
What Healthcare Call Centers can Learn from their Commercial Counterparts 1

How to deliver patient experiences that deliver the 
best health outcomes, convert enquirers into repeat 
customers, comply with quality targets, and also 
meet the health system’s budget requirements.
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Introduction
When they want to schedule an 
appointment with a healthcare 
provider, be it a hospital, physician, 
�R�U���V�S�H�F�L�D�O�L�V�W�����W�K�H���4�U�V�W���W�K�L�Q�J���P�R�V�W��
people do is pick up the phone.

�7�R�G�D�\���L�W���L�V���K�L�J�K�O�\���O�L�N�H�O�\���W�K�D�W���W�K�H�L�U���S�K�R�Q�H��
�F�D�O�O���Z�L�O�O���J�R���W�K�U�R�X�J�K���W�R���D���G�H�G�L�F�D�W�H�G���F�D�O�O��
�F�H�Q�W�H�U���I�R�U���W�K�H���S�U�R�Y�L�G�H�U���V���K�H�D�O�W�K���V�\�V�W�H�P��
�U�D�W�K�H�U���W�K�D�Q���W�R���D���U�H�F�H�S�W�L�R�Q�L�V�W���R�U���Q�X�U�V�H��

�(�Y�H�Q���W�K�R�X�J�K���S�D�W�L�H�Q�W�V���V�R�P�H�W�L�P�H�V��
�K�D�Y�H���W�K�H���R�S�W�L�R�Q���R�I���E�R�R�N�L�Q�J���R�Q�O�L�Q�H�����L�W��
�L�V���W�K�R�X�J�K�W���W�K�D�W���D�E�R�X�W�����������R�I���D�O�O���S�U�H����
�D�Q�G���S�R�V�W���F�O�L�Q�L�F�D�O���S�D�W�L�H�Q�W���L�Q�W�H�U�D�F�W�L�R�Q�V��
�D�U�H���K�D�Q�G�O�H�G���E�\���D���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U��

�,�Q���P�R�V�W���R�I���W�K�H�L�U���G�D�\���W�R���G�D�\���G�H�D�O�L�Q�J�V���Z�L�W�K��
�F�R�P�S�D�Q�L�H�V�����E�U�D�Q�G�V�����D�Q�G���R�W�K�H�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q�V����
�F�R�Q�V�X�P�H�U�V���D�U�H���X�V�H�G���W�R���K�L�J�K�O�\���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�V�H�G����
�K�L�J�K���T�X�D�O�L�W�\���D�Q�G���H�•�F�L�H�Q�W���V�H�U�Y�L�F�H���R�Y�H�U��
�P�X�O�W�L�S�O�H���F�K�D�Q�Q�H�O�V���L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���Y�R�L�F�H�����H�P�D�L�O����
�Z�H�E�����6�0�6�����P�H�V�V�D�J�L�Q�J�����D�Q�G���F�K�D�W��

�7�K�H���O�H�Y�H�O���R�I���V�H�U�Y�L�F�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V���U�R�X�W�L�Q�H�O�\��
�J�H�W���Z�K�H�Q���V�K�R�S�S�L�Q�J���R�Q�O�L�Q�H���R�U���S�D�\�L�Q�J��
�E�L�O�O�V���L�V���H�[�D�F�W�O�\���Z�K�D�W���W�K�H�\���Q�R�Z���H�[�S�H�F�W��
�I�U�R�P���W�K�H�L�U���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�V����

�,�W���V���Q�R���O�R�Q�J�H�U���J�R�R�G���H�Q�R�X�J�K���I�R�U���F�D�O�O��
�F�H�Q�W�H�U���D�J�H�Q�W�V���W�R���E�H���P�D�Q�X�D�O�O�\���U�L�Œ�L�Q�J��
�W�K�U�R�X�J�K���U�L�Q�J���E�L�Q�G�H�U�V���R�U���V�F�R�X�U�L�Q�J���(�[�F�H�O��
�V�K�H�H�W�V���W�R���‹�Q�G���S�U�R�Y�L�G�H�U���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q��
�D�Q�G���V�F�K�H�G�X�O�H���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�V��

�:�K�H�Q���W�K�H�\���G�H�D�O���Z�L�W�K���R�W�K�H�U���E�X�V�L�Q�H�V�V�H�V����
�F�X�V�W�R�P�H�U�V���D�U�H���D�E�O�H���W�R���W�D�O�N���W�R���D�Q���D�J�H�Q�W��
who has all their personal and historical 
�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���D�W���K�D�Q�G���L�Q���W�K�H���&�5�0���V�\�V�W�H�P����
�7�K�H�\���H�[�S�H�F�W���D�J�H�Q�W�V���W�R���Q�R�W���R�Q�O�\���K�D�Y�H���W�K�D�W��
�N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���W�R���K�D�Q�G�����E�X�W���D�O�V�R���W�R���X�V�H���L�W���W�R��
�S�U�R�D�F�W�L�Y�H�O�\���V�X�J�J�H�V�W���V�R�O�X�W�L�R�Q�V���D�Q�G���R�W�K�H�U��
�F�R�X�U�V�H�V���R�I���D�F�W�L�R�Q�����)�R�U���W�K�H���E�X�V�L�Q�H�V�V���W�K�H��
�J�R�D�O���L�V���W�R���I�R�U�J�H���D�Q���H�Y�H�U���F�O�R�V�H�U���D�Q�G���P�R�U�H��
�Y�D�O�X�D�E�O�H���U�H�O�D�W�L�R�Q�V�K�L�S���Z�L�W�K���W�K�H���F�X�V�W�R�P�H�U��

�7�K�H���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���J�D�S
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The call center’s role

Benefits of a call center

�7�K�H���J�R�D�O���R�I���D���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���L�V���W�R���I�D�F�L�O�L�W�D�W�H��
�S�D�W�L�H�Q�W���D�F�F�H�V�V���W�R���W�K�H���P�H�G�L�F�D�O���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q����
�V�H�U�Y�L�F�H�V���D�Q�G���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���W�K�H�\���Q�H�H�G�����Z�K�H�Q�H�Y�H�U��
�D�Q�G���Z�K�H�U�H�Y�H�U���L�V���P�R�V�W���F�R�Q�Y�H�Q�L�H�Q�W���I�R�U���W�K�H�P�����7�K�L�V��
�F�R�X�O�G���L�Q�F�O�X�G�H���V�H�W�W�L�Q�J���D�Q���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�����J�H�W�W�L�Q�J��
�W�H�V�W���U�H�V�X�O�W�V�����R�U���D�V�N�L�Q�J���I�R�U���L�Q�L�W�L�D�O���F�O�L�Q�L�F�D�O���D�G�Y�L�F�H��

�,�Q���D�Q���L�Q�W�H�J�U�D�W�H�G���V�\�V�W�H�P���W�K�H�U�H���F�R�X�O�G���E�H���R�Q�H���R�U���P�R�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���V�X�S�S�R�U�W�L�Q�J���W�K�H���D�•�O�L�D�W�H�G��
�S�K�\�V�L�F�L�D�Q�V���D�Q�G���K�H�D�O�W�K���S�O�D�Q�V�����,�G�H�D�O�O�\���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���V�K�R�X�O�G���E�H�F�R�P�H���D���V�W�U�D�W�H�J�L�F�D�O�O�\��
�L�P�S�R�U�W�D�Q�W���F�H�Q�W�H�U���R�I���W�K�H���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q���D�V���L�W���K�D�V���Y�L�V�L�E�L�O�L�W�\���R�Y�H�U���W�K�H���Z�K�R�O�H���R�S�H�U�D�W�L�R�Q���D�Q�G���L�V��
�U�H�V�S�R�Q�V�L�E�O�H���I�R�U���F�R�R�U�G�L�Q�D�W�L�Q�J���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V���E�H�W�Z�H�H�Q���G�L�Š�H�U�H�Q�W���G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W�V���D�Q�G���I�X�Q�F�W�L�R�Q�V��

�)�R�U���D���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���S�U�R�Y�L�G�H�U���R�U���K�H�D�O�W�K���V�\�V�W�H�P�����W�K�H���F�D�O�O��
�F�H�Q�W�H�U���V�K�R�X�O�G���G�H�O�L�Y�H�U���D���Q�X�P�E�H�U���R�I���E�H�Q�H�‹�W�V��

• �)�R�U���S�K�\�V�L�F�L�D�Q�V���D�Q�G���R�W�K�H�U���S�U�R�Y�L�G�H�U�V�����W�K�H���G�D�L�O�\���U�X�Q�Q�L�Q�J���R�I���W�K�H�L�U���S�U�D�F�W�L�F�H���L�V���D�O�U�H�D�G�\��
�K�H�D�Y�\���Z�L�W�K���D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�L�R�Q���D�Q�G���U�H�V�R�X�U�F�H�V���L�Q���W�H�U�P�V���R�I���V�W�D�•���D�U�H���J�R�L�Q�J���W�R���E�H��
�V�F�D�U�F�H���D�V���W�K�H�V�H���K�D�Y�H���D���F�R�V�W�����0�R�V�W���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���U�H�F�H�L�Y�H���D���4�[�H�G���D�P�R�X�Q�W���R�I���U�H�Y�H�Q�X�H��
�S�H�U���S�D�W�L�H�Q�W���E�X�W���K�D�Y�H���W�R���P�D�Q�D�J�H���W�K�H�L�U���R�Z�Q���R�S�H�U�D�W�L�Q�J���F�R�V�W�V�����6�R���W�K�H���4�U�V�W���U�R�O�H���R�I��
a call center is to take away some of the preand post-clinical administrative 
�O�R�D�G�����D�O�O�R�Z�L�Q�J���W�K�H���S�U�D�F�W�L�F�H���W�R���E�H�W�W�H�U���P�D�Q�D�J�H���F�R�V�W�V���D�Q�G���I�R�F�X�V���R�Q���F�O�L�Q�L�F�D�O���Z�R�U�N��

