ITyX SOLUTIONS AG

HERZLICH WILLKOMMEN

Digitale Innovationen:
Das Potential von E-Mail und Web

far das Call-Center von morgen

Andreas Klug, Vorstand ITyX Solutions AG

I Enterprise-Response-Management
I Digitale Eingangspostklassifikation
W Dynamisches Wissensmanagement

I Internet-Self-Service-Solutions
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Future trends in communications
Daten und Fakten zur zunehmenden Digitalisierung der Business-Kommunikation

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

Schrittweiser Aufbau einer digitalen Multi-Kanal-LOsung
Beispiel fur die Strategie beim Auf- und Ausbau einer Systemarchitektur

Einblicke in die digitale Vorgangsbearbeitung
E-Mail-Response-Management — Digital Mailroom — Self-Service — Aktiver Chat

Erfolgreiches Call Center P 2008 Hanau P Seite 2 von 21 P © ITyX 2008



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

= Quthound
mCall
In der B2C-Kommunikation m [-Mail
wachst deutlich der Anteil der mWeb
E-Mail- und Web-Interaktionen. Fax/Whitemail
Der Anteil der klassischen SMS/Other

Kommunikationsformen
(Telefon, Brief, Fax) ist
racklaufig.

NUTZUNG VORHANDENER KOMMUNIKATIONSKANALE IN den USA (IN %)
Quelle: Aspect Contact CentreTrends 2007
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Digital Natives
(Millenials) und
Advanced Imigrants

In 7 Jahren wird die
Halfte der Verbraucher
aus der ,,Internet-
Generation‘ stammen.

Die nach 1980 geborenen
Verbraucher werden ab 2015 zu
einer der , kaufkraftigsten®
Zielgruppe gehoren.

S IN COMMUNICATIONS

ENTERPRISE RESPONSE MANAGEMENT
POWERED BY INTELLIGENCE
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60 Immigrants
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H Natives

The Fundamental Change Of Consumer Behavior
Quelle: Tieto Enator 2008

Erfolgreiches Call Center P 2008 Hanau P Seite 4 von 21 P © ITyX 2008




ITyX SOLUTIONS AG

S IN COMMUNICATIONS

ENTERPRISE RESPONSE MANAGEMENT
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Self-Service-Society

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

self service

In einer zunehmend digitalen &
vernetzten Gesellschaft
erledigen die Verbraucher ihre
Geschafte online.

People

buy from
people

>
2000 2005 2010

The Fundamental Change Of Consumer Behavior
Quelle: Tieto Enator 2008
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Die Moglichkeiten der digitalen S
Kommunikation haben den Kunden | V
schon langst in den Mittelpunkt des
Beziehungsgeflechts geruckt.

Das Konsumverhalten befindet sich in einem
fundamentalen Veranderungsprozess.

Der Anteil der Kundenanfragen fir das Service-Back-
Office hat sich seit 1998 verzehnfacht. iy @ CXE 9

Kunden erwarten heute Antworten und Reaktionen
innerhalb von Minuten —und nicht Tagen.

B2C Business wechselt in C2B Business.

You control t]1e Infonnatlou Age.
YOU are the person of the year Welcome to your world,

(Source: Time Magazine 13 December 2006)

The Fundamental Change Of Consumer Behavior
Quelle: Tieto Enator 2008
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ITyX ist Hersteller und Systemintegrator von
Contact-Center-LOsungen , die auf Basis von
Methoden der kunstlichen Intelligenz Textinhalte
verstehen und aus deren Verarbeitung lernen.

