folgrelCAEH ransformation:
O migrieren Sie lhr
Contact Center In die Cloud

Bei der Migration lhres Contact Centers in die Cloud geht es nicht hur darum, den laufenden Betrieb, die existierenden
Workflows und die bestehenden Kontaktfliisse zu uibertragen. Eine Cloud-Transformation ist komplex! Anhand

unserer Schritt-fur-Schritt-Anleitung erfahren Sie, wie sowohl der Geschaftsbetrieb als auch alle Customer und Agents
Journeys im Migrationsprozess Berucksichtigung finden. Zudem erfahren Sie in unserer Guideline, welche Vorteile eine
branchenfiihrende Cloud-Loésung bietet und wie Sie die Mehrwerte vollstandig ausschoépfen.




Schritt 1.
Daten und Fakten - Uberpriifen Sie Ihre aktuellen Ablaufe und Technologien

Zunachst ist es wichtig, Inre Geschaftsablaufe zu verstehen: Sie mussen herausfinden, inwieweit die Bedurfnisse |hrer Kunden
und Mitarbeiter von lhrer Technologielandschaft unterstutzt werden. Zudem bendtigen Sie aktuelle Kennzahlen. Legen Sie Key
Performance Indicators (KPI) fest, die Sie verbessern wollen, und stimmen Sie diese Leistungsmerkmale mit Ihren anvisierten
Zielen ab. AuBerdem sollten Sie die bevorzugten Kommunikationskanale lhrer Kunden (Telefon, SMS, E-Mail, Chat usw.) und die
unterschiedlichen Grunde fur die Kontaktaufnahme identifizieren. Immer mehr Kunden nutzen Self-Service-Portale; daher ist
es von entscheidender Bedeutung, die vorhandenen Konversationsdaten zu analysieren. So erhalten Sie wertvolle Insights, um
optimale Touchpoints zu schaffen und weitere Self-Service-Optionen zu entwickeln.,

Daruber hinaus gilt es, die monetaren Vorteile der Cloud-Migration zu quantifizieren. Die Investition in eine leistungsstarke,
hochmoderne Contact-Center-Losung geht in den meisten Fallen mit einer Erhohung der Infrastrukturausgaben einher. Ihnen
stehen aber monetare Einsparungen und weitreichende Effizienzsteigerungen gegenuber, sodass sich die Investition binnen
kUrzester Zeit amortisiert. Veranschaulichen Sie diesen wichtigen Zusammenhang anhand von Kennzahlen: Mit dem Return on
Investments (ROI) sorgen Sie fur Planungssicherheit, verbessern den Business Case und geben klare Zukunftsimpulse.
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Schritt 2;

Den Wandel begleiten - Einrichten eines Change-Management-Teams

Veranderungen bringen Unsicherheiten mit sich, sie bieten aber auch Chancen. Wir empfehlen Ihnen daher, ein

Team zu bilden, in dem alle wichtigen Funktionen vertreten sind, die von lhrem Umgestaltungsplan betroffen sein konnten.
Vor allem die Einbindung der Contact-Center-Mitarbeiter ist dabei von entscheidender Bedeutung. Untersuchungen

haben ergeben, dass positive Mitarbeiter-Erfahrungen die Grundlage fur eine gute Customer Experience bilden. FUhren Sie
daher eine umfassende interne Befragung durch. Nur so stellen Sie sicher, dass alle Bedurfnisse und Herausforderungen
berucksichtigt werden.
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Schritt 3:

Das Wichtigste zuerst - Identifizierung und Priorisierung des weiteren Vorgehens

Ermitteln Sie die wichtigsten Herausforderungen, die in der Anfangsphase der Migration bewaltigt werden mussen, und
priorisieren Sie die einzelnen Schritte. Es wird nicht moglich sein, alle Optimierungspotenziale auf einmal
umzusetzen und jedes Problem sofort zu losen. Identifizieren Sie daher zunachst digjenigen Meilensteine, die am
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Schritt 4

Auswahl des richtigen Partners — Bewerten Sie die Fahigkeiten, die uber
die Kernfunktionen der Contact-Center-Cloud-Plattform hinausgehen

