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Its a conversation, not a platform!
Kundeninteraktion in Zeiten von SocialMedia
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Entwicklung: +143.500 ( +0,61 % )










US  — Zatwom/,’,. wie iblich. T 4G
UK R -— 3
Southkorea [NNEGEGEGEGEGEGEN @9l 40
France [INNEEEEGEGEG 26
Spain [ 4
Germany IR -1
Turkey [N 26

Neue Zahlen zum Borsengang: 901
Millionen aktive Nutzer weltweit — 3.2 Mrd.
Likes & Comments am Tag 50

Quelle: Pew, 2010/2012
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Grey GREY Germany [ Foise cn: [

@punktefrau Online Plattformen mit echten
Menschen, die 1m Idealfall emen Dialog
fulren.

& Antworten TV Retweeten W Favorisieren

. Nina Galla [ Foige icn: JFES

(@punktefrau miteinander den eigenen
horizont erweitern #followerpower
#socialmedia

@ Antworten T¥ Retwseten W Favorisieren

f E Steve Ruckwardt [ Foige icn RS
@punktefrau Die Moghchkeit, unmittelbar,
ehrlich und auf Augenhohe in den Dialog zu
gehen. Entweder als Kunde oder auch als
Untermehmen

- A IR wF

A\ Tim Krischak 1-
@punktefrau Social Media: Wertewandel in
der Kommunikation. Die Erwartungen an
die Kommunikation verandern sich.

& Antworten B¥ Retwseten W Favorisieren

% SunTsu i~
{ g

o punktefrau Informationsquelle
socialmedia
& Antworen B Retweeten W Favonsierer

. Bianca Gade i~

@punktefran Em Wort reicht: Mensch
#socialmedha
& Antworten T Retweeten W Favorisieren

Kundenservice 2.0




/aswird da getan?
- ey '\

e ”l! e led INe Bved | [ve fived

IVE

- -




0%

Der Twitter-User und 31% der Facebook-Nutzer
wollen Produktinformationen,

1) eCircle, 2011
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m Nein mJa Weild nicht

Fan oder Folower ;

Ich bin Fan eines Unternehmensprofils in einem sozialen Die Unternehmensprofile sollten ...
Metzwerk /| Follower eines Unternehimens auf Twitter, weil... Basis: Fan (M=8T)
Basis: Fan oder Follower (N=103)

ich tber Mevigkeiten des Unfernehmens/ der e immer die neussten Informationen zu Predukten,
Marke informiert werden mochte, Dienstleistungen oder'Veransialbungen posten,

s mir Spalt macht, RN
ich zelgen maochta, flrwelchas Lintarnshman ich ._Fl

michinteressiare. zu Mitmach-Alktionan im sozlalen Metzwark

ich meaine Verbundenheit mit dem Unternghmen/ '_,.. aufiiifan,
der Marke zeigen machte. "

ich mich filr Rabatta und Angebate des | - die Maghchkeit biﬂer:imﬁn Ansprechpartner zu
Linternehmens interessisre, I :

ich Kunde des Unternghmens bin, Ten michunlerhalien, mir Span bersiten.

michberaten, wenn ich Fragen habe,

ich o Glelchgesinnte finds.  TFEEN gine Feedbackiunklion haben, damil ich
[ Feedbackzu Produkien und Dienstleistungen, ..

mitgestaken' Feedback dazu geben michis, I nur Informationan auf dem Profil verffentlichen,

ich Produkte/Disnste des Untemehmens

dia flir mich wichtlg sind.

[ &ine Flatiform bieten, damit ich mich mit anderen
ich ginen Job bel diesem Unternehmean suche. EEI Fans/Freunden austauschen kann.

Zusdizliche Funklionen ik mein Profil anbisian
ich flr das Unternehmen arbeltte. RN (Appsh.

mir jemand das Unternehmensprofil empfohien '
hat. EEN

Quelle: eCircle, 2011
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Tatigkeiten

persénl. Machrichten sendenfempfangen
Fraunda/Bakannte suchen

Profile durchlesen

fiber Meugkeilan informieren

Bilderfideos ansehen

Social Networks

Basis: Nutzer von Social Networks (N=663)
[ a1
I 7T
[ e
P 7
[ sn

Facebook
Basis: Mitglieder von Facebook (N=304)

— 54
I 7
i
I 72
I 72

Twitter
Basis: Mitglieder wvon Twitter (N=E7)