M Grindung 1996
Kooperationen mit verschiedenen Universitaten und dem Fraunhofer Institut
65 Mitarbeiter an 4 Standorten in Deutschland
ITyX ist eines der am starksten wachsenden IT-Unternehmen im Markt

iof
B Inhabergefuhrt und unabhangig

ITyX betreut mehr als 40 Contact-Center-Organisationen in 5 Landern
iof

Schwerpunkt: Computerlinguistische Forschung
Klassifikation und Information-Mining aus digitalen Geschaftsvorfallen
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§
MEDIATRIX MEDIATRIX MEDIATRIX MEDIATRIX
SMART ERMS SELF SERVICE MAILROOM SMART CHAT

Mediatrix SELF SERVICE bietet | Mediatrix MAILROOM klassifiziert | Mediatrix SMART CHAT verbindet
intelligente Such- und Kontakt- | digitale Eingangspost auf reiner | werthaltige Internet-Besucher
funkticnen inmerhalb Inter-, Textebene, extrahiert relevante | per Video-Chat und Co-Browsing
Intra- und Extranet-Portalen, Daten zur Dunkehrerarbeitung | mit verfiigbaren MitarbeiterInnen
um Kontalde =u vermeiden mehr

Mediatrix ERMS klassifiziert
eingehende Mitteilungen

(z.B. per E-Mail, Fax, Telefon)
und verteilt diese skillbasiert
an werfigbare Mitarbeiber-
Inmneen
miahir

I'|'|l'-.'|'|l

Die Modul-Komponenten der Mediatrix Produktfamilie von ITyX unterstitzen Sie
dabei, die Chancen des digitalen Kundenservice zu nutzen und Wettbewerbs- wie
Kostenvorteile aus ihnen zu ziehen. Die Contact-Center Losungen von ITyX bindeln
alle Kommunikations- und Interaktionsinhalte (Telefon, E-Mail, Web, Brief, Fax, SMS)
zu lhren Kunden und Interessenten auf einer zentralen, frei skalierbaren Plattform.
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Mediatrix ERMS analysiert '
eingehende E-Mails und MEDIATRIX
verteilt diese intelligent ERMS

an verfugbare
Servicemitarbeiter.

caTA gl : |
*Senkung der Bearbeitungszeiten k a
um 25 bis 55 % ; CATE ' :
Mail-Server
» Steuerung & Transparenz uber alle
digitalen Anfragen ' CATC

» Lernfahiges System auf Basis

dynamischer Lernmengen CATD
* Antwortvorschlage
. Mediatrix ERMS Klassifikation/ : ;
* Analyse & Reporting Applikation Kateperisierusg Routing/Steuerung Endverarbeitung
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MEDIATRIX MAILROOM

ENTERPRISE RESPONSE MANAGEMENT
POWERED BY INTELLIGENCE

Mediatrix MAILROOM bietet -

die automatische MER|X

Klassifizierung und MAILROOM

Verarbeitung von Post- und

Archivdokumenten grol3er 0

Organisationen “h
9 A

*Rd. 95 % der Eingangspost wird richtig Disposition

Poststelle

klassifiziert und verteilt

*Vorgangsrelevante Daten werden aus
den Texten extrahiert

*Dunkelverarbeitung (ohne menschlichen

Zugriff) von Eingangsdokumenten Posteingang
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Mediatrix SELF SERVICE greift
auf die im ERMS erlernte
Wissensbasis zuriuck und gibt
Suggestiv-Antworten im
Internet, um einfache Fragen
automatisch zu beantworten

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

» Selbstregulierendes, lernfahiges System
*Keine Administrationsaufwendungen

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

*Digitalisierung und Datenextraktion von
Archivbestanden

ENTERPRISE RESPONSE MANAGEMENT
POWERED BY INTELLIGENCE

MEDIATRIX
SELFSERVICE

Interessent a -_‘ -
-

T Ratgeber (Suche)

Kontakt
(Formular)

WWW.campany.com

v Textobjekte Mediatrix

ERMS
ITyX Wissens- W
komponente ‘_/-/

Analysereporting
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Mit Mediatrix SMART CHAT

werden Besucher abhangig

von ihrem Besuchsverhalten

auf den Webseiten aktiv per

Video-Chat und Co-Browsing S —

TOP40-GEAERBLICH

~ATGEBER » Ausstattung alphabetisch sottieren

ENTERPRISE RESPONSE MANAGEMENT
POWERED BY INTELLIGENCE

MEDIATRIX
SMART CHAT

=

Passat

mit verfugbaren Beratern SRR 1) SERENAUSSTATTWG FOTOS TECHWK ﬁmwagm

Ve r b u n d e n " "UHRPARKLOSUNGEN Bitte wahlen Sie hier Ausstattungen zu und ab 3

