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DOLMETSCHEN PER TELEFON:
KOMMUNIZIEREN WAHREND EINER KRISE

Korrektes Dolmetschen in Echtzeit uberall auf der Welt
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WARUM LIONBRIDGE OPI

CE—
Schuelle, skalierbare Services von einem Branchenfiihrer

as Dolmetschen per Telefon (Over-the-Phone Interpretation, OPI) wurde
Dentwickelt, um auch duBerst dringende Kommunikationsanforderungen erfiillen
zu konnen. Der Service schlieBt Sprachliicken, um eine effektive mehrsprachige
Kommunikation zu unterstiitzen, und sorgt fiir bessere Kundenerfahrungen, da
Interaktionen so schneller und effizienter werden.

Der OPI-Service von Lionbridge ist speziell dafiir ausgelegt, Anforderungsspitzen
zu bewiltigen und auch in Notfallsituationen robuste und zuverlissige Services
bereitzustellen. Unser Modell nutzt virtuelle Callcenter und verbindet Dolmetscher
aus dem ganzen Land remote mit Kunden. So wird die Kontinuitét der Services

im Fall von lokalen oder landesweiten Ereignissen wie Unwettern oder
krankheitsbedingter Quaranténe sichergestellt.

Mit Lionbridge OPI profitieren Sie von folgenden Vorteilen:

. Zugriff rund um die Uhr auf die branchenweit umfangreichste Liste von
Sprachen — mehr als 350 Sprachen, 24/7/365

. Schnelle Verbindungen (8 bis 10 Sekunden Verbindungszeit fiir Spanisch;
12 bis 15 Sekunden Verbindungszeit fiir andere haufig nachgefragte Sprachen)

. Robuste Telefonieplattform mit konsistenter Verfligbarkeit (99,99 % oder
hoher)

. Echtzeitberichte mit Daten zu Umfang, Sprachkombinationen und KPIs

. Anruffluss und Kontoeinrichtung entsprechend den Anforderungen jedes

einzelnen Kunden
. Customer Success Manager als dedizierter, zentraler Ansprechpartner

. Technologische Verbesserungen fiir den herkommlichen OPI-Anruffluss, die zu
einer optimalen Agenten- und Kundenerfahrung beitragen

. Ein sicherer Partner mit branchenfiihrenden Programmen in den Bereichen
Vertraulichkeit, Compliance und Risikomanagement
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WIE BEWALTIGEN SIE UNERWARTETE SITUATIONEN?

Wenn ein Notfall eintritt, konnen Sie verschiedene Massnabmen
ergreifen — und sich an verschiedene Partner wenden —, um Ihre
Kommunikationsfibigkeit sicherzustellen.

L ionbridge weil} aus erster Hand, wie wichtig eine effiziente
und effektive Krisenkommunikation ist. Im September 2017
wiitete der Hurrikan Maria in Puerto Rico — mit verheerenden
Folgen fiir dessen 3,4 Millionen Einwohner. Hauser wurden
zerstort, das Leben wurde auf den Kopf gestellt und viele
tausend Geschifte mussten schlieBen. Das Land befand sich

im Katastrophenmodus.

Fiir ein groBes Unternehmen im Bereich Abfallmanagement
hatte der Sturm zur Folge, dass ein wichtiges spanischsprachiges
Support-Callcenter nicht mehr erreichbar war. Entsprechend
dem Notfallprotokoll des Unternehmens wurden Anrufe von
Kunden zwar an zwei nicht betroffene regionale Callcenter
umgeleitet, aber diese sekundiren Callcenter verfiigten iiber
keine spanischsprachigen Mitarbeiter. Die Kommunikation

kam plotzlich zum Erliegen. Das Unternehmen benétigte einen
Backup-Plan, um sicherzustellen, dass seine spanischsprachigen
Kunden die nétige Unterstiitzung erhielten — und das schnell und
in einer Sprache, die sie verstanden.

