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Sehr geehrte Leserin, sehr geehrter Leser, 
 
Sie können einen Volltreffer landen wenn Sie unsere Software 
für innovative Kundenservices kaufen oder mieten! 
 
Viel Spaß beim Lesen. 
Wir freuen uns auf den Dialog mit Ihnen! 
 
 
PS: Bleiben Sie auch kurzfristig auf dem Laufenden und 
 abonnieren Sie jetzt unsere Xing Firmen-Updates! 

Christian Sauter ς Mitgründer und Vorstand 

https://www.xing.com/companies/EXCELSISBUSINESSTECHNOLOGYAG
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App for Service: Kunden blättern gerne 
in Broschüren, Katalogen, Magazinen, 
GeschäftsberichtenΧ 

Mit unserem neuen App-Modul können Unternehmen ihre bestehenden Print-
Publikationen in eine App integrieren. Die Einsatzbereiche sind sehr vielfältig. 

 

Die Excelsis Blätter-!ǇǇ ƻǊƛŜƴǘƛŜǊǘ ǎƛŎƘ ŀƴ ŘŜǊ 5ŀǊǎǘŜƭƭǳƴƎ ŜƛƴŜǊ ōƭŅǘǘŜǊōŀǊŜƴ tǳōƭƛƪŀǘƛƻƴΦ {ƛŜ ƛǎǘ ŀƭǎ ǎƻƎŜƴŀƴƴǘŜ α¦ƴƛǾŜǊǎŀƭ !ǇǇά 
realisiert und hierdurch sowohl für die Anzeige auf dem iPhone als auch auf dem iPad optimiert. Wir bieten den Blättereffekt ent-
weder als eigenständige App oder als Modul einer Applikation mit mehreren Funktionsbausteinen. Mit dieser generischen App 
können Publikationen bzw. Dokumente mit existierendem Layout, also Bücher, Kataloge, Prospekte oder Bildbände in ansprechender 
Form dargestellt werden. 

 

Wird das Gerät gedreht, so wechselt die 
Excelsis Blätter-App automatisch zwischen 
Landscape-Modus (Querformat) und Port-
rait-Modus (Hochformat). Während die Pu-
blikation im Landscape-Modus als Doppel-
seite auf dem Bildschirm des iPhones oder 
iPads dargestellt wird, zeigt der Portrait-
Modus eine Einzelseite. Zum Vor- oder 
Zurückblättern tippt der Benutzer auf  
eine Ecke der Seite und ahmt per Ziehen 
eine echte Blätterbewegung nach. Das 
entspricht exakt dem gewohnten Blättern 
und steigert durch den Transfer dieses 
Usability-Effekts die Akzeptanz durch den 
Leser deutlich. Innerhalb der App kann 
nach Informationen zu einem bestimmten 
Thema gesucht werden. Die Ergebnisse  
der Suche werden in einer Liste angezeigt, 
mit Tippen auf einen Eintrag wird die be-
treffende Seite geöffnet.  
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Die Funktionen der Excelsis Blätter-App im Überblick 

¶ Automatischer Wechsel zwischen Landscape-Modus 
und Portrait-Modus beim Drehen des Geräts 

¶ Darstellung der Publikation als Doppelseite im 
Landscape-Modus (Querformat) und als Einzelseite  
im Portrait-Modus (Hochformat) 

¶ Echtes Blättern mit Vor, Zurück, Tippen und Ziehen 

¶ Automatische Blätteranimation beim Blättern über die 
Toolbar 

¶ Zoomen ǸōŜǊ ŘƻǇǇŜƭǘŜǎ ¢ƛǇǇŜƴ ǳƴŘ αtƛƴŎƘ ǘƻ ½ƻƻƳά 

¶ Aufrufen einer Thumbnail-Vorschau als ScrollView mit 
stufenloser Swipe-Funktionalität und Springen zum  
jeweiligen Schritt über Tippen auf Thumbnail 

¶ Blätterfunktionen ς vor, zurück, Anfang, Ende, direkte 
Seiteneingabe mit Bildschirm-Tastatur 

¶ Suche-Funktion (Indexsuche) 

¶ Aufruf Hilfeseiten mit Bedienhinweisen 

¶ Customizing über die Integration weiterer individueller 
Funktionen 

 

 

Gerne sprechen wir mit Ihnen über 
Ihre App-Idee. Ihr Kontakt: 

Harald Schuch ς Senior Account 
Manager 

harald.schuch@excelsisnet.com 

+49 711 620 30 161 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NEU: Excelsis Customer Survey 7.0 
Chat, Net Promoter Score und mehr 

Das neue Release 7.0 verfügt als Multi-Channel Edition über 
signifikante funktionale Erweiterungen.  

