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(1) Anbieterinformationen

ITyX wurde 1996 von Absolventen der Fakultét fliir Computerlinguistik der Uni-
versitdt Koblenz gegriindet. Als Ergebnis einer engen Zusammenarbeit mit fih-
renden deutschen Universitdten und Forschungseinrichtungen beschéftigt sich
das Unternehmen mit der Analyse von unstrukturierten Dokumenten. ITyX-Sy-
steme verwenden selbstlernende Methoden, die auf den neuesten Verfahren
der Linguistik und Kl (Kunstliche Intelligenz) basieren. Dadurch kénnen Texte
unabhéngig von Struktur und Zusammensetzung analysiert und verstanden
werden. Die Ldsungen von ITyX helfen Organisationen dabei, schriftbasierte
Sachverhalte dynamisch zu erfassen (Input Management) und einer automati-
sierten Weiterverarbeitung und / oder Beantwortung (Response Management)
zuzufiihren.

(1.1) Wissenschaft und Software

Die SoftwarelSsungen der Mediatrix Produktfamilie sind das Ergebnis diverser
Forschungsarbeiten von ITyX im wissenschaftlichen Umfeld fYhrender deut
scher UniversitSten und Forschungseinrichtungen B darunter das bekannte
Fraunhofer Institut fYr intelligente Analyse- und Informationssysteme IAIS in St.
Augustin bei Bonn. Die ITyX-Verfahren sind sprachunabhSngig. Sie erlauben
es, Informationsinhalte jeder Sprache zu analysieren und zu verarbeiten.

Neben der Erkennung (Text Mining) und Verteilung (Routing) von Dokumenten
extrahieren die ITyX-Verfahren nach einer PlausibilitStsprYfung Daten und Ord
nungsbegriffe aus Dokumenten (Information Extraction) und legen diese indi-
ziert in bestehende Data Management LSsungen ab. Unterschiedliche Daten-
guellen werden mit dem CONTEX Knowledge Management (Information Retrie-
val) von ITyX zusammengefYhrt und erschlossen.

ITyX-eigene Verfahren wie die PTME (Power Text Mining Engine) oder Neural
Mind lassen die Erkennungsraten im Bereich des Text Mining gegenYber her-
kSmmlichen Kl-basierten Klassifikationsverfahren erheblich ansteigen. Durch
RYckkopplung sogenannter &positive examplesO sind ITyXerfahren in der
Lage, die Reaktion von Mitarbeitern bei der Informationsbewertung und
-verarbeitung zu beobachten und durch &Wissen/ErkenntnisO in dieAbwicklung
kYnftiger Prozesse einzubeziehen. Diese Beobachtung der Prozesse und der
Mitarbeiter sowie die Gewinnung von neuem Wissen daraus, erlauben ITyX-
Verfahren die Konvergenz der Klassifikationsraten gegen das Optimum.
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ITyX

Inhabergefiihrter, unabhangiger
Anbieter und Integrator selbst-
lernender Software-Lésungen
www.ityx.de

Engines

Selbstlernende Software von ITyX
basiert auf neuesten Verfahren der
kunstlichen Intelligenz. Aus dem
Verhalten der Mitarbeiter bei der
Bewertung und Verarbeitung
eingehender Informationen (Input-
Management) ziehen Lésungen von
ITyX automatisch Riickschlisse fiir
die Automatisierung kunftiger
Vorgange. mehr .... 2.3



(1.2) Historie

Seit 1998 beschSftigt sich das Unternehmen nahezu ausschlie§lich mit der
Entwicklung von selbstlernenden Software-LSsungen, die unstrukturierte Text-
informationen unter BerYcksichtigung menschlicher Verhaltensweisen bei deren
Bewertung und Weiterverarbeitung strukturieren und automatisieren helfen.

