Co-Pilot fur Contact Center

So wie ein Kopilot dem Kapitan mit Daten und Fakten zudient, kann
eine Co-Pilot-IT-Losung in Contact Centern bei der Bearbeitung von
Kundenanliegen unterstitzen. Richtig eingesetzt verbessert
Conversational Al das Kundenerlebnis und den Alltag der
Mitarbeitenden.

Von einem Cost Center zu einem Value Center Verwendung
— Boarding

Der Co-Pilot, oft auch Agent Assist genannt, hilft, den Kunden- _
Daten und Anliegen der Anrufenden

service fur alle Beteiligten attraktiver zu machen — von den :

. . ) o werden automatisch erfasst und an
Anrufenden Uber die Sachbearbeitenden bis hin zum Head of Sachbearbeitende mit entsprechender
Contact Center. Er ist ein virtueller Assistent, der vor, wahrend und Fachkompetenz weitergeleitet.
nach der Kundeninteraktion mit KI gezielte Unterstltzung leistet. — Takeoff
Sachbearbeitende erhalten eine ein-

fache und verstandliche Vorschau der
Anrufenden, damit sie sich effizient

Er verkirzt die Average Handling Time (AHT), indem er
Identifikations- und Triage-Aufgaben tbernimmt, die

Sachbearbeitenden in Echtzeit mit Empfehlungen, auf die Kundengesprache vorbereiten
Kontextinformationen und Antwortvorschlagen unterstiitzt sowie konnen.
anschliessend administrative Aufgaben erledigt. — In flight

Mithilfe eines Co-Pilot tragen Contact Center zu einer hohen Sachbearbelte.r.wde knnen ?"Ch ganz
auf das Gesprach konzentrieren und

Wertschdpfung und zum gesamten Unternehmenserfolg bei. werden dabei kontinuierlich unter-

stiitzt: Analyse des Kundenanliegens,
Simultanibersetzung, Next-Best-
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— Triage wie Wartezeit oder NPS - Informationssuche -abwicklung bis zu ..
— Intelligentes Rickruf- - Task Queuing U!'nsyslemen automatISIel’ten Zusammenfassung
Management = PLTTEE des Gesprachs und der Erledigung
von Folgeaufgaben.
Ihre Vorteile Losungseigenschaften
— Optimale Vorbereitung des Gesprachs durch eine 360-Grad- — Skalierbar und mehrsprachig
Kundenansicht mit relevanten Kontextinformationen in Echtzeit (inklusive Schweizerdeutsch)
— Verbesserung der Employee Experience durch Fokussierung der — Flexible, nahtlose Systemintegration
Sachbearbeitenden auf wertstiftende Tatigkeiten — Hosting On-Premises, in der Cloud
— Steigerung der Dialogqualitat dank Empfehlung der optimalen oder als Managed Service
nachfolgenden Handlungen (z.B. Priifung der Datenqualitat, — Datenschutz und Compliance

Cross- und Upselling)

— Steigerung der Effizienz durch Ubernahme von administrativen
Aufgaben (z.B. Identifikation, Triage, Zusammenfassung, Kontakt
Redigieren von E-Mails und Berichten)

— Einfache Erfullung von Qualitats- und Compliance- g‘f',”or:’“m ﬁf t
Anforderungen dank systematischer Dokumentation ephane Mingo

— Erh6hung der Mitarbeiterzufriedenheit dank Unterstutzung, Badenerstrasse 170
Erweiterung der Aufgaben und kontinuierlicher Verbesserung 8004 Zdrich
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