I AT
I 55
T A0
A a2
I 7O

sich2u bast. Them &h auslauschen

[ 49

I G

I e

iiffentl. Postings schraiben | [T 44 I 50 I 57
Statusupdates akiualisiersn | T 42 I i I
Bilder/Videos verdfeniichen | [ 35 I D I 56

Splele spielen | T 35 I 1 I i

" s e 27 L L | [ 7| e
l Verweise zu Intemetsaiten posten | I 26 I P G50 ]

geschiftiche Kontakle plegen | O 24 I 05 I 11

neis geschifl. Konlakle suchen | [ 22 [ e I 37

Fainer finden/sich daten | I 19 I 21 I 07
zu andersh Anlissen | N 37 I 0 I 50

l &0 0% | [0 a0 1m % |0 a0 100 9

[ = Aktivitaten, bei denen der Nutzer Inhalte erstellt / verbreitet

Quelle: eCircle, 2011
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': __ I= will Uber Produkte / Firmen informiert werden




Relevant fur Umsatz?
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Euro werden 201 umhafte Wachstumsraten

werden auch in

Quelle: ForschungsWerk, Socialmedia-Blog, HDE 2011
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Welche Abteilungen setzen Social Media Ublicherweise ein?

PR/Unternehmenskommunikation m
Werbung/Marketingkommunikation || EEGTGTN 37
Vertrieb - 12

Persclnalweseanuman Hesnurtes -11_. -
..Hundmﬁﬂwm . e -g
Fnrﬁfhung & anﬂ.ufklung Innwatmn .5

.IHHJ"J EErwces I4 -

Pmduktmn [}mnstlmstunqscrstelIunq |2

Finanzen/Verwaltung 0

Sonstige II

1) McKinsey, 2011
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Gelebte Theorie

Passive-Brand (3%): bespielt den Kanal kaum bis gar nicht, gibt aber mit ihrer Prasenz den
Nutzern die Moglichkeit, sich zur Marke zu bekennen (,gefallt mir“). Beispiel: Die Deutsche
Bahn mit ihrer verlassenen Chefticket-Seite ohne Admin-Aktivitat.

Sender-Brand (12%)): teilt ihren Fans Produkt- und Konzerninformationen auf Facebook mit
und verwendet Facebook als Distributionskanal (Push-Strategie). Beispiel: Die Postbank, die
via RSS-Feed umfassend tber Produkte und das Unternehmen informiert, aber weniger mit
den Nutzern in Dailog tritt. Von Usern initiierte Posts auf der Pinnwand zu hinterlassen ist
hier nicht mdglich.

Host-Brand (12%): Uberlasst die Pinnwand den Fans, liefert selten Input und sucht kaum
den Dialog (Pull-Strategie). Beispiel: BMW. Hier erfolgt der Input nur begrenzt tber
Pinnwand-Posts, sondern lber die Reiter, in denen Events, Gewinnspiele, Bilder, Filme, etc.
zu finden sind. Die Fans zeigen ein extrem hohes Marken-Involvement und setzen sich
intensiv mit der Marke auf der Seite auseinander.

Friend-Brand (60%). Der haufigste Typus auf Facebook. Die Marke steht mit den Fans in
enger Interaktion und setzt Facebook als dialogisches Instrument ein (Interaktions-Strategie).
Zentral ist ein aktives persodnliches Miteinander mit hohem ,Wohlfuhlfaktor* auch Gber das
konkrete Produkt oder Service hinaus. Beispiel: Weight Watchers spricht seine Community
aktiv an und reagiert schnell und empathisch auf User-Posts, direkte Fragen, Lob und Dank.
Beide Seiten erfahren viel Gibereinander.

Service-Brand (13%): ist wie die Friend-Brand durch starke Dialogorientierung
gekennzeichnet. Diese Brands integrieren Facebook in ihr Customer Relationship
Management. Zentral ist eine nutzwertige, losungsorientierte Kommunikation zu service-
relevanten Themen. Beispiel: Die Telekom bietet neben Service und Hilfe-Videos auch aktiv
Support auf der Pinnwand an.
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Sind die

Contact Center &
Abtellungen,
Mitarbeiter
darauf
eingestellt?
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Ob Mallprogramme,
Inhalte, Ideen, CRM & BI,
Routingstrategien &
Telefonleitfaden... und
und und

.... der Anfang ist da
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~NOoO O bk WDN B

