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AGENDAAGENDA

Future trends in communications
Daten und Fakten zur zunehmenden Digitalisierung der Business-Kommunikationg g

Powered by Intelligence
Lösungen von ITyX sind in der Lage, digitale Texte zu verstehen und zu verarbeiten 

Schrittweiser Aufbau einer digitalen Multi-Kanal-Lösung
Beispiel für die Strategie beim Auf- und Ausbau einer Systemarchitektur

Einblicke in die digitale Vorgangsbearbeitung Einblicke in die digitale Vorgangsbearbeitung 
E-Mail-Response-Management – Digital Mailroom – Self-Service – Aktiver Chat
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FUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONSFUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONS

Das Telefon ist immer 
noch beliebtester Kanal. 
In den USA erfolgt aber In den USA erfolgt aber 
schon heute jeder Dritte 
Kontakt über E-Mail 
oder Web-Interaktion.

In der B2C-Kommunikation 
wächst deutlich der Anteil der 
E Mail und Web InteraktionenE-Mail- und Web-Interaktionen. 
Der Anteil der klassischen 
Kommunikationsformen 
(Telefon, Brief, Fax) ist 

NUTZUNG VORHANDENER KOMMUNIKATIONSKANÄLE IN den USA (IN %)

rückläufig.
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NUTZUNG VORHANDENER KOMMUNIKATIONSKANÄLE IN den USA (IN %)
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FUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONSFUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONS

Digital Natives 
(Millenials) und 
Advanced ImigrantsAdvanced Imigrants

In 7 Jahren wird die 
Hälfte der Verbraucher 
aus der „Internet-
Generation“ stammen.

Die nach 1980 geborenenDie nach 1980 geborenen 
Verbraucher werden ab 2015 zu 
einer der „kaufkräftigsten“ 
Zielgruppe gehören.

The Fundamental Change Of Consumer Behavior
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The Fundamental Change Of Consumer Behavior
Quelle: Tieto Enator 2008
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FUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONSFUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONS

Self-Service-Society

Nur komplexe 
95% 

self service 
ratio

Nur komplexe 
Kommunikationsinhalte 
werden in Zukunft noch 
im Mensch-Mensch-
Dialog erledigt.

In einer zunehmend digitalen & 
vernetzten Gesellschaft

People
buy from
people

vernetzten Gesellschaft 
erledigen die Verbraucher ihre 
Geschäfte online.

2000 2005 2010

The Fundamental Change Of Consumer Behavior
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The Fundamental Change Of Consumer Behavior
Quelle: Tieto Enator 2008
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FUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONSFUTURE TRENDS IN COMMUNICATIONS

Die Möglichkeiten der digitalen 
Kommunikation haben den Kunden 
schon längst in den Mittelpunkt des schon längst in den Mittelpunkt des 
Beziehungsgeflechts gerückt. 

Das Konsumverhalten befindet sich in einem 06
)

fundamentalen Veränderungsprozess.  

Der Anteil der Kundenanfragen für das Service-Back-
Office hat sich seit 1998 verzehnfacht.
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Kunden erwarten  heute Antworten und Reaktionen 
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The Fundamental Change Of Consumer Behavior
Quelle: Tieto Enator 2008
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POWERED BY INTELLIGENCEPOWERED BY INTELLIGENCE

ITyX ist Hersteller und Systemintegrator von 
Contact-Center-Lösungen , die auf Basis von 
Methoden der künstlichen Intelligenz Textinhalte Methoden der künstlichen Intelligenz Textinhalte 
verstehen und aus deren Verarbeitung lernen.

Gründung 1996Gründung 1996
Kooperationen mit verschiedenen Universitäten und dem Fraunhofer Institut 

65 Mitarbeiter an 4 Standorten in Deutschland
i i d ä k h d h i kITyX ist eines der am stärksten wachsenden IT-Unternehmen im Markt

Inhabergeführt und unabhängig
ITyX betreut mehr als 40 Contact-Center-Organisationen in 5 Ländern

Schwerpunkt: Computerlinguistische Forschung
Klassifikation und Information-Mining aus digitalen Geschäftsvorfällen
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POWERED BY INTELLIGENCEPOWERED BY INTELLIGENCE

Die Modul-Komponenten der Mediatrix Produktfamilie von ITyX unterstützen Sie 
dabei  die Chancen des digitalen Kundenservice zu nutzen und Wettbewerbs wie dabei, die Chancen des digitalen Kundenservice zu nutzen und Wettbewerbs- wie 
Kostenvorteile aus ihnen zu ziehen. Die Contact-Center Lösungen von ITyX bündeln 
alle Kommunikations- und Interaktionsinhalte (Telefon, E-Mail, Web, Brief, Fax, SMS) 
zu Ihren Kunden und Interessenten auf einer zentralen, frei skalierbaren Plattform.
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E-MAIL RESPONSE MANAGEMENTE MAIL RESPONSE MANAGEMENT

Mediatrix ERMS analysiert  
eingehende E-Mails und 
verteilt diese intelligent 
an verfügbare 
Servicemitarbeiter. 

