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, Die Kosteneinsparungen durch Voice Self Services waren fiir
uns ausschlaggebend, in moderne Kundendienstleistungen zu
investieren. Aufgrund der iberzeugenden Qualitiitsmerkmale
der Telenet-Lisung haben wir uns fiir Alcatel und Telenet als
Projektpartner entschieden.
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Integration anspruchsvoller Voice Services
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Die Aufgabenstellung Dienste konnte im Mai 2005 nach nur 4 Monaten Pro-

Um seinen telefonischen Kundenservice zu optimieren
und noch kundenfreundlicher zu gestalten sowie ein
ausfallsicheres und leistungsfihiges System zu besitzen,
hat sich E-Plus 2005 entschlossen, das alte IVR-System
durch eine innovative Sprachserverldsung zu ersetzen.

Wichtige Anforderungen

= Vorqualifizierung der Anrufer gemB Kunden-
wunsch und Kundenprofil und eine effiziente,
direkte Vermittlung zu dem zustiindigen,
kompetenten Berater

u Flexible Anbindung an verschiedene Call-Center-
Anbieter an verschiedenen Standorten zur
Qualitditssteigerung und Kostenreduktion

m Finsatz einer innovativen Sprachserverlgsung
als Grundstein fiir den zukiinftigen Aushau des
Kundenservices beziiglich Spracherkennung
und Voice Self Services

Die Losung

In der ersten Phase des Projekis wurde die vorhande-
ne IVR-Lésung durch einen Sprachserver von Telenet
ersefzt. Die vollstindige Infegration dieser neuen
Losung in die Systemumgebung von E-Plus mit einer
kompletten 1:1 Migration aller bislang vorhandenen

jektlaufzeit abgeschlossen werden. Eine Besonderheit
in diesem Projekt ist die intelligente Anrufverteilung
auf Basis des SS7-Protokolls. Kundenanrufe werden —
anders als bisher — direkt am MSC Vermittlungsknoten
angenommen und nach einer Kundenidentifikation
sowie einer Vorqualifizierung des Kundenwunsches
effizient und Ressourcen-opfimiert zu Call Center-
Agenten an verschiedenen Standorten weitergeleitet.
Die Plattform bildet damit die Basis fir die flexible und
dynamische Anbindung weiterer Call Center-Dienstleis-
ter. Der Einsatz von SS7 bietet E-Plus dabei die notwen-
digen Freiheitsgrade bei der Anrufverteilung an seine
externen Call Center-Partner. Wahrend mit der bisheri-
gen Losung jeweils zwei Leitungen fiir die gesamte
Daver des Gespriichs gleichzeitig belegt waren, gibt
die neve dagegen die Sprachdialog-Ressourcen sofort
nach Weitervermittlung frei fiir neve Anrufer.

Als nichster Schritt ist die Einfiihrung von Voice Self
Services geplant. Dariiber sollen E-Plus Kunden zu-
kiinftig nicht nur ihre Vertragsbedingungen direkt
per Handy abfragen sondern auch aktiv verwalten
konnen. Unabhéngig von Ort und Zeit wird es dann
2.B. maglich sein, per automatisierten Sprachdialog
neve Serviceleistungen zu aktivieren, den aktuellen
Abrechnungstarif zuwechseln oder eine Vertragsverln-
gerung durchzufiihren. Basis hierfir ist ein anspruchs-
volles Voice User Interface.
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E-Plus ist der drittgrofite deutsche Mobilfunkan-
bieter. Das Unternehmen setzt auf ein profitables
Wachstum und hat immer wieder fiir bedeutende
Marktinnovationen gesorgt, u.a. durch den Start
des ersten mobilen Handyportals i-mode in
Deutschland. Als innovatives Unternehmen bietet
E-Plus seinen Kunden einfach zu verstehende
Tarife, die mobiles Telefonieren zu Festnetzpreisen
ermoglichen. Langfristiges Ziel ist es, Umsitze
aus dem Fest- ins Mobilfunknetz zv ziehen und
das Handy zum Telefon Nummer 1 zu machen.
Auch im Bereich Mobile Data ist E-Plus bestens
positioniert. Grundlage fiir alle Losungen ist ein
leistungsstarkes Netz. So gehdrt E-Plus zu den
Unternehmen, die in Deutschland ein modernes
UMTS-Netz aufbauen und betreiben.

www.eplus.de

Telenet GmbH Kommunikationssysteme

Als Spezialist fiir Voice Self Services bietet die Telenet
6mbH Kommunikationssysteme individuelle Losungen
fiir jede Art von Sprachdialogprojekten. Dazu zéhlen
sowohl vollautomatisierte Telefondienste wie auch
teilautomatisierte Dienste zur Vorqualifizierung von
Anrufen im Call Center. Der Kunde erhdlt einen durch-
giingigen Service in allen Projekiphasen — von der
Konzeption und Sprachdialogentwicklung Gher den
Systemaufhau und die Integration bis hin zu Wartung
und Support. Abgerundet wird das Leistungsangebot
durch automatisierte Testlosungen fiir einen gesicher-
ten und storungsfreien 24,/7-Betrieb.

Lassen auch Sie sich zu lhrem Vorhaben beraten — fiir jede Anforderung finden wir die individuell beste Losung!



