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Sehr geehrte Leserin, sehr geehrter Leser,

Sie kdnnen einen Volltreffer landen wenn Sie unsere Softwe
fur innovative Kundenservices kaufen oder mieten!

Viel Spal? beirhesen.

Wir freuen uns auf den Dialog mit Ihnen!

PS:Bleiben Sie auch kurzfristig auf dem Laufenden und
abonnieren Sie jetzt unsedéng FirmerJpdated



https://www.xing.com/companies/EXCELSISBUSINESSTECHNOLOGYAG

App for Service Kunden blattern gerne
In BroschirenKatalogaen, Magazina,
GeschaftsberichteX

Mit unserem neuen Applodul kénnen Unternehmeihre bestehend@ Print
Publikationen in eine App integrieren. Die Einsatzlmre sind sehr vielfaltig.

Die Excelsis Blattér LILJ 2 NASY GASNI aAOK Iy RSNISFNRBRGStfdzyy3d SAYySNIof N
realisiert und hierdurch sowohl fur die Anzeige auf dem iPhone als auch auf dem iPad optimiert. Wir bieten den Blatesteffekt
weder als eigenstandige App oder als Modul einer Applikation mit mehreren Funktionsbausteinen. Mit dieser generischen App
kénnen Publikationen bzw. Dokumente mit existierendem Layaish,Blicher, Kataloge, Pspekte oder Bildbande in ansmigende
Formdargestellt werden.

Wird das Geréat gedreht, so wechselt die @,
Excelsis BlatteApp automatisch zwischen eXce's-s
Landscapéviodus (Querformat) und Por

rait-Modus (Hochformat). Wahrend die Pu e)@;
blikation im Landscap®odus als Doppe

seite auf dem Bildschirm des iPhoruer Wewdettr Aingabn G3/20%8. | \.’
iPadsdargestellt wird, zeigt der Portrait Lr
Modus eine Einzelseite. Zum Voder E Ry
Zuruckblatterntippt der Benutzer auf inhalt X
eine Ecke der Seite und ahmt per Ziehen oo

eine echte Blatterbewegung nach. Das
entspricht exakt dem gewohnten Blattern
und steigertdurch denTransfer dieses
UsabilityEffekts die Akzeptanz durch den
Leser deutlich. Innerhalb der App kann
nach Informationen zu einefestimnten
Thema gesucht werden. Die Ergebnisse
der Suche werden in einer Liste angezeigt,
mit Tippen auf einen Eintragird die ke-
treffende Seite gedffnet.
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Die Funktionen der Excelsis Blattépp im Uberblick Gerne sprechen wir mit Ihnen uber

1  Automatischer Wechsel zeghen Landscapilodus Ihre Appldee. Ihr Kontakt:

und PortraitModus beim Drehen des Geréts

1  Darstellung der Publikation als Doppelseite im
Landscapéodus (Querformatund als Einzelseite
im PortraitModus (Hochformat)

Harald Schuch Senior Account
Manager

harald.schuch@excelsisnet.com

f  Echtes Blattern mit Vor, Zuriick, Tippen und Ziehen +49 711 620 30 161
1  Automatische Blatteranimation beiBlattern Gber die

Toolbar
 ZoomenNO SNJ R2LIJISE 1S& ¢ALIISY dzyR at AYyOK (2 %22Yd
1  Aufrufen einerThumbna#VorschauwalsScrollViewnit

stufenloserSwipeFunktionalitat und Springen zum
jeweiligen Schritt Gber Tippen auf Thumbnail
1  Blatterfunktioneng vor, zuriick, Anfang, Ende, direkte
Seiteneingabe mit Bildschirfastatur
SucheFunktion(Indexsuchg
Aufruf Hilfeseiten mit Bedienhinweisen
Customizing Uber die Integration weiterer individueller
Funktionen

=A =4 =4

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

Das neue Release 7.0 verfiigt als MGliannel Edition Uber Zusétzlich kénnen die Befragungen nun auch im Web, per

signifikante funktionale Erweiterungen. Smartphone App oder per Chat bzw. Instant Messaging (IM)
undauch ber Twitter durchgefiihrt waen. Insbesondere

Mit der Standardsoftware Excelsis Customer Sukégynen die Kanale des Social Media werden von Kunden immer sta

Kunden in einem gefuhrten Dialog mit einem Sprachportal ker genutzt und sie erwarten von den Unternehmen mit

zu lhrer Zufriedenheit, beispielsweise r@iall Center Dietts denen sie interagieren, dass sie hier ebenfalls prasent sind.

leistungen oder Kundenservices, befragt dem. Die neue

Multi-Channel Edition der Software erlaubt es Unternehmen Durch den professionellen Auitirder Multi-Channel Edition

jetzt, die Befragungen Uber mehrere Kanale parallel durc von Excelsis Customer Survey kdnnen sich Unternehmen

zufihren. glaubwirdig als moderundkundenfreundich positionie-
ren.