2002 wurde die erste LSsung der heutigen Mediatrix LSsungsfamilie aus den
wissenschaftlichen Forschungen der ITyX im Markt eingefYhrt: Die Dresdner
Bank setzte Mediatrix ERMS (E-Mail Response Management System b heute
Mediatrix RESPONSE) im Kundenservice der DDS GmbH in Duisburg zur
Klassifikation, Verteilung und teilautomatisierten Beantwortung von Kunden-
und Interessentenfragen per E-Mail ein. 2005 wurde mit der ITyX Solutions AG
ein eigener Unternehmensbereich fYr die L3sungsentwicklung und
Systemintegration linguistischer Software-Technologie ins Leben gerufen. 2009
fYhrte man die Unternehmensbereiche ITyX Solutions AG, ITyX Professional
Service und ITyX Gesellschaft fYr Systementwicklung mbH unter der neu
gegrYndeten ITyX Technology GmbH zusammen. Mit 80 Mitarbeitern betreut
ITyX heute mehr als 60 Unternehmen in 6 LSndern.

(1.3) Portfolio

MAILROOM

©

PHONE TICKET

Program-
ming

Infor= )
mation mation

Retrieval Extraction

COMCRAWLER WEB SCOUT
-
]

Integration

3-Schicht-Portfolio mit
wissenschaftlichen Engines
(Methoden) und CONTEX
Integrations-Plattform (Workflows),
die an die Mediatrix Lésungsmodule
(Solutions) und Bestandssysteme
andockt. mehr .... 2.1
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Die Mediatrix Produktfamilie von ITyX ist eine der innovativsten Software-Platt-
formen fYr den Einsatz in serviceorientierten Unternehmen, die h§chste Anfor-
derungen an die Integrationstiefe ihrer Anwendungen im digitalen Kundenser-
vice legen. Mediatrix kombiniert wissenschaftliche Methoden (Engines) Yber die
CONTEX Integrationsplattform zu einer zentralen Kundenservice-Applikation
mit folgenden LSsungsmodulen:

MEDIATRIX MEDIATRIX a MEDIATRIX MEDIATRIX
MAILROOM RESPONSE SELF SERVICE PHONE TICKET
Automatisierte Intelligente Dynamische Suchen / Skriptbasierte
Eingangspost-Verarbeitung E-Mail-Verarbeitung Suggestive FAQs Vorgangs-Aufnahme
Q? MEDIATRIX MEDIATRIX » MEDIATRIX o MEDIATRIX
</ WEB SCOUT COMCRAWLER VIRTUAL AGENT —" KNOWLEDGE

Proaktive Ansprache per Kundenwert-orientierte Automatische Erfassung Bereﬂstellung von vor-
Video-Chat / Co-Browsing Dialoge im Social Web von Vorgangsdaten gangs-relevantem Wissen

(1.4) Referenzen

Serviceorganisationen gro8er Marken vertrauen auf die Zusammenarbeit mit

ITyX, weil sie Wert auf gute QualitSt, Innovationskraft und partnerschaftlichen

Einsatz fYr ihre Projekte legen. Dazu geh&ren z. B.:

Air Berlin

Bosch

Conrad Electronic

Commerz Direktservice

Cosmos direkt

DEVK Versicherungen

DKB Service GmbH

ERV EuropSische Reiseversicherung
HUK 24

HUK-Coburg

Infineon Technologies

IKEA

JSger & Schmitter Dialog GmbH
Ostteam GmbH

PLUSCARD

RBC Switzerland

Samsung

Simyo

Unicredit Direct Services

Versandhaus Klingel

Solutions

Mediatrix-LSsungen decken alle
schriftbasierten
Kommunikationswege zwischen
Markt und Unternehmen ab. Sie
sind plattformunabhSngig und
bieten optimale M&glichkeiten fYr
mandantenspezifische Integra-
tionsanforderungen. Mehr .... 2.1



