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�&�R�P�S�O�H�W�L�R�Q�V��
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 OVERVIEW 

�:�R�U�N���)�R�U�F�H���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�����:�)�0���� �L�V���F�U�L�W�L�F�D�O���W�R���W�R�G�D�\�¶�V���F�X�V�W�R�P�H�U��
�V�H�U�Y�L�F�H���F�H�Q�W�H�U�V�����$�Q���R�X�W���R�I���W�X�Q�H���Z�R�U�N�I�R�U�F�H���F�D�Q���U�H�V�X�O�W���L�Q���P�L�O�O�L�R�Q�V���R�I��
�G�R�O�O�D�U�V���S�H�U���\�H�D�U���L�Q���D�G�G�L�W�L�R�Q�D�O���F�R�V�W���E�\���Q�R�W���K�D�Y�L�Q�J���H�Q�R�X�J�K���H�P�S�O�R�\�H�H�V��
�R�U���K�D�Y�L�Q�J���W�R�R���P�D�Q�\���H�P�S�O�R�\�H�H�V���V�W�D�I�I�H�G���U�H�V�X�O�W�L�Q�J���L�Q���L�G�O�H���W�L�P�H���R�U���6�/�$��
�S�H�Q�D�O�W�L�H�V������
�'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���'�,�����Z�L�O�O���P�H�Q�W�R�U���H�P�S�O�R�\�H�H�V���R�Q���I�R�U�H�F�D�V�W�L�Q�J���F�D�O�O��
�Y�R�O�X�P�H�V���E�\���K�D�O�I���K�R�X�U���L�Q�W�H�U�Y�D�O�����F�U�H�D�W�L�Q�J���D�F�F�X�U�D�W�H���V�F�K�H�G�X�O�H�V�����D�Q�G��
�P�R�Q�L�W�R�U�L�Q�J���D�G�K�H�U�H�Q�F�H���W�K�U�R�X�J�K�R�X�W���W�K�H���G�D�\�������'�,���Z�L�O�O���W�U�D�Q�V�I�H�U���N�Q�R�Z�O�H�G�J�H��
�R�I���E�H�V�W���S�U�D�F�W�L�F�H�V���W�R���\�R�X�U���Z�R�U�N�I�R�U�F�H���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���J�U�R�X�S�������7�K�H���:�)�0��
�&�R�Q�W�U�R�O���&�H�Q�W�H�U���L�V���R�Q�H���R�I���W�K�H���P�R�V�W���L�P�S�R�U�W�D�Q�W���J�U�R�X�S�V���Z�L�W�K�L�Q���D���F�D�O�O��
�F�H�Q�W�H�U���H�Q�Y�L�U�R�Q�P�H�Q�W�������7�K�L�V���J�U�R�X�S���K�D�V���D���G�L�U�H�F�W���L�P�S�D�F�W���R�Q���V�H�U�Y�L�F�H���O�H�Y�H�O�V��
�Z�L�W�K�L�Q���D���F�H�Q�W�H�U���R�U���D�F�U�R�V�V���P�X�O�W�L�S�O�H���F�H�Q�W�H�U�V����
�$���'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W���Z�L�O�O���H�Q�V�X�U�H���W�K�D�W�� �D�O�O���U�H�V�R�X�U�F�H�V���D�U�H��
�X�W�L�O�L�]�H�G���W�R���W�K�H���I�X�O�O�H�V�W���H�[�W�H�Q�W���S�R�V�V�L�E�O�H������
��
APPROACH 

