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Partner Deliberate fiihrt zentrale
Service-Schaltstelle ein



Sperrige Losung stie an ihre Grenzen

Unter anderem mehrere tausend Ports diverser Hersteller lieBen die
Wartung der bestehenden Umgebung immer schwieriger werden.
Dazu kam, dass die darauf betriebene Contact-Center-Software eine
selbst programmierte, skriptbasierte Losung war. Den hundertprozen-
tigen Uberblick und alle notwendigen Wartungskenntnisse dariiber
hatte lediglich der fiir die Telefonie verantwortliche Manager, so dass
bei dessen urlaubsbedingter Abwesenheit beispielsweise Engpasse
entstanden. Auch hinsichtlich der technischen Stabilitat und Skalier-
barkeit stiel das selbst entwickelte System immer wieder an seine
Grenzen. Zudem war es auch hinsichtlich seiner Funktionalitaten
limitiert, etwa was das Skill-based-Routing betrifft. Letztlich erforder-
ten auch die besonderen Service-Strukturen des Lebensmittelherstel-
lers eine moderne Losung.

Und das hat folgenden Hintergrund: Das Unternehmen legt viel Wert
auf die maximale Produktqualitat, dementsprechend erreichen recht
wenige Anrufe die insgesamt zehn Service-Mitarbeiter. Um diese
jedoch auszulasten, sind sie sozusagen als ,Hybrid-

Agenten” tatig.

Das heif’t, sie nehmen auch andere Anrufe an und vermitteln sie, oder
kiimmern sich um interne Gesprache zwischen Standorten und sind

auch bei Gewinnspielen in der Leitung.



Vorbild fiir weitere Standorte

Diese komplexe Gemengelage verlangte eine sehr moderne Losung,

die wegen der beschriebenen Herausforderungen auch bestenfalls
gleich cloudbasiert sein sollte. Dies vor allem deshalb, um gegebe-
nenfalls an weiteren Standorten eine schnelle Implementierung zu
gewahrleisten. Momentan wird von den ersten 10 Mitarbeitern be-
reits ein sehr hohes Kommunikationsvolumen bearbeitet.

Die Genesys Cloud-Plattform erfiillt alle Anforderungen des Unter-
nehmens und bietet noch weitere Vorteile: Statt - wie bislang - mit
acht verschiedenen Anbietern fiir die PBX in Kontakt treten zu miis-
sen, ist nunmehr Genesys-Partner Deliberate der einzige Ansprech-
partner, der sich via Ticketsystem mit etwaigen Wartungen oder
Anderungen des Systems befasst. Das ist auch deshalb ein Vorteil,
da der fiir Telefonie verantwortliche Ansprechpartner beim Kunden
dadurch viel besser delegieren kann als bisher. Das System ist deut-
lich leistungsfahiger und lasst eine Skalierung auf Knopfdruck zu.
Der Lebensmittelhersteller schatzt das professionelle Hosting der L6-
sung bei AWS und die damit verkniipfte maximale Ausfallsicherheit.
Riickrufe an Kunden funktionieren nun mit maskierten Rufnummern.
Das ist wichtig, wenn das zentrale Contact Center im Zuge von Out-
bound-Telefonaten agiert, der Kunde aber die Nummer des ihm lokal
bekannten Markenherstellers im Display sieht.

Eine weitere Besonderheit: Die Service-Mitarbeiter des Unterneh-
mens haben sich im Zuge ihrer hybriden Tatigkeit sehr mit ihren
Deskphones angefreundet. Die Flexibilitat der Genesys Cloud-Platt-
form stellt nunmehr sicher, dass sie fiir alle Funktionen auf eben die-
se zuriickgreifen konnen. Es sind keine Softphones mehr notwendig.
Der IT gelang es sogar wahrend der Corona-Krise die Deskphones im
Handumdrehen an die Homeoffice-Arbeitsplatze der Service-Mitar-
beiter anzubinden. Letztlich legte das Unternehmen grofRen Wert auf
eine Bring-your-own-Carrier-Strategie, der durch die Genesys Cloud-
Plattform nichts im Wege stand.



Wettbewerb konnte auch preislich nicht mithalten

Fazit: Der bundesweit bekannte Hersteller von Lebensmitteln verfolgt
eine klare Strategie der Managed Services. Was an IT-Services sinn-
vollerweise ausgelagert und fremd betrieben werden kann, wird auch
konsequent derart umgesetzt. Dies hat dazu gefiihrt, dass die tradier-
te, nicht mehr zeitgemale On-Premise-Eigenentwicklung nunmehr
von der Genesys Cloud-Losung komplett abgeldst wurde. Sowohl die
besondere Arbeitsweise der Service-Mitarbeiter des Unternehmens
als auch dessen zahlreichen technischen Anforderungen lieBen sich
eins zu eins damit abbilden. Auf diese Weise hat der Kunde eine zu-
kunftssichere, skalierbare Losung erhalten, die sich gegebenenfalls
auch auf internationale Standorte miihelos ausrollen lasst. Nicht
zuletzt deshalb entschied sich das Unternehmen fiir Genesys Cloud,
da sie, nach eigenen Aussagen, ,auch monetar gewonnen“ habe und
samtliche Mitbewerber beziiglich des Preises hinter sich gelassen hat.

