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Social Media zwingt deutsche Contact Center zum Umdenken
Kanalvielfalt forciert Trend zu Blended-Agent-Verfahren
Komplexitéat der Arbeitsplatze nimmt zu

13.07.2010 - 11:00 Uhr, novomind AG

Hamburg (ots) - Durch Social Media stehen deutsche Contact Center vor einem Urbruch. Die

M tarbeiter i mKundenservice niissen Anfragen Uber noch nehr Kanale und in kirzerer Zeit
beantworten. 90 Prozent der Contact Center bieten ihren Kunden heute bereits drei

Konmmuni kat i onskanal e und mehr an. Mt Twitter oder Facebook konmmen weitere dazu. Ein Team fir
Calls, ein Teamfir Non-Calls wird damt zum Ausl aufnodell. Der Trend geht zum so genannten
Bl ended- Agent - Verfahren: Ein Mtarbeiter bedi ent sowohl asynchrone Kanéle, wie E-Mil und
Fax, als auch synchrone Kanédle wi e Telefon und Chat. Das ergi bt eine aktuelle

Mar kt beobacht ung von novom nd.

Ei ne Kont akt auf nahme per Tel efon wird fir die Generation Internet an Bedeutung verlieren.
Durch den zunehnenden Austausch Uber Soci al - Medi a-Kandle wie Twitter und Facebook steigt
dagegen die Erwartung der Kunden, rund umdie Unr beraten zu werden - und zwar auf allen
Kanél en. Durch di ese Spreizung der Servicezeiten in R chtung einer 24/7-Beratung gerat das
Thema Personal ei nsat zpl anung in den Fokus der Manager. |mer nehr Unternehmen nutzen

i nzwi schen das Bl ended- Agent - Verfahren (dem Agenten werden nicht nur Calls zugestellt,
sondern auch Non-Calls wie z.B. E-Mails), um Leerlaufzeiten imBetrieb zu reduzieren und die
Servi cel evel Uber alle Kanéle sicher zu stellen.

G eichzeitig steigt mt jedem neuen Komuni kati onskanal di e Konpl exitéat der Arbeitsplatze.
"Das Unstel |l en auf das Bl ended- Agent - Verfahren stellt neue Anforderungen an die Abl &ufe und
di e eingesetzte Informationstechnol ogi e", sagt Peter Sanuel sen, Vorstandsvorsitzender von
novom nd. Neue Mtarbeiter der Contact Center nilssen sich schnell einarbeiten kdénnen. Fur die
Kundenkonmuni kati ons-1 T bedeutet die kinftige Kanalvielfalt zudem ei ne grofRle

I ntegrationsféahigkeit in die bestehende Tel ef onanl agen und CRM Systene. "Um schnel | er

zwi schen E-Mail, Fax, Brief und SM5 sow e Live-Chat und Tel efon zu wechsel n, brauchen
Mtarbeiter eine Cberflache, lUber die sie santliche | T-Anwendungen fir das Kundenmanagement
schnell und ei nfach anst euern konnen", so Sanuel sen.

Seit 1999 entw ckelt novom nd in Hanburg innovative

eBusi ness-Losungen fir die nbderne Internetwelt in vier

E- Busi ness-Di szi pl i nen: eComer ce (eShops und Zoonserver), ePDM
(el ektroni sches Produkt dat ennanagenent), eMarketpl ace

(Mar kt pl at zi ntegration) und eConmuni cati on (Lésungen fir Call- und
Servi cecenter).

In jedem Lei stungssegnent gehdrt novomi nd zu den Technol ogi ef Ghrern
in Europa und deckt die gesante digitale Wrtschopfungskette des
Handel s und der el ektroni schen Kundenkonmuni kati on ab.

Auf den Gebieten der el ektroni schen Kundenkonmuni kati on und

Mai | - Managenent (eComuni cations) ist das Hanburger Softwarehaus das
am schnel | sten wachsende Unt ernehnen. Mt den beiden Produktlinien
novom nd i AGENT[ TM und novomi nd Self Service Suite[TM konnen

Unt er nehnen séantl i che Konmuni kati onskanél e biundel n. Di e Konbi nati on
conput erl i ngui stischer und semanti scher Anal ysenet hoden garantiert

di e besten Erkennungsquoten in Europa.

Di e novom nd AG betreut derzeit nehr als 80 Unternehnen, darunter
Tar gobank, Der C ub Bertel smann, Deutsche Rentenversicherung Bund,
Ernsting's famly, EnBW gebrider goétz, OITO und QVC.

Mehr I nformationen auf http://ww. novom nd. com Pressekont akt :

novom nd AG, Branfelder Strasse 121, 22305 Hanburg

Pr essekont akt: Jan Kl ei nevoss, Faktenkontor GrbH,

Tel .: 040/ 22703-8131, Fax: 040/ 22703-4131

E-Mai | : jan. Kkl ei nevoss@ akt enkontor.de, Internet: ww.novom nd.com
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