. Zuhoren

. Erfassen

. Analysieren
. Verstehen

. Bearbeiten
. Antworten

. Auswerten



Social
Network

10

Systemuberblick

Collector

Database

Classification

Upload Response

Paad

>

o
=,
|

Backend Interface

&
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sl 1. Zuhoren
- 2. Ejassen =
3. Analysieren




Fehlertoleranz Semantic Tagging

Neueste Erkenntnisse der Informatlonsextraktlonsforschung

Verstehen

Kombination von Vorteilen von linguistischen und

statistischen Verfahren :
Netzjargon

Emotionsklassifikation
Sentiment-Analyse

Fuzzy Matching-Algorithmen
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Telenet GmbH Kommunikationssysteme

= Einer der fuhrenden Spezialisten fur Kommunikationslosungen im deutschsprachigen Raum.
Gegrindet 1982.
= Individuelle Losungen fir jede Kundenanforderung:

— Teil- und vollautomatisierte Telefondienste (Produkt und Projekt)
— Systeme zum Testen von Sprachanwendungen

— Social Media Monitoring bis CRM

= Alle erforderlichen Dienstleistungen aus einer Hand.
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Telekommunikation

+

e-plus 02 can do. u o= :_I: SWifiCP‘n.
; A |

U"Itltl::!Tfegls RabelBW

Finanzdienstleister

_ =
e DWS  .comdwect € .. AFIDUCIA

Logistik & Verkehr, Energiewirtschaft sowie andere Branchen
ADAC & Lufthansa Q ToTAL BWI o

3

N

CATHAY PACIFIC

JUNG v MATT argonauten_G

RHENUS Y CE Electric UK swisspol'f

Marketing

OgilvyInteractlivgz BUTTER. M
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- '

Anja Bonelli
pment Executive
unlkatlonssysteme
'Erika-Mann-Str. 59
80636 Miunchen

tGmb

89 36073-156
49 170 452 43 92
a.bonelli@telenet.de
/anja.bonelli « gplus.to/AnjaBonelli

xing.com/profile/Anja_Bonelli « faceboo
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Die LOsung

Telenet SocialCom®

Echte Kommunikation
zwischen Unternehmen und Kunde
mit Ruckkanal

Social Media Monitoring

Telenet SocialCom wird durch das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie aufgrund eines
Beschlusses des Deutschen Bundestags innerhalb eines Forschungsférderungsprojektes geférdert und zusammen mit dem (
und Sprachverarbeitung der LMU Miinchen entwickelt.

Kundenservice 2.0

Gefordert durch:

& Bundesministerium
fur Wirtschaft
und Technologie

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages



Ganzheitlichkelt

= detailliertes Monitoring der Netzwerke
= Weitergabe der klassifizierten Meldungen an die Kundenbetreuer
= Riuckibermittlung der Antworten ins Ursprungsnetzwerk

Offenheilt

= Unterstitzung zahlreicher Schnittstellen fr jede vorhandene
Contact Center-L6sung bzw. Backendsystem
= keine Anderungen der ITK-Infrastruktur

Flexibilitat

= in verschiedenen Funktionsumféangen liefer- und jederzeit erweiterbar
= individuell konfigurierbare Benutzeroberflache
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.-t'é.lenet

Interacticn for success

Post Date

argating Info

Countries

Publishing

Twitter telenetSocial Demo Account =

hitpifi Shorten

1] tanuary  [x] 2012[z] 07[z] ;| 38[x] : 00

Mote: the targeting optians do not apply to twitter. The following ison file gives sxample code:
Facebook targeting {jsan)

Benutzeroberflache

Sign Dut

SocialCom

Classification

1
Cellector
4 e
DL AN AP
Matwork Wee
www
<

- 2

P

1]
Backend ntarface T Contact Canter
« |
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Benutzeroberflache  BeNUtzeroberflache: U berblick

= Die Benutzeroberflache ist eine Web-Seite, auf die tber einen Browser* zugegriffen wird.

= Soll ein vorhandenes CRM System als Arbeitsoberflache zum Bearbeiten und Beantworten
der Anfragen genutzt werden, dient die Benutzeroberflache von SocialCom im wesentlichen
nur zur administrativen Konfiguration des Systems, das automatisiert im Hintergrund lauft.

= Soll kein vorhandenes CRM System angebunden werden, ist das direkte Arbeiten der
SocialCom Benutzeroberflache moglich.

