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Die Evolution des Contact-Centers
Phase 1: Das Call Center

il

I
(T

NI
il

(|

L\CONTENT
\JGuru

Engagement Made Easy®




Die Evolution des Contact-Centers
Phase 2: Das Contact-Center
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Markttrends
Multi- vs. OmniChannel

Multichannel: Sprache und digitale

Kanale werden von Mitarbeitern Omnichannel: Alle Kanale werden

eingesetzt, und anhand von zentral bearbeitet, was zur nahtlosen
unterschiedlichen Anwendungen Erfahrung fiihrt
bearbeitet. Dies basiert oftmals auf '

technologischen Silos.

Die Trennung zwischen den Kanalen ist die groBte technologische
Herausforderung fur Contact-Center. Infolgedessen sagen nur 18 %, dass
sie in der Lage sind, konsistente Omnichannel-Erlebnisse zu liefern. 1

1 CCW Digital
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Die Evolution des Contact-Centers

Phase 3: Customer Engagement & Experience

Heute — Personalisierte OmniChannel

experience
3 & +
Wherever Whenever Whatever
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Was Kunden wollen

Es ist wichtig, dass Unternehmen ihren Kunden eine Wahimaoglichkeit bieten!

23%

der Kunden waren bereit eine Marke zu wechseln,
wenn Sie nicht Uber die gewinschten Kanale mit der
Firma kommunizieren kdnnen.!
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Trends im Markt

Channel Shift
Voice of the Customer
Workforce Engagement
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Trend 1: OmniChannel Kommunikation

The New Normal — ChannelShift

T IMPRESSUM  LOGIN o 0 o o o e

Sitzungsbeginn per Chat uber die Webseite:

EMEN TERMINE PUBLIKATIONEN PRESSE

« Reduzierung des Anrufvolumen

End Chat Videocall Share screen

* Mehrere gleichzeitige Chatsitzungen pro Mitarbeiter

{fou are connected to an agent

Agent @ %:33

Wechsel auf Video-Call fiir personliche Beratungsgesprache:
 Mittelpunkt zwischen virtuell und vor Ort

« Reibungsloser Kanalwechsel fiir persénliche Beratungsgesprache fur

High-Value Kunden

Screen-Sharing flir eine individuelle Beratung:
 Unterstiitzung beim Online-Kauf oder beim Ausflllen von Formularen

* Reduzierung der AHT und Freistellung fiir weitere Interaktionen
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Trend 1: OmniChannel Kommunikation

The New Normal — ChannelShift

storm LINK

 Entlastung der Telefon-Rufnummer durch OmniChannel Kunden Engagement,
z.B. durch den Versand von SMS oder WhatsApp-Nachrichten mit Link flr Self-
Service Optionen.

« Reduzierung der Bearbeitungszeit von Sonderanfragen durch Tools wie storm
LINK. Anforderungen werden durch den Versand ad-hoc Videolibertragung
schneller diagnostiziert und bearbeitet.

- Die Minimierung der Telefonanfragen sowie die Reduzierung der AHT entlastet

Mitarbeiter und erhoht die Erreichbarkeit des Contact-Centers.
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Trend 2: Voice of the Customer

Kundenfeedback erfassen
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Kundenfeedback analysieren
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Sentiment- Qualitat &

NPS-Umfragen Berichte Analyse Compliance
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Trend 3: Workforce Engagement

Knowledge Management & Agent-Assistant

Workforce Management
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Knowledge Management
& Agenten-Assistenten

D @

Qualitatsmanagement
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Mischung von Live und Machine Agents

Auswirkung auf Kundenzufriedenheit

Recherchen von Gartner haben ergeben, dass Organisationen, die Machine Agents implementiert
haben, die folgenden Ergebnisse erzielt haben:

%

24/7

24/7 Erreichbarkeit, Redl_JZ|erung der _Zufrlef:lene und motivierte
. Wartezeit und schnellere Mitarbeiter, was zur besseren
unabhangig vom Kanal : : -
Bearbeitung Customer Experience fuhrt
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Content Guru storm®
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Content Guru

Historie, Struktur, Kunden, Planung

REDWOOD

TECHNOLOGIES GROUP
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Westongy

Digital Technologies

ﬁ

>25 years’ R&D -

Softwareentwicklung fur
Kommunikation

Forschung & Entwicklung.

