Optimale Ergebnisse aus jedem Kundenkontakt
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Grundung im November 2002
Standorte
e Tubingen
e Zurich
* Wien
Spezialisierung auf Softwarel6sungen fir Contact Center

* Optimale Ergebnisse aus jedem Kundenkontakt

* Erfolgreiche Projektdurchfihrung

e Berucksichtigung der speziellen rechtlichen und innerbetrieblichen
Rahmenbedingungen
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Etablierte Losungen — sprechen Sie mit unseren Kunden!
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Das Contact Center als eierlegende Wollmilchsau?

Flexibilitat und schnelles ,time-to-market”

. Kundenbindung erhéhen Cross- und Up-Selling steigern

Positives Anruferlebnis

Betriebskosten senken

Bestehende Ressourcen nutzen Prozesse einhalten

AHT kirzen
Servicelevel verbessern

& almato
erfolgreiches-callcenter.de -
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Coachingorientierter Lésungsansatz

Coachingansatz mit

Quality Monitoring

Wichtig fur die initiale Aufnahme Recordlng

der Ausgangslage

Gute Basis zur kontinuierlichen
Mitarbeiterentwicklung und -
motivation

Analyse

Etablierter und nachweisbar
erfolgreicher Ansatz

Nachgelagerte Betrachtung des
Kundenkontaktes

Keine Einflussnahme wahrend des
Gespraches moglich

Prozessanderungen nur indirekt ELea rning CoaChing

moglich
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CRM als Allheilmittel?

,Beides, CRM [Customer Relationship
Management] und CEM [Customer Experience
Management] unterliegen einem fatalen
Irrtum. Beide Strategien gehen davon aus, dass
Kunden , gemanaged” werden wollen.
Wahrend es nattirlich Ausnahmen gibt,
mochten Kunden in der Regel nicht
,gemanaged” werden. Kunden mochten
Geschafte machen, wann sie wollen, wo sie
wollen und wie sie wollen.”

Aufbau einer
langfristigen
Kundenbeziehung

Losung eines
aktuellen
Anliegens

,The battle between CRM and CEM*, by Donna Fluss,
DMG Consulting LLC
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Studien der Gartner Group haben

ergeben, dass Uber 80% der

. . Multi-Channel Kunden lhre

Erfahren in der Nutzung von multiplen ]
Kanalen Kundenbeziehung beenden,
Erwartung einer standigen und . .
sofortigen ,,Belohnung” durch das naChdem Sle eine SChleChte
Jnternehmen Erfahrung im Kundenservice
Gehen von einer durchgangigen
Personalisierung der Services auf lhre ge Ma Cht ha be N

spezifischen Bedlrfnisse aus

Kunden heute

Hohe Bereitschaft zum Wechsel, falls
dies nicht erfillt wird

,Improving the Customer Experience:
Expectations, Delivery and Feedback®, Ed
Thompson, Gartner Group
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Die Herausforderung der optimalen Interaktion

Komplexitat Unvorhersehbarkeit Zielsetzung

e |T-Systeme e Kundenwunsch e Service-Level

e Kontaktkanale e Marktanforderungen e Retention

e Agentenskills e Cross-Selling
e Up-Selling

e Kundenzufriedenheit
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Time to market

_u. J
J ’ﬁ

Ich habe Ideen wie ich den
aktuellen Herausforderungen
begegnen kann und ich muss
sie schnell umsetzen!

© almato GmbH, 2009 - Folie 9 ‘ OII I IOtO
erfolgreiches-callcenter. de
contact center solutions



Time to market — Die Antwort....