Mit der Standardsoftware Excelsis Customer Survey können 
Kunden in einem geführten Dialog mit einem Sprachportal 
zu Ihrer Zufriedenheit, beispielsweise mit Call Center Dienst-
leistungen oder Kundenservices, befragt werden. Die neue 
Multi-Channel Edition der Software erlaubt es Unternehmen 
jetzt, die Befragungen über mehrere Kanäle parallel durch-
zuführen.  

 

Die Umfrage im Sprachportal stellt weiterhin ein wichtiges 
Standbein dar und wird weiter optimiert.  

Zusätzlich können die Befragungen nun auch im Web, per 
Smartphone App oder per Chat bzw. Instant Messaging (IM) 
und auch über Twitter durchgeführt werden. Insbesondere 
die Kanäle des Social Media werden von Kunden immer stär-
ker genutzt und sie erwarten von den Unternehmen mit 
denen sie interagieren, dass sie hier ebenfalls präsent sind.  

Durch den professionellen Auftritt der Multi-Channel Edition 
von Excelsis Customer Survey können sich Unternehmen 
glaubwürdig als modern und kundenfreundlich positionie-
ren.  

Zusätzlich wird der Fragenkatalog mit über 100 Fragen kon-
tinuierlich erweitert. Jetzt sind auch jene Fragen verfügbar, 
welche die Ermittlung des Net Promoter Score (NPS) erlau-
ben. Der NPS ist ein Index zur Messung der Wahrscheinlich-
keit, mit der Kunden ein Produkt, ein Unternehmen oder 
eine Dienstleistung weiterempfehlen.  

Der Index wird, vereinfacht ausgedrückt, berechnet durch 
die Differenz zwischen sehr zufriedenen und unzufrie- 
denen Kunden und kann Werte zwischen -100 und 100 ein-
nehmen. Es ist empirisch belegt, dass der NPS mit dem  
Unternehmenswachstum korreliert.  

Excelsis Customer Survey ist eine bewährte Lösung, die von 
Unternehmen wie IKEA, Lilly und Wüstenrot eingesetzt wird. 
Unternehmen aus verschiedenen Branchen wie Energie, 
Banken, Versicherungen, Medien, Pharma und Telekommu-
nikation nutzen die Software als kostengünstiges Instru- 
ment für das kontinuierliche Qualitätsmanagement. 

Webinar zum Produkt? marketing@excelsisnet.com 

Befragungen 
im Sprachportal 
und neu per 

+ Web 
+ Smartphone 
   Apps 
+ Chat (IM) 
+ Twitter 

mailto:harald.schuch@excelsisnet.com
mailto:marketing@excelsisnet.com
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Take off für die Stimmbiometrie 
Neue Sicherheit für Call Center 

Die Zahl unserer Pilotprojekte im Bereich Stimmbiometrie 
geht durch die Decke. Mit vielen Kunden haben wir jetzt die 
wichtige Pilotphase erfolgreich abgeschlossen. Ein Blick  
auf diese Unternehmen macht uns deutlich: Stimmbiometrie 
bzw. Voice Biometrics ist relevant!  

Insbesondere Banken, Versicherungen und öffentliche Insti-
tutionen in der Golfregion, im Raum Asia/Pacific und in Eu-
ropa investieren in unsere Lösungen. 

