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. Lead- - Welcome-Call
Generierung
- Zufriedenheits-
- Vertriebs- check
unterstitzung
. Interessenten-
management

- Kundenwert-
steigerung

- Produktverkauf

customer services

- Klndiger- - Kindiger-
pravention rickgewinnung
- Response-
bearbeitung

Jeder Zeitpunkt im Lebenszyklus eines Kunden fordert individuelle
Losungen bei Organisation, Technik und bei Mitarbeitern
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bildet das Fundament eines Premium-
Kundenservices.

Das Qualitatsmanagement burgt fur optimale Projektablaufe,
selbstverstandlich unter Einhaltung aller Qualitatsstandards.
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- ISO-zertifizierte Technik - mindestens Pentium IV; 2,3 GHz

- hohe Ausfallsicherheit - Ergonomie am Arbeitsplatz nach

- hohe, standortlbergreifende Skalierbarkeit héchsten MaBstaben (Akkustik)

- benutzerbezogener, passwortgeschuitzter - technischer Ausschluss, Daten auf
Systemzugriff, Zutrittskontrolle Datentragern zu speichern

- leistungsstarke, hochskalierbare ACD - Personaleinsatzplanungstool

- Skill-based-Routing, Multi-Skilling - konsequentes Prinzip der Bedarfs-

- hochperformanter Outbound-Dialer orientierung bei Schichtmodelldesign
plus Benutzer-Frontend (Scripting, - Reduzierung von personellen Uber-
Kundendaten, Kampagneninfos, etc.) / Unterdeckungen
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Zentrale Organisationseinheiten:

Workforce Management

Quality Management \
Zentrales Fachtraining 4
Anforderfingsmanagement IT/TK

v

v

= Der Gesamtprojektleiter bildet den operativen
Interaktionspunkt zwischen Auftraggeber und
dem/den Standort(en) sowie der VCS-Zentrale
in Bonn

= Der KeyAccount Manager bildet den
Interaktionspunkt flr alle vertragsrelevanten
Angelegenhgiten zwischen dem Auftraggeber v
und der VC

Dezentrale Organisationseinheiten:

v

Co-Projektleiter
Workforce-Administrator
Fachtrainer (ISO 17024)
IT/TK--Administrator
Standortmanagement
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Recruiting

Ausbildung

Motivation

Exklusivitat

VCS Vortrag CRM Expo
Stephan Kiebart, 01.11.2006
Seite 7

customer services

~>chnuppertage“, Assessmentcenter,
Individualinterviews

Mehrstufiges Schulungskonzept,
Teamleiter-Qualifizierung und
Zertifizierung

Variabler Anteil am
Unternehmenserfolg, Incentivierung,
Fortbildung, Gesundheitsmanagement

|dentifikation mit dem Auftraggeber,
Begeisterung, Forderung des Know
hows
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Individuelles, projektspezifisches Qualifizierungsprogramm
fur Agenten und Teamleiter

Kontinuierliche
Kleingruppen-
Workshops

Operatives
Coaching

Projektspezifische
Trainings

ey
A

Fundierte
Basisqualifizierung
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Vierstufige Entwicklung der Service Center Teamleiter

Zertifizierung durch
externe Prufstelle

Assessment Center
,Ccompetence Casting”

Entwicklungs-
programm ,, Tools-up*

Potenzialanalyse durch
,Oorientierungstag*
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Bereitstellung Projektinformationen im Intranet (bspw.
Produktinfos, FAQs, Gesprachsleitfaden, Aktuelles)

Durchflhrung projekt- und themenspezifischer
Wissenschecks mit Zeitvorgaben und anschl. Auswertung

und Ableitung von Q-MaBnahmen

Standardisierter Coachingprozess, Abb. Von standort-
Ubergreifenden, -spezifischen und teamspezifischen Q-ltems mit

einheitlicher Bewertungsskala und Benchmarking

Durchfihrung regelmaBiger Wissenstests,

,Spielerischer Wissenscheck
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Opy:
(/
Phay Vlithéren von Agentengesprachen mit Auswertung und Ableitung von
Q-MaBnahmen. Mystery Calls anhand Testanrufszenario
Mitschneiden von Agentengesprachen.
Umsetzung Uber Fachapplikationen (Nice, click2coach)
Opy:
flone/

After Call Customer Interview auf Basis eines einheitlichen
Fragenkatalogs. Auswertung Kundenzufriedenheitsindex

Durchfihrung von Qualitats-Workshops mit dem AG.
Ableitung und Umsetzung von MaBnahmen
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- Call Handling Time - Erreichbarkeit - Kundenzufriedenheits-
(CHT) - Servicelevel index

- Average Handling Time . First Call Solution Rate - Anzahl Interviews
(AHT) . Aufleger - Mystery Call Ergebnisse

- Login-, Talk-, Wait-Time . Anzahl Calls . Ergebnisse Q4U,Quiz
etc. B . Ete.