(1.5) Partnerschaften

Im Bezug auf die Entwicklung und stetige Optimierung selbstlernender Postein-
gangs-LSsungen und deren Integration in komplexe Systemumgebungen ar-
beitet ITyX u. a. mit folgenden Entwicklungs-, Integrations- und Betriebspart-
nern zusammen:

4Com GmbH & Co. KG INLOQ Voice Solutions

Abbyy Europe GmbH legodo ag

Bluepond International B.V. Swisscom IT Services Finance AG
Cirquent GmbH Tieto Deutschland GmbH
Deutsche Telekom AG T-Systems International GmbH
euroscript GmbH unoso GmbH & Co. KG
Fraunhofer Institut 1AIS Xerox Global Services

( 1.6 ) Herausragende Eigenschaften

Folgende herausragende Eigenschaften der ITyX-SystemI3sungen fYr die intel-
ligente Verarbeitung schriftbasierter Informationen im Umfeld von Input Mana-
gement, Enterprise Content Management und Response Management sind be-
sonders hervor zu heben.

1. ITyX-SystemlSsungen sind clusterfédhig, skalierbar und ihr Betrieb kann auf
unterschiedlichsten Kundenplattformen erfolgen. Die Module k3nnen unabhSn-
gig voneinander betrieben werden und bieten ein hohes Ma§ an Integrations-
fahigkeit.

2. Innerhalb der ITyX-SystemlSsungen kommen mehrere selbstlernende
Klassifikationsverfahren zur Verwendung, die sich wShrend der Informations-
bewertung laufend dynamisch optimieren. In zahlreichen Benchmarks wurde
bewiesen, dass sie zu den international leistungsfShigsten Engines zShlen.

3. Prozesse innerhalb der ITyX-Systeml§sungen lassen sich Yber Systemgren-
zen hinweg mittels eines grafischen Betriebs- und Prozessdesigners trans-
aktionssicher und plattformiibergreifend gestalten und kontrollieren.

4. ITyX verfolgt den best-of-breed Ansatz: fYr alle schriftbasierten Information
Management KanSle (E-Mail, Posteingang, Web & Communities) bietet 1TyX
kombinierbare Lésungsmodule, die im jeweiligen Einsatzbereich zu den lei-
stungsfShigsten Softwareldsungen fYr mittlere bis gro8e Service-Organisatio-
nen zShlen.

ITyX USP

- plattformunabhangig

- sprachenunabhangig

- clusterfahig

- hohe Integrationsfahigkeit

- transaktionssichere Prozesse
- modulare Struktur

- selbstlernend

- Kl-basiert

mehr .... 2.1
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(2 ) Mediatrix RESPONSE

Mediatrix RESPONSE versetzt mittlere bis groBe Serviceorganisationen in die
Lage, die in sog. Funktionspostfdchern eingehenden Textnachrichten via E-
Mail, Twitter, Facebook oder SMS automatisch zu klassifizieren, die Inhalte zu
interpretieren, kategorisieren, innerhalb der Organisation zum optimalen
Zeitpunkt zu verteilen und konkrete Vorschldge zu deren Beantwortung zu
generieren. Gegenuber der Vorgangsbearbeitung mit klassischen E-Mail-
Clients sinken die Bearbeitungszeiten um bis zu 55 %. Die Organisation kann
schneller und besser reagieren. Der wachstumsstarke Kanal E-Mail wird
optimal in die kanaliibergreifende Vorgangsbearbeitung integriert.

(2.1) Kurziberblick der Funktionalitaten

Mediatrix RESPONSE zieht aus dem Antwortverhalten ausgewShiter
Mitarbeiterinnen dynamisch RYckschlYsse aufdie Verteilung und Beantwortung
zukVYnftiger VorgSnge. Mediatrix bietet auf diese Weise automatisch
Textbausteine fYr die Bearbeitung an und ist in der Lage, vollstSndig
automatisch auf Kundenanfragen zu reagieren.

