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700 % OKNING

| CALLCENTER-VOLYM 24 TIMMARS FORVARNING INGA TAPPADE SAMTAL

Vad gor du nar din aterstéllningsplan verkligen satter dina
Om kunden

kundtjanstcenter pé& prov?
Vér kund ar en global ledare inom hantering av

Ett ledande foretag inom avfallshantering har kundtjanstcenter 6ver hela varlden, dven i de riskavfall och har arliga intiakter pa tva miljarder
orkandrabbade regionerna i Florida och Puerto Rico. Tidigare, nér det varit risk for storm, har foretaget dollar. Tjansterna omfattar hantering av specialavfall
stangt verksamheten pé de platserna for att de anstillda ska kunna evakueras. Under den perioden, och riskavfall som stickande och skidrande avfall,
i enlighet med deras protokoll for katastroféterstillning, omdirigerade kunden samtalen fran de tva smittféorande avfall och likemedelsavfall. D4 kunderna
drabbade centren till regionala callcenter som inte drabbats. finns inom ménga branscher, frén professionella
vardgivare till sjukhus, ldkemedelsforetag och apotek,
Men dessa callcenter hade inte spansktalande personal. Det blev en brist i tillgang till callcenter forlitar de sig pa regionala callcenter bemannade med
for spansktalande kunder. tvasprakiga handlaggare for hjalp dygnet runt.
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Nar katastrofen drabbade Puerto Rico och Florida var inte

de lokala callcenter tillgingliga. Det ledde till en brist i servicen
for de spansktalande kunder som ringde. Foretaget behovde
anpassa sin katastrofplan for att sdkerstélla en smidig omlaggning
av samtalen till andra center och garantera att den som ringer kan

ha samtalet pa sitt modersmal.

Lionbridges OPI erbjuder telefontolkningstjanster
(OPI) for fler &n 350 sprak, dygnet runt,

alla dagar, aret om. Lionbridges OPI minskar

sprakklyftorna for att mojliggdra en effektiv

flersprakig kommunikation och ger battre
kundupplevelser genom snabbare och mer

effektiva interaktioner.
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Lésningen

Kunden integrerade Lionbridges OPI i sin katastrofaterstillningsplan for att fa tolkar till spanska
till sina engelsksprakiga callcenter. Pa sa sitt sakrades tillgangligheten for spansktalande kunder
som blivit omdirigerade fran callcenter i Florida och Puerto Rico samtidigt som sékerheten for
anstillda vid callcenter i de drabbade regionerna kunde sikerstillas.

I enlighet med deras aterstéllningsplan meddelade kunden Lionbridge att de behover
spansktalande tolkar for att sidkerstilla tillracklig omfattning for sina spansktalande kunder
medan deras spansktalande handliaggare i Florida och Puerto Rico var otillgangliga.

Lionbridge implementerade var egen forberedda katastrofplan for att 6ka tillgdngligheten av
spansktalande tolkar for att hantera den oforutségbara toppen och méta kundens behov inom
24 timmar.

Resultaten

Genom att anvdnda Lionbridges OPI for att ta hand om det flersprakiga behovet nir tva
callcenter inte var tillgdngliga kunde en volymokning pa 700 procent med endast 24 timmars
forvarning hanteras av Lionbridge.

Kunden kunde fortsitta sin verksamhet pa normal serviceniva samtidigt som de anstillda
i orkandrabbade omraden kunde sattas i sdkerhet.

“Pé chefernas i San Juan och Miami vagnar vill vi tacka er for att ni ar en utmarkt partner”,
sa kundens Contact Center Manager. "Ni stéllde verkligen upp for oss.”
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