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Bank / Finanzwesen

Eine zukunftsfahige Losung fur die Ver-
besserung der telefonischen Erreich-
barkeit in allen Filialen

Die Analyse-Software Anna4

Erreichbarkeit / Kundenzufrieden-
heit wird maf3geblich gesteigert
Effektive Ressourcenplanung

TeleSys Kommunikationstechnik
GmbH, BreitengufSbach / Bamberg
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»Mit der Analyse-Software Anna4 werden Er-
reichbarkeit und Kundenzufriedenheit maf3geb-
lich gesteigert”

Kunden wiinschen personliche Betreuung -
Bleiben Sie immer erreichbar!

Die Volksbank Forchheim wurde 1904 gegriindet und beschéftigt heute 219
Mitarbeiter in 23 Geschéftsstellen. Die Volksbank bietet ihren Kunden alle
Arten von Finanzprodukten, von Giro- und Sparkonten Uber Kredite, Fonds,
Aktien, Versicherungen bis hin zu Bausparvertragen und vielem mehr. Auf
die Beratung der Kunden wird besonders viel Wert gelegt. Deshalb ist die
Volksbank nicht umsonst zum ftinften Mal in Folge Testsieger beim Forchhei-
mer Kundenspiegel im Bereich Geldinstitute.

Eine optimale telefonische Erreichbarkeit verschafft Wettbewerbsvorteile.
Besonders fur die Kundengewinnung ist die telefonische Erreichbarkeit
wichtig, da sonst die Konkurrenz einen entscheidenden Vorsprung erhalt.

Als Finanzdienstleister geht die Volksbank Forchheim im telefonischen
Kundenkontakt mit gutem Beispiel voran. Die Volksbank beschloss, mit
einer intelligenten Analyse-Losung der Aurenz GmbH insbesondere die te-
lefonische Erreichbarkeit zu erh6hen und gleichzeitig den Personaleinsatz
Zu optimieren.
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Fiir uns, die Volksbank
Forchheim, ist das
oberste Ziel, ganz nah

am Kunden zu sein.

Uwe Dennerlein | Leiter IT | Volksbank
Forchheim

Optimierungspotenziale freilegen

Schon seit langem setzte das Unterneh-
men auf Software-Losungen von Aurenz.
Mit der Controlling-Software AlwinPro wer-
den die ITK-Kosten der Bank erfasst. Die
Software ist von der Fiducia IT AG sicher-
heitstechnisch geprift und freigegeben.
Die Tatsache, dass die Softwareldsungen
kontinuierlich  weiterentwickelt werden
und sich dadurch standig neue Optimie-
rungspotenziale nutzen lassen, war flr
die Entscheidungstrager ein wichtiges Ar-
gument fur Anna4 von Aurenz.

Anna4 analysiert, anders als beispiels-
weise spezielle Callcenter-Losungen, das
Telefonaufkommen Uber das gesamte Un-
ternehmen. Umfassende Reports zeigen
anschaulich wie viele Anrufe verloren ge-
hen und wo versteckte Potenziale in der
TK-Infrastruktur schlummern.

Bei der Migration auf eine neue TK-Anlage
durch TeleSys Kommunikationstechnik
Breitengibach / Bamberg konnte die
herstelleribergreifende Analyse-Software
Anna4 problemlos integriert werden.

Kundenanpassung und maf3geschneider-
te Entwicklungen

Zur Anpassung an die Kundenbedurfnisse
wurde die Analyse-Software mit der Aus-
wertung von internen Gesprachen erwei-
tert. Damit kann nun zwischen internen
Gesprachen und externen Kundenanrufen
unterschieden werden.

