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NAHTLOSE PROZESSINTEGRATION

VON DER RHOTLINE BIS ZUM

Medikamente prazise zum Point of Sale ,routen“ — das ist das
Business von BD Rowa. Das Routing von Hotline-Anfragen und
wichtigen technischen Meldungen libernimmt dtms digicom.

» Kundenanfragen im Contact Center Uber alle Kanale hinweg
routen. Daten aus unterschiedlichen Quellen biindeln. Und dadurch
die einzelnen Prozesse effizienter vernetzen. Mit dieser kompromiss-
losen Strategie orientierte sich die Mainzer dtms GmbH bei der
Marktvorstellung von dtms digicom 2017 konsequent an den Bedrf-
nissen der Anwender. Bereits 2018 wurde die Eventrouting-Plattform
dafir in der Kategorie Call-Center/Contact-Center-L6sungen ausge-
zeichnet. 2019 erreichte digicom nun erneut einen hervorragenden
zweiten Platz, denn inzwischen hat die L&sung in zahlreichen realen

Use-Cases bewiesen, was sie kann.

Es kommt darauf an, einem komplexen
Service klare Strukturen zu geben
Die entscheidende Frage im Contact Center hei3t heute nicht mehr

,Welche Hotline kann ich meinen Kunden noch anbieten?*, sondern

»,Wie kann ich die einzelnen Kanale und Prozesse so integrieren, dass
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JUNSERE ENGE ZUSAMMEN-
ARBEIT MIT DEN ANWENDERN
SCHARFT DEN BLICK

FUR DAS WESENTLICHE.”
BERND SCHNEIDER, Geschaftsfiihrer dtms GmbH

der Kunde direkt zu einem Agenten gelangt, der ihm tatsachlich wei-
terhelfen kann?“ Und vor allem: ,Wie gebe ich diesem Agenten alle
erforderlichen Informationen an die Hand, um souverén auf Anfragen
oder Notfallsituationen reagieren zu kdnnen?“ Dies wird natirlich
umso wichtiger, je zeitkritischer die Ablaufe und je hoher die
branchenspezifischen QualitatsmaBstabe sind. Ein Paradebeispiel fur
solche anspruchsvollen Kunden sind Apotheken, die von ihren Dienst-

leistern héchste Prazision und Zuverlassigkeit erwarten.

Usecase: Zusammenfiihren verschiede-
ner Prozesse und Systeme zur
einheitlichen Steuerung von Anfragen

Das Medizintechnik-Unternehmen BD Rowa bietet Uber 9.000
Apotheken, Kliniken, GroBhandlern und Blisterzentren ausgereifte

Lésungen zur Automatisierung ihres Warenlagers. Das Wichtigste
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»Wir danken allen, die bei der Wahl zum Produkt des
Jahres 2019 fir uns abgestimmt haben. Unser ganz

besonderer Dank geht aber an unsere Kunden, die unsere
Lésung mit ihren ganz konkreten Herausforderungen,
Anregungen und einem konstruktiven Dialog wesentlich
mitgestaltet haben. Sie haben mit ihrem Engagement
daflir gesorgt, dass sich dtms Eventrouting bereits im
dritten Jahr seiner Marktprasenz als etablierter Player
durchgesetzt hat!“

BERND SCHNEIDER,

Geschéaftsfiihrer dtms GmbH

bei der automatisierten Medikamentenabgabe ist, dass sie kontinu-
ierlich und absolut zuverlassig auf hochstem Niveau lauft. Gerade
bei GroBhandelskunden und den Nutzern von Blisterautomaten — vor
allem Krankenhduser — sind die Anforderungen sehr hoch. Einige
Medikamente erfordern beispielsweise eine dauerhafte Kuhlung.
Nahert sich die Temperatur im Kommissionierautomaten einer Kkriti-
schen Grenze, wird diese Information nun per digicom Eventrouting
direkt an den zustandigen Support-Level geleitet — wohlgemerkt
nicht in einer separaten Applikation, sondern voll eingebunden in das
Dashboard und damit fir jeden autorisierten Hotline-Mitarbeiter
sofort erkennbar. Auf die gleiche Weise lassen sich auch weitere
elektromechanische Komponenteninformation und technische Mel-
dungen routen, um potenzielle Anlagenausfélle schon im Vorfeld zu

erkennen und zu vermeiden.

