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Die Entwicklung von Contact

Center as a Service (CCaad)

ErschlielSen Sie sich die Vorteile von Kl in der Cloud
mit zukunftssicheren Losungen, die Ihre aktuellen
Investitionen schutzen.

Die Notwendigkeit Wie CCaaS Herausforderungen Eine nahtlose, CCaas als Besseres
der Cloud helfen kann und Uberlegungen zukunftssichere LOosung Mehrwert Kundenerlebnis
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Die Notwendigkeit
der Clouo

Kunden wollen nahtlose
Kommunikationsmoglichkeiten.
Konnen Sie das bieten?

lhre Kund*innen wollen Sie Uber die digitalen
Kanale, kontaktieren - eben jene, die sie
taglich nutzen. Ausserdem wollen Millionen
Kund*innen immer noch die Moglichkeit
haben, Uber den Telefonkanal mit einem
Menschen zu sprechen. Dafur mussen alle
Kanale zusammenarbeiten und verbunden sein.
Mit der richtigen Plattform konnen Sie Ihren
Kund*innen das gewunschte Erlebnis bieten.
Gleichzeitig sind Sie damit jederzeit bereit, auf
neue Bedurfnisse einzugehen und zukunftige
Innovationen und neue Kanale zu integrieren.

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.

Wie CCaaS Herausfordungen

der Cloud helfen kann und Erwagungen
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Eine nahtlose,
zukunftssichere Losung

CCaas als
Mehrwert

Besseres
Kundenerlebnis

Viele Unternehmen verlagern ihre

Rechenzentren in die Cloud aus

verschiedenen Grunden:

Verbesserung Steigerung

der Kunden-
erfahrungen

der Agilitat

Kosten
reduzieren

=

Kunden
bedienen, statt
Infrastrukturen
verwalten

Mehr erfahren
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Die Notwendigkeit
Die Chance auf reduzierte TCO und mehr Flexibilitat,
d e r C ‘ O u d lasst viele Contact Center Manager auf die Cloud umsteigen.

Es geht nicht mehr darum,
ob, sondern wann Sie in die
Cloud wechseln.

23.1% $44.8
CAGR Milliarden

CCaaS-Losungen optimieren den Zugriff auf
Contact Center-Software in der Cloud und
schaffen so echte Vorteile fur Ihre Kund*innen
und Ihr Unternehmen. Prufen Sie sorgfaltig, ob
und wie ein CCaaS-Anbieter einen agilen und
reaktionsfahigen Betrieb ermoglicht.

Wachstum des erwarteter Contact- )
globalen CCaas- Center-Markt
Marktes* bis 2025*

CCaaS-Investitionen konnen mit zukunftssicheren Losungen,
die bei Bedarf Gber die Cloud angepasst und erweitert werden
konnen, eine langerfristige Rendite erzielen.

“Quelle: Cloud-based Contact Center Market - Growth, Trends, and Forecast (2020-2025), Research and Markets, 2020.
CAGR = Compound Annual Growth Rate = JGhrliche Wachstumsrate
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Wie CCaaS
heH:en kann ........ || ...............

CCaaS-Anbieter ubernehmen die
Verantwortung fur das Hosting lhres
Contact Center-Betriebs in der Cloud und
nehmen Ihrem Unternehmen damit den
Verwaltungsaufwand ab.

>

Mit dem richtigen CCaaS-Anbieter Viele Anbieter bieten nur einfache Basis-Losungen
°°°°°°°° konnen Sie Ihr Kundenerlebnisangebot oder Kl-Expertise an. Besprechen Sie deshalb

erweitern durch: folgende Punkte:

« Agent Routing und Agent Desktop « Was genau muss |hr Cloud Contact Center kbnnen?

* Inbound Voice und Interactive Voice Response « Welche Erwartungen haben Ihre Kund*innen an das Kundenerlebnis?
............................... * Virtuelle Assistenten und Chatbots « Wie kdnnen Sie Ihren aktuellen CX-Betrieb migrieren?

