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Sehr geehrte Leserin, sehr geehrter Leser,

gemeinsam mit unseren Kunden starten wir durch in eine neue
Welt der Self Services. iPhone & Co. bieten uns neue, ungeahnte
Moglichkeiten. Seien Sie dabei!

Cé.,. ()cwlc/

Christian Sauter - Vorstand
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Das iPhone reVOIUtioniert i;\bi?en C(I}i(eit?‘1?iu?fg[izhﬁeittr‘zal‘(uo:lde:s;\rvieu@)?i’r—] on
den Kundenservice: Excelsis horte Phone verfigbar Wi werden i Kirze auch weters
Phone App|icati0n Server un- 3:11?522?;;5_’ wie BlackBerry und Android-basierte Geréte,

te rstutzt M u ItiCha nneling Mit unserer flexiblen Architektur kénnen wir die bestehende

Applikationslogik in unseren zahlreichen Sprachportalappli-
1FGA2ySy SAYyTIFOK FNNJ RAS bdzi
einsetzen. Dadurch kénnen unsere Kunden ohne komplette
Neuentwicklungen ein effektives und effizientes Multichan-

neling umsetzen.

Das Bedienkonzept des iPhone,
verbunden mit seiner Multi-
Touch-Funktionalitat, hat Bewe-
gung in die Welt des Mobile Com-
puting gebracht.

Wie Unternehmen die Potenziale Whitepaper: Uber das Entwi-
des iPhone fir innovative Kunden- .

§ervices nutern anneq, zeigen - ckeln ku ndenakzep‘“erter

I I Kj N\BA)\OAKS O(!LJLJaO(,Z R]\S NAOSNJ RSY .

AppleSA ISy Sy at Lk { G Sprachportale - Funf grundle-
tergeladen werden kdnnen. . . .

Wir sind iiberzeugt, dass Smart- gende Gestaltungsprinzipien
phones wie das iPhone die Art und o

Weise verandern werden, wie vom Exce|S|s VUI Lab

Unternehmen mit ihren Kunden
kommunizieren. @ Bei Excelsis haben wir im
% : Excelsis VUI Lab unser
eﬂ:elsus xcelsis ab unsere
Kompetenzen und unser
Know-how gebiindelt.

Seit 2001 gestalten wir

Smartphones im Allgemeinen und das iPhone im Besonde-
ren bieten die Basis fiir neuartige benutzerfreundliche Self
Services und Assisted Services. Die rasante Verbreitung von

Smartphones ermdoglicht zudem Unternehmen, einen kos- Whitepaper . .
L N . ) . Voice User Interfaces fiir
tenglinstigen Kanal fiir Self Services zu etablieren. Wir unter- . .
N . . . die Self Service Sprach-
stiitzen unsere Kunden bei der ErschlieBung dieses Kanals Ober i Eichote
. L. Lundenakragriarser Spench portale von Unterneh-
und haben deshalb unseren multimodalen Phone Applicati- Poie At pramitagerce . ..
. Gastaungupini e voom men aus praktisch samt-
on Server entsprechend erweitert. bepaobatben

Ve Uotr bntorione Dosign lichen Branchen.

1o e Kiwigrncphin dor S48

e — (@ Zu unserem Kundenkreis

e zdhlen mehrere hundert

; = Unternehmen aus zahl-
= reichen Landern.

Auf der Basis dieser Erfahrungen mit unterschiedlichen Ziel-
gruppen und Rahmenbedingungen haben wir dabei die fol-
genden flinf grundlegenden Gestaltungsprinzipien fir das
Voice User Interface Design von Sprachportalen abgeleitet ¢
sieentsprechendey’ o . Said t NI OunhdrerSa
na5Sairdayaay

puly
w

1. Kooperative Anrufer sind das A und O fiir Self Service
Sprachportale

2. Adapt-to-Caller ¢ Das Sprachportal an das Benutzerver-
halten anpassen

3. Gefiihrte Dialoge und Natiirlichsprachlichkeit ergdanzen
sich

. LA <A s A& . S, A x &

aAt K2YS . J . [2® ©SNN wﬁa@.wmeﬁ AS '4.NMensgﬁée$chheit?st)\kginSZiel

ten Kundenservices in Anspruch nehmen. Wir liefermkdsu

gen, die den Kundennutzemit denAnforderungen von 5. Erzeuge positive Anrufererlebnisse und ein Licheln auf

ternehmend SNBEA Y Sy @4 den Lippen

Marc Ollhdauser — Managing Partner, Leiter Produkte

Lesen Sie hier mehr Gber den Best Practice [PDF].
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Fallstudie: Der DG VERLAG rerausiorderung