Zusatzlich wird der Fragenkatalogt tiber 100 Fragerkon-
tinuierlich erweitert Jetzt sind auch jene Fragen vegfiar,
welchedie Ermittlung des Net Pronter Scoreg(NPS) erla-
ben. Der NPS ist ein Index zur Mesgder Wahrscheinlic-
keit, mit der Kunden ein Produkt, ein Unternehmen oder

Befragungen eine Dienstleistung weiterempfehlen.
im Sprachportal
und neu per Der Indexwird, vereirfachtausgedrickt, bexchnet durch
die Differenz zwischen sehr zufilienen und unzufrie
+ Web denen Kundemnd kann Werte zwischer100 und 100 &i-
+Sma;phon& nehmen. Esst empirisch belegt, dass der NPS mit dem
- Unternehmerswachstum korreliert.
Apps.
+ Chat (I Excelsis Customer Survey ist eine bewahtisung, die von
+ Twitter - Unternehmen wie IKEA, Lilly und Wistenrot eingesetn.

Unternehmen ausverschiedenen Branchen wie Energie,
Banken, VersicherungeWedien, Pharma und Telekonum
nikationnutzen die Softare alskostenglinstiges Instru
ment fur daskontinuierliche Qualitdtsmanagement

Die Umfrage im Sprachportal stellt weiterhin ein wichtiges
Standbein dar und wird weiter optimiert. Webinar zum Produktfharketing@excelsisnet.com
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Take off furdie Stimmbiometrie

Neue Sicherheit fur Call Center

Die ZahlunsererPilotprojekte im Bereich Stimmbiometrie
geht durch die Decke. Mit vielen Kunden haben wir jetzt die
wichtige Pilotphase erfolgreich abgeschlossen. Ein Blick
auf diese Unternehmen machinsdeutlich: Stimmbiometie
bzw.Voice Biometrics ist relant!

Insbesondere BankeVersicherungen und offentliche litst
tutionen in der Golfregion, im Raum Asia/Pacific undun E
ropa investieen in unsere Losungen.

Natdrlich ist es fur Unternehmen wichtigine Stimmbie
metrie-L6sung vor dem Produktiveinsatz auf Herz und
Nieren zu testenWir unterstiitzendeshalb unser&unden

bei der Durchflihnrung voRilot- und Testprojekta. Unter-
nehmen kénnen dabei vomnseren umfassenden interniat
onalen Erfahrungeprofitieren. Unterschiedche Anfor
derungen machen dabei passgenaue Lésungen erforderlich:

Standardpaket fur Inititalprojekte

Wir bieten Ihnen ein ausgeréis Standardpakefir Initial-
projekte an(Pilot und Testprojete). Mit diesemPaket k-
nen wir Initialprojekte gemeinsam mit unser&unden und
deren Beratern schnell und sicher durchfiihr&ie Projekte
durchlaufen dabei folgende Phasen:

Setup

Zu Beginn des Projekts findet die fachliche Abstimmung
statt. Hierzu erarbeiten wir einen spezifischen Fragenkatalog
der als Leitfaden dienMithilfe einer standardisierten
Checkliste bereiten wir die technische Integration.udie-

bei passen wir das Setup der LésunglenVorgaben der
jeweils vorhandenen Systenaa.

Pilot

Wahrend der Pilotphase stellen wir die vorkonfigurierte
Software zur Verfligung. Sie wird installiert und diversen

a¥l Kt NBAOKS |y WekhPdpyojekdr/ni
chen es deutlich: Voice Biometrics wird schon bald nicht
mehr aus der Customer Servitandschaft wegzudenken
sein. Probieen Sie es audVir bieten lhnen qualifizierte

Workshops und individuelle Beratungsleistungen als Einstieg
in das Thema aa.

Stefan Dreher, Prokurist

+49 711 620 30 333
stefan.dreher@excelsisnet.com
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Generellsoll dieTechnologiesingesetzt werdenum Anrufer
eindeutig zu identifizieremnd zu authentisieren.élefo-
nischdurchgefiihrteTransaktionersollenauf diesem Weg
abgesichert werén. Der Vorgang zur Authentifizierung
kann dabei auf unterschiedliche Weise in die Kommuirikat
on mit dem Kunden eingebunden veEm:

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

2. Gesprachsparalleler Einsatz bei deim derifikation
im Hintergrund erfolgt, wéhrend der persénliche Kontakt
mit dem Servicemitarbeiter weiter bestehen bleibt

3. Outbound Anroder Ruckruf durch die Anwendung,
wobei das definierte Anrufziel ein weiteres Sicherbeit
merkmal darstellt.

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

Tuning

Im Tuning werden diPilotdaten automatisiert ausgewertet
und die Spracherkennungerfeinert Gleichzeitig ermitteln
und optimieren wir die Equal Error Rate (EER).