15 Jahre Cloud-Services -
Flihrender Anbieter von CE
(Customer Engagement) und CX
(Customer Experience)

>20 Jahre geschaftskritische QM
(Quality Monitoring)-
Dienstleistungen - Aufzeichnung
und Analytik
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Best-in-Class-Losungen
fur Customer
Engagement und
Experience und Europas
groBter Cloud Contact-
Center-Anbieter

Globale
Niederlassungen:

Europa — DACH, Irland,
Italien, Niederlande, UK

USA - San Jose,
Washington DC

Asien Pac - Japan,
Singapur
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Markt Positionierung

Gartner Magic Quadrant flir CCaaS 2019 und 2020

Figure 1. Magic Quadrant for Contact Center as a Service, Western Europe Figure 1. Magic Quadrant for Contact Center as a Service
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COMPLETENESS OF VISION > As of September 2019 © Gartner, Inc COMPLETENESS OF VISION > As of September 2020 © Gartner, Inc

Source: Gartner (November 2020)
Source: Gartner (October 2019)
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storm®
Anwendungen

storm:

Cloud Communications Platform

PCI-DSS
Compliant
Payment
Services

Contact Centre & Communications Customer brain® Al

Integrations Knowledge
Services™ System™

UC Services enablement
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Die Losung
Bimodaler Betrieb

storm ermdoglicht es, die schnelllebige Kundenkommunikation mit den komplexen, langsamer laufenden ITK-
Anlagen aus der Cloud zu integrieren.

WebQRTC

Contact
Centres

118
llllll
------

oooooooo

@® Kommunikationskanale

’
.Business Chat

storm Application Layer

So konnen funktionsreiche Anwendungen schnell und kostengtinstig bereitgestellt Kunden Systeme
werden.
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Customer Journey Prozess

Kunde  —» 2Zugriffs- Intent — Routing  _,,  Ressourcen
punkt Regeln
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hpoint Anliegen auf
uchpoints Kundenwunsch OmniChannel-Eben
mmenflgen verstehen erfassen

To
zusa
n Facebook Page
% I @ Natural Language Analysis g , Eb _
- Twitter @ or # iACD Live

— D Email @ Text Analysis Q Skills-based Routing |zi Live/Automated

Person

Kundenerfahrung

T messen und

identifizieren
reporten

e o @ DDI/CLI/DTMF Capture (D Sentiment Routing Machine Agent
\V /g Phone Number : ! gg owledae Groups
(D Sentiment Analysis @ Eeti Wai
, n Webchat URL stimated Wait
SMS Shortcode
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Customer Journey mit storm

SMS / Email Link to Online channels

Customer Call Email SMS Agent
storm

|)§2 E] . {‘\']5 | |§ I Route / Priority Route
e ﬁ-—
Al M Rec J To Agent Group [ Department *

Chatbot Reporting
Web Chat | I
é"
5]
@é@
Customer Data )
@ Transfer - -
\ Screen Pop Records
Website Emai l E ]
Tnggered
CRM

\

Weh Form
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CX — Energieversorger
Customer Success Story

Eine 16%ige
Verbesserung der
CSAT-Werte

Zeit zur Beantwortung
von Kundenanrufen: 4
Sekunden

Boni oder
Strafzahlungen je nach
Kundenerfahrung

Abgebrochene
Anrufe unter
0.002%
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Vom niedrigsten zum
hochsten Rang