* Darstellung und Layout sind fu

Kundenservice 2.0



Benutzeroberflache: Login

Please sign in

_-t'élenet :
SocialCom

Sign in:

Username:

Kundenservice 2.0



Benutzeroberflache  BeNUtzeroberflache: U berblick

= Es konnen unterschiedliche Benutzerprofile definiert werden und den Benutzern
verschiedene Projekte zugeordnet werden.

= FUr normale Benutzer des Systems kann die Benutzeroberflache auf die Bereiche
Operations und/oder Publishing eingeschrankt werden.

= Unter Operations kdnnen importierten Posts direkt aus der SocialCom Benutzeroberflache
beantwortet, als erledigt markiert oder weitergeleitet werden.

= Publishing dient dem aktiven Posten von Mitteilungen, inklusive dem Hochladen von Bildern
oder Videos, sowie dem verlinken von externen Inhalten.

* Darstellung und Layout sind fu

Kundenservice 2.0



Operations Benutzeroberflache: Operations

= Beantworten von importierten Posts direkt aus der SocialCom Benutzeroberflache

user: flh
Sign Out

.-t'é.lenet .
SocialCom

Operations Unassigned Posts: 24

Filter List
Select filter:  all lz‘

Filter Name: all Nets: [socialmention, twitter, google_plus, facebook, google_alerts] relativeFilter: all (-]
Created Time From/To Message Text Category Keywords Lang Status
Febh 1, 2012 =5 =orry, aber die mir gesimste mail-adresze funktioniert nicht, deswegen mal hier...... Sehr 1 NEW
3:01:12 PM geehrte Damen und Herren, ich habe mir nach mehrmallgen Telefonaten selbst eine —!

Fritz-Box gekauft und wie nun wiederum wvon der "Technik-02" festgestellt wurde lag der
Fehler nun doch nicht am Modem sondern an der Verbindung, aus diesem Grund liess ich
‘ den Router zurlick gehen, ...ich selbst hatte Ihnen den angeblich defekten DSL-Router
aber schon einige Tage zuvor auf normalem Postweg zugesandt an.... Auslieferungs- &
Retourenservice arvato distribution GmbH Kennwort EKL Retoure Pappelweg 105 63741
Aschaffenburg, ...die Versandarten meines DSL-Routers Sendungs-Identcode:
83.118.305.408.6 vom 26.01.2012, 09:07:01 81024355 3626 Deutsche Post AG,
Feiningerstr. 4, 22115 Hamburg ...dlESEI‘I bitte ich an mich wieder zuriick zu schlcken;
mfg. B.B.
Ubersetzen
o1
Done
Notify
Comment
Feb 1, 2012 Tja,ich wiirde hier auf "Gefallt-mir" klicken...wenn ich nicht schon seit 4 Wochen auf mein
5:31:59 PM = neues Mobiltelefon warten warde! :-(( Q—AS%GNED
Ubersetzen
& a
Done
Motify
Comment
Cancel = Comment
Feb 1, 2012 = kann mir irgendjemand erklaren, warum dieses angebot "02 Blue XS Flex fur Junge Leute” 1 NEW
:49: nicht fiir einen 12j5hrigen schiler gelten sollte? obwohl das nirgendwo steht, kann man —!
A— laut 02 erst ab 16 jahren von den schilerkonditionen (150 inkl. sms) profitieren? macht

Kundenservice 2.0



Benutzeroberflache: Operations

Operations
= Tabellenansicht

— Die Tabelle zeigt standardmafig unbearbeitete Posts mit Status NEW zuerst
— und dabei die altesten Post oben. Die Sortierung lasst sich durch Klicken
anpassen.

— Es konnen Filter definiert und verandert werden

= Bearbeiten

— Done: einen Post ohne ihn zu beantworten als erledigt — bedarf keiner
Antwort — zu markieren.

— Notify: weiterleiten an vorkonfigurierte E-Mail Adressen flr Rickfragen,
mit der Moglichkeit einen Text einzugeben

— Comment: direktes Beantworten eines Posts. Der Post ist wahrend der
Bearbeitung flr andere Benutzer gesperrt.
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Operations Benutzeroberflache: Operations

= Die angezeigten Texte lassen sich, wenn sie direkt in der Benutzeroberflache mit Google
Translate Gbersetzen.

