Customer Experience Management
mit KI von CANCOM.

Der feine Unterschied zwischen CRM und CEM ist schnell erklart:
Wahrend Customer Relationship Management (CRM) die Beziehung
zwischen Unternehmen und Kunden optimieren soll, hat Customer
Experience Management (CEM) das Ziel, aus zufriedenen Kunden loyale
Kunden und aus loyalen Kunden , begeisterte Botschafter:innen” der
Marke oder des Produktes zu machen. Und das funktioniert am besten
Uber optimale digitale Touchpoints und mit innovativer Klnstlicher
Intelligenz made in Austria von CANCOM.




Customer Experience powered by KiI:

Wir automatisieren und optimieren lhre Kundenprozesse.

Ob Vertragsabwicklung, Fragen zum Produkt, Adressanderung oder Supportanfrage: Customer
Care Center sind die wesentliche Verbindung zu lhren Kunden. Mit der Al-Customer-Experi-
ence- Plattform von CANCOM verwandeln Sie |hr Customer Care Center in ein Powerhouse flr
Kundenservice, zur Analyse von Kundenstimmungen und fUr proaktives Offering. Der Kunde
wird zum King: durch eine hocheffiziente digitale Kundenservice-Assistenz Uber den Chatbot
rund um die Uhr, positive Einkaufserlebnisse und schnelle Problemlésung dank einer Kl-Lésung
von CANCOM,

Digitale Touchpoints

= Social Media < Website/Landingpage < E-Mail < Service-Portal = Bewertungsportale
= Google Suche = Corporate Blog =2 Webshop = Corporate Blog =2 Umfrage
= YouTube-Suche < E-Mail/Newsletter = Kundenportal < Newsletter = Social Media

= Bewertungsportale < Social Media 2> App

= Social Media < Chat = Stammkunden-

9 Chat 9 App Angebote

Analoge Touchpoints

2> PR <> Telefonate < Vor Ort < Kundenservice 2> Weiterempfehlung
< Radio, Print

< Konferenzen,
Messen

Waren es frither die Shops oder der persénli- Je jiinger die Person ist, desto mehr
@ che Kontakt, so werden die digitalen Touch- & Relevanz haben die digitalen Touchpoints

points nicht nur haufiger verwendet, sondern und Erfahrungsberichte in diversen

sehr oft Giber die gesamte Customer Journey. Bewertungsportalen.

Eine leistungsfahige digitale Schnittstelle,
von der alle profitieren.

Alles dreht sich um das optimale Kundenerlebnis.

Die Relevanz wird gestdrkt durch: Fiir Unternehmen bedeutet dies:
v Verkniipfung von physischer und « Kostensenkung « Kdurzere Produkt- und
« Hohere Transparenz (Prozes- Innovationszyklen

digitaler Welt

se, Produkte, Services) Neue Geschaftsmodelle

« Optimierung der Interaktion __ = v

¢ Personalisierung der Kundenansprache ¥ Hohere Qualitat v Schaffung neuer

« Persénlichere und haufigere Kontakte ¥ Mehr Prozess- und Verrechnungsmodelle
Systemsicherheit « Integration von Produkten

in verschiedenenKanalen
v Offenheit und Agilitat und Services auf Plattformen



Ein durchgangiges Konzept von A bis Z:

Die L&ésung und lhre Vorteile.

Eskalation/Weiterleitung von Chatbot zu Agent

wie Agent Video-Beratung

Co-Browsing

A)

L L < X

Work from anywhere

wie Authentifizierung

<

Identifizierung der anrufenden Person mittels
Eingabe der Kundennummer oder Sprachmuster

Intent-Erkennung

wie Automatisierung Antwortvorschlage

(Freigabe-)Workflows

L L < X

Terminvereinbarung und Erinnerung

Immer up to date
Skalierbarkeit
Ungebunden

\ wie Cloud
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Schnittstellen zu optionalen neuen Services

Chatbot, Voicebot von ,einfach” bis hin zur

wie Kiinstliche Intelligenz .
9 kompletten Prozessautomatisierung

oY

« Selfservice fur Endkunden und Partner

<

Freie Wahl der Medien und Schnittstellen:
WhatsApp // Messenger // Endgeréat

Serviceportal

wie Medien

\\Z

[
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360°-Kundeninformation

Datenanreicherung

wie Transparenz
T) °

Verlaufshistorie

\,
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Informationen Ubersichtlich auf einen Blick

wie Zufriedenheit Schnellere Reaktion

o,

<

Personalisierte Ansprache
L« 24/7-Selfservice

I Bei CANCOM sind Sie der King:
Vereinbaren Sie gleich heute einen
Termin. Am besten per E-Mail an:
impact@cancom.com




CANCOM Austria: Osterreichs fihrender ICT
Serviceprovider & Digitalisierungspartner (bisher
bekannt als Kapsch BusinessCom). Mit unserer
Leidenschaft fur Technologie und unserem
zertifizierten Know-how fir Collaboration, Netz-
werk und IT-Technologie sind wir fUr Sie da als
Consulter, Umsetzungspartner, Managed Service
Provider und Digital Business Engineer. Wir ent-
wickeln eigene Softwarelésungen und Plattformen
auch fur Ihre neuen Geschaftsmodelle. Als Digital
Maker denken wir dabei immer end-to-end.

Besuchen Sie uns auf

CANCOM Austria
WienerbergstraBe 53 // 1120 Wien // Osterreich s
T +43 50 822-0 // office@cancom.com // www.ca

Pros_CEM



