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Und nun?

Alle sind sich einig, dass Daten — ja, diese berlihmten
,Daten” — ein wesentliches Instrument zur Verbesserung
des Kundenerlebnisses sind. Vor allem Softwareanbieter
mussen hier auf Zack sein, denn sie haben sozusagen Quel-
le und Nutzung in einer Hand. Aber um welche Daten geht
es dabei genau und was bedeutet das konkret fir ein Con-
tactcenter? Mit dem Input von AG2R LA MONDIALE® und
Domiserve? gab es an einem von Softwareanbieter Diabo-
locom organisierten runden Tisch wahrend der Stratégie
Clients®in Paris Antworten von Software-Usern des franzé-
sischen Anbieters. Genau genommen wurden drei Hauptbe-
reiche definiert, in denen Kunden- und Betriebsdaten auf
sehr konkrete Weise zur Verbesserung der Interaktionen
verwendet werden kénnen: der Sprachkanal, das Team-
management und die organisatorische Reaktionsfahigkeit.

Eine Analyse von Patrice Orenes-Lerma, CTO bei
Diabolocom, Paris.

1: AG2R LA MONDIALE: Franz. Versicherungsunternehmen.

2: Domiserve: Tochterunternehmen der franzosischen Banque Postale, das sich auf das Management persénlicher Dienste fiir GroBkunden
(z. B. Versicherungen) spezialisiert hat.

3: Stratégie Clients: jahrlich stattfindender, dreitdgiger Kundenservice-Kongress in Paris.
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1. Daten zur Personalisierung
des Kundenservices

Wenn wir tiber personalisierten Service im Sprachkanal
sprechen, denken wir automatisch an die Verwendung
der Kundendaten, tiber die jedes Unternehmen ver-
fugt. Mit einem intelligenten Interaktionsmanagement-
system ermoglichen sie es beispielsweise, einen Kunden
anhand seiner Telefonnummer sofort zu identifizieren.
Wenn das CRM* des Unternehmens in das Anrufver-
waltungssystem integriert ist, wird die Nummer des
Anrufers erkannt und der Kundendatensatz wird au-
tomatisch in der Arbeitsoberfliche des Telefonagenten
geofinet. Dieser weify dann, mit wem er es zu tun hat,
und kann seine Ansprache und die Art und Weise, wie
er das restliche Gesprach fiihrt, personalisieren. Dies
wire die ideale Konfiguration, erfordert jedoch erstens
die Kommunikation zwischen dem CRM (oder einem
anderen Fremdsystem) und der ACD und zweitens,
dass der Anrufer bereits bekannt ist, was natiirlich nicht
immer oder in bestimmten Bereichen sogar nie der Fall

ist.

Beispielsweise kennt Round-Table-Teilnehmer Domi-
serve, der personliche Dienstleistungen fiir Grofikun-
den managt, die Anrufer im Allgemeinen nicht und
kann sie daher nicht anhand ihrer Nummer zuordnen.
Dieses Unternehmen der La Banque Postale Group hat
unter einem White Label fiir jeden seiner Kunden ei-
gene Telefonnummern bei Diabolocom eingerichtet.
Wie Franck Latrasse, stellvertretender Betriebsleiter bei
Domiserve, erklart: ,,Die Telefonnummer, tiber die der
Anruf eingeht, ermoglicht es dem Berater, sich im Na-
men der Marke zu présentieren, die er vertritt. Mithilfe
dieser Daten — hier der Telefonnummer des Anrufers —
konnen wir diesen First-Level-Personalisierungsgrad
anbieten. Sie werden auch verwendet, um die Anzahl
der Berater, die jedem speziellen Thema zugewiesen
sind, nahezu in Echtzeit anzupassen, da unsere Berater

vielseitig qualifiziert sind.“

2. Daten fiir intelligente
Automatisierung
Bei der AG2R LA MONDIALE, dem anderen Round-

Table-Teilnehmer, werden Daten verwendet, um ihre
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Kunden besser zu verstehen und automatisierte Verar-
beitungsdienste fiir bestimmte Kategorien von Anfra-
gen im Sprachkanal einzurichten. ,,In Frankreich steht
Voice weiterhin an erster Stelle: Von 100 Interaktionen
sind 80 Anrufe und wir sehen uns mit Anruf-Peaks und
hohen Qualititsanforderungen konfrontiert. Mit der
Automatisierung konnen wir diese beiden Dimensio-
nen steuern®, sagt Tanguy Vincent, Leiter Innovation,
Customer Experience & digitale Losungen. ,,Dies ha-
ben wir zum Beispiel fiir die Neuausstellung von Zah-
lungskarten von Drittanbietern getan: Dieser Vorgang
kann vollstandig durch die Stimme des Kunden ohne
die Intervention eines Beraters durchgefithrt werden.
Die dazu benétigte Implementierung der IVR-Optio-
nen der Diabolocom-Losung war zudem sehr komfor-
tabel und unkompliziert.*