�'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���Z�L�O�O���F�R�Q�G�X�F�W���D���F�R�P�S�U�H�K�H�Q�V�L�Y�H���U�H�Y�L�H�Z���R�I���\�R�X�U���H�[�L�V�W�L�Q�J��
�:�)�0�� �S�U�R�F�H�V�V�H�V���D�Q�G���V�\�V�W�H�P�V�������7�K�H���U�H�Y�L�H�Z���Z�L�O�O���L�Q�Y�R�O�Y�H���S�H�U�V�R�Q�D�O��
�L�Q�W�H�U�Y�L�H�Z�V���R�I���W�K�H���:�)�0�� �V�W�D�I�I�����U�H�Y�L�H�Z���R�I���H�[�L�V�W�L�Q�J���W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\�����U�H�S�R�U�W�L�Q�J��
�V�\�V�W�H�P���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�����S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���G�D�W�D���D�Q�D�O�\�V�L�V�����L�Q�W�H�U�Y�L�H�Z�V���R�I���D�J�H�Q�W�V��
�D�Q�G���P�D�Q�D�J�H�U�V�����D�Q�G���P�D�Q�\���R�W�K�H�U���P�H�W�K�R�G�V���W�R���L�G�H�Q�W�L�I�\���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W��
�D�U�H�D�V��������
�2�X�U���F�R�Q�V�X�O�W�D�Q�W�V���K�D�Y�H���Z�R�U�N�H�G���Z�L�W�K���D�O�O���P�D�M�R�U���:�)�0�� �V�\�V�W�H�P�V���,�(�;����
�$�V�S�H�F�W���7�&�6�����%�O�X�H���3�X�P�S�N�L�Q�����3�L�S�N�L�Q�V�����D�Q�G���N�Q�R�Z���E�\���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H���Z�K�D�W��
�Z�R�U�N�V���E�H�V�W�������+�R�Z�H�Y�H�U�����'�,�� �N�Q�R�Z�V���W�K�D�W���L�W���W�D�N�H�V���P�R�U�H���W�K�D�Q���M�X�V�W���W�K�H��
�W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���W�R���U�H�D�O�O�\���P�D�N�H���D���G�L�I�I�H�U�H�Q�F�H�������'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H�¶�V���X�Q�L�T�X�H��
�D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W���D�Q�G���:�)�0�� �P�H�W�K�R�G�R�O�R�J�\���Q�R�W���R�Q�O�\���D�Q�D�O�\�]�H�V���W�K�H��
�W�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���E�X�W���D�O�V�R���W�K�H���E�X�V�L�Q�H�V�V���S�U�R�F�H�V�V�������:�H�� �Z�L�O�O���Z�R�U�N���Z�L�W�K���\�R�X�U��
�V�W�D�I�I���W�R���L�P�S�O�H�P�H�Q�W���F�K�D�Q�J�H�V���W�R���K�R�Z���W�K�H���V�W�D�I�I�L�Q�J���L�V���S�H�U�I�R�U�P�H�G�������2�X�U��
�F�R�Q�V�X�O�W�D�Q�W�V���Z�L�O�O���L�Q�V�W�L�O�O���S�U�R�D�F�W�L�Y�H���L�Q�W�U�D���G�D�\���F�D�O�O���D�Q�G���Z�R�U�N�I�R�U�F�H��
�P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�������:�H���Z�L�O�O���G�H�I�L�Q�H���W�K�H���U�R�O�H���R�I���W�K�H���:�)�0�� �J�U�R�X�S���Z�L�W�K�L�Q���W�K�H��
�F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q�������7�K�H���'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���D�S�S�U�R�D�F�K���L�V���X�Q�L�T�X�H��
�Z�L�W�K�L�Q���W�K�H���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���L�Q�G�X�V�W�U�\������ �2�X�U���D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�V���F�R�Q�F�O�X�G�H���Z�L�W�K��
�V�S�H�F�L�I�L�F���U�H�F�R�P�P�H�Q�G�D�W�L�R�Q�V���E�D�F�N�H�G���E�\���T�X�D�Q�W�L�I�L�D�E�O�H���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W��
�H�V�W�L�P�D�W�H�V��������
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���������%�H�Q�H�I�L�W�V��

�x�� �,�P�P�H�G�L�D�W�H���5�2�,��

�x�� �1�R���&�D�S�L�W�D�O��
�(�[�S�H�Q�V�H��

�x�� �.�Q�R�Z�O�H�G�J�H��
�7�U�D�Q�V�I�H�U���W�R���<�R�X�U��
�(�P�S�O�R�\�H�H�V��

�x�� �,�P�S�U�R�Y�H�G���:�R�U�N��
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 Define Call Center Metrics   

�'�,�� �Z�L�O�O���U�H�F�R�P�P�H�Q�G���P�H�W�U�L�F�V���L�Q���W�K�H���D�U�H�D�V���R�I���V�H�U�Y�L�F�H���O�H�Y�H�O�����X�W�L�O�L�]�D�W�L�R�Q����
�D�Y�D�L�O�D�E�L�O�L�W�\�����D�G�K�H�U�H�Q�F�H�����H�P�S�O�R�\�H�H���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q�����F�X�V�W�R�P�H�U���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q�����D�Q�G��
�R�W�K�H�U�V����
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TYPICAL CONSULTING ENGAGEMENT  