Natürlich ist es für Unternehmen wichtig, eine Stimmbio-
metrie-Lösung vor dem Produktiveinsatz auf Herz und  
Nieren zu testen. Wir unterstützen deshalb unsere Kunden 
bei der Durchführung von Pilot- und Testprojekten. Unter-
nehmen können dabei von unseren umfassenden internati-
onalen Erfahrungen profitieren. Unterschiedliche Anfor-
derungen machen dabei passgenaue Lösungen erforderlich: 

Generell soll die Technologie eingesetzt werden, um Anrufer 
eindeutig zu identifizieren und zu authentisieren. Telefo-
nisch durchgeführte Transaktionen sollen auf diesem Weg 
abgesichert werden. Der Vorgang zur Authentifizierung  
kann dabei auf unterschiedliche Weise in die Kommunikati-
on mit dem Kunden eingebunden werden: 

1. Vollständige Automatisierung des Dialogs mit einem 
integrierten Modul im Sprachportal 

2. Gesprächsparalleler Einsatz bei dem die Verifikation  
im Hintergrund erfolgt, während der persönliche Kontakt 
mit dem Servicemitarbeiter weiter bestehen bleibt 

3. Outbound An- oder Rückruf durch die Anwendung, 
wobei das definierte Anrufziel ein weiteres Sicherheits-
merkmal darstellt. 

 

Standardpaket für Inititalprojekte 

Wir bieten Ihnen ein ausgereiftes Standardpaket für Initial-
projekte an (Pilot- und Testprojekte). Mit diesem Paket kön-
nen wir Initialprojekte gemeinsam mit unseren Kunden und 
deren Beratern schnell und sicher durchführen. Die Projekte 
durchlaufen dabei folgende Phasen: 

Setup 

Zu Beginn des Projekts findet die fachliche Abstimmung 
statt. Hierzu erarbeiten wir einen spezifischen Fragenkatalog 
der als Leitfaden dient. Mithilfe einer standardisierten 
Checkliste bereiten wir die technische Integration vor. Hier-
bei passen wir das Setup der Lösung an die Vorgaben der 
jeweils vorhandenen Systeme an.  

Pilot 

Während der Pilotphase stellen wir die vorkonfigurierte 
Software zur Verfügung. Sie wird installiert und diversen 

Integrationstests unterzogen, bevor der Pilot gestartet wird. 
Parallel liefern wir die Benutzerdokumentation aus. 

Tuning 

Im Tuning werden die Pilotdaten automatisiert ausgewertet 
und die Spracherkennung verfeinert. Gleichzeitig ermitteln 
und optimieren wir die Equal Error Rate (EER). 

Produktion 

Abschließend beginnt die Produktionsphase. Hier konfigurie-
ren wir das System für den Wirkbetrieb und bereiten es für 
die finale Abnahme durch den Kunden vor. Wir unterstützen 
unsere Kunden beim Rollout und sorgen auch hier für einen 
reibungslosen Ablauf. 

 

 

α½ŀƘƭǊŜƛŎƘŜ !ƴŦǊŀƎŜƴ ǳƴŘ ǳƴǎŜǊŜ vielen Pilotprojekte ma-
chen es deutlich: Voice Biometrics wird schon bald nicht 
mehr aus der Customer Service-Landschaft wegzudenken 
sein. Probieren Sie es aus! Wir bieten Ihnen qualifizierte 
Workshops und individuelle Beratungsleistungen als Einstieg 
in das Thema an.ά 

Stefan Dreher, Prokurist 

+49 711 620 30 333 
stefan.dreher@excelsisnet.com 

 

 

 

 

 

 

mailto:stefan.dreher@excelsisnet.com
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Weltklasse Kundenservice  
mit Outbound IVR 

 

 

Mit Outbound IVR ist exzellenter Kundenservice mehr als 
nur ein geflügeltes Wort.  

In den USA und in Großbritannien nutzen viele besonders 
kundenfreundliche Unternehmen diese Technologie, um 
ihre Kunden per Telefon proaktiv anzusprechen. Im deutsch-
sprachigen Raum ticken die Uhren anders, was zum Teil  
an den anderen rechtlichen Rahmenbedingungen liegt. Doch 
auch in unseren Breiten ist Outbound IVR ein relevantes 
Thema, wie mit den folgenden Anwendungsbeispielen deut-
lich wird.  

Wäre es nicht toll, wenn ein Unternehmen seine Kunden 
proaktiv darüber informiert, dass die bestellten Waren leider 
erst einen Tag später als geplant eintreffen werden? So 
entstehen erst gar keine Frustrationen, die andernfalls mü-
ƘŜǾƻƭƭ Ǿƻƴ /ŀƭƭ /ŜƴǘŜǊ !ƎŜƴǘŜƴ ǿƛŜŘŜǊ αƎŜǊŀŘŜƎŜōƻƎŜƴά 
werden müssen. Wir finden: die Zeit ist reif für Outbound 
IVR! 