I've owned a Bosch dishwasher for 10 yrs, now. It is truly the guietest & most
dependable dishwasher I have ever owned. not 1 problem yet! I will always BUY
Bosch products .

libersetzen
|

Comment

Ich habe einen Bosch Geschirrsoiiler fir 10 Jahre im Besitz. ietzt. Es ist wirklich der
leiseste & zuverldssiasten Soilmaschine. die ich je besesszen habe. nicht 1 Problem
noch! Ich werde immer KAUFEN Bosch-Produlkte.

Original anzeigen
L1

Comment

= Mit dem zusétzlichen Knopf auf der Seite lassen sich alle Texte auf einmal Ubersetzen.

Translate everything to Deutsch
Powered by Google™ (bersetzen
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Publishing

Social Network Profile ermoglicht
die Auswahl des Account/Profils mit
dem gepostet werden soll.

bit.ly Link Shortener zum Verktrzen
von Links.

Die Zeichen im Textfeld werden in Fall
von Twitter gezahlt.

Datum und Uhrzeit ausgewahlt werden.

Zeiten in der Vergangenheit filhren zum
sofortigem Posten.

Benutzern?‘\nrfl;"\nhn- Diihlichin~
felenet

interaction for success

Post List

Create Post

Social Network Profile y
Select a profile... lz‘

Link to Shorten Shorten

M=g Text

Upload Image/\ideo

Browse_ | Post link to uploaded media:

Link Image/Video/URL

Post Date

2 [=] February [=] 2012[+] 10[+]: s5[=] : 00

Note: the targetin

Targeting Info g options d
Facebook targeting (json)

Countries

Kundenservice 2.0

o not apply to twitter. The following json

User: flh
Sign Out

SocialCom

Publishing

file gives example codes:



sider und Videos BE€NUtZEroberflache: Publishing

u HOChIaden von Bildern Oder VideOS Upload Image/Video I | Browse_ | Post link to uploaded media:

Facebook legt das Bild beim Hochladen in ein Standardalbum und generiert einen Wall Post. Werden in kurzer Zeit
meherere Bilder gepostet fasst Facebook sie automatisch auf der Wall zusammen. Es erscheint fir weitere Bilder nur "...
added X new photos ...". Dieser Automatismus lasst sich Uber die Schnittstelle nicht beeinflussen. Wenn jedes Bild als
separater Wall Post erscheinen soll, muss zwischen den Postings gewartet werden.

Die Option "Post link to uploaded media:" stellt sicher, dass zumindest immer ein Link auf der Wall erscheint. Dieser dann

allerdings ohne Vorschau.

= Verlinken von Bildern, Videos oder externen Seiten Hinke Image/vigeerRt

Facebook generiert dabei automatisch ein Vorschaubild (Thumbnail)
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Targeting Info Benutzeroberflache: Publishing

= Die Targeting Info (Countries, Locales, Cities, Regions) wird nur von Facebook unterstitzt.

Es gibt von Facebook eine offizielle Dokumentation zu den erlaubten Eintragen.

In der Benutzeroberflache wird stattdessen auf einen Link mit Beispielen verweisen.

Einzutragen sind jeweils die ID Werte aus der Liste, zum Beispiel:
— Deutschland: "id":"DE", "value":"Germany" — countries: DE
— Deutschsprachiger Raum: "id":5, "value":"German" — Locales: 5

— Berlin: "id":542609, "value":"Berlin" — Cities: 542609

Es kdnnen in den Feldern mehrere Werte angegeben:

— Englisch US und UK — Locales: 6, 24
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Publishing Benutzeroberflache: Publishing

= Die Post List zeigt eine Tabelle der bisher verarbeiteten Posts mit
— ihrem Status (Sent, Error, Pending)
— dem Text des Posts
— Datum und Uhrzeit

User: flh
Sign Out

_-t'élenet :
SocialCom

List New Post

Post List

id Company Profile Status Created By Msg Text Post Date

1 177391935634180 SENT flh Eine Pressemeldung 2/2/12 11:06 AM
2 177391935634180 SENT flh Und noch eine Pressemeldung 2/2/12 11:06 AM
3 177391935634180 PENDING flh und eine Pressemeldung fir spater 2/2/12 12:06 PM
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Publishing Benutzeroberflache: Publishing

= Das Anklicken einer Zeile in der Post List zeigt zuséatzliche Details

= Direct URL ein Link zum abgesetzten Post auf Facebook oder Twitter.