* Chat und E-Mail « Welche Erfahrungen hat Ihr Anbieter mit Conversational Al?

» Nachrichten Uber SMS, soziale Netzwerke und Website » Wie kbnnen Vorlaufkosten reduziert werden?

» Verwaltung eingehender Anrufe, Weiterleitung und ACD » Wie schnell ist Ihr Contact Center einsatzbereit?

« Automatisierung der Personalverwaltung « Wieviel Skalierbarkeit ist n6tig, um veranderte

Geschaftsanforderungen zu erfullen?

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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Wie CCaaS
helfen kann

Ein Contact Center in der Cloud kann
vorausschauend kalkuliert werden, neue
Kanale problemlos hinzufugen, und die
Flexibilitat bieten, bei Nachfragespitzen oder
bei der Expansion in neue Regionen nach oben
oder unten zu skalieren.

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.

4 Bieten Sie visuelle Schnittstellen

Die Notwendigkeit Wie CCaaSs Herausfordungen
der Cloud helfen kann und Erwagungen zukunftssichere Losung Mehrwert Kundenerlebnis

1 Automatisierte

Eine nahtlose, CCaaS als Besseres

2 Leiten Sie Kund*innen auf intelligente

Hilfestellung, um Weise zu dem Kanal, der am besten
Kunden das Auffinden geeignet ist, um ihre Fragen zu

von Informationen zu beantworten, sei es per Sprache, SMS
erleichtern und den mit einem Live-Agenten oder per Chat
Umsatz zu steigern. mit einem virtueller Assistent in der App.

5 Automatisieren Sie
Kommunikation und Aufgaben,
um Kund*innen die Moglichkeit zu
geben, sich zu ihrer Zufriedenheit
oder zu anderen Dienstleistungen
zu auldern, die sie bendétigen.

auf Mobiltelefonen an,

um die Losung des Erstkontakts zu
verbessern, sei es durch Video oder
durch die gemeinsame Anzeige von
Dokumenten.

Die EinfUhrung
einer CCaaS$ Losung
kann Ihnen helfen,
Kunden zu pflegen

wahrend des gesamten
Lebenszyklus des
Engagements.

3 Leiten Sie Kund*innen schnell
an den richtigen Mitarbeiter
weiter, um Effizienz und
Fallbearbeitung zu steigern.



Die Notwendigkeit
der Cloud

B NUANCE

Herausfordungen
Und Erwagungen

Sie konnen es sich nicht leisten - weder
finanziell noch aus Wettbewerbsgriinden -
auf versprochene Vorteile zu warten.

Moderne Contact Center generieren einen
betrachtlichen Geschaftswert. Daher muss jeder

Wechsel zu einem CCaaS-Modell im Idealfall die
Vorteile verbessern, die Ihr Contact Center heute
bietet. Bei der Umstellung auf ein Contact Center in
der Cloud sollten also der Schutz von Investitionen
und Customer Experience Prioritat haben.

* % % 10

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.

Wie CCaaSsS
helfen kann

Herausforderungen

und Uberlegungen

Verlieren Sie die hart erarbeitete
Kundenzufriedenheit nicht durch eine
ubersturzte Migration in die Cloud.

Viele stellen fest, dass die Umstellung auf CCaaS nicht so
reibungslos verlauft wie erhofft:

» Unterbrochene Kundenbetreuung

» Reduzierte Containment-Raten

» Die Notwendigkeit, bestehende Anwendungen fur die Cloud
umzuschreiben

* Verlust von jahrelang angeeignetem Wissen und vorherigen
Technologieoptimierungen

Eine nahtlose,
zukunftssichere Losung

CCaaS als ) Besseres
Mehrwert Kundenerlebnis

(<

S -

Achten Sie auf Cloud-Contact-Center-
Plattformen mit leichten Funktionen.

