g -
E
. z ,.,
f :
’ :
-
g : -
-
A
¢ "
it iy A1 EII € i - .
£ - %
. g sasce
. v 3
- £ P 4
. - - ' ! ! i TTHER

Durch intelligente Datenkonsolidierung die
AHT im Contact Center reduzieren
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O
3 Change Driver

Die Contact Center Agenten eines
Herstellers fir Elektronikartikel
mussen im Durchschnitt in sechs
Applikationen Informationen suchen
und zusammentragen, um eine
eingehende Kundenanfrage optimal
zu bearbeiten, da sie keine
kanallbergreifenden Kontakthistorien
ihrer Kunden einsehen kdnnen.

Hieraus ergeben sich eine sehr hohe
Average Handling Time pro Anfrage
sowie standige Medienbrtche in der
Kundenbetreuung, die der Contact
Center Leiter durch
Prozessoptimierung nachhaltig
reduzieren mochte.
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> Damovo Approach

Die Contact Center Agenten arbeiten nun
ausschlief3lich mit einer fur den Kunden
individuell entwickelten
Benutzeroberflache.

Mit Hilfe der von Damovo eingesetzten
Software werden bei einer CRM -
Suchanfrage samtliche Daten Uber den
Kunden aus allen beim Unternehmen
eingesetzten Applikationen zusammen
gesucht und in der Benutzeroberflache
angezeigt. Fur die Agenten sind somit alle
Informationen auf einen Blick sichtbar.

Darlber hinaus kénnen sie alle ndtigen
Aktionen aus dieser Maske heraus
starten, wie bspw. fehlende CRM
Informationen nachtragen oder den
Lieferstatus des an den Kunden
versendeten Paketes abfragen.

Alle Daten werden automatisch in allen
Anwendungen im Hintergrund aktualisiert.



Q Customer Value

B0 I, PR T &
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neue Front-End und die
Datentibernahme und -tbergabe in
die bestehende
- fi Applikationslandschaft von den
e Agenten deutlich schneller und
SR fallabschlieRend abgewickelt
werden.

1§ Die schnelle Reaktionsfahigkeit
e resultiert in einer Reduzierung der
S AHT um ca. 30%.
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SR Serviceanfragen kdnnen durch das
.

Co
b

-
5
»

DAMOVYO

T T R S -
So profitieren die Kunden

4 Die Serviceanfragen der Kunden
kdnnen nun deutlich schneller
bearbeitet werden, was wiederum
Zu einer gesteigerten

M Kundenzufriedenheit fuhrt.
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