dtms digicom biindelt bislang voneinan-
der getrennt agierende Hotlines

Zum Konzept des ubergreifenden Eventroutings gehdért natirlich
auch die Integration der einzelnen Support Levels: Uber die Jahre hin-
weg hat BD Rowa ein fein abgestuftes System an Kunden-Hotlines
entwickelt, das 24/7 erreichbar ist. Der First Level Support ist als ers-
te Anlaufstelle fir Apotheken zusténdig. Bei Bedarf steigt hier der
technische Level (Second Level) mit ein. Der GroBhandel und die An-
wender von Blisteranlagen wurden in der Vergangenheit ebenfalls

durch den First Level bearbeitet. Da diese Kunden aber in aller Regel
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sehr spezifische und technisch komplexe Anfragen stellen, ist es oft
sinnvoller, sie direkt auf den Second Level zu leiten. Dazu wurden die
einzelnen Hotlines mit dtms digicom unter einer gemeinsamen Ober-
flache zusammengefihrt.

Fir die Nutzer der Hotlines &ndert sich durch die Integration auf
den ersten Blick nichts. Dank dtms digicom hat nun aber jeder Agent
sofort einen umfassenden Uberblick, welcher qualifizierte Techniker
fur welche Problemstellung verfigbar ist. So gelangen Anfragen
schneller zu einem kompetenten Ansprechpartner, der alle Daten auf
seinem Bildschirm hat und prazise Antworten geben kann. Gleichzei-
tig ist BD Rowa beim Personaleinsatz flexibler geworden: Notfallsi-
tuationen und Nachfragespitzen lassen sich zuverlassiger abfangen,
die Flexibilisierung von Arbeitszeiten und Arbeitspldatzen konnte
vorangetrieben werden. Und schlieBlich wurde neben den Kunden-
Hotlines auch gleich noch die Hotline fiir die Service-Techniker im

AuBendienst mit eingebunden.

Bewaiahrtes einfach auf einen héheren
Level gebracht

Entscheidend fir die zlugige und kosteneffiziente Umsetzung war
der grundsétzliche Ansatz von dtms digicom, auf den bereits im lau-
fenden Betrieb eingesetzten Systemen aufzubauen und diese Uber
klar definierte Schnittstellen miteinander zu verbinden. Die Abldufe
orientieren sich exakt an den von BD Rowa vorgegebenen Prozessen.
Nichts musste organisatorisch gedndert werden, weil die Technik es

so erforderte, sondern die gesamte Umstellung war im Gegenteil

,IM NACHSTEN SCHRITT
DENKEN WIR ZUNEHMEND
GLOBAL."

DAVID TRUMM,

Becton Dickinson Rowa Germany GmbH

davon getrieben, die in diesem konkreten Anwendungsfall effizientes-
ten Ablaufe technisch abzubilden. Dazu David Trumm von Becton
Dickinson Rowa Germany GmbH: ,Wir haben festgestellt, dass unse-
re Hotline-Ablaufe mit dtms digicom deutlich stabiler und zukunftssi-
cherer geworden sind. Kiinftig werden wir den Fokus noch starker auf
das Thema Internationalitat setzen. Da wir alle Hotlines nach und
nach mit der gleichen Software ausstatten, kdnnen wir uns weltweit
gegenseitig unterstlitzen und gemeinsame Szenarien flr Bereit-
schaftsdienste aufbauen. Hier profitieren wir natlrlich auch von der
langjéhrigen Erfahrung von dtms beim Routing Gber mehrere Lander,

was auch Uberlaufe zu externen Call-Centern erméglicht.

Weitere Informationen zu digicom Eventrouting sowie den

Zugang zu einer kostenlosen Testumgebung finden Sie auf
www.dtms.de
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