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Ingram Micro

DI? Ingram Mlcro Dlstrlbut.l.on GmbH in Dournach bfel DAS UNTERNEHMEN
Minchen bietet als der fihrende GroBhéandler fir

Produkte der Informationstechnologie in Deutschland e Deutsches Tochterunternehmen der Ingram
ein umfassendes marktgerechtes Produktspektrum Micro Inc., einem global operierenden
von mehr als 350 namhaften IT-Lieferanten sowie IT-Distributor

Dienstleistungen in den Bereichen E-Commerce,
Finanzen, Marketing und Logistik fir Gber 35.000
Fachhandelskunden.

Flhrender GroBhandler fur IT-Produkte in
Deutschland

Uber 35.000 Kunden und mehr als 350 Liefe-
ranten in Deutschland

Fiihrend in jeder Hinsicht

Weltweiter Umsatz in 2009: 29,52 Milliarden
Seit Mai 2009 setzt Ingram Micro auf Click2Coach von US-Dollar

almato, dem Anbieter innovativer Software Lésungen
fur Contact Center. Partnerschaft wird bei dem Distri-
butionsunternehmen nicht nur im Hinblick auf die
Zusammenarbeit mit Kunden, Lieferanten und Dienst-
leistern groB geschrieben. Auch service- und erfolgs-
orientierte Mitarbeiter stellen fir Ingram Micro einen

nachhaltigen Vorteil gegentiber dem Mitbewerb dar. * Fokussierung auf die Servicequalitét und deren
Deshalb bietet das Unternehmen regelmaBig Aus- Messbarkeit als Unterscheidungsmerkmal im
bildungs- und Fortbildungsmaoglichkeiten an, die fur Wettbewerb
jeden Einzelnen SpalB an der Arbeit und Erfolg in der
Organisation miteinander verbinden.

Ingram Micro rangiert auf Platz 67 der Fortune
500 Liste der US-amerikanischen Firmen

Optimierung der Kundenbetreuung im Vertrieb

Erhéhung der Objektivitat im Coaching-Prozess

Leichtere Erkennung und Adressierung von
Schulungsbedarf

Ausbau der individuellen Starken im Telefon-

vertrieb

Motivationssteigerung

Marcus Adé
Vice President Sales der Ingram Micro Distribution GmbH

Signifikante Zeitersparnis im Coachingprozess

Schnellere Umsetzung von Coachingthemen

Mit Click2Coach setzt Ingram Micro eine umfassende Effiziente Nutzung vorhandener Anwendungen
L&sung ein, die ein bedarfsgerechtes und individuelles
Coaching ermdglicht. Die Agenten werden vorab Uber
den jeweiligen Aufzeichnungszeitraum informiert und
die Gesprachsmitschnitte werden an den Arbeitspléatzen
der Coaches Uber das Quality Monitoring von almato
zur Analyse bereitgestellt. Diese fuhrt der Coach ge-
meinsam mit dem Agenten durch. Jeder Einzelne hat
damit die M&glichkeit, sowohl den eigenen als auch
den Anforderungen des Qualitdtsmanagement-Systems
bei Ingram Micro gerecht zu werden.
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Marcus Ada

,almato bietet mit Click2Coach ein Instrument, mit dem
wir unsere Servicequalitét im Vertrieb messen und an-
hand der Ergebnisse den Coachingprozess verfeinern
kénnen — hin zu einer optimalen Kundenbetreuung®, so
Marcus Ada.

Vice President Sales der Ingram Micro Distribution GmbH

almato GmbH
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Click2Coach im Hartetest

Ingram Micro fuihrte almato Click2Coach im Rahmen
einer Testphase zuerst in zwei Vertriebsteams ein.
Wahrend dieser Zeit wuchs bei den Vertriebsagenten
und Fiihrungskréaften die Uberzeugung fir den Einsatz
der Software und so gab es dann auch durchweg
positives Feedback von beiden Seiten. ,,SchlieBlich
wird Click2Coach bei Ingram Micro ausschlieBlich
genutzt, um die individuellen Fahigkeiten im Telefon-
vertrieb zu starken, halt Marcus Ada fest. Die Teil-
nehmer konnten sich in den Monaten der Testphase
von den Vorteilen des Coachings mit dem Tool Uber-
zeugen: Man erhalt die M&glichkeit, seine Stérken und
Schwachen kennen zu lernen und sich reflektierter zu
beurteilen. Wer diese Hilfestellung annimmt, kann
innerhalb kiirzester Zeit seine Vertriebsstarken aus-
bauen und Schwéchen abstellen.

Click2Coach

Das Vertrauensverhaltnis zwischen den Fuhrungs-
kraften und den Vertriebsagenten ist dabei grund-
legend fur den Erfolg des Trainings, betonen die Vor-
gesetzten. Beim Gesprach fungieren sie als Coaches,
die Hinweise geben, Vorschldge machen und oft und
gerne loben. Die Fuhrungskrafte haben durch den
Einsatz von Click2Coach nun mehr Zeit fir ihre Mit-
arbeiter. Sie konnten festellen, dass der Lerneffekt
durch das ,Nacherleben” der Gespréache enorm hoch
ist. Der Vertriebsagent kann anhand des Gesprachs-
mitschnitts nachvollziehen, wenn er zum Beispiel zu
schnell spricht und welche Vertriebs-Tools jeweils die
beste Unterstiitzung liefern. Die anfanglichen Beden-
ken gegenuber Click2Coach haben sich schnell in
Begeisterung gewandelt und das aus der Analyse
gewonnene Wissen wird nun gewinnbringend im
Verkaufsgesprach umgesetzt.

LOSUNGSPORTFOLIO

Performance
Management

Real Time Quality
Interaction Monitoring
Management und Coaching
Analytics Recording

und Reporting

Optimale Ergebnisse aus jedem Kundenkontakt

almato - contact center solutions - Die almato GmbH bietet innovative Lésungen, die Customer Service

Center in die Lage versetzen, aus jedem einzelnen Kundenkontakt optimale Ergebnisse zu erzielen. Der
Schwerpunkt der Geschéftsaktivitédten ist der Vertrieb und die nachweisbar erfolgreiche Implementierung
von Softwarelésungen fir Real Time Interaction Management, Quality Monitoring, reine Sprachaufzeich-
nung, eLearning und Kundenzufriedenheitsbefragung mit integrierten Analyse- und Reporting-Tools.

Dabei fungiert almato als Full Service Anbieter.

Neben Ingram Micro haben sich unter anderem auch Kunden wie CARGLASS, Commerz Direktservice,
FLYLINE, Gothaer Versicherungen, Glnther Direct Services, HanseNet, IKEA, Kabel Deutschland, KLM,
Lands’ End, Lufthansa, L'TUR, Neuf Cegetel, ORAG Service, OTTO, Stadtwerke Miinchen, SWISS, Targo
Bank und Vivento Customer Services fir eine erfolgreiche Zusammenarbeit mit almato entschieden.