Stellen Sie sicher, dass Ihr Systempartner durch regelmaBige Statusberichte und Erfolgskontrollen kontinuierlich Einblick in den
Migrationsprozess erhalt, um rechtzeitig nachjustieren zu kénnen: Der initiale Betrieb ist schlieBlich nur der erste Schritt auf

dem Weg zur nachhaltigen Transformation. Fur den Erfolg ist daruber hinaus die Integration in die Ubrige Anwendungslandschaft
(CRM, ERP usw.) von entscheidender Bedeutung. Nur so gelingt es, einen hochgradig personalisierten und reaktionsschnellen
Service zu bieten. Entscheiden Sie sich daher fur einen Partner mit entsprechender Expertise. Auch das Thema

kUnstliche Intelligenz spielt in diesem Kontext eine wichtige Rolle: Die Entwicklungen im Bereich des maschinellen Lernens
schreiten rasant voran. Mit dem richtigen Partner an lhrer Seite konnen Sie diese Trends fur sich nutzen und in wertvolles
Anwendungswissen umwandeln.
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Schritt 5;

Teilen Sie lhre Vision - Seien Sie offen zu lhrem Partner; er muss sich
daruber im Klaren sein, was Erfolg fur Sie bedeutet.

Vergewissern Sie sich, dass Sie lhre Vision - einschlieBlich quantifizierbarer Verbesserungen — mit dem von Ihnen gewahlten
artner teilen. Planen Sie die Umgestaltung gemeinsam und im Detail. Der richtige Partner wird wissen wollen, was Erfolg
fur Sie bedeutet. Nur wenn er Ihre Anforderungen an ein erfolgreiches Projekt kennt, kann er Sie auf dem Weg dorthin proaktiv

Haben Sie all diese Fragen mit , Ja“ beantwortet? Dann befinden Sie sich in einer sehr guten Aus-
gangsposition fur eine erfolgreiche Umstrukturierung. Sie haben die erforderlichen personellen,
verfahrenstechnischen und technologischen MaBnahmen bericksichtigt, die Sie fur die Zielerrei-

chung benaétigen.

Haben Sie einzelne Aspekte noch nicht angesprochen und mochten mehr tiber unseren Ansatz zur
Contact-Center-Migration erfahren? Unsere Experten zeigen Ihnen gerne, wie wir Sie bei der er-
folgreichen Transformation unterstitzen kdnnen!

6 | Erfolgreiche Transformation: So migrieren Sie Ihr Contact Center in die Cloud




Uber Atos

Atos ist ein weltweit fUhrender Anbieter
far die digitale Transformation mit
112.000 Mitarbeitern und einem
Jahresumsatz von zirka 11 Milliarden
Euro. Als europaischer Marktfuhrer

fur Cybersecurity sowie Cloud und
High Performance Computing bietet
die Atos Gruppe mafBgeschneiderte,
ganzheitliche Losungen fur samtliche
Branchen in 71 Landern. Als Pionier im
Bereich nachhaltiger Dienstleistungen
und Produkte arbeitet Atos fur seine
Kunden an sicheren, dekarbonisierten
Digitaltechnologien. Atos ist eine

SE (Societas Europaea) und an der
internationalen Borse Euronext Paris
sowie in den Aktienindizes CAC 40 ESG
und CAC Next 20 notiert.

Das Ziel von Atos ist es, die Zukunft der
Informationstechnologie mitzugestalten.
Fachwissen und Services von Atos
férdern Wissensentwicklung, Bildung
sowie Forschung in einer multikulturellen
Welt und tragen zu wissenschaftlicher
und technologischer Exzellenz bei.
Weltweit ermdglicht die Atos Gruppe
ihren Kunden und Mitarbeitern sowie
der Gesellschaft insgesamt, in einem
sicheren Informationsraum nachhaltig
zu leben, zu arbeiten und sich zu
entwickeln.

Erfahren Sie mehr Uber uns:
atos.net
atos.net/career

Let's start a discussion together

in ¥ f o

For more information: https://unify.com/de/loesungen/contact-center/
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Uber NICE

Bei NICE verbessern wir Kundenkontakt,
Customer Experience und schutzen

die Finanzen & Sicherheit Ihrer Kunden.
Wir bei NICE konzentrieren uns darauf,
Reibungspunkte zwischen Unternehmen
und Verbrauchern zu vermeiden und
auBergewohnliche Kundenerlebnisse
fur eine starkere Markentreue und
unverbruchliche Kundenbeziehungen
zu schaffen. Wir unterstutzen
Unternehmen dabei, die heutigen
Erwartungen von Verbrauchern und
Mitarbeitern zu erflllen, indem wir mit
CXone, der weltweit fuhrenden
Cloud-CX-Plattform, muhelose,
konsistente und personalisierte digitale
Erfahrungen bieten.
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