Es ist beunruhigend, wenn man nach Monaten oder Jahren feststellt,
dass der ausgewahlte Anbieter die bendtigten Losungen nicht liefern
kann. Noch schlimmer ist es, wenn man das erst dann feststellt, wenn
bereits in On-Prem-Anwendungen investiert wurde. Achten Sie daher
auf:

* Fehlende klare Zusagen

» Mangel an nachgewiesenen Fahigkeiten

« Kein Fachwissen, das dem aktuellen und kunftigen Bedarf entspricht
» Mangel an Conversational Al-Losungen

Mehr erfahren
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Herausfordungen
und Erwagungen \Q

Holen Sie maximalen
Nutzen aus lhrer

bestehenden IVR
Um das Risiko Ihrer CCaaS-Bereitstellung zu

minimieren, sollten Sie das Beste aus lhren
bestehenden Contact Center-Investitionen NP
Sorgen Sie fur einen

herauszuholen. reibungslosen Betrieb
Ihrer aktuellen CX

Reduzieren Sie den Zeit- und Kostenaufwand fur die Migration und

senken Sie die langfristigen Gesamtbetriebskosten (TCO), ohne

Denken Sie an das Kundenerlebnis zu beeintrachtigen, indem Sie Ihre aktuellen
QIe zukunftige , IVR- und NLU-Anwendungen (Natural Language Understanding)
Ubertragbarkeit

wiederverwenden, auf ihnnen aufbauen und sie in Ihre CCaaSs-

Plattform integrieren.

Evaluieren Sie
CCaaS-Anbieter
sorgfaltig

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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O
Herausfordungen =
Und Erwagungen .

Holen Sie maximalen
Nutzen aus lhrer
bestehenden IVR

Um das Risiko Ihrer CCaaS-Bereitstellung zu
minimieren, sollten Sie das Beste aus lhren
bestehenden Contact Center-Investitionen Sorgen Sie fiir einen

herauszuholen. reibungslosen Betrieb
lhrer aktuellen CX

; 4

Selbst bei einer 1%-igen Ricknahme von Rufbeschrankungen

kann es zu massiven Anstiegen des Anrufvolumens kommen, was

Denken Sie an lhre Mitarbeitenden Uberfordert und Ihren Gewinn schmalert.
QIe zukUnftige , Wenn Sie Jahre damit verbracht haben, Ihre IVR- und andere
Ubertragbarkeit

Interaktionsanwendungen zu optimieren, wollen Sie das auch
weiterhin nutzen. Arbeiten Sie mit einem Anbieter zusammen, der

, _ Sie bei der erfolgreichen Migration unterstttzt und Erfahrung mit der
Evaluieren Sie
CCaaS-Anbieter

sorgfaltig

erfolgreichen Bereitstellung von Lésungen in grol3em Mal3stab hat.

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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Herausfordungen
Und Erwagungen

Holen Sie maximalen
Nutzen aus lhrer
bestehenden IVR

Um das Risiko Ihrer CCaaS-Bereitstellung zu
minimieren, sollten Sie das Beste aus lhren

bestehenden Contact Center-Investitionen e
Sorgen Sie fur einen
herauszuholen. reibungslosen Betrieb
lhrer aktuellen CX
Vermeiden Sie die Einrichtung einer neuen Cloud Contact Center-Losung,
die Sie an einen Anbieter bindet. Suchen Sie nach Cloud-agnostischer

Denken Sie an Kl-Technologie, die mit Ihnen mitzieht und auf jeder Plattform
die zukunftige

. . funktionieren kann, sodass Sie sie Uberall einsetzen kbnnen,
Ubertragbarkeit

einschlieB3lich einer Drittanbieter-Cloud, einer hybriden Umgebung oder

sogar vor Ort.

