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TOLKNINGSTJANSTER
VIA.TELEFON
FOR ATT HANRERA STORA SAMTALSVOLYMER

750 000
MINUTER PER MANAD

Var kund ir ett ledande telekommunikationsforetag som erbjuder kabel-tv, telefon-,
internet- och mobiltjinster till privatpersoner och foretag. Slutkunder, auktoriserade
tredjepartsaterforsiljare och falttekniker behover ofta kontakta foretaget for att stilla
fragor och losa tekniska problem.

Eftersom foretaget ar en storskalig leverantor tar de deras servicesamtal. Leverantoren hade emellertid
emot stora mangder forfrigningar och manga kunder problem med att uppfylla avtalet och erbjuda korta
efterfragar tjanster pa andra sprak dn engelska. svarstider och kunde inte alltid hantera alla sprak

Innan var kund inledde samarbetet med som beho6vdes. Det ledde till att var kund borjade

Lionbridge hade de anlitat en annan leverantor leta efter en ny spraktjanstleverantor nar avtalet

for att tillhandahalla telefontolkning (OPI) till med leverantoren 16pte ut.

LIONBRIDGE

Om kunden

Kunden ér ett stort telekommunikationsforetag
baserat i USA. De tillhandahaller kabel-tv, telefon-,
internet- och mobiltjanster till privatpersoner och
foretag och har 6ver 32 miljoner kunder i hela landet.
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Utmaningen

Med tanke pa verksamhetens omfattning tar var kund
emot extremt stora samtalsvolymer pad manga sprak.
Leverantoren som de tidigare samarbetade med inom
telefontolkning lyckades inte leverera i nivd med
kundens behov.

Telekommunikationsforetaget hade drabbats av lénga
svarstider och problem med att hantera volymerna,
men de ville nu ocksa forbéttra kundupplevelsen genom
att plocka bort onodigt krangliga menyalternativ.

Det storsta orosmolnet var sjalva omfattningen pa

kundens verksamhet, som skulle krava noggrann
projekthantering och en kraftfull 6vergangsplan.

Lionbridge arbetade tdtt samman med kunden for att
ta fram ett anpassat pilotprogram och en onboarding-
plan. Vi ville skapa fortroende for att vart system och
vara resurser kunde hantera samtalsvolymens hela
storlek och bredd utan att bli 6verbelastade.

Kunden introducerades i tre steg: En tredjedel av
anvandarna anslots var tredje vecka med regelbundna
avstamningspunkter for intressenter daremellan for
att sakerstilla en optimal kundupplevelse for varje
affarsenhet. Den framgangsrika 6vergdngen berodde
till stor del pa Lionbridges formaga att

grundligt ga igenom och hantera kundens fraimsta
smartpunkter

I samband med att Lionbridge introducerade kunden
och paborjade telefontolkningstjansterna fick kunden
hjalp med att 16sa foljande utmaningar, bland annat
behovet av att

- effektivisera kundupplevelsen med ett enklare
samtalsgranssnitt

« hoja effektiviteten for att korta svarstiderna och
oka andelen besvarade samtal

« utoka antalet tillgdngliga sprék for telefontolkning

« ta fram en kraftfull 6vergangsplan for att se till
att samtliga system var vél rustade for att hantera
stora samtalsvolymer utan att kompromissa om
hastighet eller kvalitet

« ge kunden tillgang till en instrumentpanel och

rapporteringsfunktion forett'stortantal slutanvandare.

ta fram en stegvis onboarding-plan for att uppfylla
omedelbara mal och sékerstélla kontinuerlig
kvalitet och resultat

genomfora omfattande och kundspecifik utbildning
av tolkar, bland annat genom att sammanstélla en
sarskild ordlista for Gversattningsbyran

utfora stresstester for att bedoma prestationer och
upprepat finslipa onboarding-planen i takt med att
den skapades

hélla interna statusmoten for att 16sa ytterligare
problem och presentera prestationsresultat for
kunden

utbilda slutanvidndare om kundportalen och
rapporteringsverktyg

infora en interaktiv rostsvarsmeny (IVR) med olika

sprakval.

LIONBRIDGE

Lionbridge forlitade sig pé sina skickliga
projekthanteringsteam, tydlig kommunikation
och ett kompetent tolknatverk for att kunna
borja ta emot kundens hela samtalsvolym. Vi
fortsatte prestera pa hog och jaimn niva dven
nir verksamheten skalades upp. Nar samtalen
okade frén 80 000 minuter i ménaden till Gver
750 000 minuter i manaden upplevde kunden
inga forsdmringar i servicen. Genom att
samarbeta med Lionbridge lyckades kunden

uppna svarstider pa <5 sekunder for
spanska och <7 sekunder for alla andra
sprak

uppna en uppfyllelseniva pa 99,7 procent
under 12 méanader, vilket totalt motsvarar
over 10 miljoner minuters samtalstid

effektivisera kundserviceupplevelsen
genom en rostsvarsmeny med ett enda klick

utoka utbudet till 6ver 180 sprak, inklusive
maénga sillsynta sprak.
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