�$�W���W�K�H���V�D�P�H���W�L�P�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V���K�D�Y�H���Q�H�D�U�O�\���D�O�O��
�J�R�Q�H���G�L�J�L�W�D�O���D�Q�G���P�R�E�L�O�H�����D�Q�G���W�K�H�\���H�[�S�H�F�W���W�R��
�E�H���D�E�O�H���W�R���X�V�H���W�K�R�V�H���F�K�D�Q�Q�H�O�V���V�H�D�P�O�H�V�V�O�\���W�R��
�F�R�Q�W�D�F�W���E�X�V�L�Q�H�V�V�H�V���D�Q�G���D�F�F�H�V�V���V�H�U�Y�L�F�H�V�����6�R��
�D�V���Z�H�O�O���D�V���W�K�H���S�K�R�Q�H�����L�I���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�V��
�D�U�H���W�R���S�U�R�Y�L�G�H���S�D�W�L�H�Q�W�V���Z�L�W�K���W�K�H���P�R�V�W��
�H�•�F�L�H�Q�W���V�H�U�Y�L�F�H���S�R�V�V�L�E�O�H�����W�K�H�\���Q�H�H�G���W�R���E�H��
�F�R�Q�W�D�F�W�D�E�O�H���E�\���H�P�D�L�O�����V�R�F�L�D�O���P�H�G�L�D�����L�Q�V�W�D�Q�W��
�P�H�V�V�D�J�L�Q�J�����F�K�D�W�����D�Q�G���R�W�K�H�U���G�L�J�L�W�D�O���F�K�D�Q�Q�H�O�V��

�0�D�Q�\���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O���F�R�Q�W�D�F�W���F�H�Q�W�H�U�V���K�D�Y�H��
�D�O�U�H�D�G�\���E�H�H�Q���W�K�U�R�X�J�K���W�K�L�V���S�U�R�F�H�V�V���Z�L�W�K���W�K�H��
�L�Q�W�U�R�G�X�F�W�L�R�Q���D�Q�G���H�[�S�D�Q�V�L�R�Q���R�I���P�X�O�W�L���F�K�D�Q�Q�H�O��
�D�Q�G���Q�R�Z���R�P�Q�L�F�K�D�Q�Q�H�O���G�L�J�L�W�D�O���F�X�V�W�R�P�H�U��
�H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���R�Y�H�U���W�K�H���O�D�V�W���I�H�Z���\�H�D�U�V��
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• �7�L�P�H���D�Q�G���F�R�V�W���V�D�Y�L�Q�J�V���I�R�U���W�K�H��
�R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q���D�U�H���R�Q�O�\���R�Q�H���V�L�G�H���R�I���W�K�H��
coin; the call center must also deliver 
satisfactory outcomes for patients. 
If enquirers are to be converted into 
�4�U�V�W���W�L�P�H���F�X�V�W�R�P�H�U�V�����D�Q�G���W�K�H�Q���U�H�S�H�D�W��
customers, then the experience 
�R�•�H�U�H�G���P�X�V�W���E�H���H�[�F�H�O�O�H�Q�W���I�U�R�P���W�K�H��
�Y�H�U�\���4�U�V�W���S�R�L�Q�W���R�I���F�R�Q�W�D�F�W�����–�Q���X�U�E�D�Q��
and suburban areas particularly, 
competition is intense. While most 
choose providers based on reputation, 
cost, and specialisation there is 
�P�R�X�Q�W�L�Q�J���H�Y�L�G�H�Q�F�H���W�R���V�X�J�J�H�V�W���W�K�D�W��
customer service is now also a major 
factor that providers can optimise 
�W�R���J�D�L�Q���D���F�R�P�S�H�W�L�W�L�Y�H���D�G�Y�D�Q�W�D�J�H��

In this white paper we look at how 
�K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���D�U�H���I�D�L�O�L�Q�J��
�W�R���G�H�O�L�Y�H�U���W�K�H�V�H���E�H�Q�H�‹�W�V���I�R�U���W�K�H�L�U��
�S�D�U�H�Q�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q�V�����D�Q�G���W�K�H�Q��
�D�V�V�H�V�V���Z�K�D�W���F�K�D�Q�J�H�V���Q�H�H�G���W�R���E�H��
�P�D�G�H���W�R���S�X�W���W�K�D�W���U�L�J�K�W�����,�W���W�X�U�Q�V���R�X�W��
�W�K�D�W���P�D�Q�\���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V��
�K�D�Y�H���D�O�U�H�D�G�\���E�H�H�Q���R�Q���W�K�L�V���M�R�X�U�Q�H�\��

�$���V�W�X�G�\���R�I���������K�R�V�S�L�W�D�O�V���F�R�Q�G�X�F�W�H�G���R�Y�H�U���I�R�X�U��
�\�H�D�U�V���O�R�R�N�H�G���D�W�����������P�L�O�O�L�R�Q���F�D�O�O�V���U�H�F�H�L�Y�H�G���E�\��
�W�K�H�L�U���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V�����D�Q�G���W�K�H�Q���P�D�W�F�K�H�G���W�K�D�W���G�D�W�D��
�W�R���W�K�R�V�H���S�D�W�L�H�Q�W�V�����H�Y�H�Q�W�X�D�O���F�O�L�Q�L�F�D�O���W�U�D�Q�V�D�F�W�L�R�Q��
�G�D�W�D�����6�R�O�X�F�L�H�Q�W���I�R�X�Q�G���W�K�D�W���H�Y�H�U�\���G�R�O�O�D�U���V�S�H�Q�W��
�R�Q���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���U�H�V�X�O�W�H�G���L�Q���D�W���O�H�D�V�W�������G�R�O�O�D�U�V��
�R�I���F�O�L�Q�L�F�D�O���E�L�O�O�L�Q�J�V���I�R�U���W�K�D�W���J�U�R�X�S���R�I���F�D�O�O�H�U�V����
�7�K�H�\���F�R�Q�F�O�X�G�H�G���W�K�D�W���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���G�H�O�L�Y�H�U��
�U�H�W�X�U�Q���R�Q���L�Q�Y�H�V�W�P�H�Q�W���D�W���D���U�D�W�L�R���R�I���D�W���O�H�D�V�W������
�W�R�������D�Q�G���D�U�H���	�D�Q���H�V�V�H�Q�W�L�D�O���G�U�L�Y�H�U���R�I���K�R�V�S�L�W�D�O��
�U�H�Y�H�Q�X�H�����S�U�R�‹�W�D�E�L�O�L�W�\�����D�Q�G���S�D�W�L�H�Q�W���O�R�\�D�O�W�\���
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Why Healthcare 
Call Centers  
are Failing
�$�V���Z�H���K�D�Y�H���V�H�H�Q�����W�K�H���S�U�L�P�D�U�\���J�R�D�O���R�I���D��
healthcare call center is to match patients to 
�P�H�G�L�F�D�O���V�H�U�Y�L�F�H�V���D�Q�G���S�U�R�Y�L�G�H�U�V�����7�K�H���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O��
�F�X�O�P�L�Q�D�W�L�R�Q���R�I���W�K�L�V���X�V�X�D�O�O�\���U�H�V�X�O�W�V���L�Q���W�K�H��
�V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J���R�I���D�Q���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W���R�U���V�R�P�H���R�W�K�H�U��
�I�R�O�O�R�Z���X�S���D�F�W�L�Y�L�W�\�����V�X�F�K���D�V���D���F�D�O�O���Z�L�W�K���D���P�H�G�L�F�D�O��
�V�S�H�F�L�D�O�L�V�W���W�R���H�[�S�O�D�L�Q���W�H�V�W���U�H�V�X�O�W�V���D�Q�G���S�U�R�F�H�G�X�U�H�V��

�9�D�U�L�R�X�V���U�H�F�H�Q�W���V�W�X�G�L�H�V���E�\���L�Q�G�X�V�W�U�\���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q�V��
�K�D�Y�H���V�K�R�Z�Q���W�K�D�W���W�K�H���Y�D�V�W���P�D�M�R�U�L�W�\���R�I���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H��
�F�H�Q�W�H�U�V���D�U�H���I�D�L�O�L�Q�J���L�Q���P�X�O�W�L�S�O�H���D�U�H�D�V���E�\��

• �1�R�W���D�Q�V�Z�H�U�L�Q�J���F�D�O�O�V���T�X�L�F�N�O�\���H�Q�R�X�J�K

• �1�R�W���D�V�V�H�V�V�L�Q�J���F�O�L�Q�L�F�D�O���Q�H�H�G�V��
�D�F�F�X�U�D�W�H�O�\���H�Q�R�X�J�K

• �1�R�W���P�D�W�F�K�L�Q�J���S�D�W�L�H�Q�W�V���W�R��
�S�U�R�Y�L�G�H�U�V���R�I�W�H�Q���H�Q�R�X�J�K

• �1�R�W���P�D�Q�D�J�L�Q�J���W�R���V�H�W���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�V