Umsetzungszeitraum Prioritaten

2 WOChen Abteilung A

@

. ‘ 1.5 Monate

2

IT Manager

10 Monate

Abteilung B

@

16 Montate H

&

7Y
i) m
£ HL
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Bestehende IT-Landschaften

m
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Der Losungsansatz

1. Fortlaufende Interpretation aller Events in den bestehenden
IT-Systemen wahrend der Interaktion

2. Entscheidung Gber die optimale Vorgehensweise auf Basis
dieser Events, Unternehmensziele und Kundendaten

3. Einbezug der unterschiedlichen Wissens-, Trainings- und
Erfahrungsstande der einzelnen Agenten

4. Nutzung all dieser Faktoren, um kontinuierlich wahrend des
Gespraches konkrete Handlungsempfehlungen und
Hilfestellungen fir den Agenten zu generieren

5. Senkung von AHT und Fehleingaben durch
systemubergreifende Prozessoptimierung

- BN
ontact cente




eglue InterAct — Real Time Interaction Management

Wie ist es moglich, Unternehmensziele systemuibergreifend wahrend der
Kundeninteraktion in konkrete Handlungen zu Ubersetzen?

Agenten
/ Analysen

Prozess

Kunden Analysen
Analysen \
N\

Unternehmensziel
Umsatzsteigerung
Kundenbindung Konkrete
Servicequalitat Handlung
Kostenreduzierung wihrend der
Gewinnsicherung Interaktion

Historische /v\ Manuelle
Daten Daten
i m
L
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Wie funktioniert eglue InterAct?

Sammlung von Daten aus - X3
unterschiedlichsten Software- =
. o S
|6sungen, zumeist tiber das .

Frontend
S Nl ond ySonne
Wenn notwendig, Zugriff Gber \\
Web Services oder
Datenbankabfragen

Interpretation und Verarbeitung
der Daten in den eglue InterAct
Business Rules & Real Time
Scoring Engines

Ergebnisse in Form von
Hilfestellung, Prozessanleitung,
Entscheidungshilfe und
Datentransfer

(I
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Wie funktioniert eglue InterAct?

Business
Rules

Analytics

Database
Connectors

Multiple
Applicatior
Process

Profile Guidence

|
User

£
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Einsatzbereiche von eglue InterAct

e Hinweis auf individuelle Angebote fiir den Kunden

U m Satz e Steigerung der Cross-Selling Quote um bis zu 25 %
e Erhohung der Lead-Generierung in Service Calls um 31 %

e Konkrete Handlungsanweisungen fir die Agenten

REte nt | O n bei abwanderungswilligen oder -gefahrdeten Kunden
e Basis ist der individuell berechnete Kundenwert

e Automatisierter Transfer von Daten zwischen Systemen

EffiZienZ e Reduzierung von Fehleingaben

e Senkung der AHT um 9%

- e Schrittweise Fliihrung durch Prozesse bei neuen Systemen
Tra NN g e Anpassung an das jeweilige Skill-Level des Agenten
e Verklirzung von Trainingszeiten um 15%

e Uberwachung von kritischen Prozessen

CO m pI Ia n Ce e Alarmfunktion bei Abweichungen

4N
4 alm
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Kontinuierlicher Projektkreislauf

Businessanalyse

Ergebnisse Umsetzungsentwurf

Optimierung Entwicklung
é_’
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Businessanalyse

Strategischer . .
Wert des Wirtschaftlicher

des Prozesses Einfluss
Prozesses

Komplexitat

Anrufvolumen AuBenwirkung

€0
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Die Analystensicht

CRM Cool Vendors, 2007 to 2012:

Renewed Innovation in CRM

Massive
| e-Glue Business
: Umbria - Technologies
Business Sigma Dynamics '
Impact Cnmml__.iiii__
Marketing
Management Invoke Solutions

Analytics SugarCRM

Skinkers
Timing
2007 2009 2011 Gartner
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Erfolgreiche InterAct Projekte in aller Welt

Europ. Telco Provider
Steigerung Telesales um 20%,
Steigerung Service-to-Sales
Conversion um 25%,
Reduzierung der AHT um 5%

""\.
\_:// & //
A e weltweite Versicherung:
- = — - em— Steigerung Neugeschaft 11%
Finanzdienstleister:

Versicherung: ¢ Mobilfunkanbieter: 17% Steicerune der Reduzierung der AHT um 5%
H o,
Steigerung der 2000 Anwender, > & & SIS ESIMOEHER AL

Lead Generation | AHT um 21 Sek. f Prozessgenau|gke|t R
um 27% r— zur Kapitalabfluss-

vermeidung

O
/LD
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upc

Hintergrundinformationen Zusatzliche Informationen

Branche: UPC ist ein Triple Play Anbieter in den
Niederlanden. Einsatz von InterAct in Telesales,
Kundenservice und Tech- Support.

Anzahl der Arbeitsplatze: 600

Die Herausforderung

Steigerung des Up- und Cross Sellings in den
Bereichen Telesales und Kundenservice,
Reduzierung der AHT in Kundenservice und
Tech-Support, Verbesserung der Datenqualitat

Verkaufsangebote in Echtzeit auf Basis von
Kampagnenmanagement, Business Rules und
Kundenprofilen.

Automatisierung der Prozesse zur
Datenerfassung und -speicherung (Kunden
eMail, Handynummer, etc.)

Das Ergebnis

83.1% bessere Conversion Rate im Pilotbetrieb
39.5% bessere Conversion Rate im Livebetrieb
5.4% (23 Sec) Reduzierung der AHT

"Our needs primarily revolved around enhancing
customer experience while still generating
greater revenue"... "On the business side, we
required a solution that would enable us to have
faster time-to-market for new commercial and
operational initiatives"... "eglue has delivered on
all counts. It has driven a significant reduction in
AHT and a measurable increase in the success of
sales promotions and in service-to-sales
conversion rates. eglue has become an
indispensable aide in our call center agents’ daily
working environment"

Marco Vianen
Vice President of Customer Operations
UPC Netherlands

i m
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Anwendungsbeispiel — Cross Selling
Pop-up mit Cross Selling Angebot

Task
Help for this Page

Task Edit | save | | Cancel |
Task Information | = Required Infurmatiun-

Assigned To Idemn Status I Mot Started M
Subject Iquestinn on hill lame CD”tﬂC_L]t ji| | Mr- John Bart
Due Date 01.10_2009 Related To Account . Bart Family
Phone  (998) 555-1111 Emiail
Priority | i) Best Offers e o
M
Ofer—————__etais_____________|ScoclResponse_____J2
Comments ﬁ!\} Unlimited Minutes How to offer | selling points | maore info 45% | Mot Offered M
i
"'~ 750 Anytime Minutes How to offer | selling points | more info 42% |Nnt Offered M .
(™
% Family Shared 1200 How to offer | selling points | mare info 22% | Mot Offered M
(0
[] Send Motification Ernail :—::ecngurgf\rﬁe?‘:rers You are 3 sales away from your goal m b |
o v

Reminder F 3-00 Al

Save Save B New Task Save & New Event Cancel

almato

erfolgreiches-callcenter.de -
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Anwendungsbeispiel — Cross Selling
Zugrunde liegende Business Rules

Business Rules

' . : : : :
- ) Relevant Offers does not contain Main Service (400 Anytime Minutes), and

Relevant Offers does not contain offers which the customer rejected in the ——=
recent 90 days, and

Past due payments amount {0) equals 0.00, and
credit Class (1) is smaller than 3

Service Level

Customer
Analytics

Call Duration {00:09:10) is smaller than 5:00 Minutes, and

Calls in Queue (10) is smaller than 100, and

Subject of Task (question on bill} contains Question on bill, and
Present top 3 best scoring offers

Agent's Experience (12 Weeks) is smaller than 30 Weeks, and
Product knowledge guality score (70} is larger or equal to 65

Relevant Offers hawve likelihood of acceptance that is larger or equa

Agent

Analytics

£ almato

erfolgreiches-callcenter.de -
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Anwendungsbeispiel — Cross Selling
Datenbasis — Beispiel - Softphone
F‘Softphone E]@“

7 | \
Service Workgroup

Calls in Queue EI Agents Logged In 200 LOGOUT
Exceed Threshold ] agents Busy 180
Longest Queue Time 00:0NDO agents Mot Avail 10

Service Level 100 Agents Idle 10

Call Reason:
Call Status: In Call

STATUS MAME MUMBER.

