Ihr babelConnect-Leitfaden fur Salesforce

BABELCONNECT
Ulgle
SALESFORCE

Das brauchen Sie, um lhrem
Salesforce eine ausgefeilte
Anruffunktionalitat hinzuzufugen

salesforce



INHALTE

3 Warum CRM und Telefonie integrieren?
4 Bearbeitung von Anrufen aus dem CRM
5 Automatisierung repetitiver Aufgaben

fur Agenten
6 Unvergessliche Kundenerlebnisse schaffen
7 Datennutzung in Ihrerm Contact Center
8 Case Study: Emesa Talpa

9 Die ersten Schritte

£ ) babelConnect




€ ) babelConnect

WARUM CRM UND

TELEFONIE INTEGRIEREN?

Jeder zusatzlich investierte Dollar
in Ihre CRM-Software bringt eine
Rendite von

Wenn lhr Unternehmen Salesforce einsetzt, sind Daten unerlasslich,
um Kunden zu gewinnen und ihnen ein groBartiges Erlebnis zu bieten.

Und wenn sie zur richtigen Zeit am richtigen Ort stattfindet, hat das eine

Ein gutes Kundenerlebnis ist die Grundlage fur jede Kundenbeziehung. 8 71 $
9
transformative Wirkung.

Hier geht es um mehr als die Verbindung lhrer Telefone mit Salesforce. Verbesserter Zugriff auf CRM-Daten
(Obwohl unsere Integration auch das tut!) verkurzt die Verkaufszyklen um

Es geht darum, eine Customer Journey zu schaffen, bei der sich jeder 1 4 O/

Schritt verbunden anfuhlt.

Der Agent verfugt Uber die Informationen, die er bendtigt, damit Kunden
sich aus den richtigen Grunden an Sie erinnern.,

& ey ¥

Telefonie-Integration auf Automatisierte Echte Omnichannel- 2 4 x
Unternehmensebene CX-Workflows Kundenerlebnisse ’

Schnelle Problemldsung erhoht die
Kundenbindung um
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UND DIE ARBEIT VON AGENTEN

Mit babelConnect konnen |hre Mitarbeiter — °
Anrufe bearbeiten und CRM-Daten auf i e e nstentn v o v it v o s e« T e+ cun st vt v+
demselben Bildschirm anzeigen. & Avaiiabie
Wenn die Mitarbeiter nicht mehr zwischen den
Systemen hin- und herspringen mussen, um & stz | My device number
nach Informationen zu suchen, spart das eine — e % : 9991234567895
Menge Zeit. . o Display number
So viel Zeit, dass die Einsparungen in einem
Contact Center mit 50 Arbeitsplatzen oy Call to
letztendlich 1 Million Euro pro Jahr betragen T
kénnen.

Anrufbearbeitung mit Wichtige Anruferdaten Automatisch auslésende Versenden von

einem Klick anzeigen Aktionen SMS-Nachrichten

% = 1


https://www.babelforce.com/de/demo-buchen

Verwaltung verpasster Anrufe

Sprachnachrichten von Kunden werden
automatisch an eine Salesforce-Aufgabe
angehangt - diese wird einem Agenten zum
Ruckruf zugewiesen.

Erstellung von Kontakten, Leads und
Aufgaben

babelConnect erstellt automatisch Leads und
Kontakte fur neue Anrufer. AuBerdem weist es
den Agenten in Salesforce Aufgaben mit

wichtigen Details zu.

Unterstiutzung bei der Suche nach Tickets

babelConnect kann das Support-Ticket des
Anrufers in Salesforce abrufen und anzeigen,
so dass |Ihr Mitarbeiter dieses ohne
Verzogerung bearbeiten kann.

Automatisierte Folgeaktivitaten

Bestatigungs-E-Mails und Umfragen konnen
nach Beendigung des Anrufs automatisch an
die Kunden gesendet werden.
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DAMIT DER FOKUS AUF DEN KUNDEN LIEGT

Erstellen Sie Automatisierungen, um repetitive Aufgaben
zu erledigen. Kombinieren Sie diese dann in intelligenten
Workflows, die Salesforce zur besten Ressource fur
Contact Center Agenten machen..

Holen Sie sich 42 % der Zeit zurlck, die Ihre Mitarbeiter
normalerweise fur repetitive Aufgaben verschwenden.

Call flows = e




WO EINFACH ALLES FUNKTIONIERT

90 % der Kunden kaufen erneut bei Marken, mit denen
sie eine positive Erfahrung gemacht haben.