(UNDENCENTER

Karosserie

1.9 TDI DPF Comfortline

LIEFERSTATUS i Ll
. SCHECKCETER (10 Fahradiréigersys. inkl. York. 1. Anhénge. € 750,00 info ]
FORMULARCENTER D dgers. inkl. Anha | 00 info A
* Senkung der Kaufhemmnisse (@ Fobradiragers. k. Anhangevorihiung €300,00inf €26.175,01
inkl £0 00 Sonderausstatiung

* Senkung der Abbruchraten

Sie sind jetzt mit einem
verbunden.
Guten Tag Herr Schmitz

Guten Tag.

eGenerieren von Geschaftsansatzen

*Verbesserung der Kundenbindung

Ist ein solches Fahrzeug verflgbar? Wie
lange sind die Lieferfristen? @ susstattung - ausgewahit

inkl. 16% hiwst,
Kraftstoffverbr. kombiniert (14100 km)**
Emisgion CO2 kombiniert (gden)**: 154

Online-Berater

ZUM LEASINGANGEBC

D Aysstattung - nicht ausgeyvant

(1) Mehr fachausstattung - nicht ausge
@B Mehr fachausstattung - susgewihl
D Teillausstattung ( info )

* Anteilige Leasingrate
** Austlhrliche Informationen zu Kraft
l!_l werbrauch und CO2-Emission finden =

ZI Senden

® Irternet
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Mediatrix besteht aus
Einzelmodulen, deren
kombinierter Einsatz einen
optimalen Automatisierungsgrad
Im Kundenservice entwickelt und
dennoch Qualitat steigern hilft.

*\VVorgangsbearbeitung durch den Einsatz von
ERMS / MAILROOM optimieren und Wissen
fur die Self-Service Prozesse generieren

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

*Verkaufsaktive Kontaktaufnahme zu
werthaltigen Internetbesuchern per Video-
Chat und Co-Browsing

ENTERPRISE RESPONSE MANAGEMENT
POWERED BY INTELLIGENCE

MEDIATRIX
SMART ERMS

BEARBEITUNG

OPTMIMIEREN

MEDIATRIX
SMART CHAT

o,

MEDIATRIX
SELF SERVICE

NEUGESCHAFT
GEMNERIERENM

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

Transparenz der Service-Level
tber die digitalen Kommunikationswege

< Aus E-Mail-Dialogen Wissen generieren und
2/ fir den Administrations-freien SELF-SERVICE

MEDTR|)( verwenden
SELFSERVICE 15 bis 25 % der Kontakte vermeiden

Abschlussquote auf den digitalen
Kommunikationskanalen erhdhen

ME|]|'|'R|)( Konzentration auf die Generierung von
SMART CHAT Kundenbeziehungen
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Brena m DDS Dresdner Direktservice

BOSCH XEROX HUK-COBURG WALEV Hungarian Airlines ./

Aus Tradition giinstig
Bank™Austri G ;»;-f i‘#
d s usiria w GERLING
Cf‘Edi[ﬂﬂSlﬂ]l Mnﬂw‘n&% @NMD'DE ar unrernekaen Sekeshent Kabel in NRW.,
. ﬁ S
VDI . Clinen ) )| DRBE.
Intelligente Analyse- und

Informationssysteme

OEESEEERNN-!;IJ[&BGE <)DIE EUROJ:&}&EEE Kli"GEl DUseaidor? AG ==

=ﬂ_§

DE‘fK ‘)“2 @m TietoEnator™ _JAIR-BERLIN oo W
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TESTIMONIALS TESTIMONIALS