[ In-Personal~ [ DND/JOFF |

NI LENETH  coNEFRERCE
() Business Rules

=l Bl

™ ey

; Relevanl/Offers does not contain Main Service {400 Anytime Minutes), and

F{elevarﬁ: Offers does not contain offers which the customer rejected in the
recem{QD days, and

Past/élue pavments amount {0} equals 0.00, and
crefit Class (1) is smaller than 3

(CATLS\J*DlCEMAH_\jJ_ wWeM L
(999) 555-1111 =

DEF . [ rEDIAL | [ HANGUP
rjr,armﬁ) - (TRAMSFER | [ COMF I i

\h

Call Duration (00:09:10) is smaller than 5:00 Minutes, and

Calls in Queue {107 is smaller than 100, and

Subject of Task (question on bill) contains Question on bill, and
Present top 3 best scoring offers

Agent's Experience (12 Weeks) is smaller than 20 Weeks, and
Product knowledge quality score (70) is larger or equal to 65

© almato GmbH. 2009 - Folie 24 . Relevant Offers have likelihood of acceptance that is larger or equal to 5%




Anwendungsbeispiel — Cross Selling
Datenbasis — Beispiel - Hostanwendung

iesm =] [+ =
File Topics Bill Queries Actions FPage Options  Window  Help
2 ® . W B =z B 2 2B ‘ =
e Select Worklize  CAEwiklze BAMNTree  Arrange T¥lir &l Cloze Al Help Exit 5 Al 5 | L |
Bl = BAN =] B3 ]
= : Joree.com cap cen
fher _'Wi Open Since: 01271993 (Open-Procedural Converted Data) s
f ;Cunsumer-Regular Company Code: | Balance:| 114 DelinquentD
Betresh Billing Narmie HYT: IRSC3 Billing Language: [E > Sp. Instruct: _|
T Password: 123456 . ‘Service [14.01.2009 08 Follow Up: _|
3 Bart Family P | Comman oo St Senice:[14.01.2009 08  Follow Up:
: ! ‘IConfirmed . ; :
Mema Cepock 00 Cnn.snlldate.gl'__Cahle Aream BAM Tree: |
+ TLC:ﬂ:[ CLA: .on Credit Class] 1 =~ Close: FF Mext Cycle: |
Lollection
B —1 Last Activity: Add SUB SOC. (3110400-API Link WAKM1  (CC, 12/26/2007)
LastImage Billing Address Last Bill Surmmary Last Bill Informatidgn [ =Requn
Contact Hoboken — - , ]
@ NI 07032 Payments Received:| 472 Bill DaTE-i 20.09.2009 | Mr_John Bart
NewsSus | [USA Creditsiad) Applied: 127 Calls  Minutes g |Bart Family
_ Product Count Past Due: 0 Home | 53| 258
Subs List F _
% AC“”E:i 3 Current Chrys/Crdts| 0 Ruaming] 241 210
I =
Select Subs Suspended: 0 el lrantit DU ; 157 TEI'[EI|21 ?TI Even
3 R d:.i 0 . ST =
EEEnE Due Date: | 20.09.2009
fiet Canceled:f—ﬁ —— MOE: il'u'IﬂCC BRE: I :_]
-~ Total[ 8 () Business
Check Elig. it
&a 25D
1505 1. Fi ial S 5 Sub Profile *‘. - | Helevant Offers does not contain Main Service {400 Anytime Minutes), and
5 SR e L e |" &  felevant Offers does not contain offers which the customer rejected in the
H eyl fecent 90 davs, and
Elose Past due payments amount (0) equals 0.00, and
© almata Beady Witk Credit Class (1) is smaller than 3
wolituee weliver suidtions




offer ____________Detals ________________|ScorelResponse | .

