Weit mehr als eine Brille.

APalLe <>

Den Kundenservice hat sich Deutschlands filialstarkster Optiker besonders auf die Fahnen
geschrieben. Apollo-Optik mit Firmensitz im frankischen Schwabach hat fur seine Filialen und die
Fertigung am Stammsitz ein ausgefeiltes Servicekonzept entwickelt. Perfekter Service ist jedoch nur
maoglich, wenn auch die Kommunikations-Infrastruktur entsprechend konzipiert ist. Die IT-Abteilung
in Schwabach betreut deshalb drei Contact Center, die die Mitarbeiter in den Filialen, im Vertrieb und

in der Produktion sowie Logistik unterstutzen.

Apollo-Optik: Umfassende Contact Center-Losung

,Unsere zwei Contact Center flr IT- und Warenservice werden ausschlief3-
lich von unseren Mitarbeitern in Anspruch genommen”, erklart Erich Eh-
bauer, Leiter der IT-Abteilung. Bislang operierte das Unternehmen mit einer
kleinen Losung flr die IT auf Basis der Software Powercall, die an eine
Ericsson MD110-Telefonanlage angeschaltet war. ,Der Uberlauf wurde
gespeichert, die Calls gezahlt und eine gewisse Kategorisierung war
moglich”, so Ehbauer. Um den Service zu professionalisieren, wurde nach
einer Lésung gesucht, die als universelle Kommunikationsplattform fiir alle
Contact Center in Microsoft Navision und das Live Cycle Management des
Unternehmens integriert werden konnte. Gefragt war eine Plattform, die
einerseits die bestehenden Anforderungen schnell abdeckte, andererseits
aber offen und ausbaubar sein sollte.

Erfahrung und Know-how zéhlt

Apollo-Optik entschied sich nach einer langeren Evaluierungsphase fir
die datac Lésung. ,Wir haben festgestellt, dass wir bei unseren Anforde-
rungen um eine wirklich professionelle Lésung nicht herum kommen, die
natlrlich auch ihren Preis hat.” Fir datac habe man sich entschieden, da
das Team durch viel Erfahrung und umfassendes Know-how Uberzeugt
hat. ,Wir setzen in unserer Zusammenarbeit gerne auf kleine, mittelstandi-
sche Unternehmen. Das macht sich bezahlt: persénliche Betreuung, Flexi-
bilitat und eben keine Lésungen von der Stange.”

Integration in Navision

Gestartet wurde mit der Ablésung des bestehenden Voice Mail Systems
durch die datac Losung, um umgehend die Systemengpasse zu beheben.
,Wir haben dann im Rahmen dieser Implementierung auch eine Integra-
tion in Exchange sowie der Dienste Fax, SMS und CTI vorgenommen”,

erklart Matthias Stender, Geschaftsfuhrer datac Kommunikationssysteme.
Parallel entwickelte die IT von Apollo-Optik eine neue Applikation auf
Basis von Microsoft Navision, die als Plattform flr die Dokumentation der
Contact Center dienen sollte. ,Navision ist die strategische ERP-Plattform
bei Apollo-Optik.” Durch die Integration der Applikation in die datac L6-
sung ACD & CTI fir Microsoft Navision kann jetzt beispielsweise sofort
identifiziert werden, welche Filiale anruft und so 6ffnet sich automatisch
eine neue Helpdesk Maske (Ticket System), um einen neuen Case zu star-
ten. Anrufe, die nicht sofort durchgestellt werden kénnen, werden in einer
so genannten ,Lost Call Kampagne” erfasst und automatisch an die Agen-
ten verteilt. Bei einem abgehenden Anruf 6ffnet sich ebenfalls automatisch
die Helpdesk Maske fur die entsprechende Filiale, um eine liickenlose
Erfassung aller Calls zu garantieren.

Priorisierung von Calls durch IVR

Um beispielsweise Ausfalle der IT in einer Filiale oder Probleme im Kas-
senbereich zu priorisieren, fragt eine vorgeschaltete IVR den Grund des
Anrufes ab. Zudem werden so Anrufe, die fir andere Funktionsbereiche
bestimmt sind, automatisch weitergeroutet. In einer zweiten Stufe wurde
mittlerweile auch Warenservice und Vertrieb in die ACD eingebunden, um
auch hier den Service zu professionalisieren.

Weitere Informationen
www.datac-gmbh.de
www.datac-gmbh.de/loesungen
www.apollo.de
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