• Senkung der Bearbeitungszeiten 
um 25 bis 55 %

• Steuerung & Transparenz über alle g & p
digitalen Anfragen

• Lernfähiges System auf Basis
dynamischer Lernmengen

• Antwortvorschläge

• Analyse & Reporting
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MEDIATRIX MAILROOMMEDIATRIX MAILROOM 

Mediatrix MAILROOM bietet 
die automatische 
Klassifizierung und 
Verarbeitung von Post- und 
Archivdokumenten großer 
Organisationen Organisationen 

• Rd. 95 % der Eingangspost wird richtig 
klassifiziert und verteilt Poststelle

Disposition

• Vorgangsrelevante Daten werden aus 
den Texten extrahiert

• Dunkelverarbeitung (ohne menschlichen 
Posteingang

Einkauf

Zugriff) von Eingangsdokumenten
Posteingang

Vertrieb
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INTERNET SELF-SERVICEINTERNET SELF SERVICE

Mediatrix SELF SERVICE greift 
auf die im ERMS erlernte
Wissensbasis zurück und gibt 
Suggestiv-Antworten im 
Internet, um einfache Fragen 
automatisch zu beantworten automatisch zu beantworten 

• Zwischen 15 und 25 % der Anfragen per 
E-Mail / Telefon werden vermieden

• Selbstregulierendes, lernfähiges System

• Keine Administrationsaufwendungen

• Intelligente Suche (Crawls) in• Intelligente Suche (Crawls) in 
Dokumentinhalten & (Web-)Archiven

• Digitalisierung und Datenextraktion von 
Archivbeständen
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Archivbeständen 
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MEDIATRIX SMART CHATMEDIATRIX SMART CHAT 

Mit Mediatrix SMART CHAT 
werden Besucher abhängig 
von ihrem Besuchsverhalten 
auf den Webseiten aktiv per 
Video-Chat und Co-Browsing
mit verfügbaren Beratern mit verfügbaren Beratern 
verbunden.

• Senkung der Kaufhemmnisse

• Senkung der Abbruchraten

• Generieren von Geschäftsansätzen

• Verbesserung der Kundenbindung• Verbesserung der Kundenbindung
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POWERED BY INTELLIGENCEPOWERED BY INTELLIGENCE

Mediatrix besteht aus 
Einzelmodulen, deren 
kombinierter Einsatz einen 
optimalen Automatisierungsgrad 
im Kundenservice entwickelt und 
dennoch Qualität steigern hilft.dennoch Qualität steigern hilft.

• Vorgangsbearbeitung durch den Einsatz von 
ERMS / MAILROOM optimieren und Wissen 
für die Self-Service Prozesse generieren

• Kontaktvermeidung durch den Einsatz von 
Suggestiv-Antworten und intelligente 
Suchfunktionen im Inter / ExtranetSuchfunktionen im Inter- / Extranet.

• Verkaufsaktive Kontaktaufnahme zu 
werthaltigen Internetbesuchern per Video-
Chat und Co-Browsing
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Chat und Co-Browsing
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CHANCEN DER DIGITALISIERUNGCHANCEN DER DIGITALISIERUNG

25 bis 55 % Effizienzsteigerung bei der25 bis 55 % Effizienzsteigerung bei der
Vorgangsbearbeitung E-Mail, Fax & Brief

Transparenz der Service-LevelTransparenz der Service Level
über die digitalen Kommunikationswege

Aus E-Mail-Dialogen Wissen generieren undg g
für den Administrations-freien SELF-SERVICE 
verwenden

15 bis 25 % der Kontakte vermeiden

Abschlussquote auf den digitalen
Kommunikationskanälen erhöhenKommunikationskanälen erhöhen

Konzentration auf die Generierung von 
Kundenbeziehungen
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Kundenbeziehungen 
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