�'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���W�D�N�H�V���D���P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���F�R�Q�V�X�O�W�L�Q�J���D�S�S�U�R�D�F�K���W�R���D�O�O���:�)�0��
�D�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�V������ �2�X�U���U�H�V�X�O�W�V���D�U�H���E�D�F�N�H�G���E�\���H�[�W�H�Q�V�L�Y�H���G�D�W�D���J�D�W�K�H�U�L�Q�J����
�D�Q�D�O�\�V�L�V�����D�Q�G���U�H�F�R�P�P�H�Q�G�D�W�L�R�Q�V���E�D�V�H�G���R�Q���\�H�D�U�V���R�I���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H����
�/�L�V�W�H�G���E�H�O�R�Z���D�U�H���V�R�P�H���V�D�P�S�O�H���G�H�O�L�Y�H�U�D�E�O�H�V���W�K�D�W���Z�R�X�O�G���E�H���F�X�V�W�R�P�L�]�H�G���I�R�U��
�\�R�X�U���S�D�U�W�L�F�X�O�D�U���Q�H�H�G�V����
��

Sample Deliverables  Deliverable Description  

�:�)�0�� �%�X�V�L�Q�H�V�V���2�E�M�H�F�W�L�Y�H�V�� �:�R�U�G���G�R�F�X�P�H�Q�W���L�G�H�Q�W�L�I�\�L�Q�J���W�K�H���E�X�V�L�Q�H�V�V���R�E�M�H�F�W�L�Y�H�V���D�Q�G���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�F�H���U�H�V�X�O�W�V��
�I�R�U�P���W�K�H���F�X�U�U�H�Q�W���:�)�0�� �V�\�V�W�H�P����

�)�R�U�H�F�D�V�W�L�Q�J���� �6�S�U�H�D�G�V�K�H�H�W���G�R�F�X�P�H�Q�W���R�X�W�O�L�Q�L�Q�J���V�X�F�F�H�V�V���U�D�W�H���R�I���F�X�U�U�H�Q�W���S�U�R�F�H�V�V���D�Q�G��
�U�H�F�R�P�P�H�Q�G�D�W�L�R�Q�V���I�R�U���L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W������

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

�$�G�K�H�U�H�Q�F�H���D�Q�G���,�Q�W�U�D���G�D�\��
�$�G�M�X�V�W�P�H�Q�W�V����

�3�U�R�Y�L�G�H���J�X�L�G�D�Q�F�H���R�Q���W�K�H���X�V�H���D�Q�G���E�H�Q�H�I�L�W�V���R�I���:�)�0�� �V�R�I�W�Z�D�U�H���V�\�V�W�H�P�V������
�'�R�F�X�P�H�Q�W�����D�G�K�H�U�H�Q�F�H���D�Q�G���L�Q�W�U�D���G�D�\���S�U�R�F�H�V�V�H�V����

�:�)�0�� �0�H�Q�W�R�U�L�Q�J�� �6�K�D�G�R�Z���&�R�Q�W�U�R�O���&�H�Q�W�H�U���$�Q�D�O�\�V�W�����5�H�Y�L�H�Z���%�H�V�W���S�U�D�F�W�L�F�H�V�������'�R�F�X�P�H�Q�W���D�F�W�L�Y�L�W�L�H�V��

�5�H�V�R�X�U�F�H���6�N�L�O�O�V���0�D�W�U�L�[���� �&�X�U�U�H�Q�W���V�W�D�I�I�L�Q�J���V�N�L�O�O�V���J�D�S���D�Q�D�O�\�V�L�V����

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

�3�U�R�F�H�V�V���'�H�V�F�U�L�S�W�L�R�Q�� �:�R�U�G���G�R�F�X�P�H�Q�W���W�K�D�W���R�X�W�O�L�Q�H�V���W�K�H���S�U�R�F�H�V�V���V�X�U�U�R�X�Q�G�L�Q�J���W�K�H���:�)�0�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q������

�5�H�F�R�P�P�H�Q�G�D�W�L�R�Q�V��
�6�X�P�P�D�U�\���D�Q�G���5�D�W�L�R�Q�D�O�H��

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

�,�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�W�L�R�Q���5�R�D�G�P�D�S�� �3�R�Z�H�U�3�R�L�Q�W���S�U�H�V�H�Q�W�D�W�L�R�Q���R�I���U�H�F�R�P�P�H�Q�G�H�G���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�W�L�R�Q���D�S�S�U�R�D�F�K���D�Q�G��
�U�H�V�R�X�U�F�H�V���Q�H�H�G�H�G���W�R���V�X�F�F�H�V�V�I�X�O�O�\���D�F�K�L�H�Y�H���W�K�H���:�)�0�� �L�P�S�U�R�Y�H�P�H�Q�W�V������

��



 

�� �:�R�U�N���)�R�U�F�H���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���$�V�V�H�V�V�P�H�Q�W��
 

 

��

�&�R�S�\�U�L�J�K�W���¤������������ �'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H�����,�Q�F����
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The DI Difference

 