Branche: Lebensmittelindustrie
Nutzer; Zehn Service-Mitarbeiter in Deutschland

Komplexe heterogene Service-Infrastruktur
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Wartungsintensiv

Nicht zeitgemaR sowie fehlende Zukunftssicherheit

Genesys Cloud
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Kostenglinstige, einheitliche Service-Infrastruktur
Einfaches Management der Lésung

Hochstmal an Flexibilitat

Hohe Nutzerfreundlichkeit

Cloudbasierte Losung ermoglicht schnelle Implementierung
an anderen Standorten

Zukunftssicherheit



Uber Genesys Cloud

Mit Genesys Cloud vereinfachen Unternehmen ihre Kundeninteraktionen, Arbeitsweisen sowie die
Datenanalyse. Uber die cloudbasierte Omnichannel-Plattform laufen samtliche Kundeninteraktionen
zentral zusammen, ohne dass das Unternehmen eigene Infrastruktur oder spezielle IT-Ressourcen
benatigt. Die Mitarbeiter loggen sich unkompliziert ein, konnen Einstellungen anpassen, Skills
eingeben oder aus LinkedIn importieren. Sofort erkennen sie, welche Kollegen verfiigbar sind.

Ein Klick und Genesys Cloud weil, dass der Mitarbeiter fiir eingehende Telefonanrufe, E-Mails,
< I Web-Chats oder andere Interaktionen verfiigbar ist.

Alle Interaktionen werden in einem Fenster angezeigt. Mithilfe von Skripts lassen sich Informationen
liber den Gesprachspartner aus dem IVR-System oder anderen Datenquellen anzeigen. Diese Infos
sind vollstandig anpassbar und frei gestaltbar. So haben Mitarbeiter Uberblick iiber alle bisherigen
Kundeninteraktionen — unabhangig von dem genutzten Kommunikationskanal.

Fiihrungskraften zeigt Genesys Cloud in Echtzeit an, wie viele Telefonate oder andere Interaktionen
gerade bearbeitet werden und wie viele in der Warteschlange sind. Sie sehen, wie viele Mitarbeiter im
Team sind, ob die Servicelevel eingehalten werden und die Anzahl der pro Tag bearbeiteten Interaktio-
nen. In Leistungsansichten lassen sich Statistiken auch genauer aufschliisseln. So kénnen Verantwort-
liche in Echtzeit auf Spitzen im Anrufvolumen, Personalengpasse oder andere Variablen reagieren.

Wir freuen uns von lhnen zu horen

J Deliberate GmbH
Konrad-Zuse-Str. 12
D-71034 Boblingen
Telefon: +49 (0) 7033 54884 -0
DELIBERATE E-Mail: info@deliberate-gmbh.de

A Demo vereinbaren [ I Produkttest anfragen Cb Kontakt é Angebot anfordern

3 GENESYS

Uber Genesys

Genesys ermdglicht jahrlich tiber 70 Milliarden der weltbesten Customer Experiences. |hr Erfolg beruht auf der Vernetzung
der Kunden- und Mitarbeiterinteraktionen iiber jeden Kanal an jedem Tag. Uber 10.000 Unternehmen in mehr als 100
Landern vertrauen auf die Genesys Customer-Experience-Plattform, die Nummer 1 der Branche, um bessere Geschéftser-
gebnisse zu erzielen und die Kundenloyalitat zu fordern. Mit modernster Technologie und Hingabe entwickeln wir innovative
Losungen, die eine natiirliche Kommunikation ermdglichen und sich Ihrer Arbeitsweise anpassen. Unsere branchenfiihren-
den On-Premise sowie Cloud-Losungen unterstiitzen Omnichannel Interaktionen und ermdglichen einen konsistent
positiven Service. Erleben Sie Kommunikation wie sie sein sollte: nahtlos, intuitiv und zielfiihrend.

Genesys Telecommunications Laboratories GmbH
Telefon: +49 56 194034011
www.genesys.com/de


https://www.genesys.com/de-de
https://www.genesys.com/de-de/request-a-demo
https://www.genesys.com/de-de/campaign/try-purecloud-for-free
https://www.genesys.com/de-de/contact-us
https://www.genesys.com/de-de/campaign/get-a-quick-quote-for-purecloud
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