Die Automatisierung fiir AG2R LA MONDIALE bietet
auch die Moglichkeit, von unstrukturierten Daten zu
einfacheren, besser verwendbaren und strukturierten
Daten zu wechseln: Sobald Sie strukturierte Daten tiber
einen automatisierten Prozess wiederherstellen, kon-
nen Sie sie RPA*-Losungen aussetzen, die sie - indem
Sie die vom Berater unternommenen Schritte faktisch
reproduzieren — von sich wiederholenden Aufgaben
sozusagen befreien. Mit seiner Erfahrung in der Be-
reitstellung von automatisierten Sprachdiensten besteht
Tanguy Vincent auf zwei Punkten.

Zum einen miissen automatisierte Szenarien tiberwacht
werden: ,,Nicht unbedingt in Echtzeit, aber regelmafiig,
um zu verstehen, ob Kunden sie verwenden, wie sie sie
verwenden und wenn nicht, warum sie sie nicht ver-
wenden. Anhand der Analyse der durch die Telefonie
erzeugten Daten durch entsprechende Systeme kénnen
wir feststellen, ob die Dienste, die wir uns vorstellen,
dem Kundennutzen entsprechen.

Dennoch, und das ist Punkt zwei: Geben Sie dem Kun-
den immer die Moglichkeit, mit einem Berater zu spre-
chen! ,Wenn wir Automatisierung anbieten, sollte dies
fiir den Anrufer niemals eine Sackgasse sein. Unsere
Szenarien bieten daher immer die Mdglichkeit, einen
Berater zu kontaktieren und/oder zuriickgerufen zu
werden. Wir sind iiberzeugt, dass es an uns liegt, un-
sere Kunden erneut zu kontaktieren, wenn sie unsere

automatischen Losungen nicht nutzen. Mit Diabolo-

4 CRM: Engl. Abk. fiir Customer-Relationship-Management, Kundenbeziehungsmanagement.
5 RPA: Engl. Abk. fiir Robotic-Process-Automation, Robotergesteuerte Prozessautomatisierung.
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Patrice Orenes-Lerma -
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Nach Abschluss seines Studiums an der Universitit von Saint-Etienne begann Patrice Orenes-
Lerma seine Karriere als IT-Berater bei Unilog Management, bev& er bei Arval (BNP Paribas)
Transformationsprojekte in internationalen Niederlassungen betreute. Bevor er als Marketing-
direktor zu Diabolocom wechselte, war er die letzten fiinf Jahre global fiir die Demand Gene-
ration von Bonitasoft, Entwickler einer Plattform fir Open-Source-Marketing-Tools, zustandig.
Seit Juli 2019 ist Patrice Orenes-Lerma CTO bei Diabolocom. '
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SENNHEISER

SDW 5000
Kabellose Headset-Serie

Die kabellose SDW 5000-Serie ist ein
professioneller Kommunikations- und
Kollaborations-Hub, der Ihnen absolute
Flexibilitat in Ihrem Biiro bietet. Alle

lhre Gerate werden nahtlos durch ein
einzelnes Headset-System verbunden.
Super-Wideband-Audio bietet ein
Spracherlebnis, das lber die liblichen
Branchenstandards hinausgeht, wahrend
das Busylight maximale Produktivitat
sicherstellt. Durch fortschrittliche Sicher-
heitsprotokolle bleiben Ihre Gesprache
vertraulich.

Seien Sie gut ausgestattet fiir die
Zukunft mit den ultimativen Tools fiir
professionelle Kommunikation.
www.sennheiser.com/sdw5000

Uneingeschréankte Flexibilitat:
Kommunikations-Hub fiir alle
Mitarbeiter, Audioquellen

und Headsets

Herausragende Klangqualitat:
Natirlicher, satter Klang mit
Super-Wideband-Audio

Hohere Produktivitat:
Dank Busylight und
erweiterten Funktionen fiir
die Zusammenarbeit

Verbesserte Sicherheit:
Mit geschiitztem Pairing und
DECT-Sicherheitszertifizierung
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