TESTIMONIALS TESTIMONIALS

TESTIMONIALS

| eorouns
| erouns
| srouns
| erouns

. Ac
Unitymedia ...~

TESTIMONIALS

1

HVB Direkt .~ ——
‘____,/ G UniCredit Group

Das Mediatrix Systemn arbeitet

Internet, Telefon & TV R L
[Mediatrix ist wirklich schnell unc ausgesprochen zuverlassig und
Wir haben Mediatrix innerhalb einfach integriert. Unsere Business nerformant. Wir haben nach
yon nur 4 Wochen fir mehrere Rules entwickeln wir mittlerweile mittlerweile 24 Monaten Betrieb
Konzernmandanten eingefihrt selbst und sind dadurch im Betrieb keinen Ausfall eritten.
und sind bis heute sehr zufrieden unabhangig und flexibel.’ Daniel Wink, HVBEDirekt GmbH
mit der Lésung.’ Sonja Gard, Pluscard GmbH = mehr
Stefan May, Unitymedia AG >> mehr
>>» mehr
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S Mediatrix
S ERMS / MAILROOM

Skill A: 30%
Skill B: 60%
Skill C: 10%

Skill C: 90%
Skill Z: 10%

Skill A: 20%
Skill F: 80%

G c

r(lassifikation Prio. Routing Endverarbeitung




Mediatrix
ERMS / MAILROOM

—
i
(.

)

Fax-/Scan  E-Mail
Gateway Server

I

@.

Dunkelverarbeitung at. B

r(lassifikation

Prio. Routing

Skill A: 30%
Skill B: 60%
Skill C: 10%

Skill C: 90%
Skill Z: 10%

Skill A: 20%
Skill F: 80%

Endverarbeitung




Fax-/Scan
Gateway

E-Mail
Server

(/7
5
&

Server

Mediatrix
ERMS / MAILROOM

Mediatrix
SELF SERVICE

i

L
@
Ll

c .

Auto-Suggestiv

r(lassifikation

ANtworten

Prio. Routing

Skill A: 30%
Skill B: 60%
Skill C: 10%

Skill C: 90%
Skill Z: 10%

Skill A: 20%
Skill F: 80%

Endverarbeitung




Fax-/Scan
Gateway

E-Mail
Server

777
5
&

Server

ERMS / MAILROOM

Mediatrix

)

i

c .

Mediatrix
SELF SERVICE

@
Ll

Mediatrix
SMART CHAT

G c

r(lassifikation

Prio. Routing

g
¢4 Auto-Suggestiv Skill A: 30%
ULTLROl B Skill B: 60%
Cat. A ™\ Skill C: 10%
Skill C: 90%
at. B Skill Z: 10%

Skill A: 20%
Skill F: 80%

Endverarbeitung
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HERZLICHEN DANK

= Integration

=» Service Strategie

= Managed Serice

S CARD

+Mediatrix ist wirklich schnell und
sinfach integriert, Unsere B
Rules entviickeln wir mittler
selbst und sind dadurch im
unabhéngig und flexibel,”
Sonja Gard, Pluscard GmbH
>> mehr

Einfache Integration

Fast unbegrenzte Integrationsméglichkeiten eréffnet die intelligente Struktur der
ITyX-Lésungen

Als modeme dreistufige J2EE-Lésungen sind Mediatrix-Produkte vollstandig Plattform unabhangig und
raussetzungen zur Integration in bestehende Systemarchitekturen (Client und

s Bearbeitungsprozesses sind auf Client- wie Serverehene Events definiert, an denen
e zur Ausfilhrung gebracht werden kann. Dies ermaglicht bei der

Syste, den einfachen Zugriff aufBegtandssysteme, ung 2. B, extrahierte Kunden- oder
Produktdaten UWEBEI %ﬂywxrﬁ & Verarbeitungsprozesse in

ERP-Urngebungen auszuldsen.

MEDIATRIX BASISSYSTEM

BERMICE UNTERMNEHMEM

FRAGEN?

JETZT LIVE-
KONTAKT STARTEN

E Kontakt mit ITyX
Hahen Sie Fragen oder
bendtigen Sie weitere
Informationen? Geme
stellen wir lhnen eine
individuelle Infomappe
zZugammen!

def

ENTERPRISE RESPONSE MANAGEMENT
POWERED BY INTELLIGENCE

Andreas Klug
ITyX Solutions AG

klug@ityx.de
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