\Unlimited Minutes How to offer | selling paints | more info 45% | Rejected El
L

\T&D Anvtime Minutes
LI

‘\Famiwsnared 1200
LI

Yiew more offers
Account View

A Ac::a_\l.mt View

= Unlimited data
= Unlimited messaging

L_i Account View

Everything your phone, PDA or

smartphone can do nationwide - » Unlimited talk

Account Detail: unlimited text, surf, email, listen,

Contact Name: Mr. John Bart watch, find and, of course, talk - on
79 Hudson Street one simple plan.

Address: Hoboken, NJ 07032 L ------------------------------------------------------ A
UsA

i Last Bill Summary @ 6

7 Last Bill | Interaction History

BTM: {999} 555-1111
Contract Expiration: 03.01.2010
Current Plan: 400 Anytime Minutes Contact Name: John Bart

Customer Since: 22.06.2009

Analytics:

Satisfaction: 72
Risk Profile:

% Unlimited Minutes
%750 Anytime Minutes
% Family Shared 1200

Previous Balance: €472

Last Bill Summary

Payments Received: €472
Credits Applied: €127

Past Due: €0

Current Charges: €0

Total Amount Due: €157 @\ 0 I m Q to
Due Date: 20.09.2009 ; ]

allcenter.de
) / contact center solutions



Anwendungsbeispiel — Cross Selling
Auswahl des Ergebnisses und Klassifizierung

I () Best Offers
I A
Unlimited Minutes How to offer | selling points | more info 45% | Rejected b
{
750 Antime Minutes How to offer | selling points | more info 42% | Mot Offered W
S
Family Shared 1200 How to offer | selling points | more info 22% | Mot Offered W
S
View more offers You are 3 sales away from your goal
Account View ! d g
b
i
Why didn't the customer accept the offer?
Select Reason. .
—/In a Rush =
Cost
Competitor

Mot relevant
Mot the decision maker
Language barrier

Select Reason...

£ almato
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& Order Entry Form

=/E/Es

b

E
=

Order Entry System

AN et RS

Information about this electronic form

All fields marked with an asterisk(*) are mandatory.

- | Automatischer Datentransfer aus
| €glue und CRM in Order Entry System
\\

Agent Information

AccomtName P10l % |

Contact Name 1is i pos |

I’(ﬂHLﬁsmSt’reet \ |

status | Not Started

 oboken | M\|

GOHL&CI@|ME Ji

L)

Ottr - ScoroResponse - I

% Lnlimited Minutes How to offer | selling points | maore info 77% | Not Offered
L

Accepted v

750 Anytime Minutes

k?&ﬂ Anvtime Minutes How to offer | selling points | more info 66%

‘§Fanm Shared 1200 ‘How to offer | selling points | more info 34% | Not Offered %l

iew more offers You are 2 sales away from your goal

Account View




(i_ﬂ Order Entry Form Q@

Order Entry System

X

(B3

Information abount this electronic form

All fields marked with an asterisk(*) are mandatory.

Agent Information Customer Information
YowName Accoust Name 217
o Name. 172

|
|
| [7@ Hudson Street
|
|

|l | e

Order Information

’ Cost Incentives

Incentive Offers ________________[Cost|Response |
(%59 SMS package for 3 months fm Not Offered

% Unlimited Service

=

~ Customer is Retain ad
Talk about penalties G g
Transfer customer to Service Termination Desk