—_— rb_
N@ cata T
Mail-Server ’_b_] P 2
. i oo B
— »
CAT.C
—
| ¢
CAT.D

R’ggggng Klassifikation / Routing / Endver-

Categorization Steuerung arbeitung

Applikation
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Mediatrix RESPONSE

Dem Prinzip einer Telefon-ACD
ahnelnd, klassifiziert Mediatrix
RESPONSE eingehende
Mitteilungen nach
Geschaftskategorie und weist diese
unter Beachtung von Mitarbeiter-
Skills, Prioritaten und
Eskalationsprozessen optimal
verfliigbaren Mitarbeiterinnen zu.



Inhaltliche ErschlieBung / Klassifizierung

Mediatrix RESPONSE kann auf Basis einer sprachunabhSngigen Textanalyse
nicht nur eingehende Kundenmitteilungen automatisch den richtigen
GeschSftsvorfallskategorien ~ zuordnen, sondern ist auch lernfShig.
Fehlklassifikationen werden dynamisch in die Verbesserung der Wissensbasis
einbezogen.

Regelbasierte Mailverteilung / Routing

Mitarbeiterlnnen im (internen oder externen) Service erhalten niedrig oder hoch
priorisierte Arbeitsrechte auf die jeweiligen Kategorien (Queues). Die Definition
dieser ZustSndigkeiten ist dabei flie§end und nicht starr. Das Prinzip dKeep
OwnerO wird untestYtzt. WShrend des Betriebs kann in Echtzeit in die Vor-
gangsverteilung eingegriffen werden, um auch in Lastsituationen einen optima-
len Arbeitsverlauf zu gewShrleisten.

Extraktion von vorgangsrelevanten Daten

Kunden- oder vorgangsrelevante Daten kSnnen auch in unstrukturierten Flie§-
texten identifiziert, validiert und fYr die tbertragung in datenfYhrende Bestand-
systeme aufbereitet werden. Lediglich die PrYfung der Ybertragenen Daten und
ggfs. ErgSnzungen sind durch die Mitarbeiterinnen zu erledigen.

Generieren von Antwortvorschlagen

Auf Basis der Reaktionen sog. Spezialistinnen bei der Vorgangsbearbeitung in
der Vergangenheit schiSgt Mediatrix wahrscheinliche Textbausteine vor, die zur
Vorgangsbeantwortung zusammengefYhrt werden k3nnen.

Personalisierte Kunden- und Vorgangsinformationen

Textbausteine k3nnen personalisierbare Felder enthalten (sog. MX-Tags), die
beim Versand der Antwort automatisch durch kunden- oder vorgangsspezifi-
sche Daten ersetzt werden. In durchschnittlich 2 von 3 VorgSngen sind lediglich
einige Maus-Klicks oder Tastaturbefehle notwendig, um eine fallabschlie§ende,
individuelle Vorgangsbearbeitung zu gewShrleisten.
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Java Fat Client

THE = : e Als Java-Fat—QIient kann Mediatrix

3 Beschwerde (5) auch auf leistungsschwacheren
B (18) Y .

3 i Bl i Serversystemen betrieben werden.

[ Produktanfragen (25) M &E Erika erika.mustermann  [Isto|
B3 Rechnung (1) B Aufgaben

5 support @) ) Notzen Der Client basiert auf neuesten
> B myBoxshop 5 Termine = X Datum:  10.03201116:24 .
> B wyshop 8 Senice Center igz An: senice@istore de Teilprojekt:  Allgemein Erkenntnissen der Software-
] {W Betreff:  Verbleib meiner Bestell . . .
[ ie— b . Ergonomie und bietet mausfreie
B2 Re:Verbleio meine| Bearbeitung Uber Tastatur-Befehle.