�7�K�R�V�H���D�U�H���V�R�P�H���I�D�L�U�O�\���V�H�U�L�R�X�V��
�F�K�D�U�J�H�V�����V�R���O�H�W���V���G�L�J���L�Q��
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• Time to answer

�7�K�H���&�H�Q�W�H�U�V���I�R�U���0�H�G�L�F�D�U�H���D�Q�G���0�H�G�L�F�D�L�G���6�H�U�Y�L�F�H�V�����&�0�6�����F�R�Q�W�U�D�F�W�X�D�O�O�\���E�L�Q�G�V��
�D�O�O���0�H�G�L�F�D�U�H���3�U�H�V�F�U�L�S�W�L�R�Q���'�U�X�J���3�O�D�Q�V�����3�'�3�V�����W�R���D�Q�V�Z�H�U�����������R�I���D�O�O���F�D�O�O�V���Z�L�W�K�L�Q��
�������V�H�F�R�Q�G�V�����Z�L�W�K���D���P�D�[�L�P�X�P���������D�E�D�Q�G�R�Q�H�G���U�D�W�H�����,�Q���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U��
�F�L�U�F�O�H�V���W�K�L�V���Z�R�X�O�G���E�H���F�R�Q�V�L�G�H�U�H�G���D���I�D�L�U�O�\���O�R�Z���V�H�U�Y�L�F�H���O�H�Y�H�O���W�R���D�L�P���I�R�U�����K�R�Z�H�Y�H�U��
�H�Y�L�G�H�Q�F�H���V�X�J�J�H�V�W�V���W�K�D�W���P�D�Q�\���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���D�U�H���X�Q�D�E�O�H���W�R���P�H�H�W���L�W��

�$���U�H�F�H�Q�W���V�W�X�G�\���E�\���.�\�U�X�X�V���P�D�G�H���F�D�O�O�V���W�R���������O�H�D�G�L�Q�J���K�H�D�O�W�K���V�\�V�W�H�P���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V�����7�K�H�\��
�I�R�X�Q�G���W�K�D�W���L�W���W�R�R�N���D�Q���D�Y�H�U�D�J�H���R�I���M�X�V�W���X�Q�G�H�U�������P�L�Q�X�W�H�V���W�R���F�R�Q�Q�H�F�W���F�D�O�O�H�U�V���Z�L�W�K���D���O�L�Y�H��
�D�J�H�Q�W�����0�R�V�W���R�I���W�K�H�V�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���D�Q�V�Z�H�U�H�G���Z�L�W�K���D�Q���,�9�5���V�\�V�W�H�P�������V�R���Z�L�W�K�L�Q���������V�H�F�R�Q�G�V��
�E�\���D���V�W�U�L�F�W���G�H�‹�Q�L�W�L�R�Q���R�I���W�K�H���U�X�O�H�V�����+�R�Z�H�Y�H�U���Q�H�D�U�O�\�������P�L�Q�X�W�H�V���W�R���Q�D�Y�L�J�D�W�H���D�Q���,�9�5���D�Q�G���Z�D�L�W��
�I�R�U���D�Q���D�J�H�Q�W���L�V���D���I�D�L�U�O�\���S�R�R�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���I�U�R�P���D���F�X�V�W�R�P�H�U���V�H�U�Y�L�F�H���S�R�L�Q�W���R�I���Y�L�H�Z�����,�W���V�K�R�X�O�G��
�D�O�V�R���E�H���Q�R�W�H�G���W�K�D�W���������������R�I���F�D�O�O�V���D�Q�V�Z�H�U�H�G���Z�L�W�K���D�Q���,�9�5���V�\�V�W�H�P���Z�H�U�H���Q�H�Y�H�U���F�R�Q�Q�H�F�W�H�G��
�W�R���D���O�L�Y�H���D�J�H�Q�W�����7�K�H���O�R�Q�J�H�V�W���Z�D�L�W���W�L�P�H���I�R�U���D�Q���D�J�H�Q�W���Z�D�V���D�Q���L�Q�F�U�H�G�L�E�O�H���������P�L�Q�X�W�H�V��

• �$�V�V�H�V�V�L�Q�J���F�O�L�Q�L�F�D�O���Q�H�H�G�V

�7�R���E�H���D�E�O�H���W�R���I�X�O�‹�O���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���V���P�R�V�W���Y�D�O�X�D�E�O�H���I�X�Q�F�W�L�R�Q�V���L�W���L�V���Y�L�W�D�O���W�K�D�W���F�D�O�O��
�F�H�Q�W�H�U���D�J�H�Q�W�V���D�U�H���D�E�O�H���W�R���P�D�N�H���U�H�O�D�W�L�Y�H�O�\���V�L�P�S�O�H���F�O�L�Q�L�F�D�O���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�V���R�I���S�D�W�L�H�Q�W�V����
�Q�H�H�G�V���W�R���E�H���D�E�O�H���W�R���L�G�H�Q�W�L�I�\���Z�K�L�F�K���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���Z�R�X�O�G���E�H���P�R�V�W���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H����
���(�Y�H�Q���Z�K�H�Q���W�K�L�V���L�V���Q�R�W���S�R�V�V�L�E�O�H���L�W���V�K�R�X�O�G���V�W�L�O�O���U�H�V�X�O�W���L�Q���D�Q���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W���Z�L�W�K���D��
�S�K�\�V�L�F�L�D�Q���V�R���W�K�D�W���D���U�H�I�H�U�U�D�O���W�R���D�Q���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���V�S�H�F�L�D�O�L�V�W���F�D�Q���E�H���P�D�G�H����
�,�Q���W�K�H���.�\�U�X�X�V���E�H�Q�F�K�P�D�U�N�L�Q�J���V�W�X�G�\�������������R�I���D�J�H�Q�W�V���Z�H�U�H���X�Q�D�E�O�H���W�R���P�D�W�F�K��
�S�D�W�L�H�Q�W�V���Z�L�W�K���D���F�O�L�Q�L�F�D�O�O�\���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�����7�K�L�V���Z�D�V���H�L�W�K�H�U���G�X�H���W�R���D�Q��
�L�Q�D�E�L�O�L�W�\���W�R���D�V�V�H�V�V���W�K�H���F�O�L�Q�L�F�D�O���Q�H�H�G���F�R�U�U�H�F�W�O�\���R�U���‹�Q�G���W�K�H���U�L�J�K�W���S�U�R�Y�L�G�H�U����

�7�R�R���R�I�W�H�Q���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���D�J�H�Q�W�V���D�U�H���V�W�L�O�O���U�H�O�\�L�Q�J���R�Q���U�L�Q�J���E�L�Q�G�H�U�V���I�X�O�O���R�I���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q��
�W�R���D�V�V�H�V�V���F�O�L�Q�L�F�D�O���Q�H�H�G�V�����D�Q�G���W�K�H�\���D�U�H���Q�D�W�X�U�D�O�O�\���X�Q�D�E�O�H���W�R���K�R�O�G���D�O�O���W�K�H���U�H�T�X�L�U�H�G��
�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���L�Q���W�K�H�L�U���K�H�D�G�V���W�R���N�Q�R�Z���Z�K�H�U�H���W�R���O�R�R�N���I�R�U���W�K�H���D�Q�V�Z�H�U�V���W�K�H�\���Q�H�H�G��
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�:�K�D�W���V���J�R�L�Q�J���Z�U�R�Q�J�"

• �0�D�W�F�K�L�Q�J���S�D�W�L�H�Q�W�V�����S�U�H�I�H�U�H�Q�F�H�V

�2�Q�F�H���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���K�D�Y�H���E�H�H�Q���L�G�H�Q�W�L�‹�H�G���I�U�R�P���D���F�O�L�Q�L�F�D�O���S�R�L�Q�W���R�I���Y�L�H�Z����
�S�D�W�L�H�Q�W�V�����R�W�K�H�U���S�U�H�I�H�U�H�Q�F�H�V���Q�H�H�G���W�R���E�H���W�D�N�H�Q���L�Q�W�R���D�F�F�R�X�Q�W�����)�R�U���H�[�D�P�S�O�H����
�F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���D�J�H�Q�W�V���Q�H�H�G�V���W�R���E�H���D�E�O�H���W�R���P�D�W�F�K���S�D�W�L�H�Q�W�V���W�R���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���E�D�V�H�G���R�Q��
�Z�K�L�F�K���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���D�U�H���D�S�S�U�R�Y�H�G���E�\���W�K�H�L�U���L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���F�R�P�S�D�Q�\�����W�K�H�L�U���S�U�H�I�H�U�U�H�G��
�O�R�F�D�W�L�R�Q���D�Q�G���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W���W�L�P�H�����D�Q�G���H�Y�H�Q���W�K�H���J�H�Q�G�H�U���R�I���W�K�H���F�R�Q�V�X�O�W�D�Q�W��

�:�K�L�O�H�����������I�D�L�O�H�G���W�R���P�D�W�F�K���E�D�V�H�G���R�Q���L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���S�U�H�I�H�U�H�Q�F�H�V�������������I�D�L�O�H�G���W�R���‹�Q�G��
�S�U�R�Y�L�G�H�U�V���L�Q���S�U�R�[�L�P�L�W�\���W�R���W�K�H���F�D�O�O�H�U�����D�Q�G�����������I�D�L�O�H�G���W�R���P�D�W�F�K���E�D�V�H�G���R�Q���J�H�Q�G�H�U��
�S�U�H�I�H�U�H�Q�F�H�V�����$�J�D�L�Q�����W�K�H���S�U�R�E�O�H�P���V�H�H�P�V���W�R���E�H���W�K�D�W���D�J�H�Q�W�V���G�R���Q�R�W���K�D�Y�H���H�D�V�\���D�F�F�H�V�V��
�W�R���W�K�H���S�U�R�Y�L�G�H�U���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���W�K�H�\���Q�H�H�G���W�R���E�H���D�E�O�H���W�R���P�H�H�W���S�D�W�L�H�Q�W�V�����S�U�H�I�H�U�H�Q�F�H�V��

• �%�R�R�N�L�Q�J���D�Q���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W

�$�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J���L�V�����I�R�U���P�R�V�W���F�D�O�O�H�U�V���W�R���D���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�����W�K�H���S�U�L�P�D�U�\��
�R�E�M�H�F�W�L�Y�H���R�I���W�K�H�L�U���F�D�O�O�����D�Q�G���\�H�W���R�Y�H�U�D�O�O�����������R�I���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���L�Q���.�U�\�X�X�V�����V�W�X�G�\���Z�H�U�H��
�X�Q�D�E�O�H���W�R���G�R���W�K�L�V���G�L�U�H�F�W�O�\���R�Y�H�U���W�K�H���W�H�O�H�S�K�R�Q�H�����D�W���O�H�D�V�W���L�Q���W�K�D�W���‹�U�V�W���S�K�R�Q�H���F�D�O�O��

�:�K�H�Q���D���S�U�R�Y�L�G�H�U���L�V���I�R�X�Q�G���L�W���R�I�W�H�Q���U�H�T�X�L�U�H�V���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���D�J�H�Q�W���W�R���L�Q�L�W�L�D�W�H���D���W�K�U�H�H��
�Z�D�\���F�D�O�O���Z�L�W�K���W�K�H���S�U�R�Y�L�G�H�U���W�R���V�H�W���W�K�H���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�������Z�K�L�F�K���L�V���W�L�P�H���F�R�Q�V�X�P�L�Q�J��
�D�Q�G���W�H�G�L�R�X�V���I�R�U���H�Y�H�U�\�R�Q�H���L�Q�Y�R�O�Y�H�G���H�Y�H�Q���L�I���W�K�H���R�X�W�F�R�P�H���L�V���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O��

�0�R�V�W���R�I���W�K�H���S�U�R�E�O�H�P�V���Z�K�L�F�K���D�U�H���O�H�D�G�L�Q�J���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�V���W�R���X�Q�G�H�U���G�H�O�L�Y�H�U���R�Q���W�K�H�L�U��
�S�R�W�H�Q�W�L�D�O���Y�D�O�X�H���D�U�H���R�S�H�U�D�W�L�R�Q�D�O���D�Q�G���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�L�F�D�O�����U�H�V�X�O�W�L�Q�J���I�U�R�P���D�Q���X�Q�G�H�U���L�Q�Y�H�V�W�P�H�Q�W��
�L�Q���W�K�H���N�L�Q�G���R�I���S�U�R�F�H�V�V�H�V���D�Q�G���V�\�V�W�H�P�V���D�G�R�S�W�H�G���E�\���P�R�V�W���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V��

�:�K�H�W�K�H�U���W�K�D�W���L�V���G�X�H���W�R���D���I�D�L�O�X�U�H���W�R���W�K�L�Q�N���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O�O�\���L�Q���D�Q���H�Q�Y�L�U�R�Q�P�H�Q�W���W�K�D�W���I�R�F�X�V�H�V��
�R�Q���K�H�D�O�W�K���R�X�W�F�R�P�H�V���D�E�R�Y�H���S�U�R�‹�W�V�����W�K�H���U�H�D�O�L�W�\���L�V���W�K�D�W���S�D�W�L�H�Q�W���H�[�S�H�F�W�D�W�L�R�Q�V���D�U�H���Q�R�W��
�E�H�L�Q�J���P�H�W�������D�Q�G���W�K�D�W���Q�H�H�G�V���W�R���F�K�D�Q�J�H��

�7�K�H���6�R�O�X�F�L�H�Q�W���V�W�X�G�\���L�Q�W�R���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���5�2�,��
�I�R�X�Q�G���W�K�D�W���U�H�S�H�D�W���F�D�O�O�H�U�V���X�V�H���P�R�U�H���K�R�V�S�L�W�D�O��
�V�H�U�Y�L�F�H�V���W�K�D�Q���R�Q�H���W�L�P�H���F�D�O�O�H�U�V�����W�K�D�W���W�K�H��
�U�H�W�H�Q�W�L�R�Q���U�D�W�H���I�R�U���F�D�O�O�H�U�V���L�V�����������K�L�J�K�H�U��
�W�K�D�Q���I�R�U���Q�R�Q���F�D�O�O�H�U�V�����D�Q�G���W�K�D�W���U�H�S�H�D�W��
�F�D�O�O�H�U�V���D�U�H���W�Z�L�F�H���D�V���O�L�N�H�O�\���W�R���U�H�V�S�R�Q�G���W�R��
�P�D�U�N�H�W�L�Q�J���F�D�P�S�D�L�J�Q�V���D�V���Q�R�Q���F�D�O�O�H�U�V��
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�7�K�H���L�V�V�X�H�V���F�D�Q���E�H���E�U�R�D�G�O�\���F�D�W�H�J�R�U�L�V�H�G���D�V���I�R�O�O�R�Z�V��

• Lack of focus on the customer experience 

�3�U�L�R�U�L�W�L�V�L�Q�J���.�3�,�V�����N�H�\���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���L�Q�G�L�F�D�W�R�U�V�����V�X�F�K���D�V���$�+�7�����D�Y�H�U�D�J�H���K�D�Q�G�O�L�Q�J���W�L�P�H������
�D�E�D�Q�G�R�Q���U�D�W�H�V�����D�Q�G���W�L�P�H���W�R���D�Q�V�Z�H�U���L�Q���D���U�H�J�X�O�D�W�H�G���H�Q�Y�L�U�R�Q�P�H�Q�W���P�L�J�K�W���E�H���X�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G�D�E�O�H����
�E�X�W���V�R�P�H�W�L�P�H�V���K�L�W�W�L�Q�J���W�K�H�V�H���W�D�U�J�H�W�V���F�D�Q���F�R�P�H���D�W���W�K�H���H�[�S�H�Q�V�H���R�I���J�L�Y�L�Q�J���F�X�V�W�R�P�H�U�V���Z�K�D�W��
�W�K�H�\���W�K�L�Q�N���L�V���L�P�S�R�U�W�D�Q�W�����)�R�U���H�[�D�P�S�O�H�����D�Q�V�Z�H�U�L�Q�J���D�O�O���F�D�O�O�V���Z�L�W�K���D�Q���,�9�5���V�\�V�W�H�P���U�D�W�K�H�U���W�K�D�Q��
�D���O�L�Y�H���D�J�H�Q�W���P�L�J�K�W���D�O�O�R�Z���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���W�R���P�H�H�W���L�W�V���W�L�P�H���W�R���D�Q�V�Z�H�U���W�D�U�J�H�W�V�����E�X�W���L�V���L�W���U�H�D�O�O�\��
�D���J�R�R�G���F�X�V�W�R�P�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���L�I���L�W���W�D�N�H�V���D�Q���D�Y�H�U�D�J�H���R�I�������P�L�Q�X�W�H�V���W�R���W�D�O�N���W�R���D���O�L�Y�H���D�J�H�Q�W�"

• Lack of access to information and systems

�,�Q���R�X�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���O�D�J���V�H�Y�H�U�D�O���\�H�D�U�V���E�H�K�L�Q�G���W�K�H�L�U���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O��
�F�R�X�Q�W�H�U�S�D�U�W�V���L�Q���W�K�H�L�U���X�V�H���R�I���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�L�H�V���W�K�D�W���D�L�G���D�J�H�Q�W�V�����7�K�H�V�H���L�Q�F�O�X�G�H���D�J�H�Q�W��
�G�H�V�N�W�R�S�V�����Z�R�U�N�Œ�R�Z���V�R�O�X�W�L�R�Q�V�����N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���E�D�V�H�V�����V�S�H�H�F�K���D�Q�G���V�H�Q�W�L�P�H�Q�W���D�Q�D�O�\�W�L�F�V����
�D�Q�G�������L�Q���W�K�L�V���S�D�U�W�L�F�X�O�D�U���F�R�Q�W�H�[�W�������U�X�O�H���E�D�V�H�G���O�R�R�N���X�S���D�Q�G���E�R�R�N�L�Q�J���V�\�V�W�H�P�V��

�:�K�H�U�H���D�J�H�Q�W�V���D�U�H���V�W�L�O�O���X�V�L�Q�J���S�D�S�H�U���G�L�U�H�F�W�R�U�L�H�V���W�R���‹�Q�G���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�V��
�I�R�U���D���F�D�O�O�H�U���V���F�O�L�Q�L�F�D�O���Q�H�H�G�V�����D�Q�G���(�[�F�H�O���V�K�H�H�W�V���R�U���W�K�U�H�H���Z�D�\���F�D�O�O�V���W�R���V�F�K�H�G�X�O�H��
�D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�V�����H�•�F�L�H�Q�F�\���V�X�I�I�H�U�V���G�U�D�P�D�W�L�F�D�O�O�\�����D�V���G�R�H�V���F�X�V�W�R�P�H�U���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q��

• �/�D�F�N���R�I���W�U�D�L�Q�L�Q�J���L�Q���S�U�R�F�H�V�V�H�V���D�Q�G���V�\�V�W�H�P�V

�3�H�U�K�D�S�V���X�Q�V�X�U�S�U�L�V�L�Q�J�O�\�����D�J�H�Q�W�V���L�Q���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���G�R���Q�R�W���O�D�F�N���V�R�I�W���V�N�L�O�O�V���V�X�F�K���D�V��
�H�P�S�D�W�K�\�����O�L�V�W�H�Q�L�Q�J�����D�Q�G���X�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G�L�Q�J�������W�K�H�\���U�H�D�O�O�\���Z�D�Q�W���W�R���K�H�O�S���F�D�O�O�H�U�V�����:�K�D�W���W�K�H�\���O�D�F�N���L�Q��
�W�H�U�P�V���R�I���W�U�D�L�Q�L�Q�J���L�V���P�R�U�H���S�U�R�F�H�V�V���R�U�L�H�Q�W�H�G�����V�X�F�K���D�V���K�R�Z���W�R���X�V�H���W�K�H���V�\�V�W�H�P�V���D�W���W�K�H�L�U���G�L�V�S�R�V�D�O��
�W�R���P�D�N�H���D���F�O�L�Q�L�F�D�O���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W���D�Q�G���P�D�W�F�K���W�K�H���F�D�O�O�H�U���Z�L�W�K���D���S�U�R�Y�L�G�H�U�����7�K�H�U�H���D�U�H���V�R���P�D�Q�\��
�P�H�G�L�F�D�O���F�R�Q�G�L�W�L�R�Q�V���D�Q�G���G�L�Š�H�U�H�Q�W���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���I�R�U���H�D�F�K�����Z�K�L�F�K���P�D�N�H�V���L�W���H�[�W�U�H�P�H�O�\���G�L�I�I�L�F�X�O�W���I�R�U��
�D�J�H�Q�W�V���W�R���K�R�O�G���W�K�D�W���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���L�Q���W�K�H�L�U���K�D�Q�G�����R�U���U�H�P�H�P�E�H�U���H�[�D�F�W�O�\���Z�K�H�U�H���W�R���‹�Q�G���L�W�����(�Y�H�Q��
�Z�L�W�K���D�F�F�H�V�V���W�R���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���V�\�V�W�H�P�V�����N�Q�R�Z�L�Q�J���Z�K�L�F�K���T�X�H�V�W�L�R�Q�V���W�R���D�V�N���L�V���D���V�N�L�O�O���L�Q���L�W�V�H�O�I��
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�7�K�H���6�R�O�X�F�L�H�Q�W���V�W�X�G�\���D�O�V�R���G�H�O�Y�H�G���L�Q�W�R���F�X�V�W�R�P�H�U��
�V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q���L�Q���W�K�H���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���V�H�F�W�R�U�����D�Q�G���I�R�X�Q�G���W�K�D�W��
�W�K�H���P�D�L�Q���G�U�L�Y�H�U�������D�W���O�H�D�V�W���I�R�U���W�K�H���0�H�G�L�F�D�U�H���P�H�P�E�H�U�V��
�F�R�Q�V�X�O�W�H�G�������Z�D�V���W�K�H�L�U���S�H�U�F�H�S�W�L�R�Q���R�I���W�K�H���O�H�Y�H�O���R�I���F�D�U�H���W�K�H�\��
�Z�H�U�H���G�H�O�L�Y�H�U�H�G�����U�D�W�K�H�U���W�K�D�Q���W�K�H���U�D�Q�J�H���R�U���G�L�Y�H�U�V�L�W�\���R�I���I�H�D�W�X�U�H�V���W�K�H�\���Z�H�U�H���R�Š�H�U�H�G��

�7�K�L�V���V�X�J�J�H�V�W�V���W�K�D�W���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���D�J�H�Q�W�V�����V�R�I�W���V�N�L�O�O�V���D�U�H���R�I���S�U�L�P�H���L�P�S�R�U�W�D�Q�F�H����
�V�R���W�K�H���E�D�V�L�F�V���Q�H�H�G�H�G���W�R���V�D�W�L�V�I�\���S�D�W�L�H�Q�W�V���D�U�H���D�O�U�H�D�G�\���L�Q���S�O�D�F�H�����7�K�R�V�H���V�N�L�O�O�V�����D�Q�G��
�W�K�D�W���G�H�V�L�U�H���W�R���K�H�O�S���S�D�W�L�H�Q�W�V�����Q�R�Z���Q�H�H�G�V���W�R���E�H���F�R�P�S�O�L�P�H�Q�W�H�G���E�\���S�X�W�W�L�Q�J���L�Q���S�O�D�F�H��
�W�K�H���V�\�V�W�H�P�V���Q�H�H�G�H�G���W�R���H�P�S�R�Z�H�U���D�J�H�Q�W�V���W�R���D�F�F�R�P�S�O�L�V�K���F�D�O�O�H�U�V�����J�R�D�O�V��

Putting the Systems in Place

�7�K�H�\���Z�D�Q�W���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�V�H�G���Z�R�U�N�L�Q�J���S�U�R�F�H�V�V�H�V���I�R�U���D�J�H�Q�W�V���W�R���I�R�O�O�R�Z���V�R���W�K�H�\���F�D�Q���F�R�Q�W�U�R�O����
�P�H�D�V�X�U�H���D�Q�G���L�P�S�U�R�Y�H���W�K�H���S�D�W�L�H�Q�W���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���D�Q�G���S�U�R�Y�L�G�H���D���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W���V�H�U�Y�L�F�H�����7�K�H���O�H�Y�H�O��
�R�I���V�N�L�O�O���R�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���R�I���D�Q���D�J�H�Q�W�����R�U���W�K�H�L�U���D�E�L�O�L�W�\���W�R���X�V�H���D���S�L�H�F�H���R�I���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\�����V�K�R�X�O�G���Q�H�Y�H�U��
�E�H���W�K�H���G�L�Š�H�U�H�Q�F�H���E�H�W�Z�H�H�Q���J�U�H�D�W���V�H�U�Y�L�F�H���D�Q�G���D���F�D�O�O���W�K�D�W���L�V���M�X�V�W���2�.�����:�K�L�O�H���L�Q���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O��
�F�H�Q�W�H�U�V���W�K�L�V���F�R�X�O�G���E�H���W�K�H���G�L�Š�H�U�H�Q�F�H���E�H�W�Z�H�H�Q���D���V�D�O�H���R�U���Q�R�W�����L�Q���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�H�Q�W�H�U�V���W�K�H��
�F�R�Q�V�H�T�X�H�Q�F�H�V���R�I���S�R�R�U���V�H�U�Y�L�F�H���R�U���E�D�G���D�G�Y�L�F�H���F�D�Q���E�H���P�X�F�K���P�R�U�H���V�H�Y�H�U�H���I�R�U���W�K�H���S�D�W�L�H�Q�W��

�$�V���W�K�H���V�\�V�W�H�P�V���D�Q�G���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�L�H�V���X�V�H�G���E�\���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���J�H�W���P�R�U�H���F�R�P�S�O�H�[����
�V�W�D�Š���P�X�V�W���E�H���J�L�Y�H�Q���W�R�R�O�V���Z�K�L�F�K���V�L�P�S�O�L�I�\���D�Q�G���V�\�V�W�H�P�L�V�H���W�K�H���M�R�E�����'�H�V�N�W�R�S���Z�R�U�N�I�O�R�Z�V��
�I�R�U�P�H�G���R�I���P�X�O�W�L�S�O�H���V�F�U�H�H�Q�V���F�R�Q�V�L�V�W�L�Q�J���R�I���V�L�Q�J�O�H���T�X�H�V�W�L�R�Q�������D�Q�V�Z�H�U�������L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q��
�S�U�R�P�S�W�V���K�H�O�S���D�J�H�Q�W�V���D�V�N���W�K�H���U�L�J�K�W���T�X�H�V�W�L�R�Q�V���D�Q�G���I�R�O�O�R�Z���S�U�R�F�H�V�V�H�V���F�R�U�U�H�F�W�O�\��

In our talks with healthcare providers we’ve found that what 
�W�K�H�\���Z�D�Q�W���P�R�V�W���R�I���D�O�O���L�V���W�R���G�H�O�L�Y�H�U���D�J�H�Q�W���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�F�\���D�Q�G��
accuracy across all their sites, departments, and channels.
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Types of systems