. Unlimited Service
E .
300 | Accepted v

S501d as an incentiwve offer




Kontaktdetails

Peter Beckschafer
Senior Account Manager

almato GmbH
Wohrdstralle 5
72072 Tubingen

telefon +49 (7071) 79569-21

fax +49 (7071) 79569-29

mobil +49 (170) 577 7615

Email peter.beckschaefer@almato.de
web www.almato.de

www.erfolgreiches-callcenter.de

/

almato
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InterAct - Architektur

D @

GUI ce Web Services

| Connectors Q
b

rigger

Events

¢

Data Layer

i

\

Maodify Data )

y

rigaer

Events

\

Rules Layer Q

. DC

rigger
and KPI

Communication Layer Q

[

esent Callouts
and Launch in
Context
4
Alerts

4

. DC

| Presentation Layer Q
b,

rgager

T
Alerts

and KPI

eglue Server Q

D
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InterAct — Konnektivitat

Application Connects Via An Application’s API

Level 3

Connects Via The Technology API
(IExplr, JIVM, .Net, PwrBIdr, Terminal Emulator - 3270)

Technology

Level 2

Connects Via The Win32/Win64 & Access API
(Win32:WIinXP, Win2000, Vista or Accessibility API)

Operating System Connects Via Operating System API

(Windows API)
Level 0

Optimized to use highest level connectivity

© almato GmbH, 2009 - Folie 32 l O“ I IOtO
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InterAct — Architektur Il

eglue InterAction Server

Solution File(s)
Loaded when required
to End User Platform

Solution
File(s)

Company / Enterprise LAN / WAN

> Solution File(s) are Stored/Managed

on eglue InterAction Server

O

<

—

/

plicatiﬂ

with Interact Client

Power User
with Designer Suite

Target Applications
(on desktop or web services)



Nationwide FS Nationwide’

On Your Side

Hintergrundinformationen Zusatzliche Informationen

Branche: NFS ist ein fiUhrender
Anbieter von Lebensversicherungen,
Vorsorgeplanen und anderen
Finanzprodukten flr Privatpersonen
und institutionelle Anleger

Anzahl der Arbeitsplatze: 400

Die Herausforderung

Steigerung der Kundenzufriedenheit,
Verhinderung des Abflusses von
Kundengeldern durch Steigerung der
Prozessgenauigkeit

0%
Die Losung eglue Control

Business Rules und Fahrungshilfen far » , » -
den Prozess der Kapitalabfluss- We saw the eglue InterAct project as an “All Win” for all

vermeidung, Warnhinweise bei parties involved. It allowed us to improve our customer

epezizlan [CndnErippm, liselng experience and exceed our goals for asset retention,
Verkaufshilfen

. while increasing efficiency and making the experience
Das Ergebnis easier for CSRs and more positive for Nationwide’s

100%
#0%
80%
0%
0%
50%
40%
0%

Accuracy
vorher
vorher

%

17% Steigerung der customers.”

Prozessgenauigkeit zur Diane Martin, Director of Technology Services
Kapitalabflussvermeidung
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FedEx Express Fed:x

Express

Hintergrundinformationen Zusatzliche Informationen

Branche: Einer der weltweit groBten Express-
Logistiker

Anzahl der Arbeitsplatze: 800 in 19 Call
Centern in EMEA

Die Herausforderung

Fokussierung der Agenten auf den Kunden und
nicht auf die Suche nach Informationen in
unterschiedlichsten Systemen und den Transfer
von Daten von einem System in ein anderes.
Zudem wurde proaktive und reaktive
Hilfestellung flr die Agenten in
kundenspezifischen Situationen benétigt.

Schnelle und reibungslose Integration zwischen
separaten (isolierten) Systemen zur
Bereitstellung von intelligenter, individueller
Hilfestellung fur die Agenten.