Produktion

Abschlieend beginnt die Produktionsphase. Hier konfguri
ren wir das System fir den Wirkbetrieb undrbiten es fir

die finale Abnahme durch den Kunden vor. Wir unterstiitzen
unsere Kunden beim Rollout und sorgen auch hier fur einen
reibungslosen Ablauf.
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Weltklasse Kundenservice
mit Outbound IVR f
\

Mit Outbound IVR ist exzellenter Kundenservice mehr als
nur eingefligelteswort.

In den USA und in Grol3britannien nutzen viele besonders
kundenfreundliche Unternehmen diese Technologie

ihre Kunden per Telefon proaktiv anzusprechen. Im déutsc
sprachigen Raum ticken dighren anders, was zum Tell

an denanderenrechtlichen Rahmenbedingungen liegt. Doch
auch in unseren Breiten ist Outbod IVR ein relevantes
Thema, wie mit den folgenden Anwendungsbeispielentdeu
lich wird.

Waére es nicht toll, wenn ein Unternehmen seine Kunden
proaktiv dartiber informiert, dass die bestellten Waren leider
erst einen Tag spater als geplant eintreffen werd&w?
entstehen erst gar keine Frustrationen, die andernfalls m
KSg2tt @2y [ ftf¢
werden missen. Wir finden: die Zeit ist reif fir Outbound
IVR!

Mit Outbound IVR kénnen Sie von einfachen personalisie
ten Benachrichtigungehis hin zu sprachgesteuerten imte
aktiven Dialogen vielfaltige Konzepte realisieren. Dabei kann
Kommunikation tber Outbound IVR weitgehend gleichzeitig
an hunderte oder tausende Adressaten gleichzeitig stattfi
den. Das ist eine einzigartige MoglichkegndKunden Se

vices zu bieten, de sie podiiv Uberrascherund lhnen Info-
mationen mit echtem Mehrwert an die Hand

zu geben.

Beispiele fir clevere Anwendungen von Outbound IVR sind

Kundenbefragungen

BegriRung neuer Kunden

Erinnerungn an Medikamenteneinnahme
Informationen Uber Produktneuheiten
Benachrichtigungn tiber Produktverfiigbarkeiten
Informationen zum Lieferstatus (z.B. Verspatungen)
Benachrichtigungen tber Stérungen
Auftragsbestatigungen
Notfallbenachrichtigungen

Terminerinnerugen

Termininformationen fur Kundendienstbesuche
Zahlungserinnerungen

=4 =4 =4 -4 -4 -4 -4 94899

Outbound IVR Lésungen bieten Vorteile fir Untenmeim

aller GréRen und zahlreich&ranchen wie Handel unai
gistik, Telekommunikation, Medien, Versicherungen und
Finanzen, Gesundheitswass sowie Energie und Versorgung.
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Vorteile

Den gréRten Vorteil bieten Outbound IVR Ldsué\e\n far
kundenorientierte Unternehmen, die proaktive und pefs
nalisierte Services anbieten. Outbound IVR erméglicht
die Kundenbedirfnisse zu antizipiergatig zu werden b-

I SY G SINI ! ISy (i Spof frubsthiePeRd® Biluatichénitstehed, ABIZRIE 25t

mieren und die Auslastung wertvoller Agentenkapazitat zu
verbessern. Dabei werden die Nachrichten schnell und
einfach generiert und kdnnen bei Bedarf auch personalisiert
werden. De Kunde erhdlt die fur ihn relevanten Informadi
nen schnell und zuverlassig.

Outbound IVR ist nicht nur ein kostengunstiger Kommunika
tionskanal sondern auch ein Kanal, mit welchem messbare
Kosteneinsparungen realisiert werden. Beispiele hierfir
sind

T wSRdzl GA2Y @2y YAOKGH o KNAS)
aK2gaa0 RdIZNOK a8adSYldAaoOK:

1 Ermdglichung sofortiger und bequemer Aktionen auf Be
nachrichtigungea 2 ANJ {2y y iSy LKySy
Paketsendung nicht zustellen, wollen Sie einen meue
Y%dza G St f dzy3AaGSNYAY OSNBAYOL I

1 Vermeidung von Kundenanrufen im Contact Center
durch proaktive Benachrichtigungen bei Stérungen etc.

1 Zahlungserinnerungen und Erfassung neuer Bankdaten
bei Ricklastschriften

1 Information einer groRen Anzahl von Kunden umzer
Zeit ohne zusatzliche Agentenkapazitat

1 Ruckruf auf expliziten Wunsch des Kunden. Das System
stellt die Verbindung her und leitet an einen Agenten
weiter, sobalddas Gesprach angenommen wird

9 Patienten werden an die Einnahme wichtiger Medik
mente erimert, in einem kurzen Dialog bestéatigen sie
derenEinnahme

1 Treten fir eine Warensendung Lieferschwierigkeiten auf,
so wird der Kunde tber den neuen Liefertermin mfo
miert.