Show Post
1d 2
Company Profile 177391935634180
Status SENT
Mag Text Und noch eine Pressemeldung

Upload Image/Video

Link Image/Video/URL

Post Date 2/2/12 11:06 AM
Countries

Locales

Cities

Regions

Direct Url https:/ fwww.facebook.com/permalink.php?story_fbid=335570526482966&id=177391935634180
Last Updated 2012-02-02 11:06:50 CET
Created By flh

SocialWeb Consulting

> A Und eine Pressemeldung fir Facebook

o
A Gefallt mir - Kommentieren

Kundenservice 2.0



Dashboard Benutzerob "=

Elue

ri

= Uberblick tUiber verschiedene Diagramme

— Tortendiagramme

Keywords

— Zeitverlaufe

— Kategorien .
— Schlisselworte "

— Sprachen

— Quellen

Uber Edit Charts lassen sich die Diagramme
auswahlen, die angezeigt werden sollen.

Dashboard

Internet

DashboardFilter List New DashboardFilter Edit Charts

Kundenservice 2.0

B TARIF
PRODUCT

Edit DashboardCharts
Agent Replies By Time
Aye Agent Reply Time
Categories
Categories History
Import Sources

Import Summary Timeline

] B 1 £ B /B



— Nach vordefinierten Zeitraumen

— oder individuell konfigurierten Kriterien

Filter Name: prev30days Nets: [facebook, twitter, google_alerts,

Name

Social Networks

Import ID

Import Type

Categories (SQL Like)

Keywords

Language

@ Relative Filter

_ Absolute Filter

Start Date

End Date

Entries

Benutzeroberflache: Das

= Die angezeigten im Dashboard angezeigten Daten lassen sich Filtern

tion] relativeFilter: 30days

prev30days

e
twitter =
socialmention

google_alerts =

---import type--- lz‘

---&ll languages--- lz‘

30days lz‘

13 [v| December ] 2011[+] 00[+]:
12 [+] January [+] 2012[+] o0[+] :

20

Kundenservice 2.0
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Select filter:  prev3Odays IE'

all
byDateFilter
Filter Na Previldays
previZwks
previldays
prevDay
previveek
prevyear

workWeek

[ Apply settings

rs Net




senutzeroberflachBenutzeroberflache: Administration

= Administratoren haben Zugriff auf
— Configuration
— Training
— Sandbox

hier kbnnen Systemeinstellungen angepasst und getestet werden.
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configuration - BENUtZEroberflac

= Administrative Einstellung zur Konfiguration von

— Social Media Profilen
— Benutzernamen und Passworter
— Importregeln

— Weiterleitungsregeln

— Schnittstellen

— Kategorisierung und Stichwortlisten
— Automatisierten Antworten

— Sonstigen allgemeinen Parametern

Kundenservice 2.0

ho: CAanfinn |rg'l'inr]

Show Email Config

1d

In Username
In Password

In Mail Host

In Mail Protocol
In Poll Interval Seconds
Out Is Active
Out Username
Out Password
Cut Smtp Host
Cut Smtp Port

Out Default From

Show Out Of Office

Message

1
socialcom.telenet@gmail.com
B e
pop.gmail.com:9585

pop3s

30

True
socialcom.telenet@googlemail.com
Fkkkk ki

smtp.gmail.com

4565

socialcom.telenet@googlemail.com

1
default

we'll get back to you soon. we respond Mo-Fr, 9am-5pm

Ignore Msgs Older Than (mins) 60

Monday (from/ta)
Monday (to)
Tueday (from/to)
Tueday (to)
Wednesday (from/to)
Wednesday (to)
Thursday (from/ta)
Thursday (to)
Friday (from/ta)
Friday (to)
Saturday (from/to)
Saturday (to)
Sunday (from/to)
Sunday (to)

Heliday Date List

9:00 AM
5:00 PM
9:00 AM
5:00 PM
9:00 AM
5:00 PM
9:00 AM
5:00 PM
9:00 AM

5:00 PM

2011.12.25, 2011.12.26, 2012.01.01, 2012.01.06, 2012.04.06, 2012.0¢
2012.12.25, 2012.12.26, 2013.01.01



Training Benutzeroberflache: Training

= Zu Korrektur der der Kategorisierung von Texten, um das System mit Daten aus dem
laufenden Betrieb lernen zu lassen.