Der DG VERLAG ist einer der groBen Anbieter anspruchs-

bietet ein Ku nden bindu ngs- voller Kundenbindungsportale in der Finanzbranche. So wird
als Bonusprogramm fiir die Volksbanken und Raiffeisenban-

portal der Spitzenklasse_ ken unter www.activefever.de ein attraktives Portal betrie-
ben. Kunden mit einer genossenschaftlichen MasterCard

Erster Kunde: Active Fever oder Visa Karte werden aktuelle und umfangreiche Mehr-

werte und Services rund um ihre Kreditkarte angeboten.

Dieses Umfeld erfordert technische Losungen, die den ho-
-~ - hen Anforderungen des DG VERLAGES an Sicherheit, Zuver-
m AW\ lassigkeit und Flexibilitat geniigen. Das Unternehmen ent-
schied deshalb, flir Active Fever eine neue Software-Platt-
form einzufiihren. Die Plattform sollte in jeder Hinsicht dem
neuesten Stand der Technik entsprechen und zahlreiche

Ausgangssituation funktionale Anforderungen, wie etwa Mandantenfihigkeit,
Als Medien-, Handels- und Systemhaus ist der Deutsche abdecken. Eine weitere wichtige Herausforderung fiir dieses
Genossenschafts-Verlag eG (DG VERLAG) der Partner und Projekt war der sehr enge Terminplan.

Dienstleister der Volksbanken und Raiffeisenbanken, der Lésung

Waren- und Dienstleistungsgenossenschaften sowie der

Unternehmen im genossenschaftlichen Verbund. Fir die Konzeption und Realisierung der neuen Software-

. AL s . o . Plattform wurde Excelsis ausgewahlt. .
5SN) DSAaOKNTFTUaoSNBAOKdeael NJ 0 { SNBAOSa oASuUSu |f€S

trieb der Genossenschaftsbanken unterstiitzenden Leistun-
gen und Programme des DG VERLAGES an, darunter Marke-

tingprogramme fir die Zielgruppen Kinder und Jugendliche, a9& 61 N RAS N BxKelsisni der By i
Erwachsene und Firmenkunden sowie samtliche Kundenbin- wicklungunsererKundenbindungsplattform zu befu
dungsprogramme. GNX3Syod 514 9NHSoyAa NoS
Ebenso finden sich hier die elektronischen Produkte wieder,

2. B. CD-ROMs, Mobile GameCard, VR-MailService und viele Siegfried Schloz, Bereichsleiter Organisation,

andere Angebote. DG VERLAG

GB http:ﬂwww.dgverlag.da{ » /1 activefever.de : Meine Spo...

& C ¢ https://www.activefever.de ot eioe 8 » O F~
[} EXCELSIS Web Acces... ‘X Usage Statistics for w... '{ EXCELSIS - Sprachpor... C 356california.com: V... (T weitere Lesezeichen
A
EYSEVEFever Volksbanken |EYe]
o Raiffeisenbanken
Das Bonusprogramm der Volksbanken Raiffeisenbanken e N -

Suchbegriff |[Benutzername  [ssessssaeees

» Suchen » Passwort vergessen

» Neu registrieren

Meine Sport- und Pramienwelt afA

Active Fever hat ein neues Gesicht! Neue Pramienkategorie

Besuchen Sie unsere neue Pramienkategorie:
Herzlich Willkammen!

' Active Fever prasentiert sich ab sofort mit einem neuen Gesicht. Wir michten Sie Spor‘t &

damit noch einfacher durch das Portal filhren und wiinschen lhnen viel SpaR auf

den neuen Seiten von Active Fever! - -
Freizeit

{ Ihr Active Fever Service-Team

Technik-Fans aufgepasst: Heimkinoanlage der Extraklasse! idLEpan ol ElMiaulit alner WHSRIg) naten

Pramienkategorien. Mit oder auch ohne Zuzahlung!

Sichern Sie sich jetztihr Los fir eine Heimkinoanlage der zu den Pramien »
Extraklasse von Philips und Sony!

Mit ein wenig Losglick hahen Sie hald ihr eigenes LCD-Kino mit
Surround Sound zu Hause. Sportnews

zim fuauet Hiahliaht b

v
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Ausschlaggebend fiir die Wahl von Excelsis waren die um-
fangreichen Erfahrungen in der Finanzbranche, die langjah-
rigen Erfahrungen und Referenzen in der Entwicklung von
Self Service Portalen sowie die Kompetenz fur die Gestaltung
hochverfiigbarer und leistungsfahiger Software-
Architekturen.