�:�K�H�W�K�H�U���I�R�U���P�H�G�L�F�D�O���W�U�L�D�J�H�����D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W��
�V�H�W�W�L�Q�J�����R�U���F�O�D�L�P�V���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�����D�O�O��
�S�U�R�F�H�V�V�H�V���F�D�Q���E�H���E�U�R�N�H�Q���L�Q�W�R���V�L�P�S�O�H��
�V�W�H�S�V���D�Q�G���E�X�L�O�W���L�Q�W�R���D���Z�R�U�N�Œ�R�Z���W�K�D�W��
�R�Š�H�U�V���D���S�R�V�L�W�L�Y�H���X�V�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���I�R�U��
�W�K�H���D�J�H�Q�W�����H�Q�D�E�O�L�Q�J���W�K�H�P���W�R���T�X�L�F�N�O�\��
�D�Q�G���P�H�W�K�R�G�L�F�D�O�O�\���D�Q�V�Z�H�U���T�X�H�U�L�H�V��

�7�K�H�V�H���W�\�S�H�V���R�I���Z�R�U�N�Œ�R�Z���F�D�Q���S�U�R�Y�L�G�H��
�L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�W���J�X�L�G�D�Q�F�H���G�X�U�L�Q�J���W�K�H���F�D�O�O���E�\��
�S�U�R�P�S�W�L�Q�J���W�K�H���D�J�H�Q�W���W�R���D�V�N���T�X�H�V�W�L�R�Q�V���D�Q�G��
�D�O�O�R�Z���W�K�H�P���W�R���W�D�N�H���D�F�W�L�R�Q�V���E�D�V�H�G���R�Q���W�K�H��
�U�H�V�S�R�Q�V�H�V�������L�Q�F�O�X�G�L�Q�J���D�V�V�L�J�Q�L�Q�J���S�U�L�R�U�L�W�\��
�O�H�Y�H�O�V�����D�V�N�L�Q�J���I�R�O�O�R�Z���X�S���T�X�H�V�W�L�R�Q�V�����R�U��
�P�D�W�F�K�L�Q�J���W�K�H���F�D�O�O�H�U���W�R���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���V�H�U�Y�L�F�H�V��

�6�X�F�K���D���V�\�V�W�H�P���K�D�V���W�K�H���D�G�G�H�G���E�H�Q�H�‹�W���R�I��
�E�H�L�Q�J���L�Q�W�H�J�U�D�W�H�G���L�Q�W�R���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���V��
�R�W�K�H�U���V�\�V�W�H�P�V�����V�R���W�K�H�\���D�U�H���D�E�O�H���W�R���D�F�W���D�V��
�F�H�Q�W�U�D�O���U�H�S�R�V�L�W�R�U�L�H�V���R�I���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���I�R�U���G�D�W�D��
�F�R�O�O�H�F�W�L�R�Q���W�K�D�W���F�D�Q���E�H���W�X�U�Q�H�G���L�Q�W�R�� 
operational insight.

Clinical assessment

�$�W���L�W�V���P�R�V�W���E�D�V�L�F���O�H�Y�H�O�����P�D�N�L�Q�J���D���F�O�L�Q�L�F�D�O���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W���L�V���D���T�X�H�V�W�L�R�Q���D�Q�G���D�Q�V�Z�H�U���H�[�H�U�F�L�V�H����
�'�R�F�W�R�U�V���D�Q�G���Q�X�U�V�H�V���F�D�Q���F�D�O�O���X�S�R�Q���\�H�D�U�V���R�I���W�U�D�L�Q�L�Q�J���D�Q�G���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���W�R���N�Q�R�Z���Z�K�D�W��
�T�X�H�V�W�L�R�Q�V���W�R���D�V�N�����Z�K�D�W���W�K�H���D�Q�V�Z�H�U�V���P�L�J�K�W���P�H�D�Q�����D�Q�G���Z�K�D�W���I�X�U�W�K�H�U���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���W�R��
�J�D�W�K�H�U�����$���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���D�J�H�Q�W���W�U�\�L�Q�J���W�R���P�D�N�H���D�Q���L�Q�L�W�L�D�O���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�����Q�R���P�D�W�W�H�U���K�R�Z���U�R�X�J�K�O�\����
�G�R�H�V���Q�R�W���K�D�Y�H���W�K�H���E�H�Q�H�‹�W���R�I���D�O�O���W�K�D�W���P�H�G�L�F�D�O���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H�����7�K�D�W���L�V���Z�K�\���W�K�H�\���U�H�O�\���R�Q��
�U�H�I�H�U�H�Q�F�H���P�D�W�H�U�L�D�O�V���W�K�D�W���D�O�O�R�Z���W�K�H�P���W�R���O�R�R�N���X�S���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���R�Q���Z�K�D�W���S�D�W�L�H�Q�W�V�����V�D�\���W�K�H�L�U��
�F�R�Q�G�L�W�L�R�Q�V���D�U�H���L�Q���R�U�G�H�U���W�R���P�D�N�H���W�K�H���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W���D�Q�G���‹�Q�G���D�Q���D�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���S�U�R�Y�L�G�H�U��

�:�K�H�Q���D�J�H�Q�W�V���K�D�Y�H���W�R���U�H�O�\���R�Q���U�L�Q�J���E�L�Q�G�H�U�V���R�U���D���U�R�O�R�G�H�F�N���W�R���G�R���W�K�L�V�����W�K�H���S�U�R�F�H�V�V���L�V���V�O�R�Z����
�F�X�P�E�H�U�V�R�P�H�����D�Q�G���S�U�R�Q�H���W�R���H�U�U�R�U�����:�K�D�W���V���Q�H�H�G�H�G���L�Q�V�W�H�D�G���L�V���D���F�R�P�S�X�W�H�U�L�V�H�G�����W�U�L�D�J�H�����V�\�V�W�H�P��
�W�K�D�W���S�U�R�P�S�W�V���W�K�H���D�J�H�Q�W���W�R���D�V�N���F�H�U�W�D�L�Q���T�X�H�V�W�L�R�Q�V���E�D�V�H�G���R�Q���W�K�H���S�D�W�L�H�Q�W���V���D�Q�V�Z�H�U���W�R���S�U�H�Y�L�R�X�V��
�T�X�H�V�W�L�R�Q�V�����$�W���W�K�H���H�Q�G���R�I���W�K�L�V���Œ�R�Z���R�I���T�X�H�V�W�L�R�Q�V���D�Q�G���D�Q�V�Z�H�U�V�������Z�K�L�F�K���W�K�H���D�J�H�Q�W���L�Q�S�X�W�V��
�����W�K�H���V�\�V�W�H�P���D�U�U�L�Y�H�V���D�W���D���V�L�P�S�O�H���L�Q�L�W�L�D�O���G�L�D�J�Q�R�V�L�V�����7�K�H���E�H�D�X�W�\���R�I���W�K�H���V�\�V�W�H�P���L�V���W�K�D�W���W�K�H��
�D�J�H�Q�W���Q�H�H�G�V���Q�R���P�H�G�L�F�D�O���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���D�W���D�O�O�����M�X�V�W���D���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H���R�I���K�R�Z���W�R���X�V�H���W�K�H���V�R�I�W�Z�D�U�H��
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�7�K�H���F�R�Q�F�O�X�V�L�R�Q�V���W�K�H���V�\�V�W�H�P���D�U�U�L�Y�H�V���D�W��
�D�U�H���S�U�H���G�H�W�H�U�P�L�Q�H�G�����E�\���W�K�H���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H��
�S�U�R�I�H�V�V�L�R�Q�D�O�V���Z�K�R���F�U�H�D�W�H���W�K�H���Z�R�U�N�Œ�R�Z�V����
�D�Q�G���V�R���F�R�P�S�O�H�W�H�O�\���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�W�����:�L�W�K���D��
�S�D�S�H�U���E�D�V�H�G���V�\�V�W�H�P���H�D�F�K���D�J�H�Q�W���F�R�X�O�G��
�L�Q�W�H�U�S�U�H�W���H�D�F�K���D�Q�V�Z�H�U���G�L�Š�H�U�H�Q�W�O�\�����D�Q�G��
�D�V�N���G�L�Š�H�U�H�Q�W���T�X�H�V�W�L�R�Q�V�����W�K�H�U�H�I�R�U�H��
�D�U�U�L�Y�L�Q�J���D�W���G�L�Š�H�U�H�Q�W���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�V�����:�L�W�K��
�D���F�R�P�S�X�W�H�U�L�V�H�G���V�\�V�W�H�P���W�K�H���G�D�Q�J�H�U���R�I��
matching patients to inappropriate 
�S�U�R�Y�L�G�H�U�V���G�X�H���W�R���D�Q���L�Q�F�R�U�U�H�F�W���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W��
�L�V���H�O�L�P�L�Q�D�W�H�G�����D�V�V�X�P�L�Q�J���W�K�H���Z�R�U�N�Œ�R�Z��
�L�V���E�X�L�O�W���F�R�U�U�H�F�W�O�\���R�I���F�R�X�U�V�H����

�0�D�W�F�K�L�Q�J���D�Q�G���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J

