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Z3 Change Driver

Ein deutsches Telekommunikations-
unternehmen beauftragte fur die
Kundenservice-Hotline u.a. externe
Dienstleister, die sich um die Annahme,
Weiterleitung und Abwicklung von bis zu
5000 Anrufen pro Tag kimmerten.

Eine zentrale Steuerung und das
Priorisieren von Anrufen konnte durch
fehlende Integrationen an interne
Systeme jedoch nicht beeinflusst werden.

Das Unternehmen suchte daher eine
neue Losung fur die
optimierungsbedurftige
Kommunikationsinfrastruktur, die sich
leicht zu administrieren lasst, modern und
zukunftsgerichtet ist und dem
Unternehmen ein hohes Maf} an
Flexibilitat im Anpassen von Call-Flows
gibt.




> Damovo Approach

Nach einer Pilotphase und ausgiebiger Tests
mit der Public Cloud Contact Center Losung
,aenesys Cloud®, implementierte Damovo
das System fur den Kunden so, dass die
ersten Mitarbeiter Sprachanrufe mit der neuen
Losung nach weniger als 2 \Wochen entgegen
nehmen konnten.

Bereits nach 3 Monaten war das neue
Contact Center fur den Kanal Voice,
Gesamtwarteschleife, an die alle Dienstleister
angebunden sind, CTl-Integration mit
Kundenerkennung und Post Surveys fur ca.
350 Mitarbeiter aufgesetzt und kann von
unternehmenseigenen Mitarbeitern einfach
administriert und angepasst werden.

Erweiterungen wie die Integration einer
Sprachaufzeichnungslosung und die
Einrichtung von Outbound wurden
anschlief3end durchgefuhrt und weitere
Kommunikationskanale, wie bspw. Brief,
Email und Chat werden zukunftig ebenfalls
uber die Genesys Cloud eingebunden.
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