contact Center kann
sich die Ergebnisse in verschiedenen Zeitintervallen anzeigen lassen.

novomind AG

Seit Griindung hat sich die novomind AG mit innovativen Softwarelésungen
zu einem fiihrenden Anbieter prozess- und kostenoptimierter Lésungen
entwickelt und die digitale Kundenkommunikation revolutioniert. Die
Softwarelésungen von novomind bieten zukunftsweisenden Kundenservice,
personalisierte Kommunikation sowie eine spiirbare Effizienzsteigerung in der
Kundenadministration. Dadurch wird ein schneller Return on Investment und
nachhaltige, dauerhafte Kundenbindung erreicht.

Die Softwareldsungen der novomind AG sind multikanalfahig und enthalten
alle fir ein Contact Center notwendigen Kommunikationsmodule auf Basis
einer zentralen Wissensbasis: E-Mail-Management, virtuelle Kundenberatung
novomind AG sowie Live Chat.

Bramfelder StraBe 121
2ﬁ305 'iig”ﬁ;rgdggszr%a”y Uber 70 namhafte Unternehmen haben sich bereits fiir novomind Technologie
EXO:29_40_'80'8071_106 entschieden, darunter die Targobank, Otto, Lufthansa sowie die Deutsche
Post, Der Club Bertelsmann, EnBW und Sixt. Aber auch die &ffentliche Hand
wie z.B. der Deutsche Bundestag oder das Bundeswirtschaftsministerium
setzen bereits erfolgreich auf novomind Systeme zur Verstarkung ihrer
Kundenkommunikation, Umsatzsteigerungen und Offentlichkeitsarbeit.

Kontakt

info@novomind.com
www.novomind.de
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