Lionbridge OPI wurde genau fiir eine solche Krise
entwickelt. Dank Echtzeitreaktionen, die in Hunderten
von Sprachen verfiigbar sind, konnte Lionbridge diesen Fall
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mit Prioritat behandeln, einen OPI-Notfallplan entwickeln
und letzten Endes die Anforderungen der beiden Callcenter
erfiillen. Wir unterstiitzten eine Zunahme des Volumens um
700 % mit einer Vorankiindigungszeit von nur 24 Stunden.

Die meisten unserer Dolmetscher arbeiten remote iiber
virtuelle Callcenter. Das bedeutet, dass wir von praktisch
iiberall in der Welt arbeiten konnen. Wenn daher eine Krise die
Nutzung unserer physischen Biiros unmaglich macht, kann der
Lionbridge OPI Pride seine Aufgaben virtuell ausfithren. Unser
Kundensupport, unsere Telefonie, unser technischer Support
und unsere Ubersetzer- und Dolmetscherteams kénnen alle
von zu Hause weiterarbeiten.

Das Unerwartete tritt ein. Ob es sich um einen alle
Rekorde brechenden Hurrikan oder eine globale Pandemie
handelt — eine schnelle und klare Kommunikation ist der
Schliissel fiir die Geschaftskontinuitat und moglichst wenige
Unterbrechungen bei den Arbeitsabldufen. Unsere global
verfiigbaren, branchenfiihrenden OPI-Services und Protokolle
fiir die Arbeit von zu Hause machen Lionbridge zu einem
besonders wertvollen Partner in Krisenzeiten.
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WAS MACHT EINEN HERAUSRAGENDEN
OPI-ANBIETER AUS?

Wie schneidet Ihr Anbieter beziiglich der folgenden 6 entscheidenden

Kriterien ab?

Aufmerksamkeit

Es ist von kritischer Bedeutung, dass sich ein
zentraler Ansprechpartner direkt um Thre
Anforderungen kiimmert. Dies erdffnet eine

klare Kommunikationslinie, wenn Sie mit
dringenden Fragen zu Vertragsleistungen,
verdanderten Anforderungen oder einem plétzlichen
Nachfrageanstieg zu kimpfen haben. Und nicht
nur das — Sie bendétigen auch jemanden, der Thren
Vertrag kennt und weiB, wie die Effektivitat der
OPI-Services fiir Thre Kunden maximiert werden
kann. Sie sollten nie das Gefiihl bekommen, dass
Sie von Threm Anbieter nur dann horen, wenn es
gilt, die Rechnung zu bezahlen.

Fachwissen

Wissen ist Macht. Herausragende OPI-Anbieter
verfiigen tiber Experten mit dem notigen
Spezialwissen fiir die spezifischen Projekte ihrer
Kunden. Unabhingig davon, ob Sie Unterstiitzung
in einer bestimmten Sprache oder in einer
bestimmten Branche bendtigen, muss Ihr Anbieter
die richtigen Begriffe fiir die richtige Ubersetzung
kennen und diese anwenden konnen.

Qualitat

Auch bei Echtzeitiibersetzungen darf die Qualitat
nicht der Schnelligkeit geopfert werden. Das
bedeutet, dass professionelle, OPI-geschulte
Dolmetscher eingesetzt werden miissen, nicht einfach
nur Angestellte, die zwei Sprachen sprechen. Dariiber
hinaus sollten die Genauigkeit und Professionalitat
der Dolmetschleistungen mit einem umfassenden
Qualitatssicherungsprogramm sichergestellt sein.
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Berichte

Was unternimmt Thr OPI-Anbieter, um effektive
und benutzerfreundliche Berichte bereitzustellen?
Self-Service-Berichte mit mehreren Datenfeldern,
ein regelmaBiger E-Mail-Austausch von Berichten
im Excel-Format und Echtzeitpriifungen der
vertraglichen Leistungen sind wichtige Elemente
einer hochwertigen Berichterstattung.

Flexibilitét

Jedes Unternehmen und jedes Projekt ist
einzigartig. Wenn notwendig, sollten Sie in der
Lage sein, bestimmte Aspekte Thres OPI-Service an
den Anforderungen Thres Projekts auszurichten.
Dazu gehoren u. a. die Fahigkeit, Metadaten

wie Bestellnummern nachuverfolgen, Berichte

zu Metadaten zu erstellen oder die interaktive
Spracherkennung (Interactive Voice Recognition,
IVR) mit den von Thnen am haufigsten
verwendeten Sprachen zu programmieren.