Hohe Flexibilitat und schnelle Reaktion

Die Entwicklungs- und Implementierungs-
phasen konnten innerhalb von wenigen

Tagen durchgeflihrt werden. ,Der gemein-
same Erfolg begrundet sich in der hervorra-
genden Zusammenarbeit mit dem kompe-
tenten Aurenz Implementierungspartner
TeleSys Kommunikationstechnik GmbH*,
erklart Uwe Dennerlein. Die Volksbank
Forchheim nutzt die Analyse-Software,
um Uuberprifen zu kénnen, wie nahe sie
ihnrem Ziel sind. Die Software-Losung hilft
dabei, die Qualitat der Telefonzentrale zu
ermitteln. Die Auswertung in Abbildung 1
zeigt anschaulich, dass die Gruppe insge-
samt 4.088 mal angerufen wurde. Dabei
wurden 3.492 Anrufe (85,4%) angenom-
men, 440 Anrufe (10,8%) gingen verloren

Kommende Anrufe - angenommen und verloren

Detailinformationen kommende Anrufe

angencmmen
854 %

verloren

verloren (besetzt)

3492 854 %
156 38%
440 10,8 %

Abbildung 1: Verarbeitung kommender Anrufe auf eine Gruppe, Auswertungszeitraum: 1 Monat
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weil zur Anrufzeit besetzt war und 156
der Anrufe (3,8%) wurden nicht entgegen
genommen. Die Volksbank Forchheim
optimiert auch ihren Mitarbeitereinsatz
durch die Ermittlung der Spitzen bei Tele-
fonanrufen in den einzelnen Abteilungen.
(siehe Abbildung 2)

Den Service kontinuierlich steigern

»Mit der eingesetzten Losung Anna4 wer-
den Erreichbarkeit und Kundenzufrieden-
heit mafgeblich gesteigert. Das Analyse-
tool hilft uns bei der Ressourcenplanung
und zeigt uns die Auslastung sowie den
Service-Level, den wir in den Filialen und
Abteilungen erreichen. Alles in allem sind
wir sehr zufrieden, wie uns Anna4 hilft,
unsere Kundenzufriedenheit zu steigern®,
erklart Herr Dennerlein. Durch Kundenre-
ferenzen kann die Volksbank Forchheim
erschlieen, wie zufrieden ihre Kunden
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Mit den Aurenz-Losungen kom-
men wir dem Ziel, unseren Ser-

vice kontinuierlich zu steigern,
einen grofden Schritt naher.

Uwe Dennerlein | Leiter IT | Volksbank Forchheim

sind: ,Die Mitarbeiter der Volksbank
Forchheim sind sehr professionell. Sie ge-
ben uns das Gefuhl, nicht einer von vielen
Kunden zu sein.*
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Abbildung 2: Gruppenauslastung - verlorene Anrufe, Auswertungszeitraum: 1 Tag
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100% TeleSys

Als Systemhaus und Softwarehersteller fir Contact und Service Cen-
ter Losungen sind wir von TeleSys Spezialisten fur Kampagnenmana-
gement, CRM und den dazugehorigen Telekommunikations- und ACD
Anwendungen inkl. Beratung, Implementierung, Service und Entwick-
lung. Wir bieten mit dem TS DialogCenter eine eigene Dialogmarke-
ting/CRM-Software im In-/ Outbound. Betriebliche Prozesse werden
optimiert, um ein umfassendes Kundenmanagement zu erreichen.

100% Aurenz

Seit 1983 geben wir von Aurenz unser Bestes, damit Sie alles aus
lhrer ITK-Infrastruktur herausholen. Softwareprodukte von Aurenz er-
hohen lhre Produktivitat, senken Kosten und schaffen volle Transpa-
renz. Mit der Erfahrung aus Uber 25.000 Installationen gehort Aurenz
heute zu den fuhrenden Experten fur intelligente Softwarelésungen
und Datenschutz im ITK-Umfeld. Gemeinsam mit unseren Technolo-
giepartnern geben wir auch in Zukunft taglich 100 Prozent, um Kom-
munikation fur Sie erfolgreicher zu machen.

aurenz GmbH
Hans-Bockler-Str. 29 | D-73230 Kirchheim unter Teck | Tel. +49 (0) 7021 73888-0 | www.aurenz.de | info@aurenz.de

Unsere besten auf einen Blick: WebFox, trennt Privat von Dienst im Netz | Anna4, die

5 i | @ Analyse-Software fiir das unternehmensweite Telefonverhalten | AlwinPro Care, ITK- &
LV @ Entertainmentabrechnung fur das Gesundheitswesen | AlwinPro, die Controlling-Soft-
- ware fir Ihre ITK-Kosten
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