Wir liefern Ihnen ein nachvoliziehbares und individuelles Reporting
geman lhrer Anforderung.
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- Projektmanagement als zentrales Bindeglied zum Kunden
(one-face-to-the-customer)

- Transparente Kommunikationsstrukturen, definierte Schnittstellen zum Auftraggeber
- Erfahrungen in der Migration von GroBprojekten (Rolloutkonzepte):

- Erstellung und Umsetzung von Qualifizierungsprojekten, technischen Migrations- &
Reorganisationskonzepten

- Erstellung und Umsetzung von Qualitatskonzepten

- Entwicklung und Implementation individueller Reportings nach Kundenanforderung
- professionelle Begleitung von laufenden Projekten im Wirkbetrieb:

- Sicherstellung der Qualitatsanforderungen

- Proaktive Identifizierung von Optimierungspotentialen

- Change-Management
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Akquise

1st-
Level-Agent

Verifikation

2nd-
Level-Agent

Kontrolle

QSB

v

1st-Level-Agent
kontaktiert Kunden
und stellt ihm im X-sell
das zu vermarktende
Produkt vor

Anwahl des Kunden
erfolgt ,,predictive®.
Gesprachsauf-
zeichnung Mono

Bei Interesse des
Kunden Ubergabe des
Gesprachs an 2nd-
Level-Agent

Gesprachsauf-
zeichnung erfolgt Dual

Bei Kauf des
Produktes wird ein
vorlaufiger Win erzielt
(Win-on-hold)

QSB hort die Voicefiles
aller Wins-on-hold ab.
Wurde das Produkt
korrekt dargestellt
erfolgt endgultiger Win

Bei unvollstandiger
Darstellung wird der
Kunde erneut
kontaktiert (nach-
recorden)

customer services

Ergebnis

Win

Lost

VCS Vortrag CRM Expo
Stephan Kiebart, 01.11.2006
Seite 14



customer services

= Dialer Genesys Framework/Outbound Contact Solution 7.2

Modifikation: Preview, Predictive, Progressive

Callinglisten in def. Format bieten die Mdglichkeit v. Alternativrufnummern
Oracle-basiert

Fax & AB Detection

Softphone bildet die Schnittstelle zwischen VCS-Outbound-Tool und
Framework
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= VCS-eigenes, individuell mit C&D Process Solutions GmbH & Co. KG
entwickeltes Outbound-Tool, webbasiert — Browser als client — kein Rollout bei
neuen Projekten notwendig

»Individuell anpassbar auf Kundenanforderung, jede erdenkliche Schnittstelle
realisierbar (XML,csv, Plaintext, MQSeries, Oracle-Queuing, Excel)

»Backend auf Sun-Fire 6800 mit 48 GB RAM unter Solaris 9 auf einer Oracle 10g
Database

»Frontend Uber 2 Webserver (mittels Loadbalancer) an das Intranet angebunden
=Programmiersprachen Oracle-PL/SQL, PERL. Mégliche Schnittstellenmedien: e-

Mail, FTP. SFTP, HTTP, HTTPS, RVS, OdetteFTP, Oracle DB-Link... Das
komplette CRM erfolgt Gber das OB-Tool.
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= Voice-Recording

= Silent monitoring

= Schulungsdatenbank, Coachingdatenbank (VCS-Entwicklungen)
* Projektinformationen in VCS-Inside

» Individualisiertes mit dem AG gemeinsam entwickeltes Reporting
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@ccount M@: *( AG, Leiter Deuts@
Projektleiter > AG, Projektmanager
Standort 1 < \Standort 1

.

/

\

Proiektleiter\ > AG, Projektmanager
Standort 2/‘ Standort 2

In definierten regelmassigen Abstanden werden zur Sicherstellung der Qualitat
gemeinsame Q-Audits durchgefuhrt
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Kundenbeispiel Outbound customer services
X-Sell-Kampagne (6/7) — MA-Ausbildung

/ Going live ,fit for line*

Kontinuierliche
Kleingruppen-

Workshops Coaching unmittelbar nach der Ausbildung

Individueller Focus je Coachee
Lernzielvereinbarung (Dok. In Datenbank)

2 Wochen nach Ausbildung Coaching durch
den externen Trainer
Training on the job mit individuellen Focus"

Basistrainig (5 Tage)

Produkttrainings, Mithoren von Gesprachen
Kommunikationstraining

Verkaufstraining

Systemtraining, Rollenspiele

Praxistraining
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Kundenbeispiel Outbound customer services
X-Sell-Kampagne (7/7) — Ongoing

Kontinuierliche Fortbildung

Kleingruppen- Basierend auf Coaching- und Silent
Workshops Monitoring-Ergebnisse wird ein individueller

Entwicklungsplan erstellt

Durchfuhrung von Kleingruppen-Workshops

Lernziel-Commitment

Flash-Coaching

Abhangig vom Skill des MA
Individueller Focus

Lernzielkontrolle unmittelbar nach dem
Coaching UND 2-3 Tage spater

Silent Monitoring

Mithoren des Gesprachs
Ableitung individueller MaBnahmen
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Kundenbegeisterung ist
unser Business

Stephan Kiebart
KeyAccount Management Vertrieb

Vivento Customer Services GmbH
Moltkestr. 14, 53173 Bonn

Telefon: 0228 8547 1116

E-Mail: stephan.kiebart@vivento-cs.de
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