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Umsetzung von mehrstufigen Projekten mit dezent-
ralen Dienstleistern bei zentraler Datenhaltung.

Die OTTO (GmbH & Co KG) hat für gleiche Outbound-
Kampagnen verschiedene Auftragnehmer im Einsatz. 
In den Geschäftsprozessen bauen unter anderem auch 
Weiterverarbeitungsaufträge von Dienstleistern auf  
Ergebnisse anderer Dienstleister auf. 

Unterschiedliche Systeme führen zu einem großen 
Aufwand bzgl. Datenimport und -export und der  
Vereinheitlichung der Statistikergebnisse. Zudem  
entstehen durch den Datentransfer zeitliche Verzöge-
rungen, eine Realtime-Bewertung und ggf. Eingreifen 
ist nicht möglich. Dies erschwert ein genaues  
Controlling. 

Darüber hinaus führen unterschiedliche und nicht zu 
prüfende Anwahlstrategien zu Beschwerden (häufige 
Anwahl, hohe Abbruchraten, etc.), denen die OTTO 
(GmbH & Co KG) mit einer hohen Management- 
Attention und administrativem Aufwand begegnen 
muss. 

Dabei ist die Einhaltung des Branchenkodex (z.B. des 
Call Center Verbands Deutschland) in der Outbound-
Telefonie für OTTO unabdingbar. 

Deshalb sucht die OTTO (GmbH & Co KG) nach einer 
Lösung, die Performance zu steigern, die Einhaltung 
der freiwilligen Verpflichtung zum Branchenkodex und 
die Anrufbeantwortererkennung zu optimieren.  
Gefordert ist eine zentrale Lösung, um alle Dienst- 
leister einheitlich und in Realtime steuern und  
bewerten zu können. 

Ein weiteres Ziel ist es, dass bei Beauftragung von 
mehreren Dienstleistern die OTTO (GmbH & Co KG) 
immer Herr über die eigenen Daten bleibt und  
Projekte, Reporting etc. für die zum Einsatz kommen-
den Auftragnehmer einrichten kann.
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Das Unternehmen hat mit ttCall und ttPhoenix die 
Möglichkeit erhalten, innerhalb einer zentralen 
Datenhaltung mehrstufige Kampagnen durchführen 
zu können.

Über WebRTC telefonieren die Dienstleister einheitlich 
auf dem zentralen System mit ttPhoenix und sind über 
den ttCall-Client im Webbrowser mit der zentralen 
Datenhaltung verbunden. Die Kundendaten müssen 
nicht mehr einzeln verteilt werden und sämtliche 
Projektanforderungen erreichen zeitgleich die 
unterschiedlichen Auftragnehmer.

Die OTTO (GmbH & Co KG) hat jedoch trotzdem selbst 
weiterhin die Hoheit über ihre persönliche 
Einsatzplanung und die Mitarbeitersteuerung. Es steht 
ein gemeinsames Reporting, skalierbar auf jeden 
einzelnen Dienstleister, zur Verfügung. Somit ist es 
nunmehr möglich, auf (mittlerweile vergleichbare) 
Leistungsschwankungen zu reagieren und die 
Auftragsvergabe effizienter zu steuern. 

ttPhoenix kann mit mehr als 80 individuellen Einstell-
möglichkeiten auf die Bedürfnisse verschiedener Kun-
dengruppen (Kampagnen) angepasst werden. Dies er-
möglicht eine adressschonende Telefonie mit hoher 
Kundenorientierung. Diese Kundenorientierung wird 
insbesondere durch mehrere kampagnenübergreifen-
de Anwahlzähler je Kunde sichergestellt. 

ttCall stellt mit seinem Kampagnenmanagement  
sicher, dass einzelne Kunden nicht „ungewollt“ über 
das vorgegebene Maß angerufen werden und regelt 
dies über die Grenzen hinweg.
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