Das Ergebnis

Senkung der AHT um 40 Sekunden,
Steigerung der First Call Resolution um 30%

Rechnungs-
system vor

InterAct | =

Rechnungs-
system mit
InterAct

' Ire €Y Int fmﬂ t
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Visa CAL - Credit Card Issuer

AN NS 99

Hintergrundinformationen Zusatzliche Informationen

Branche: Kreditkarten,
Anzahl der Arbeitsplatze: 50

Die Herausforderung — -

Anderung der umsténdlichen ——
Genehmigungsprozesse - Reduzierung von . ?
Suche und Abgleich von Daten aus multiplen ~
Applikationen und Bildschirmmasken und . __ _ _— —
dadurch Verringerung von Fehlauskiinften | =—== — = ——

Real-time Qualifizierung der Kundenbonitat und
Legitimation bei gleichzeitiger Automatisierung
des Dokumentationsprozesses flir Compliance
und Revision.

Das Ergebnis

25% Zeitersparnis im Gesamtprozess

D
Ju m
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Endesa En G

endesa IZ0 SYSTEM

Hintergrundinformationen Zusatzliche Informationen

Branche: Spaniens gréBter Energieversorger.
In den Call Centern von Endesa werden uber
11 Millionen Kunden betreut.
Anzahl der Arbeitsplatze: 850

Die Herausforderung 1. Reduction of AHT 858.000 € annual

Reduzierung der FehlerhanIQKEIt bel Eingaben 2. Reduction of operational cost 125.000€ annual
durCh dle Ca” .Centel:' Agenten Und Senkung der 3. Reduction of training time and ccéﬁs1 200.000 € annual
AHT und Training Zeiten.

InterAct zur Effizienzsteigerung und fur die
Rollout-Unterstitzung. Die Agenten erhalten
automatisch die aktuellsten Informationen und
es wird durch eine Prozessunterstitzung sicher
gestellt, dass die Kundenanliegen
fallabschlieBend bearbeitet werden.

1.183.000 €/aiio

€ uosysem [ CUSTOMIR EXPERIENCE MANAGEMENT:

Das Ergebnis “The eglue project also leads to

Reduzierung der Fehleingaben um 25% und significant bottom line results and
Senkung der AHT um 5%. Die CC-Agenten happier customers.”

haben eglue InterAct mit einer 100%igen
Zufriedenheit bewertet.

Manuel Palomino of Endesa
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Telefonica Moviles WY

movistar

Z:

IZ0 SYSTEM

Hintergrundinformationen Zusatzliche Informationen

Branche: Spaniens gréBter Mobilfunkanbieter
Anzahl der Arbeitsplatze: 1500

Die Herausforderung

Das System musste nahtlos in die existierende
IT-Umgebung passen und einen schnellen ROI
sowie eine hohe Kundenzufriedenheit
garantieren.

eglue InterAct zur Effizienzsteigerung, zur
Qualitatsverbesserung und zur Rollout-
Unterstitzung. Das System hilft bei komplexen
Prozessen, bietet aktuelle Informationen und
motivierende Vertriebshilfen.

Das Ergebnis

Reduzierung der AHT um bis zu 50%
Reduzierung der On-Hold Zeiten um 50%
Steigerung der Zufriedenheit der Kunden und
der Agenten um 46%
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Hyatt  HXALD

Hintergrundinformationen Zusatzliche Informationen

Branche: Global Hyatt Corporation, eine der
weltweit fihrenden Hotelketten
Anzahl der Arbeitsplatze: 300

Die Herausforderung

Hyatt wollte die Qualitat seiner CC-
Interaktionen steigern, um die Genauigkeit der
Reservierungen zu erhéhen und damit die
Anzahl der Stornierungen zu senken.

InterAct zur Umsatzsteigerung— Einflhrung
einer Vielzahl von unterstitzenden Prozessen.

Das Ergebnis

Die Hyatt Agenten erzielen deutlich bessere
Ergebniss beim Verkaufsabschluss und bei der
Umsatzgenerierung durch zusatzliche Hotel
Reservierungen.

© almato GmbH, 2009 - Folie 39 ‘ Oll I lOtO
www.erfolgreiches-callcenter. de -
contact center solutions