6x mehr Kontakte
pro Jahr

Geringere Cost-to-
Serve aufgrund von
Kosteneinsparungen
und Service-Pramien.
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Die IVR Customer Journey

Scripts Anrufe

100% 50 Mio. Anrufe Uber 2 Jahre mit

17 Mio. verschiedenen Routen
durch die NLP IVR

50% der Skripte verarbeiten nur
1% der Anrufe

25% der Skripte verarbeiten
95% der Anrufe

0%
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Customer Journey
Interesse an einer Demo? Kontaktieren Sie uns

% storm DTA
™ o Q ©»® W % Incognito

-— Agent 0003
Verbunden {2:05)

= S . . Aktive Anrufe innerhalb der entsprechenden Agentengruppe  Linge Zuletzt weitergeleitet Hinzugekommen  Verlorenin S.L
(Queue C Social Media (Publid , 0 8 0
t 004915168869720 (Treatment C Calls) 2/19/2021, 10:14 AM ~ 3 B A5
Path
Search Q
Customer | & Tom Hofer | () Create activity record | B | Last Updated: 2020-07-29 17:31:13 o -

What the customer said hallo ich habe eine frage zu meiner rechnung

CLI 004915168869720

© o W

Customer Journey
Agent 0003 (AgentC)
All > O mins 24 secs to: 01 61 7744207 gz;gw.m,cg 0222;54 @ @ Cvieb";g?gg (AgentQ
Noice Queue Name: Queue C Calls 2021-01-07 18:35:48
SMs Agent 0003 (Agent) @ Queue Name: Queve C Web Chat
w: T[SH@redwoodtech.de 2021-01-07 184501 Completion Code:

Duration: 2min Osecs

Queue Name: Queue C Email
Completion Code: Neutral; ;

Neues Geschaft

@ . Subject: Waschmaschine ist kaputt
Email

Webchat
Hallo, Wie kann ich lhnen helfen?
Tweets @ Agent 0003 (AgentC) to:
“ 2021-01-07 18:42:45 . . Torn Hofer
St Wascmaschioe s ot €MAiI3@timeforstorm.com & e e ke
2 | @ Queue Name: Queue C Email
Completion Code: Neutral; ; Neues Geschaft Agent 0003

Gemne, ich schicken lhnen lhre Unterlagen

unt Details
° a 00 Agent 0003 (AgentC) =
i 00 ¥ 2021-01-07 18:35:48 subject: Vertrag
° Queue Name: Queue C Web Chat
o Completion Code: Positiv: : Kontoverwaltung
nt 0O

2uins T 32 01617744207 | “Etones 2 @

Queue Name: Queue C Calls
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Qualitatsmanagement
storm Recorder

o B = = QO O @

BB Anliegen beinhaltet ‘Cancel’ Startzeit Dauer Quell ID Etikett Index Richtung Erweiterung Transkript

> e Mein Team Freitag, 12. Marz 2021 18:53:56 52 seconds ! Checked
v 4 Omni-Channel reitag, 4. Dezember 2020 18:39:53 210 seconds 2 Checked
e Email Freitag, 4. Dezember 2020 17:33:24 401 seconds 2 Checked
R SMS Freitag, 4. Dezember 2020 11:24:21 7 seconds 2 Checked
{. Twitter Freitag, 4. Dezember 2020 10:25;03 121 second : Checked
Re Webchat Freitag, 4. Dezember 2020 10:23:13 7 second , Checked

R& Screen Recording >

1 oro Seite 50 ¥ Zeigt 0 - 50 von 61 Aufnahmen an > 2l Gehe zu Seite 1 v

\ O Spanisch und Portugiesisch

e | Lt L e LT
T A A +—M—W—WW

o H |4 <« @ > bl gi D) 13x
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Dankeschon!
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Jeff Connett

Content Guru GmbH
Dornierstr. 4
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T: +49 (0) 8105 2034 610
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