Fur den modernen Kunden bedeutet das Omnichannel.

Oder anders ausgedruckt: Sie konnen wahrend einer
einzigen Interaktion mit Ihrer Marke nahtlos zwischen
verschiedenen Kontaktkanalen wechseln.

babelConnect macht dies moglich, indem es sich an
wichtige Informationen erinnert, die Kunden bei friheren
Interaktionen angegeben haben.

Wenn der Mitarbeiter den Horer abnimmt, weil3 er also
bereits, wie er dem Anrufer helfen kann.

Denn die Informationen, die sie bendtigen, sind direkt im
CRM enthalten.
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@ babelConnect

Anrufersuche

babelConnect kann die Nummer eines
Anrufers mit Ihren Salesforce-Datensatzen

ZUR BEREICHERUNG IHRES SALESFORCE abgleichen und dem Agenten das Profil
anzeigen.

babelConnect reduziert den manuellen

Verwaltungsaufwand und verwandelt |hr Salesforce Anrufweiterleitung

in eine leistungsstarke Contact Center Ressource. Wenn ein Anrufer in Ihrem CRM vorhanden ist,

kann babelConnect auf der Grundlage der
Anruferdetails Automatisierungen (z. B. VIP-
Warteschlangenzuweisung) auslosen.

Die Integration protokolliert automatisch wichtige
Anrufdetails in Salesforce. Das erspart den Agenten
unnaotige Arbeit und zusatzlich bewirkt dies zwel
Dinge:

Protokollierung der Anrufdetails

e Einige unserer besten Funktionen basieren Informationen wie die Anrufdauer, die Art des
darauf. babelConnect kann auf diese Salesforce- Anrufs und der beteiligte Agent werden
Daten zugreifen und sie nutzen, um auf automatisch mit dem Kontakt des Kunden

eingehende Anrufer intelligent zu reagieren. orotokolliert,

e So wird jede Interaktion zu einem Live-Bild der

Aktivitaten Ihres Contact Centers in Salesforce Analytics
hinzugefugt. Dann kann Salesforce das tun, was Verfolgen Sie die Leistung lhres Contact
es am besten kann: lhre Daten nutzen, um lhnen Centers in Salesforce und informieren Sie lhre

zu helfen, Ihr Geschaft zu verstehen.. Entscheidungsfindung. Zeigen Sie
Anrufprotokolle auf Salesforce-Dashboards an.




EMESA TALPA

Emesa betreibt groBe Marken in den Bereichen
Medien, Reisen und E-Commerce.

Um einen konstant guten Kundenservice bieten
zu konnen, musste das Unternehmen die
Kundenbetreuung uber mehrere Kanale und
Sprachen hinweg automatisieren.

Mit babelConnect konnte Emesa den
Verwaltungsaufwand fur Agenten reduzieren und
die Telefonie mit CRM-Profilen fur automatisierte
Omnichannel-Services integrieren.

Eines unserer Hauptziele sind gliickliche Agenten
und zufriedene Kunden. Je mehr wir die Arbeit der
Agenten rationalisieren konnen, desto mehr Freude
werden sie an den Gesprachen mit den Kunden
haben - und das ist das Wichtigste!

DESIREE KERKVLIET
Innovation Manager of Customer Care
Emesa Talpa
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S0 %

weniger
Anrufabbruche

5 Millionen €

Nettonutzen pro
90 Agenten

20 %

Steigerung der
Agentenproduktivitat




DIE ERSTEN SCHRITTE

Die Integration von babelConnect in Salesforce
ist so einfach, dass Sie diese selbst durchfiihren
konnen.

Naturlich stehen wir Ihnen jederzeit
unterstutzend zur Seite!

Nach der Integration ist babelConnect
vollstandig mit Ihrer bestehenden CRM-Logik
kompatibel.

Das heif3t, wenn Sie bereits Automatisierungen in
Salesforce eingerichtet haben, kann
babelConnect mit diesen arbeiten und sie
erganzen, um Ilhr Omnichannel Contact Center zu
vervollstandigen.

Buchen Sie heute lhre Demo

Wir wirden Ihnen gerne zeigen, wie
unsere Salesforce-Integration lhre CX
bereichern kann.

Bei Ihrer kostenlosen Demo zeigen wir
lhnen babelConnect in Aktion, bewerten
lhre Anforderungen und beantworten lhre
Fragen..

Wenn einer unserer Konkurrenten besser
geeignet ist, empfehlen wir ihn vielleicht
sogar!
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