Mit Outbound IVR können Sie von einfachen personalisier-
ten Benachrichtigungen bis hin zu sprachgesteuerten inter-
aktiven Dialogen vielfältige Konzepte realisieren. Dabei kann 
Kommunikation über Outbound IVR weitgehend gleichzeitig 
an hunderte oder tausende Adressaten gleichzeitig stattfin-
den. Das ist eine einzigartige Möglichkeit, den Kunden Ser-
vices zu bieten, die sie positiv überraschen und Ihnen Infor-
mationen mit echtem Mehrwert an die Hand  
zu geben.  

Beispiele für clevere Anwendungen von Outbound IVR sind: 

¶ Kundenbefragungen 

¶ Begrüßung neuer Kunden 

¶ Erinnerungen an Medikamenteneinnahme 

¶ Informationen über Produktneuheiten 

¶ Benachrichtigungen über Produktverfügbarkeiten 

¶ Informationen zum Lieferstatus (z.B. Verspätungen) 

¶ Benachrichtigungen über Störungen 

¶ Auftragsbestätigungen 

¶ Notfallbenachrichtigungen 

¶ Terminerinnerungen 

¶ Termininformationen für Kundendienstbesuche 

¶ Zahlungserinnerungen 

Outbound IVR Lösungen bieten Vorteile für Unternehmen 
aller Größen und zahlreicher Branchen wie Handel und Lo-
gistik, Telekommunikation, Medien, Versicherungen und 
Finanzen, Gesundheitswesen sowie Energie und Versorgung. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vorteile 

Den größten Vorteil bieten Outbound IVR Lösungen für  
kundenorientierte Unternehmen, die proaktive und perso-
nalisierte Services anbieten. Outbound IVR ermöglicht  
die Kundenbedürfnisse zu antizipieren, tätig zu werden be-
vor frustrierende Situationen entstehen, Abläufe zu opti-
mieren und die Auslastung wertvoller Agentenkapazität zu 
verbessern. Dabei werden die Nachrichten schnell und  
einfach generiert und können bei Bedarf auch personalisiert 
werden. Der Kunde erhält die für ihn relevanten Informatio-
nen schnell und zuverlässig. 

Outbound IVR ist nicht nur ein kostengünstiger Kommunika-
tionskanal sondern auch ein Kanal, mit welchem messbare 
Kosteneinsparungen realisiert werden. Beispiele hierfür 
sind: 

¶ wŜŘǳƪǘƛƻƴ Ǿƻƴ ƴƛŎƘǘ ǿŀƘǊƎŜƴƻƳƳŜƴŜƴ ¢ŜǊƳƛƴŜƴ όαƴƻ-
ǎƘƻǿǎάύ ŘǳǊŎƘ ǎȅǎǘŜƳŀǘƛǎŎƘŜ ¢ŜǊƳƛƴŜǊƛƴƴŜǊǳƴƎŜƴ 

¶ Ermöglichung sofortiger und bequemer Aktionen auf Be-
nachrichtigungen ς α²ƛǊ ƪƻƴƴǘŜƴ LƘƴŜƴ ƘŜǳǘŜ ƭŜƛŘŜǊ ŜƛƴŜ 
Paketsendung nicht zustellen, wollen Sie einen neuen 
½ǳǎǘŜƭƭǳƴƎǎǘŜǊƳƛƴ ǾŜǊŜƛƴōŀǊŜƴΚά 

¶ Vermeidung von Kundenanrufen im Contact Center 
durch proaktive Benachrichtigungen bei Störungen etc.  

¶ Zahlungserinnerungen und Erfassung neuer Bankdaten 
bei Rücklastschriften 

¶ Information einer großen Anzahl von Kunden in kurzer 
Zeit ohne zusätzliche Agentenkapazität 

¶ Rückruf auf expliziten Wunsch des Kunden. Das System 
stellt die Verbindung her und leitet an einen Agenten 
weiter, sobald das Gespräch angenommen wird. 

¶ Patienten werden an die Einnahme wichtiger Medika-
mente erinnert, in einem kurzen Dialog bestätigen sie 
deren Einnahme. 

¶ Treten für eine Warensendung Lieferschwierigkeiten auf, 
so wird der Kunde über den neuen Liefertermin infor-
miert.