Gemeinsam mit den Experten von Excelsis entwarf das Team
vom DG VERLAG eine innovative Plattform fir Kundenbin-
dungsprogramme.

Grundlage der Loésung ist eine mandantenfdhige und ska-
lierbare Basisplattform. Fir die Realisierung dieser Plattform
wurden bewdhrte Open Source-Standardsysteme eingesetzt
wie das Content-Management-System Typo3 und die ERP-
und CRM-Software OFBiz.

Aufbauend auf dem Basisportal wurde mit Active Fever das
erste Self Service Portal fir die Kunden der rund 1.200
Volksbanken und Raiffeisenbanken in Deutschland realisiert.

Active Fever ist ein Bonusprogramm der Volksbanken und
Raiffeisenbanken und kann von Kunden Uber das Self Service
Portal verwaltet werden. Das Portal bietet u.a. einen Pra-
mienshop fur die im Rahmen des Bonusprogramms erwor-
benen Punkte, Wetten, Verlosungen, Auktionen und weitere
attraktive Angebote rund um die genossenschaftlichen Kre-
ditkarten.

Excelsis hat in einer sehr kurzen Projektlaufzeit zunachst die
mandantenfahige Basisplattform realisiert. Darauf aufbau-
end wurde punktlich zum vorgegebenen Termin das Portal
Active Fever eingefiihrt. Der Live-Betrieb wurde wie geplant
aufgenommen. Dartiber hinaus Glbernimmt Excelsis Wartung
und Support der Portalinfrastruktur und ist auch fir die
Weiterentwicklung zustandig.

oUnsereErwartungenwvurden erflllt. Wir kbnnen nun
als Dienstleister igenossenschaftlichefnanzVe-
bund eire attraktive und zukunftsorientierteéPortd-
LI FGOF2NY SGSNXYIFN] Sy da

Bernd Schittler, Bereichsleiter Geschéaftsbereich
MarktService, DG VERLAG

Zusammenfassung

Der DG VERLAG bietet seinen Kunden ein Kundenbindungs-
portal der Spitzenklasse. Die Volksbanken und Raiffeisen-
banken nutzen das Portal zur Unterstiitzung des Bonuspro-
gramms Active Fever.

Excelsis lieferte die technisch anspruchsvolle Losung termin-
gerecht und Gibernimmt als strategischer Partner die Ver-
antwortung fiir Wartung, Support und Weiterentwicklung.

© Excelsis Business Technology AG

Highlights der Losung

e OFBiz-Framework

e Integration von OFBiz in Typo3 auf Basis Webservices

e Integration Telecash Payment

e Unterstiitzt VISA und MasterCard

e Integration externer XML-Services (Sportinformationen)

e Funktionen: Pramienshop, Wetten, Verlosungen, Auktionen
e Anbindung Fulfillment

¢ Mandantenfahigkeit

¢ Newsletter mit rollenbasierter Individualisierung

Uberzeugend: IKEA Sprach-
portal von Excelsis fiir Voice
Award nominiert

Erneut wurde eine unserer Sprachportallésungen fiir einen
Voice Award nominiert. Der Voice Award gilt als Qualitats-
siegel fur intelligente Sprachsysteme und pramiert jahrlich
die besten deutschsprachigen Sprachapplikationen, ihre
Anbieter und Betreiber. Die Jury nominierte in diesem Jahr
das IKEA-Self Service Portal, welches Kunden des Mdébelher-
stellers umfassende innovative Services bietet.

Neben Warenverfligbarkeitsabfragen fir mehr als 10.000
Artikel, Suchen des nachstgelegenen Einrichtungshauses,
Informationen zu Lieferbedingungen und Zahlungsmoglich-
keiten sowie SMS-Benachrichtigungen liberzeugt das
Sprachportal durch ein hohes MaR an Kundenorientierung:

In einem gemischt-sprachlichen Dialog (Mixed Initiative
Dialog) werden die Vorteile eines streng gefiihrten Dialoges
mit den Vorteilen natlrlichsprachlicher Eingaben vereinbart.
Bei der phonetischen Aufbereitung der Produktnamen wer-
den speziell die skandinavischen Sonderzeichen sowie Varia-
tionen der Aussprache beriicksichtigt.

