


2 Change Driver

Ein weltweit flhrendes Logistik- und

Gtertransportunternehmen mit Sitz in N < W "’l /
Deutschland verfolgte seit vielen Jahren eine Vo, :
,2pual Vendor‘—Strategie fur die bisherige on- A N n | ‘

4

premise Telefonie- und Kundenserviceldsung, E ) v . r &
um flexibel zu bleiben und nicht von einem Re N7 N \X/ ' 7 22N Z " = * N
Hersteller abhangig zu sein. Der Betrieb der - TS, Yo S ~
PBX und Contact Center Lésungen fiir tber
10.000 Mitarbeitern an mehr als 100 Standorten
wird vom Unternehmen selbst realisiert.

Da eine der Telefonanlagen herstellerseitig nicht
mehr lange weiter supportet werden konnte,
entschied sich das Unternehmen ftir eine
ganzlich neue, modernere
Kommunikationsstrategie. Durch die Einfihrung
einer neuen Losung war insbesondere die
Reduktion der eigenen IT Aufwéande fir den : : —_— / , — : priiiLi Ll
Betrieb wichtig. T e e

Im ersten Schritt sollte eine neue Contact
Center Plattform eingesetzt werden, die jedoch
noch vorlaufig mit den beiden Telefonanlagen
integriert sein musste.
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> Damovo Approach

Unter Bericksichtigung der vorlaufig noch
bestehenden TK-Infrastruktur verglich Damovo
on-premise und cloud Contact Center
Losungen im Hinblick auf IT-Aufwand, Lizenz-
und Supportkosten und Integrations-
maglichkeiten.

Der Kunde entschied sich fur eine cloud
Contact Center Losung in Kombination mit
einem von Damovo fur das Unternehmen
individuell entwickelten CRM Dashboard. Das
Dashboard beinhaltet Kundeninformationen
sowie Sendungsinformationen der bestellten
Ware.

Des Weiteren dient es als Cockpit fur den
Mitarbeiter, um wahrend des Gespraches
weitere Aktionen, wie bspw. das Schreiben
einer Email an den Kunden oder das Aufrufen

des Abrechnungsprogramms, anzustol3en.

Anrufe werden nun also von den lokalen PBX
Anlagen zur Cloud Kundenserviceapplikation
weitergeleitet, die das Routing zum Agenten
tbernimmt.
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Q Customer Value
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Wie die IT profitiert AR . ERC.. Wie die Mitarbeiter profitieren
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e Durch die vereinheitlichte Cloud
Kundenservicelosung, die mit beiden TK
& Anlagenherstellern integriert ist, dem

ll \Wegfallen der Hardwarekomponenten
By und den automatischen Updates der

i Cloud Losung, konnte der interne IT

R Aufwand deutlich reduziert werden.

8 Jeder Mitarbeiter arbeitet nun mit der .
gleichen Kundenserviceapplikation und s
! nutzt daftir den modernen Webclient.

In dem Kundendashboard erhélt der
Mitarbeiter alle relevanten Informationen

uber den Kunden und kann somit einen
effizienteren und kundenfreundlicheren £

Desweiteren ermadglicht die Losung bei Service bieten.
der Umsetzung der neuen

. Kommunikationsstratgie eine sanfte
& Migration der noch im Einsatz

e befindlichen Telefonanlagen.

Das Dashboard erfiillt aul3erdem einen
' hohen Grad an Benutzerfreundlichkeit,
™ da sich der Mitarbeiter per Knopfdurck
weitere relevante Applikationen oder
Informationen aufrufen kann.

B Das fur das Unternehmen entwickelte
Dashboard kann unabhangig von
zukUnftigen Telefonanlagen weiter

% @ genutzt werden. 1
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