< > ich habe vor zwei Wochen eine i8ox 2.0 Premium bei Ihnen bestellt. Diese
wurde bis heute nicht geliefert. Wann kann ch mit dem Eintreffen rechnen? P

D Textbaustein __ Releva... ERd I S b ‘
650 [Anrede | - Von: ice@istore.de
loede 1 <y C
’% An: |arika de | =
Betreft:

[Re: Verbleib meiner Bestellung |
[Kurz: Anrede

- o ma_ o HA- FrU EEEE SiEEE-—H8 o9&
ehr geentelmecontent

a="HerrJr/mx.content] Sehr geehrter[Kunde_Anrede] [Kunde_Name],
[Kunde_Anrede] [Kunde_Name],

v

Mit besten Graen,

g it beste
@ 4| [Mitarbsiter_Name]

Historisieren von Kundenkontakten und Serviceprozessen

Kontakte zu Kunden und Interessenten werden anhand von E-Mail-Adresse
oder Sortierkriterium (z.B. Kundenummer) in einer kanalYbergreifenden Historie
zusammengefYhrt und stehen wShrend der Bearbeitung in der Hauptmaske zur
VerfYgung. Der gesamte Kontakt und Bearbeitungsprozess wird dokumentiert.

Hervorheben von Fragestellungen und Schliisselbegriffen

Als Fragestellung erkannte Satzteile werden in Mediatrix als Hyperlink darge-
stellt. Durch einen Klick auf den markierten Text gelangt man in die integrierte
FAQ-Suche. Zur UnterstYtzung der Vorgangsbearbeitung werden definierte
&BuzzwordsO (mandantenspezifische Begriffe) im Eingangstext farblich hervor
gehoben.

Sprachenunabhingige Verfahren & Oberflachen

Mediatrix unterstYtzt im Standard die Bearbeitung aller Schriftsprachen, die aus
romanischen Schriftzeichen zusammen gesetzt sind. Die GUI-Sprachen Eng-
lisch, Deutsch, Italienisch und TYrkisch sind im Standard-Umfang enthalten. Ein
4-Augen-Prinzip zur QualitStssicherung wird unterstYtzt.

Vielseitige Bearbeitungs- und Routing-Optionen

Mediatrix bietet vielseitige Bearbeitungsfunktionen (Wiedervorlegen, Weiterlei-
ten, Weiterleiten mit Eskalation / Kommentaren, Senden von Zwischenbeschei-
den), die auch Yber die Systemgrenzen hinweg unterstYtzt werden.

Monitoring, Reporting und Archivierung
Bearbeitungsstati und Service-Level werden separat fYr jede Queue (Vor-
gangskategorie) in Echtzeit YberprYft und berechtigten Nutzern angezeigt.

| %
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Neben den integrierten 65 Standard-Reports, bieten vorhandene SQL-State-
ments einfache M3glichkeiten der Integration in bestehende Statistik-LSsungen
(z.B. Microsoft Reporting Server, Crystal-Reports). Vorhandene Business Rules
unterstYtzen die einfache Integration in externe Workflow- und Archivierungssy-
steme.

(2.2) Mogliche Systemarchitektur und Rahmenparameter

Als moderne dreistufige J2EE-L3sung ist Mediatrix RESPONSE vollstSndig
plattformunabhSngig und bietet optimale Voraussetzungen fYr eine Integration
in bestehende oder kYnftige Systemarchitekturen (Client und Server). Neben
der IntegrationsfShigkeit und den geringen Anforderungen an die einzu-
setzenden Systemkomponenten, gehSrt der ressourcenschonende Betrieb zu
den herausragenden Merkmalen von Mediatrix RESPONSE. Der Client fungiert
in der exemplarischen LSsungsarchitektur als Front-End des Systems. tber ihn
wird die gesamte Kunden-Interaktion abgewickelt.