�$�V���Z�H���K�D�Y�H���V�H�H�Q�����W�K�H���R�E�M�H�F�W�L�Y�H���Z�K�H�Q���D��
�S�D�W�L�H�Q�W���F�D�O�O�V���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���L�V���W�R���X�V�X�D�O�O�\��
�W�R���V�F�K�H�G�X�O�H���D�Q���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�����I�R�O�O�R�Z�L�Q�J��
the initial clinical assessment. In too 
�P�D�Q�\���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���W�K�L�V���L�V���V�W�L�O�O���G�R�Q�H���H�L�W�K�H�U��
�X�V�L�Q�J���S�D�S�H�U���G�L�U�H�F�W�R�U�L�H�V�����F�R�P�S�O�L�F�D�W�H�G��
�(�[�F�H�O���V�K�H�H�W�V�����R�U���E�\���D���W�K�U�H�H���Z�D�\���F�D�O�O��
�W�R���W�K�H���S�U�R�Y�L�G�H�U�����$�O�O���R�I���W�K�H�V�H���P�H�W�K�R�G�V��
�K�R�Z�H�Y�H�U���D�U�H���V�O�R�Z�����W�H�G�L�R�X�V�����D�Q�G���S�R�W�H�Q�W�L�D�O�O�\��
�X�Q�U�H�O�L�D�E�O�H�����7�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���V�K�R�X�O�G���D�L�P��
�I�R�U���D���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J���D�F�F�X�U�D�F�\�����D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�V��
�W�K�D�W���G�R�Q���W���K�D�Y�H���W�R���E�H���U�H�V�F�K�H�G�X�O�H�G���G�X�H��
�W�R���V�R�P�H���H�U�U�R�U�����L�Q���W�K�H���K�L�J�K�����������U�D�Q�J�H����
�R�W�K�H�U�Z�L�V�H���Z�R�U�N���H�Q�G�V���X�S���J�H�W�W�L�Q�J���U�H�G�R�Q�H��

�,�Q�V�W�H�D�G���D���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J���D�S�S���F�D�Q���E�H���X�V�H�G���W�K�D�W��
�D�J�H�Q�W�V���M�X�V�W���D�F�F�H�V�V���R�Q���W�K�H�L�U���G�H�V�N�W�R�S�V���Z�K�H�Q��
the time comes to set an appointment. 
�7�K�H���D�Y�D�L�O�D�E�L�O�L�W�\���R�I���D�O�O���W�K�H���K�H�D�O�W�K���V�\�V�W�H�P���V��
�D�•�O�L�D�W�H�V���D�Q�G���S�U�R�Y�L�G�H�U�V���L�V���N�H�S�W���X�S���W�R��
�G�D�W�H���L�Q���U�H�D�O���W�L�P�H�����D�Q�G���W�K�H���U�X�O�H�V���I�R�U��
�V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�V���D�U�H���D�X�W�R�P�D�W�H�G��
�L�Q���W�K�H���V�\�V�W�H�P�����,�G�H�D�O�O�\���W�K�H�����W�U�L�D�J�H�����V�\�V�W�H�P��
�F�D�Q���W�D�O�N���W�R���W�K�H���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J���D�S�S���D�Q�G��
�S�D�V�V���D�O�R�Q�J���L�W�V���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�����W�K�H�U�H�E�\��
�D�X�W�R�P�D�W�L�Q�J���H�Y�H�Q���P�R�U�H���R�I���W�K�H���S�U�R�F�H�V�V��

�7�K�H���U�H�V�X�O�W�V���D�U�H���W�K�D�W���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�V��
�F�D�Q���E�H���V�H�W���P�R�U�H���T�X�L�F�N�O�\�����P�R�U�H��
�D�F�F�X�U�D�W�H�O�\�����D�Q�G���Z�L�W�K���H�Y�H�U�\�R�Q�H��
spending less time on the phone.

�$�Q�D�O�\�W�L�F�V���D�Q�G���U�H�S�R�U�W�L�Q�J

�,�Q���F�R�P�P�H�U�F�L�D�O���F�R�Q�W�D�F�W���F�H�Q�W�H�U�V�����.�3�,�V��
�Z�L�O�O���E�H���G�H�‹�Q�H�G���D�Q�G���P�H�D�V�X�U�H�G���W�R���D�V�V�H�V�V��
�W�K�H���F�R�P�S�D�Q�\���V���S�U�R�J�U�H�V�V���W�R�Z�D�U�G�V���L�W�V��
�F�R�P�P�H�U�F�L�D�O���J�R�D�O�V�����,�Q���R�X�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H��
�W�K�H���X�V�H���R�I���V�L�P�L�O�D�U���.�3�,�V�������D�Q�D�O�R�J�X�H�V��
�R�I���F�X�V�W�R�P�H�U���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q�����1�3�6�����1�H�W��
�3�U�R�P�R�W�H�U���6�F�R�U�H�������D�Q�G���F�X�V�W�R�P�H�U���H�Š�R�U�W������
�L�Q���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�H�Q�W�H�U�V���L�V���O�H�V�V���S�U�H�Y�D�O�H�Q�W��

�:�K�L�O�H���W�K�H�U�H���L�V���V�W�L�O�O���W�R�R���P�X�F�K���R�I���D���I�R�F�X�V��
�R�Q���V�L�P�S�O�H�����R�S�H�U�D�W�L�R�Q�D�O���.�3�,�V���W�K�H���F�D�O�O��
�F�H�Q�W�H�U���V���D�Q�D�O�\�W�L�F�V���V�X�L�W�H���V�K�R�X�O�G���R�I���F�R�X�U�V�H��
�E�H���D�E�O�H���W�R���S�U�R�Y�L�G�H���I�D�V�W���D�Q�G���D�F�F�X�U�D�W�H��
�D�Q�D�O�\�V�L�V���R�I���G�D�W�D���F�R�O�O�H�F�W�H�G���G�X�U�L�Q�J���W�K�H��
�F�D�O�O���S�U�R�F�H�V�V�����,�Q�G�L�F�D�W�R�U�V���V�X�F�K���D�V���X�V�H�U��
�S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H�����$�Y�H�U�D�J�H���&�D�O�O���+�D�Q�G�O�L�Q�J��
�7�L�P�H�����F�D�O�O�V���E�\���I�D�F�L�O�L�W�\�����F�D�O�O�V���E�\���W�\�S�H��
�V�K�R�X�O�G���E�H���D�Y�D�L�O�D�E�O�H���D�Q�G���S�U�H�V�H�Q�W�H�G���Y�L�D��
�F�R�Q�‹�J�X�U�D�E�O�H���J�U�D�S�K�L�F�D�O���L�Q�W�H�U�I�D�F�H�V��

�$�G�G�L�W�L�R�Q�D�O�O�\�����G�D�W�D���F�D�Q���E�H���F�R�O�O�H�F�W�H�G���R�Q���D�Q��
�L�Q�G�Y�L�G�X�D�O�����W�H�D�P�����D�Q�G���G�H�S�D�U�W�P�H�Q�W���O�H�Y�H�O��
�D�Q�G���E�U�R�N�H�Q���G�R�Z�Q���D�Q�G���S�U�H�V�H�Q�W�H�G���L�Q���D�Q�\��
�Q�X�P�E�H�U���R�I���U�H�S�R�U�W�V�����D�O�O���R�I���Z�K�L�F�K���F�D�Q���E�H��
�G�U�L�O�O�H�G���L�Q�W�R���E�\���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���W�R���W�H�D�V�H���R�X�W��
�R�S�H�U�D�W�L�R�Q�D�O���L�Q�V�L�J�K�W�V�����7�K�L�V���F�D�Q���H�Q�D�E�O�H��
�H�Y�H�U�\�W�K�L�Q�J���I�U�R�P���U�H�D�O�O�\���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�V�H�G���R�Q�H��
�R�Q���R�Q�H���F�R�D�F�K�L�Q�J�����4�$���D�Q�G���F�R�P�S�O�L�D�Q�F�H��
�P�R�Q�L�W�R�U�L�Q�J�����D�V���Z�H�O�O���D�V���J�R�D�O���V�H�W�W�L�Q�J��
�D�W���W�K�H���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O���D�Q�G���W�H�D�P���O�H�Y�H�O��
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�%�H�Q�H�4�W�V

�7�K�H���P�D�L�Q���F�K�D�O�O�H�Q�J�H�V���I�D�F�L�Q�J���K�R�V�S�L�W�D�O�V����
�S�K�\�V�L�F�L�D�Q�V�����D�Q�G���K�H�D�O�W�K���V�\�V�W�H�P�V���L�V���W�K�H��
�Q�H�H�G���W�R���O�R�Z�H�U���F�R�V�W�V���Z�K�L�O�H���L�P�S�U�R�Y�L�Q�J��
�T�X�D�O�L�W�\���R�I���F�D�U�H�����L�Q���D�Q���H�Q�Y�L�U�R�Q�P�H�Q�W��
�Z�K�H�U�H���F�R�P�S�H�W�L�W�L�R�Q���I�R�U���S�D�W�L�H�Q�W�V���L�V��
�L�Q�W�H�Q�V�H���D�Q�G���L�V���E�D�V�H�G���R�Q���U�H�S�X�W�D�W�L�R�Q����
�F�R�V�W�����D�Q�G���V�S�H�F�L�D�O�L�V�D�W�L�R�Q�����,�W���L�V���Q�R���O�R�Q�J�H�U��
�W�H�Q�D�E�O�H���I�R�U���K�H�D�O�W�K�F�D�U�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�V���W�R��
�F�R�Q�W�L�Q�X�H���W�R���R�Y�H�U�O�R�R�N���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���W�K�D�W��
�K�D�V���S�U�R�Y�H�Q���L�W�V�H�O�I���W�R���K�H�O�S���V�R�O�Y�H���W�K�R�V�H���Y�H�U�\��
challenges in commercial call centers .