Evaluieren Sie
CCaaS-Anbieter
sorgfaltig

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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-

Herausfordungen
Und Erwagungen

Holen Sie maximalen
Nutzen aus lhrer
bestehenden IVR

Um das Risiko Ihrer CCaaS-Bereitstellung zu

minimieren, sollten Sie das Beste aus lhren

bestehenden Contact Center-Investitionen NP
Sorgen Sie fur einen

herauszuholen. reibungslosen Betrieb
Ihrer aktuellen CX

Nicht alle CCaaS-Anbieter kdonnen Ihnen alles bieten, was Sie

brauchen, um mit den Funktionen lhrer Infrastruktur vor Ort

Denken Sie an mithalten zu konnen. Die meisten CCaaS-Anbieter bieten Call
QIe zukunftige , Routing, Workforce Management und grundlegende Tools
Ubertragbarkeit

zur Kundenbindung. Aber vielen fehlen die fortschrittlichen
Conversational Al-Losungen fur die Bereitstellung automatisierter

. . und nahtloser Omnichannel- Erlebnisse.
Evaluieren Sie

CCaaS-Anbieter
sorgfaltig

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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Nuance Contact Center Al

Intelligenz fur Ihr Contact Center

Bewaltigen Sie CCaaS-Herausforderungen mit automatisierter Intelligenz fir Ihr Contact Center.

Nuance Contact Center Al bietet eine einfache Mdglichkeit, die Vorteile der Cloud und der CCaaS-Entwicklung zu nutzen und gleichzeitig Ihre
Kundenbetreuung voranzutreiben. Unsere umfassende Kl bietet die Automatisierung und das menschliche Engagement, das Sie brauchen,
mit dem zusatzlichen Vorteil biometrischer Sicherheit, Betrugspravention und Analysen, um sicherzustellen, dass alles reibungslos lauft.

& Sichere Interaktionen @9 Personalisierte Unterhaltungen Unterstutzung fur Agent*innen [\ Aufschlussreiche Analytik
—— Sichern Sie jede Interaktion in jedem EE] Erstellen Sie personalisierte @ Verbessern Sie die Effizienz Ihrer Nutzen Sie leistungsstarke Contact
Kanal mit multimodaler biometrischer Kundenerlebnisse fur Sprach- und digitale Mitarbeitenden durch relevante Center-Analysen, um die Leistung
Sicherheit, um Kund*innen in Assistenten oder Chatbots mithilfe von Informationen und Unterstutzung zum von Kandlen und Agent*innen zu
Sekundenschnelle zu authentifizieren und Text to Speech (TTS), Speech to Text (STT), richtigen Zeitpunkt. verstehen und zu optimieren.
Betrug zu verhindern. Dialogautomatisierung und NLU.
//

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO
L] L]
L] L]
[ ] [ ]
° °
L] L]
L] L]
L] L]
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Nuance Contact Center Al

CCaas zu einem Menhrwert machen

Schutzen Sie lhre Investitionen

Steigern Sie die Effizienz und den Umsatz Sie kdnnen Anwendungen problemlos

lhrer Mitarbeitenden wiederverwenden, ohne sie neu schreiben

ZUu mussen, auch wenn Sie den Cloud-

Anbieter wechseln. Und bauen Sie auf lhren
bestehenden Investitionen in Natural Language
Understanding (NLU) und IVR auf, um den Zeit-
und Kostenaufwand fur den Wechsel in die
Cloud zu reduzieren.

Befahigen Sie Ihre Agent*innen effizienter zu arbeiten durch
konkrete Handlungsempfehlungen, Coaching und Tools.
Verbessern Sie die CSAT durch eine kurzere durchschnittliche
Bearbeitungszeit und eine schnellere Nachbearbeitung. Nutzen
Sie KI, um relevante Cross-Sell-Angebote zu unterbreiten und
lhren Umsatz zu steigern.

Nutzen Sie jede gewlinschte

Q 25 % 34 % v/ 388 % Plattform

@ hohere schnellere First Nutzen Sie Ihre Cloud, unsere Cloud, vor Ort

Verfiigbarkeit von Authentifizierung Contact guepybiasSIchiabenidiciRlexipiliidhioas
Agent*innen Resolution beste Modell fur Ihre Anforderungen zu wahlen.