E-Mail Ein- und Ausgang

E-Mail

Mail-Server |

_________________________

__________________________________________________________

Application-Server

IMAP / POP3 :
SMTP Java-hasierte Prozesse

Dienst Dienst Dienst Dienst Dienst

o PTME | Eskalation | Oubound | Chat

Dienst
Mediatrix
Webanwendung

_________________________________________________________

______________________________________________________

Agenten-Arbeitsplatz

E Mediatrix-Client E
: Java-Anwendung ]

________________________________________________________

Beispielhafte Gesamtarchitektur
Mediatrix unterstltzt den Betrieb
auf unterschiedlichen Plattformen
mit einer Vielzahl von
Datenbanken.
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Der Client besitzt eine HTTP(S)-Schnittstelle zum Web-Application-Server, in
der eine Webanwendung die Anfragen der Clients entgegennimmt,
Datenbankanfragen durchfYhrt und Feedback (Suchergebnisse, E-Mail-Listen
etc.) liefert. Hierbei greift Mediatrix auf die Daten zurYck, die vom E-Mail-Abruf-
Server aus den Konten des E-Mail-Servers ausgelesen und mit Hilfe des
PTME-Servers in die Queues (Kategorien) zugewiesen wurden. Der
Eskalationsdienst Yberwacht die Mailboxen auf ihre jeweiligen Service-Level
und I3st im Bedarfsfall Eskalationsalarm fYr zu lange liegen gebliebene
VorgSnge aus. FYr Outbound-Kampagnen liefert der Outbound-Dienst die
Steuerungs-Logik fYr die Individualisierung der zu versendenden E-Mails.

Die konkreten Anforderungen an eine Systemumgebung sind abhSngig von den
zu verarbeitenden Mailvolumina, deren typischer Gr388e, sowie den
Anforderungen an eine HochverfYgbarkeit bzw. Ausfallsicherheit. UnabhSngig
davon gelten folgende Mindestvoraussetzungen:

Mediatrix RESPONSE CLIENT

Processor 1 GHz
RAM 64 MB RAM available
Harddisc 20 MB HD available

Supported OS Windows (XP, 2005), Linux, Mac OS X

Java JRE 1.5 or newer

Mediatrix RESPONSE APPLICATION SERVER

Processor 2 GHz, Dual-Core preferred
RAM 2 GB RAM
Harddisc 5 GB HDs

Supported OS Windows (XP, 2003 Server, 2005 Server, R2x64 edit.), Linux,
Solaris 9, Mac OS X

Java JRE 1.5 or newer

Mediatrix RESPONSE DATABASE

Processor Version 4 or newer
RAM Versions 9.2 and newer
Harddisc Versions 2000 and newer

We recommend a clustered Database



(2.3 ) Optionale Ausbaustufen

Die Integration aller Inputkanale zu einer zentralen Multi-Channel-Plattform ge-
hort zu den wichtigsten Herausforderungen im Enterprise 2.0. Mit der CONTEX
Integrations-Plattform von ITyX kénnen alle Prozesse des Input Managements
in Echtzeit Uber eine zentrale Workflow Management Plattform gesteuert, Es-
kalationsprozesse definiert, Informationen in Echtzeit und skill-basiert verteilt
werden. Durch den eventbasierten Systemaufbau und den ITyX VIRTUAL
AGENT lIasst sich CONTEX besonders einfach mit Bestandssystemen (ERP,
CRM, HOST) verbinden.

% 0 E B @ Pi Wi

Brief /Fax E-Mail Telefon Online-Formular Chat Internet Social Media

@]

MEDIATRIX

I E O @& 86 O I

MAILROOM VIRTUALAGENT  SELF SERVICE COMCRAWLER KNOWLEDGE ~ RESPONSE PHONE TICKET ~ WEB SCOUT

DMS

SOLUTIONS

CONTEX _?_ Integration Platform

ENGINES

CONTEX 9 Engine

Text Information OCR/ICR Data Information Genetic
Mining Extraction Mining Refrieval Programming

Mit folgenden optionalen Erweiterungsmodulen kSnnen Sie I|hr Input
Management mit weiteren, integrierten KommunikationskanSlen erweitern:

Mediatrix MAILROOM erweitert die Response Management LSsung zu einer
vollwertigen PosteingangsI3sung fYr die teilautomatisierte, selbstlernende
Verarbeitung der &burten EingangspostO UnabhSngig von Dokumenttyp und -
struktur werden VorgSnge auf reiner Textebene analysiert und fYr die Weiter-
verarbeitung innerhalb der Organisation kategorisiert. WShrend klassische
Verfahren des Dokumenten-Managements (DMS) an der digitalen Logistik der
GeschSftspost ansetzen, ermsglicht Mediatrix MAILROOM deren automatische
Erfassung und Weiterverarbeitung: Plausibilisieren von Kundendaten und
Extraktion von prozessrelevanten Informationen.

360° Kundenkommunikation
Basierend auf den KI-Engines und
der CONTEX Workflow- und
Integrationsplattform bietet ITyX mit
den Mediatrix Losungen flr jeden
Eingangskanal die optimale
Anwendung.

Mediatrix
MAILROOM
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Mediatrix SELF SERVICE wird auf den Inter-, Intra- oder Extranet-Portalen
eingesetzt mit dem Ziel, wiederkehrende Anfragen zu vermeiden und
stattdessen automatisch zu beantworten. Dazu greift die Komponente auf das
mit Mediatrix RESPQNSE aus den Kundendialogen generierte Wissen zurYck. Mediatrix

Im Bereich 8KontaktO werden Kundenund Interessentenanfragen bei Erreichen SELF SERVICE
konfigurierbarer Relevanzwerte mit automatischen, suggestiven Antworten

versorgt. Je nach Branche k8nnen mit SELF SERVICE zwischen 15 und 80 %

der Internetanfragen automatisch beantwortet werden.

Mediatrix WEB SCOUT verbindet ausgewShlte Besucher der angebundenen
Internetportale und -shops in Unterlast-Phasen direkt mit freien Mitarbeiterinnen
im Service Center. In einer perssnlichen Beratungssituation per Video-Chat

oder Voice werden KaufabbrYche verhindert, Interessenten Yber das Angebot Mediatrix
begleitet (Co-Browsing) und aktiv Kundenbeziehungen generiert oder gepflegt.
Alle erfolgten  BeratungsgesprSche  werden  automatisch in  der SELF SERVICE

kanalYbergreifenden Mediatrix Kundenhistorie dokumentiert.

Mediatrix COMCRAWLER erweitert die bestehende Mediatrix-Anwendung um
ein vollstSndig integriertes Social Web Monitoring. Der COMCRAWLER
durchsucht das Internet nach unternehmensrelevanten Inhalten der Community, \
analysiert und bewertet diese €u8erungen und legt diese zum optimalen Mediatrix
Zeitpunkt verfYEgbaren Mitarbeiterinnen innerhalb des Mediatrix Clients vor, COMCRAWLER
damit in EinzelfSllen eine Reaktion erfolgen kann.

Mediatrix PHONE TICKET ermS3glicht auch die Entgegennahme und Verarbei-

tung telefonischer Kundenanfragen fYr beliebig viele Mandanten innethalb von

Mediatrix. Mit der Annahme eines Kundenanrufs Sffnet sich in der Mediatrix-

OberflSche die Erfassungsmaske. Hier k3nnen Neukunden bzw. Interessenten Mediatrix
erfasst und deren Anliegen aufgenommen werden. Ebenso bietet Mediatrix eine

Suche fYr bereits bestehende KundensStze an, sodass das Kundenanliegen in PHONE TICKET
die Kundenhistorie YberfYhrt wird. Die telefonischen Anfragen werden dabei

entweder im Erstkontakt fallabschlie§end erledigt, oder in die bestehenden

Mediatrix Workflows zur priorisierten und Yberwachten Erledigung gegeben.

Kontakt:

ITyX Solutions AG
Stollwerckstrafle 17-19
D-51149 Kéln

T +49 2203.89987-0

F +49 2203.89987-27
info@ityx.de
www.ityx.de

%
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