Branding

Thre Marke ist Thre Story. Wie stellen Sie sicher,
dass die Botschaft, die Thre Kunden erhalten, auch
die Botschatft ist, die Sie senden mochten? Um die
Markenkonsistenz zu wahren, konnen Anbieter von
OPI-Services Dolmetschern Skripte, Glossare und
héufig verwendete Formulare bereitstellen — und
all das in Echtzeit fiir jeden Anruf.
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Identifizierung der Geschiftschancen
fiir verschiedene Sprachen

Der erste Schritt bei der Optimierung der
mehrsprachigen Customer Experience

Thres Unternehmens besteht darin, Thre nicht
englischsprachige Umgebung zu verstehen.

Wie sieht die Erfahrung nicht englischsprachiger
Kunden mit Threm Callcenter oder Servicedesk aus?
Welche Faktoren steigern oder beeintrichtigen ihre
Zufriedenheit? Sie sollten bei Ihren Uberlegungen die
folgenden Aspekte aus der Sicht der einzelnen Kunden

betrachten:

. Wie einfach ist es fiir mich, ein Problem zu
melden?

. Sind meine bevorzugten
Kommunikationskanile in meiner Sprache
verfiigbar?

. Muss ich mich wahrend einer Interaktion
laufend wiederholen?

. Werde ich mehrfach an verschiedene
Mitarbeiter weitergereicht?

. Wurde mein Problem gelost?

. Wie viel Aufwand erfordert die Losung

meines Problems?

. Wie lange dauert es, bis mein Problem
gelost ist?

. Ist die Losung angemessen?
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Die Antworten auf diese Fragen werden Thnen
helfen, die Customer Experience fiir verschiedene
Sprachen zu verstehen und festzustellen, ob sie fiir
mehrsprachige Kunden konsistent ist.

Nachverfolgung von Sprachen und
Quantifizierung des Volumens

Sie sollten die Sprachen, die Thre Kunden sprechen,
nachverfolgen und quantifizieren. In welchen
Sprachen mochten Anrufer mit Thren Agenten
sprechen? Wenn Sie die Sprachanforderungen
Threr Kunden verstehen, konnen Sie ihnen auch
einen hochwertigen Service bieten.

Bestimmung und Analyse von
MessgroBen nach Sprache

Wenn Sie die wichtigsten Sprachen ermittelt haben,
die Thre Kunden sprechen, sollten Sie ermitteln,
inwieweit sich die Qualitdtsmetriken fiir die
einzelnen Sprachen unterscheiden. Dabei sollten Sie
die Messgrofen auswihlen, die fiir Thr Unternehmen
relevant sind, z. B. CSAT, NOS, FCR, CPC, L1iFCR
(FLR), TTR (Time to Respond, Repair/Resolve;

Zeit bis zur Antwort, Reparatur oder Losung), ASA
und Cost Per Incident (Kosten pro Vorfall). Viele
Unternehmen stellen tiberrascht fest, dass die
Werte fiir nicht englischsprachige Kunden deutlich

niedriger sind.
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Sprachabhiingige Untersuchung der
Customer Journeys

Wenn Sie die Sprachen mit niedrigeren
Kundenmetriken ermittelt haben, konnen Sie die
Erfahrungen der Kunden auswerten, die diese
Sprachen sprechen. Mit der sprachabhiangigen
Analyse der Customer Journeys gewinnen Sie eine
klare Vorstellung davon, welche Sprachen Thre
hochste Aufmerksamkeit erfordern.
Ermittlung Ihrer Optionen

Anhand der von Thnen ermittelten Daten kénnen Sie
jetzt untersuchen, welche Sprachlosungen sich fiir
Thr Geschift, Thre Kultur und IThr Budget am besten
eignen. Im Folgenden finden Sie einige Beispiele:

Wenn Thre Kunden bevorzugt tiber Sprache mit
Thren Agenten interagieren, ist vielleicht ein OPI-

Service sinnvoll, der innovative Technologien nutzt.

Wenn Thre Kunden bevorzugt iiber Chat und
E-Mail mit Thnen interagieren, sollten Sie
Echtzeitiibersetzungs-Technologien der zweiten

Generation in Betracht ziehen.

Wenn Thre Sprachauswertung ergeben hat, dass
Sie nur in einer oder zwei Sprachen mit hoher
Nachfrage Unterstiitzung bendtigen, konnte die
Einstellung perfekt zweisprachiger Agenten die
ideale Losung fiir Thr Unternehmen sein.

Sie sollten tiberlegen, wie KI-gestiitzte
Echtzeitiibersetzungs-Losungen der zweiten
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.

Generation manuelle Prozesse automatisieren,
die Customer Experience verbessern und Threm
Callcenter oder Servicedesk einen nachweisbaren
ROI bieten konnen.

Moglicherweise stellen Sie auch fest, dass

eine Kombination verschiedener Losungen

die Anforderungen Ihres Unternehmens

am besten erfiillt. Fithrende Unternehmen
verwenden eine Vielzahl von Ubersetzungs- und
Dolmetschtechnologien, um Sprachanforderungen
mit hohen, mittleren und niedrigen Volumen zu
erfiillen. Kein Unternehmen gleicht dem anderen,
deshalb braucht es jeweils einen individuellen
Ansatz fiir die Sprachunterstiitzung.

Test, Messung, Optimierung und
Erweiterung

Behandeln Sie Thre Optimierungsinitiativen wie ein
wissenschaftliches Experiment. Fiihren Sie jeweils
nur eine einzige neue Variable ein und messen Sie
ihre Auswirkungen, bevor Sie unternehmensweite
Anderungen einfiihren. Beispielsweise miissen

Sie nicht sofort jede Sprache in jedem Kanal
unterstiitzen, sondern sollten zunachst die groften
Liicken schlieBen. Unterstiitzen Sie zunéchst die
nicht primére Sprache mit der groten Nachfrage.
Testen, messen und optimieren Sie, um den Prozess,
die Kanéle und die Sprachen zu ermitteln, die fiir Thr

Unternehmen am sinnvollsten sind.
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RICHTIG OPTIMIEREN

Wenn Sie die Sprachanforderungen IThrer Kunden vollstandig verstehen,
konnen Sie ihnen die richtigen Losungen anbieten und den Weg fiir eine
globale Sprachabdeckung ebnen, damit jeder Kunde in den Genuss eines
herausragenden Kundenservice kommt.

I

MACHEN SIE DEN ERSTEN SCHRITT.

NEHMEN SIE HEUTE NOCH KONTAKT MIT UNS AUF, UM MEHR UBER
DARUBER ZU ERFAHREN, WIE SIE IHR CALLCENTER ODER IHREN
SERVICEDESK MIT DER OPI-TECHNOLOGIE VON LIONBRIDGE
ERGANZEN KONNEN.

GEOFLUENTSALES®@LIONBRIDGE.COM
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Lionbridge bringt Menschen und Marken zusammen - weltweit. Seit Uber
20 Jahren unterstUtzen wir Unternehmen dabei, die Kundenbindung zu
erhéhen — mit Dienstleistungen fur Lokalisierung und Datentraining in
Uber 350 Sprachen. Uber unsere erstklassige Plattform vereinen wir eine
Million Experten in mehr als 5.000 Stadten zu einem globalen Netzwerk.
Sie alle unterstutzen Unternehmen dabei, positive Kundenerlebnisse

zu erzeugen - stets unter Berucksichtigung kultureller Hintergrinde.
Sprache ist unsere Leidenschaft. Um sicherzustellen, dass Ihre Botschaft
bei Ihren Kunden ankommt, setzen wir sowohl auf menschliche als auch
auf maschinelle Intelligenz. Lionbridge hat seinen Hauptsitz in Waltham
(Massachusetts) und unterhalt Kompetenzzentren in 26 Landern.
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