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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Nuance Contact Center Al

<

CCaas zu einem Menhrwert machen

Kosten reduzieren

Verhindern Sie Betrug und schutzen Sie Schaffen Sie ansprechende Selfservice-Erlebnisse,
lhre Marke die bei den Kund*innen gut ankommen. Erhohen
Sie so die Vermittlungsquote und reduzieren Sie
das Anrufvolumen. Integrieren Sie Ihre Nuance-
Losungen mit jedem beliebigen CCaaS-Anbieter,
um den Migrationsaufwand zu minimieren und
die langfristigen TCO zu senken.

Nutzen Sie intelligente, Kl-gestltzte Betrugspravention
fur jeden Kanal. Die muhelose Authentifizierung nutzt
multimodale biometrische Sicherheit, wahrend effiziente
Betrugsanalysetools Sicherheitsteams dabei helfen,
weniger bekannte Angriffsvektoren aufzudecken.

Grof3artige Erlebnisse bewahren

Migrieren Sie zu einem neuen Cloud-Anbieter,
ohne die Kundenerfahrung zu beeintrachtigen,

‘ | 90 % € 92 % \_ 95 % von vorne beginnen zu mussen oder wertvolle

_ , Arbeit, Lernprozesse und Optimierungen
Betrugs- weniger geringere

zu verwerfen. Bieten Sie Ihren Kund*innen
erkennung Verluste Erkermungs' weiterhin ein grof3artiges Erlebnis, ohne
verzogerungen

dass die Containment-Quote sinkt oder die
Eskalationen zunehmen.

Mehr erfahren

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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Die Notwendigkeit Wie CCaaS

der Cloud helfen kann

Nuance Contact Center Al

CCaas zu einem Mehrwert machen

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.

“Mit der Stimmbiometrie von Nuance haben wir
die AHT drastisch reduziert, aber es geht um
mehr als nur um Zeit- und Kosteneinsparungen.
Wir haben die Authentifizierung fur Mitglieder
und Mitarbeiter stressfrei gemacht und
gleichzeitig den Betrugsschutz fur Mitglieder
und unsere Kreditgenossenschaft verbessert.”

— Paul Hendricks,
CIQO, Virginia Credit Union

Herausfordungen

und Erwagungen zukunftssichere Losung

CCaaS zu einem
Mehrwert machen

Eine nahtlose,

“Die IVR von Nuance hat unseren Kunden ein
nahtloses Erlebnis verschafft und uns dazu
inspiriert, neue Moglichkeiten flar unseren
Kundenservice zu erforschen, wie z. B. die
Authentifizierung und die Bereitstellung von
kontextbezogenen Serviceleistungen, um die
Kundenergebnisse zu verbessern.”

— Liz Wallace,
Vizeprdsident der gemeinsamen
Unternehmensdienste, Humana

Besseres

Kundenerlebnis
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Fntdecken Sie, Nehmen Sie noch heute Kontakt

mit uns auf und erfahren Sie,

Was 1] l.t. K‘ . ‘S wie wir Sie unterstutzen konnen:
Herzstuck lhres
CCaaS moglich ist e e

Integration herkommlicher Sprach- und Digitalkanale

CCaas ist keine einfache Einheitsldsung - auch fur ein nahtloses Omnichannel-Erlebnis.

( wenn es Herausforderungen gibt, wird gerade
die Zusammenarbeit mit einem bewahrten, Intelligente Automatisierung oder Weiterleitung

vertrauenswurdigen Partner mit fuhrender Ki- eingehender Anrufe an digitale Kanale.
Technologie und nachweislichen Ergebnissen zum
Erfolg fuhren. N u a n C e

Einsatz eines echten virtuellen Assistenten, nicht eines

einfachen Chatbots, zur Bearbeitung von Anfragen. CO n ta Ct Ce n te r AI

Einsatz von Kl zur Unterstutzung und Befahigung . . .
Lassen Sie uns gemeinsam die

lhrer Agent*innen. )
Erfahrungen lhrer Kund*innen verbessern.

Schnelle Authentifizierung und

Sprechen Sie uns an

Besuchen Sie unsere Website

Verhinderung von Betrug.

© 2022 Nuance. Alle Rechte vorbehalten.
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