Seit Einfihrung der Voice Awards wurden Sprachportall6-
sungen von Excelsis vielfach nominiert und ausgezeichnet:
u.a. der Preisvergleich 11864 (Deutsche Telekom), das Voice
Banking System der UBS, das Password Reset System fiir die
Schweizerische Swisscom oder die weltweit erste sprachge-
steuerte Dating Plattform LUCY.

Alle von Excelsis realisierten Sprachportale basieren auf
einer standardisierten und offenen Losungsplattform und
integrieren modernste Sprachtechnologien. Professionelles
VUI-Design stellt die Wirkung auf den Anrufer in den Mittel-
punkt und sorgt fiir positive Anrufererlebnisse.
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Excelsis treffen: Messen und Events

Terminvereinbarung bitte einfach per E-Mail oder telefonisch unter +800 EXCELSIS

((Yelce
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COMTOLT canter solutions
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CALLCENTE
WORLD" 201

speech ! tK|

Uber Excelsis

R
0

6.-7. Oktober 2009: VOICE Days plus 2009 in Nirnberg

Unser Kunde IKEA hdlt einen Vortrag. Wir beteiligen uns in diesem Jahr nicht als
Aussteller, sind aber mit einem Expertenteam vor Ort.

8.-9. Oktober 2009: 5. almato User Forum in Stuttgart, Hilton Garden Inn

Wir beteiligen uns als Aussteller. Unser Kunde Kabel Deutschland halt einen
Vortrag (Praxisbericht zu automatisierten Kundenbefragungen).

11. Nov. 2009: Nuance Conversations 2009, Miinchen, Sheraton Arabellapark

Wir sind Premium Partner von Nuance und beteiligen uns mit einem Aussteller-
stand.

8.-11. Februar 2010: Call Center World 2010 in Berlin, Estrel Convention Center

Sie treffen uns auf unserem Ausstellerstand in Halle 4, Stand B8. Wir begriiRen
Terminvereinbarungen.

26.-27. Mai 2010: SpeechTEK Europe in London

Wir haben noch nicht entschieden, ob wir als Aussteller teilnehmen werden.
Wir sind aber in jedem Fall vor Ort.

Excelsis ist international einer der flihrenden Anbieter von Losungen fiir Self Services auf der Basis von Sprach- und Web-Portalen.
Mit der Software von Excelsis automatisieren Unternehmen aus zahlreichen Branchen ihre Contact Center Prozesse.

Excelsis bietet Produkte und Losungen fiir Unternehmen aus den Bereichen Finanzdienstleistungen, Gesundheitswesen, Handel
und Industrie, Energieversorgung, Medien und Telekommunikation, Verkehr und Logistik sowie brancheniibergreifende Software
flr sprachgesteuerte Auskunftssysteme, Kundenmanagement und Help Desk Automation.

Zum Kundenkreis zédhlen + 400 namhafte Unternehmen aus mehr als 20 Landern. Excelsis unterhalt Partnerschaften mit den welt-

weit wichtigen Technologieanbietern.

Excelsis Business Technology AG
Marketing & Kommunikation
Ansprechpartnerin: Maria Widra
maria.widra@excelsisnet.com

Copyright und Marken

Die Inhalte dieser Publikation sind urheberrechtlich geschitzt.
Ohne schriftliche Genehmigung der Excelsis Business Techno-
logy AG dirfen sie in keiner Form verarbeitet oder vervielfal-
tigt werden. Alle Rechte, auch die der Ubersetzung, sind
vorbehalten.

Excelsis Deutschland
Wilhelmsplatz 8, 70182 Stuttgart
Tel. 449711620300 Excelsis, weitere Gebrauchs- und Handelsnamen, sowie Hard-
ware- und Softwarebezeichnungen, die hier erwdhnt werden,
sind i.d.R. gleichzeitig eingetragene Warenzeichen oder sollten
als solche betrachtet werden. Die Informationen in dieser
Publikation werden ohne Ruicksicht auf einen eventuellen
Patentschutz veréffentlicht.

Excelsis Schweiz
Rautistrasse 8, 8047 Zirich
Tel. +41 44 456 50 00

International Freecall +800 EXCELSIS
sales@excelsisnet.com
www.excelsisnet.com

Warennamen werden ohne Gewahrleistung der freien Ver-
wendbarkeit benutzt. Alle Rechte vorbehalten.
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Hat Ihnen unser Newsletter gefallen?
Empfehlen Sie uns bitte weiter!
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