�x�� �(�[�S�H�U�L�H�Q�F�H�G��
�&�R�Q�V�X�O�W�D�Q�W�V��

�x�� �)�R�F�X�V���R�Q���W�K�H��
�(�Q�G���&�X�V�W�R�P�H�U��

�x�� �3�U�R�G�X�F�W���D�Q�G��
�7�H�F�K�Q�R�O�R�J�\��
�,�Q�G�H�S�H�Q�G�H�Q�F�H��

�x�� �&�D�O�O���&�H�Q�W�H�U��
�0�H�W�U�L�F�V����

�x�� �8�Q�G�H�U�V�W�D�Q�G�L�Q�J��
�W�K�H���&�R�P�P�D�Q�G��
�&�H�Q�W�H�U���5�R�O�H�V��

�x�� �,�Q�F�U�H�D�V�H��
�(�P�S�O�R�\�H�H��
�6�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q����

�x�� ���,�Q�F�U�H�D�V�H��
�&�X�V�W�R�P�H�U��
�(�I�I�L�F�L�H�Q�F�L�H�V����

�x�� �&�R�P�S�O�H�W�H��
�6�R�O�X�W�L�R�Q�V��

�x�� �$�S�S�U�R�S�U�L�D�W�H���8�V�H��
�R�I���7�H�F�K�Q�R�O�R�J�\��

��
��

 
OTHER CALL CENTER PROFESSIONAL SERVICES 
AVAILABLE 

�,�Q���D�G�G�L�W�L�R�Q���W�R���:�R�U�N�I�R�U�F�H���0�D�Q�D�J�P�H�Q�W���$�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�V�����'�L�D�O��
�,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���S�U�R�Y�L�G�H�V���D���Z�L�G�H���U�D�Q�J�H���R�I���R�W�K�H�U���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���F�R�Q�V�X�O�W�L�Q�J������
�:�L�W�K���\�H�D�U�V���R�I���W�H�F�K�Q�L�F�D�O���D�Q�G���R�S�H�U�D�W�L�R�Q�D�O���F�D�O�O���F�H�Q�W�H�U���H�[�S�H�U�L�H�Q�F�H����
�'�L�D�O���,�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���K�D�V���W�K�H���H�[�S�H�U�W�L�V�H���\�R�X���D�U�H���O�R�R�N�L�Q�J���I�R�U����

�x�� �&�R�P�S�O�H�W�H���(�Q�G���W�R���(�Q�G���&�D�O�O���&�H�Q�W�H�U���$�V�V�H�V�V�P�H�Q�W�V��

�x�� �5�H�S�R�U�W�L�Q�J���$�Q�D�O�\�V�L�V��

�x�� �%�X�V�L�Q�H�V�V���&�D�V�H���'�H�Y�H�O�R�S�P�H�Q�W��

�x�� �6�S�H�H�F�K���(�Q�D�E�O�H�G���,�9�5�V���±���7�H�[�W���W�R���6�S�H�H�F�K�����6�S�H�H�F�K��
�5�H�F�R�J�Q�L�W�L�R�Q��

�x�� �7�H�F�K�Q�R�O�R�J�\���,�Q�W�H�J�U�D�W�L�R�Q�V�����$�&�'�����,�9�5�����&�7�,����

�x�� �9�H�Q�G�R�U���6�H�O�H�F�W�L�R�Q���5�)�3���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W��

�x�� �%�X�V�L�Q�H�V�V���5�X�O�H�V���'�H�I�L�Q�L�W�L�R�Q���I�R�U���6�H�O�I���6�H�U�Y�L�F�H���D�Q�G���5�R�X�W�L�Q�J��

�x�� �&�R�V�W���$�Q�D�O�\�V�L�V���D�Q�G���&�R�Q�W�D�L�Q�P�H�Q�W��

�x�� �3�U�R�M�H�F�W���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W���R�I���0�X�O�W�L�S�O�H���9�H�Q�G�R�U�V��

�x�� �5�L�V�N���0�L�W�L�J�D�W�L�R�Q���D�Q�G���7�L�P�H�O�L�Q�H���0�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W��

�x�� �3�O�D�W�I�R�U�P���7�H�V�W�L�Q�J��

 
 

FOR MORE INFORMATION 

�K�W�W�S�������Z�Z�Z���G�L�D�O�L�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���F�R�P� ���

��

�2�U���F�D�O�O����

�'�R�Q�D�O�G���6�X�W�W�R�Q��

�3�K�R�Q�H������������ ���������� ���������� ��

�L�Q�I�R�#�G�L�D�O�L�Q�W�H�U�D�F�W�L�Y�H���F�R�P��
��
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