Training
Filter List
Select classifier resource: facebook |z|
Select filter: workWeek lz‘
Filter Name: workWeek Nets: [twitter, google_alerts, google_plus, facebook, socialmention] relativeFilter: workWeek [~ ]
I:‘ Created Time Message Text Category
Jan 11, 2012 1:49:48 AM Hi Bosch, how long do you think it is appropriate to wait for a warranty service on an induction £
cooktop, RRP of over $25007 I have been waiting to get mine fixed for over a month. I've had to OTHER | | POSITIVE = k4
have somecne at home three times while the service people from Matic Service in Sydney have TARIFF NEUTRAL
come, tried to fix my cooktop and failed. How many times do new parts have to be ordered from i EGA e
GEFI‘I‘I:‘:II'IY before all avenues are exhausted and I just get what I paid for - a functioning, supposedly- BRI H RE
superior cooktop that I can actually use to cook things on, rather than just look at wistfully? And how
many times am I going to have to wait on hold for over 40 minutes just to get through to someone
who can tell me what the status of my repair is?
= Jan 11, 2012 1:44:46 AM I bought bosch six months ago and the dishes on the top shelf come out dirtier than when I put them £
in.I contacted the local dealer he gawve me the runround a would not stand behind it . Then we OTHER ~ || POSITIVE = W
contacted the bosch company and they gave us no satisfaction. The next step will be the better TARIFF NEUTRAL
business buruae. The bottom line is this company does not stand behind its product. sl - | NEGATIVE -
Jan 10, 2012 9:48:29 PM what it means when the washing machine will smell of smoke when the machine is broken or
& ' damaged? oTHER [ @
TARIFF NEUTRAL
PRODUCT ~ | QISeiypii=y] -
= Jan 10, 2012 5:19:48 PM My Bosch refrigerator after one year and 3 months has points of rust. And Bosch Brasil says that the £
warranty iz finished. I don't think that this shows quality on products or respect with custumers. DOTHER « | POSITIVE = S
#boschneveragain TARIFF NEUTRAL
FRODUCT = |NEGATIVE =~
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Training Benutzeroberflache: Training

= Wichtig! Das Training sollte nur administrativ verwendet werden und nicht von allen
Benutzern.

= Es muss sichergestellt sein, dass zum Training eine einheitliche Zuordnung von
sinnvollen Beispieltexten gemacht wird.

= Flie3en unsinnige oder nicht sinnvoll zuordenbare Texte in den Klassifikator ein, leiden
die unter umstanden Ergebnisse.

= Anderungen sind sofort wirksam.
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Sandbox Benutzeroberflache: Sandbox

= Mit dem administrativen Bereich Sandbox kann das System manuell getestet werden

= Die sonst automatisierten Schritte konnen nacheinander auf Knopfdruck ausgefihrt werden:

Importieren von Mitteilungen von bestimmten Seiten oder Accounts

Klassifikation und Suche nach Schlisselworten

— Weiterleitung per E-Mail oder an ein angebundenes CRM System

Sandbox
ﬁ List & Import Data ﬁ Categorise =] Notify \% Dashboard g Clear messages
Import Import 3
Type Facebook wall El Source Erofile | default zandbox entry El
Created Time From/To Message Text Category Keywords Lang Notified
Jan 11, 2012 Neue Tarife wvon euch == unglaublich schlecht ... Mein Vertrag l5uft dieses Jahr " N
2:21:58 AM = aus wenn es nix besseres gibt bis dahin.. Au revair! -.- -IGEEE'IEIVE @ DE L]
ibersetzen
1
‘ Comment
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Telenet SocialCom Zusammenfassung

= Telenet SocialCom ermdoglicht eine nahtlose Integration der

Kommunikation ber Soziale Netzwerke in den bestehenden
Kundenservice.

= Es deckt den gesamten Kommunikationszyklus ab:
— Erfassen von Meldungen
— Inhaltliche Auswertung
— Ubergabe an den Kundenservice

— Rluckkanal zum Hochladen von Antworten.

= Eine individuelle Anpassung der Schnittstellen und der Verfahren zur
inhaltlichen Analyse ist mdglich.

= SocialCom ist damit sehr flexibel an die Anforderungen des jeweiligen
Anwendungsszenarios anpassbar.
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Collector Systemuberblick: Module

= Modul zur Erfassung der direkt oder indirekt an ein Unternehmen gerichteten adressierten
Meldungen, Nachrichten oder Kommentare

= Es findet eine direkte Anbindung tber die von den Kanéalen zur Verfligung gestellten
Schnittstellen statt.

= Es wird auf offentlich verfiigbare Quellen zugegriffen.

= Standardmalfige Unterstitzung von
— facebook
— twitter

= Das System ist offen gestaltet fur den Import aus weiteren Datenquellen (anderen Soziale

Netzwerke, Foren, Microblogging Dienste).

Database
= Datenbank zum Archivieren und Zwischenspeichern von Laufzeitdaten und als Grundlage
fur Dashboard Statistiken
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Classification Systemuberblick: Module

= Mehrstufige Analyse zur inhaltlichen Kategorisierung und Priorisierung von Meldungen

Extraktion von spezifischen Metadaten je nach Social Media Quelle

— Beispielsweise Name des Absenders, User ID, Datum, Uhrzeit, Anzahl der
Kommentare, Anzahl von Likes, Zahl der Follower

Identifikation der Sprache

Sentiment-Analyse
— Klassifikation der Stimmung nach positiv, neutral oder negativ

Inhaltliche Kategorisierung des Gesamttextes

— Basierend auf statistischen Sprachverarbeitungsverfahren

— Die Kategorien kdnnen flexibel, dem Anwendungsfall entsprechend definiert und
angepasst werden

— Zum Beispiel Produkt, Tarif, Bestellung, Rechnung oder Beschwerde

Robuste, fehlertolerante Stichwortsuche (Keywords)
— Nach Stichworten aus anpassbaren Listen
— Die Stichwortsuche ist unabhangig von der allgemeinen Kategorie des Textes
— Sie ist Fehlertolerant gegenuber Tippfehlern und Variationen der Schreibweise
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Beispiel Systemuberblick: Module

= |nhaltliche Kategorisierung und Stichwortsuche sind voneinander unabhéangig
Max Mustermann, 29. Juli 2011, 09:53 : "Gibt es spezielle SIM Karten fur das iPad?"

— Die inhaltliche Kategorie des Beispiels ware Tarif, obwohl mit iPad als Stichwort ein
Produktname vorkommt
— Die Metadaten sind Max Mustermann, 29. Juli 2011, 09:53

= Abh&ngig von Sprache, Inhalt, Stimmung, vorkommenden Schlisselworten und Metadaten
konnen die Meldungen unterschiedlich weitergeleitet werden

= Das Backend-Interface Modul tibernimmt diese Ubergabe
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Backend Interface Systemuberblick: Module

= Modul zur Ubergabe der Meldungen an bestehende Contact Center, Customer Relation
Management oder Issue Tracking Systeme

= Unterstlitzung Enterprise Service Bus Architekturen
= Anbindung an beliebige Drittsysteme (ber verschiedene Enterprise Integration Patterns

— z.B. REST API, JSON, XML, CSV, SOAP, EJBs, IRC, IMap, SMTP, POP3, LDAP,
RMI, TCP, HTTP

= E-Mail Versand als einfachster Ansatz zur Anbindung von Systemen ohne direkte
Schnittstelle zur Datentbergabe
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Contact Center Systemuberblick: Module

Ein Contact Center Agent Desktop oder Customer Relation Management System ist nicht
Teil der SocialCom Losung.

SocialCom kann mit bestehenden Systemen verbunden werden.

Mitarbeiter des Kundendiensts kdnnen die Anfragen ihrer vorhandenen Benutzeroberflache
bearbeiten und beantworten.

Sie missen sich nicht direkt in die unterschiedlichen Sozialen Netzwerke einloggen.

Das Login und das Hochladen von Antworten Gbernimmt das Response Upload Modul von
SocialCom.
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Systemuberblick

Response Upload

= Riickkanal zur Ubermittlung der Antworten zurtick in das Soziale Netzwerk aus dem die
ursprungliche Anfrage gekommen ist.

= Offentliche Post und personliche Nachrichten werden unterstiitzt (in dem Rahmen wie
sie von den verfiigbaren Schnittstellen des jeweiligen Netzwerks unterstitzt werden).

= Benutzerkonten und Login Daten zu den Sozialen Netzwerken werden vom
Administrator verwaltet.
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Implementierung - Optionen

Kaufldsung

Installation auf einem Standard Web Server bei
Ihnen vor Ort. Die Losung wird unter
Verwendung lhres eigenen Front-Ends in lhr
Contact Center integriert.

Software as a Service (SaaS)

Die L6sung wird Ihnen Uber ein Hosting
bereitgestellt und unter Verwendung lhres
eigenen Front-Ends in Ihr Contact Center
integriert.

Trial

Zum Kennenlernen der L6sung stellen wir Ihnen
unsere LOsung gerne im Rahmen eines Trials
zur Verfigung.
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