�:�K�L�O�H���W�U�D�L�Q�L�Q�J�����V�\�V�W�H�P�V�����S�U�R�F�H�V�V�H�V�����K�H�D�G��
�F�R�X�Q�W�V�����D�Q�G���P�D�Q�\���R�W�K�H�U���I�D�F�W�R�U�V���F�R�Q�W�U�L�E�X�W�H��
�W�R���W�K�H���V�X�F�F�H�V�V���R�I���D�Q�\���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U�����Q�H�Z��
�W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���L�Q�Y�H�V�W�P�H�Q�W�V���K�D�Y�H���E�H�H�Q��
�V�K�R�Z�Q���W�R���K�D�Y�H���W�K�H���E�L�J�J�H�V�W���L�P�P�H�G�L�D�W�H��
�L�P�S�D�F�W���R�Q���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H�����,�Q���R�X�U���R�Z�Q��
�H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���R�I���G�H�S�O�R�\�L�Q�J���W�K�H���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�L�H�V��
�G�L�V�F�X�V�V�H�G���D�E�R�Y�H���L�Q���W�K�H���Z�R�U�O�G���V���O�D�U�J�H�V�W��
�F�R�Q�W�D�F�W���F�H�Q�W�H�U���R�X�W�V�R�X�U�F�H�U�V�����Z�H���R�I�W�H�Q��
�V�H�H���S�U�R�G�X�F�W�L�Y�L�W�\���J�D�L�Q�V���R�I���X�S���W�R������������

�:�H���K�D�Y�H���Z�L�W�Q�H�V�V�H�G���V�L�P�L�O�D�U���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W�V��
�V�L�Q�F�H���Z�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�H�G���R�X�U���W�H�O�H�S�K�R�Q�H��
�W�U�L�D�J�H���Z�R�U�N�Œ�R�Z���V�R�O�X�W�L�R�Q���Z�L�W�K���W�K�H���O�D�U�J�H�V�W��
�������������G�L�V�S�D�W�F�K���F�H�Q�W�H�U���L�Q���W�K�H���8�Q�L�W�H�G���6�W�D�W�H�V��

�)�O�H�[�L�E�O�H���Z�R�U�N�Œ�R�Z���D�Q�G���V�F�U�L�S�W�L�Q�J���V�R�I�W�Z�D�U�H��
�I�R�U���F�O�L�Q�L�F�D�O���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�����W�U�L�D�J�H�����S�D�W�L�H�Q�W��
�P�D�W�F�K�L�Q�J�����D�Q�G���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W���V�F�K�H�G�X�O�L�Q�J��
�W�K�D�W���\�R�X���F�D�Q���F�R�P�S�O�H�W�H�O�\���F�X�V�W�R�P�L�V�H����
�Z�L�W�K�R�X�W���U�H�F�R�X�U�V�H���W�R���,�7�����F�D�Q���K�H�O�S���W�R��
�S�U�R�P�R�W�H���D�J�H�Q�W���F�R�Q�V�L�V�W�H�Q�F�\�����F�D�S�W�X�U�H��
�G�D�W�D���D�Q�G���D�Q�D�O�\�V�H���L�W���I�R�U���F�R�Q�W�L�Q�X�R�X�V��
�L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W�����D�Q�G���U�H�G�X�F�H���F�R�V�W�V���E�\��
�U�H�G�X�F�L�Q�J���F�D�O�O���O�H�Q�J�W�K�����V�O�D�V�K�L�Q�J���W�U�D�L�Q�L�Q�J��
�W�L�P�H�V�����D�Q�G���H�O�L�P�L�Q�D�W�L�Q�J���Z�D�V�W�H�I�X�O���S�U�R�F�H�V�V�H�V��
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Improve call center operations

• Integration with existing 
�H�Q�Y�L�U�R�Q�P�H�Q�W���D�O�O�R�Z�V���D�J�H�Q�W�V���W�R��
�G�R���P�R�U�H���Z�L�W�K���W�K�H���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\

• �2�Q�H���V�\�V�W�H�P���W�K�D�W���F�D�Q���E�H��
�V�F�D�O�H�G���D�F�U�R�V�V���P�X�O�W�L�S�O�H���V�L�W�H�V��
to consolidate operations

• �$�X�W�R�P�D�W�L�R�Q���R�I���S�U�R�F�H�V�V�H�V���U�H�G�X�F�H�V��
waste and lowers costs

• Training times and costs decreased 
�D�V���D�J�H�Q�W�V���R�Q�O�\���X�V�H���W�K�H���R�Q�H���V�\�V�W�H�P

�(�Q�K�D�Q�F�H���D�J�H�Q�W���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q��
�D�Q�G���H�]�F�L�H�Q�F�\

• �6�W�U�H�D�P�O�L�Q�H�V���S�U�R�F�H�V�V�H�V�����D�O�O�R�Z�L�Q�J��
�D�J�H�Q�W�V���W�R���D�Q�V�Z�H�U���T�X�H�U�L�H�V����
�D�F�F�H�V�V���L�Q�V�X�U�D�Q�F�H���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q����
�V�F�K�H�G�X�O�H���D�S�S�R�L�Q�W�P�H�Q�W�V���H�W�F��

• �$�O�O���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���D�J�H�Q�W�V���Q�H�H�G��
�L�V���D�W���W�K�H�L�U���‹�Q�J�H�U�W�L�S�V�����V�R���Q�R��
�W�L�P�H���Z�D�V�W�H�G���M�X�J�J�O�L�Q�J���P�X�O�W�L�S�O�H��
applications and processes .

• �/�H�D�G�V���D�J�H�Q�W�V���W�K�U�R�X�J�K���F�D�O�O�V��
�E�\���V�L�P�S�O�H���T�X�H�V�W�L�R�Q�����D�Q�V�Z�H�U����
�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���S�U�R�P�S�W�V�����U�H�V�X�O�W�L�Q�J��
�L�Q���S�R�V�L�W�L�Y�H���D�J�H�Q�W���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���D�Q�G��
�I�D�V�W�H�U�����P�R�U�H���D�F�F�X�U�D�W�H���L�Q�W�H�U�D�F�W�L�R�Q�V��

�%�X�V�L�Q�H�V�V���L�Q�W�H�O�O�L�J�H�Q�F�H���W�R�� 
maintain/improve market position

• �8�V�H���L�Q�V�L�J�K�W�V���W�R���L�P�S�U�R�Y�H���V�H�U�Y�L�F�H�V����
�S�U�R�F�H�V�V�H�V���D�Q�G���S�D�W�L�H�Q�W���M�R�X�U�Q�H�\�V����
�Z�L�W�K���D���Y�L�H�Z���W�R���L�Q�F�U�H�D�V�L�Q�J���U�H�Y�H�Q�X�H�V��
�D�Q�G���S�U�R�‹�W�V���Z�K�L�O�V�W���U�H�G�X�F�L�Q�J���F�R�V�W�V

• �$�O�O���F�D�O�O���G�D�W�D���L�V���F�D�S�W�X�U�H�G���D�Q�G��
�V�W�R�U�H�G���I�R�U���U�H�S�R�U�W�L�Q�J���S�X�U�S�R�V�H�V

• �&�X�V�W�R�P�L�V�D�E�O�H�����Y�L�V�X�D�O���I�R�U�P�D�W�V��
�P�D�N�H�V���L�W���H�D�V�\���W�R���V�S�R�W��
�W�U�H�Q�G�V���D�Q�G���S�U�R�E�O�H�P�V

• �,�P�S�U�R�Y�H�V�������P�D�L�Q���D�U�H�D�V��

• �5�H�V�R�X�U�F�H�V�����R�S�W�L�P�L�V�H�G���W�R���H�Q�V�X�U�H��
�\�R�X���P�H�H�W���F�R�V�W���W�R���V�H�U�Y�H���W�D�U�J�H�W�V

• �3�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H�����L�P�S�U�R�Y�H�G���W�R��
�H�Q�V�X�U�H���\�R�X���P�H�H�W���T�X�D�O�L�W�\��
�R�I���V�H�U�Y�L�F�H���W�D�U�J�H�W�V

• �3�D�W�L�H�Q�W���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�����H�Q�U�L�F�K�H�G���W�R��
�H�Q�V�X�U�H���\�R�X���P�H�H�W���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q��
�D�Q�G���O�R�\�D�O�W�\���W�D�U�J�H�W�V

�6�X�S�S�R�U�W���S�D�W�L�H�Q�W���D�F�T�X�L�V�L�W�L�R�Q��
and retention

• �$�J�H�Q�W�V���K�D�Y�H���D�F�F�H�V�V���W�R��
�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���Q�H�H�G�H�G���W�R���V�H�U�Y�L�F�H��
�S�D�W�L�H�Q�W�V���H�Š�H�F�W�L�Y�H�O�\��

• �+�D�Y�H���Y�L�V�L�E�L�O�L�W�\���R�I���S�H�U�V�R�Q�D�O���D�Q�G��
�K�L�V�W�R�U�L�F���G�D�W�D�����V�R���D�U�H���H�P�S�R�Z�H�U�H�G���W�R��
�G�H�O�L�Y�H�U���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�V�H�G���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�V��

• Eliminate long wait times 
�D�Q�G���P�X�O�W�L�S�O�H���W�U�D�Q�V�I�H�U�V��




