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Vorwort

Bislang haben sich die Customer Care Center (CCC) bei ihren
Investitionen in neue Technologien auf die Automatisierung der
kundenseitigen Ablaufe konzentriert. Dies hat zwar die Effizienz und
Wirtschatftlichkeit erhoéht, war aber dennoch nicht ausreichend um
zufriedenstellende Dienstleistungen anbieten zu kdnnen. Im Gegenteil
— Umfragen Dbelegten eine wachsende Unzufriedenheit won
Kundenseite.

Grund: Die wichtigste Konstante innerhalb lhres Unternehmens bleibt
meistens unbertcksichtigt: Ihre Mitarbeiter.

Unzahlige Studien zeigen auf, dass mindestens 70 Prozent der
laufenden Betriebskosten eines Customer Care Centers reine
Personalkosten sind. Aus diesem Grund konzentriert man sich
innerhalb der Kapazitdts- und Personaleinsatzplanung (Workforce
Management) auf die Optimierung unterschiedlicher Prozesse rund um
den Ressourceneinsatz. Nur wenn Sie sicherstellen, dass der richtige
Agent mit den richtigen Skills zur richtigen Zeit die richtigen Antworten
liefert, erreichen Sie eine Steigerung der Kundenzufriedenheit und
Wirtschatftlichkeit.

Da die Verwaltung, Organisation, Planung und Auswertung der
Mitarbeiterressourcen ein komplexer Kreislauf ist — insbesondere im
Hinblick auf die zunehmende Vielfaltigkeit von
Kommunikationsmdglichkeiten wie Telefonie, E-Mail, Chat, Briefe etc. —
sind bereits viele CCC dazu ibergegangen das Thema Workforce
Managements (WfM) fest in ihre Aufbauorganisation zu integrieren, um
durch adaquate WfM-Strategien ihre Investitionen zu schitzen und
gleichzeitig die Kommunikation zwischen Ilhren Mitarbeitern und
Kunden deutlich zu verbessern.

Ein adaquates Workforce Management (WfM) ist die
Grundlage fir einen ,best in class“ Kundensenice d.h. in
Hinsicht Kundenzufriedenheit, Senicequalitéat, Vertriebsstarke
und Effizienz!



1. Nutzenargumentation Workforce Management

Die Nutzenargumentation fur das Thema WM baut prinzipiell auf den
Perspektiven Business, Management und Mitarbeiter auf. Diese
werden in den folgenden drei Kapiteln n&her beschrieben.

1.1 Business

Steigerung der Profitabilitat

Die Ertragssituation ihres Unternehmens hangt zum grof3ten Teil davon
ab, ob Sie ihre Kosten kontrollieren und neue Umsatzmdéglichkeiten
schaffen koénnen. Eine entsprechende WfM-Strategie unterstitzt ihr
Unternehmen bei der Verbesserung won Kundenzufriedenheit und
Kundenbindung bei gleichzeitiger Einsparung von Personalkosten. Mit
entsprechenden Konzepten koénnen sie schon im Vorfeld der
Einsatzplanung genaue Forecasts in Bezug auf Kosten, skillbasierten
Personalbedarf und notwendige Senice-Lewel erstellen. Die Call
Center-Kennzahlen kdnnen online kontrolliert werden und erméglichen
somit ein rechtzeitiges Eingreifen, um den Erfolg und die Profitabilitat
zu sichern.

e Ausbau der Kundenbindung durch kontinuierliches Ubertreffen der
Seniceerwartungen und Aufbau personlicher Beziehungen zu
bestehenden Kunden

e Reduktion der aus Uberbesetzung und ineffizientem Einsatz von
Ressourcen entstehenden Kosten

e Problemlose Kundenwerbung, da stets der richtige Mitarbeiter
verfligbar ist, um Fragen zu beantworten und den
Vertriebsprozess voranzutreiben



Mehr Kundentreue

lhr Customer Care Center (CCC) ist eine der bedeutendsten
Verbindungsstellen ihres Unternehmens zu lhren Kunden. Workforce
Management Werkzeuge helfen lhnen, mit jedem Kontakt die Treue
des Kunden zu Ihrem Unternehmen weiter zu festigen und
auszubauen. Entsprechende WfM-Losungen setzen das wlle Potential
lhres Contact Centers frei, Kunden zu werben, zufrieden zu stellen und
an ihr Unternehmen zu binden.

e Bauen sie l|hr Branding auf, indem Sie branchenweit nur den
allerbesten Senvice bieten =

WILLKOMMEN BET
PER F, ER -
NOTRLF -~ HOTLINE. BITTE HABEN

. Passen Sie lhre Mitarbeiter-
zahlen dem Senice-Lewel
an, der den Bedirfnissen und
Prioritaten Ihrer Kunden-
segmente entspricht

. Stellen sie sich schnell auf
unerwartete
Krisensituationen ein  und
planen sie pro-aktiv eine
Kundenzufriedenheit mit
"best in class" Charakter

Gesteigerte Produktivitat

Entsprechende WfM-Ldsungen helfen ihnen, die Produktivitat auf allen
Unternehmensebenen zu steigern. Manager, Supenisoren/Teamleiter,
Workforce-Manager und Mitarbeiter werden alle in der Lage sein, mehr
Arbeit in weniger Zeit mit weniger Aufwand erledigen zu kdnnen.

e Nutzen sie die Fahigkeiten und Talente ihrer Mitarbeiter optimal,
um die Anzahl der taglichen Kundenkontakte zu erhdhen

e Reduzieren sie die Zeit und die manuellen Arbeiten, die Ihr
Managementteam zur Verwaltung und Planung der Mitarbeiter
Ressourcen braucht
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Hohere Mitarbeitermotivation

Die Motivation ihrer Mitarbeiter wirkt direkt auf lhr Betriebsergebnis.
Zufriedene Mitarbeiter werden positiver mit ihren Kunden interagieren.
Eine durch Unzufriedenheit mit dem Arbeitsplatz bedingte hohe
Fluktuation ist kostspielig und zeitraubend. Ein adaquates Konzept zur
Personaleinsatzplanung hilft ihnen, die Stimmung und die Produktivitat
in ihren CCC beachtlich zu verbessern.

e  Festigen sie die Loyalitat ihrer Mitarbeiter  durch
Personaleinsatzplane, die sowohl deren Bedurfnisse als auch die
der Kunden beriicksichtigen

e Beseitigen sie stressige Arbeitsbedingungen durch ein optimiertes
Arbeitsumfeld

e Bauen sie eine erfahrene, hochst produktive Mitarbeiterschaft auf,
die lhren Kunden einen besseren Service bieten kann

e Beteiligen Sie die Mitarbeiter durch die richtigen Kommunikations-
und Informationswege an der Verwaltung des Customer Care
Centers

Reibungslose Evolution

Adaquate WfM-Losungen passen sich reibungslos den sich
wandelnden betrieblichen Bedingungen und dem Wachstum an.

e Fihren Sie in lhren CCC bessere Prozesse mit replizierbaren
Methoden der Besetzung und Kommunikation ein.

e Passen Sie Ihre Besetzungsmodelle und Prozesse an Anderungen
an, beispielsweise an die Einfuhrung von Routing auf der Basis
won Mitarbeiterfahigkeiten oder an die Nutzung multipler
Kommunikationswege.

e Finden Sie heraus, wo Verbesserungspotentiale sind und
entwickeln Sie neue optimierte Verfahren.

11



1.2 Management

Leistung des Centers und Kundenzufriedenheit steigern

Ein gut gefuhrtes CCC erfreut sich bald eines zufriedenen
Kundenstamms. Durch die Optimierung von Prozessen rund um die
Personaleinsatzplanung  kdonnen  Sie  Kundenzufriedenheit  und
Mitarbeitermotivation, Profitabilitdt und guten Kundensenice auf einen
Nenner bringen.

e Optimale Nutzung jeden Kontakts durch Bereitstellung der am
besten geeigneten Mitarbeiter

. Reduzierung der Fluktuation durch eine mitarbeiterfreundliche
Umgebung

e Automatisierung manueller, zeitaufwendiger Aufgaben, wie
Prognosen und Einsatzplanerstellung, Planung und
Kommunikation

Mitarbeiterleistung und Mitarbeiterzufriedenheit steigern

Als Leiter eines CCC sind Sie fur die Motivation und die Produktivitat
lhrer Mitarbeiter verantwortlich. Adaquate WfM-Losungen unterstitzen
sie bei dieser Aufgabe mit Werkzeugen, die z.B. folgende Zwecke
erfullen:

e  Berlcksichtigung der Mitarbeiterwiinsche innerhalb der Richtlinien
lhres Unternehmens

e Sicherstellen, dass die Personaleinsatzplane den Anforderungen
und den Fahigkeiten der Mitarbeiter entsprechen

° Mitarbeiter in das WfM einbeziehen

. Mitarbeitern ein Verstandnis der Auswirkungen lhrer Leistungen
auf die Seniceziele vermitteln

e Mitarbeiterleistung objektiv verfolgen und auswerten

12



Mehr Zeit fur strategische Entscheidungen

Die Leiter von CCC sind fir eine Vielzahl von strategischen und
taktischen Aufgaben werantwortlich und muissen sich in einer sich
fortwahrend wandelnden Umgebung behaupten. Entsprechende WfM-
Konzepte Ubernehmen die taktischen Elemente der W{M-Optimierung
und liefern die Informationen und Werkzeuge, mit deren Hilfe die
richtigen strategischen Empfehlungen gemacht werden kdnnen.

e  Strategische Empfehlungen bezlglich der Besetzung und der
Fahigkeiten machen (Einstellung von Vollzeit- oder Teilzeitkraften,
Spezialisierung auf Telefongesprache, E-Mail oder beides,
Mitarbeiter mit einem oder mehreren Fachgebieten/Skills)

e Auswertung der Auswirkungen betrieblicher Veranderungen auf
Personalbedarf, Kapazitat und Budget

e Wesentliche Trends in der Leistung des CCC und der
Mitarbeiter erkennen und rasch eine Ursachenanalyse mit
korrektiven Maf3nahmen vorlegen

E AD‘""hM,

ICH SAGTE. DASS
DIE KUNDEN UNSERE
STRATEGIE. DIE FINGER IN
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1.3 Mitarbeiter

Nutzen sie lhre wertvollste Ressource

Geben Sie Ihren Mitarbeitern die Werkzeuge und die Informationen an
die Hand, die sie fur einen erfolgreichen Einsatz brauchen. Es ist
unerlasslich, dass lhre Mitarbeiter mit all jenen Werkzeugen und
Informationen  versorgt werden, die es ihnen erlauben, den
bestmdglichen Kundensenice zu erbringen und somit sicherzustellen,
dass ihre Investitionen in die Kundenwerbung sich durch dauerhafte
Kundentreue auszahlen.

lhre Mitarbeiter

e stellen lhre wichtigste Investition dar

e sind die einzige direkte Schnittstelle zu lhren Kunden
e bestimmen die Qualitat lhres Kundensenvice

e sind ausschlaggebend fiir die Kundentreue

Zugang zu Informationen

Mangelnde Informationen kénnen Unsicherheiten bei den Mitarbeitern
henorrufen  und zu Verwirrung fiihren. Indem Sie Uberholte
Kommunikationsprozesse durch intelligente Tools ersetzen, kénnen Sie
sich die Vorteile einer fairen und transparenten Kommunikation zu
Nutze machen. Mit web-basierten Funktionalititen koénnen Ihre
Mitarbeiter direkt von ihrem Arbeitsplatz aus auf wichtige Informationen
zugreifen.

Folgende Informationen kénnen dber Schnittstellen zum Wf{M-System
bereitgestellt werden (Ausschnitt):

e aktuelle  Online-Informationen  zum  Einsatzplan einzelner
Mitarbeiter oder der Gruppe

e \erschiedene Darstellungsformate, wie z.B. Text, Farbgrafiken,
SchwarzweiR grafiken, usw.

. farbcodierte  Kalender mit detaillierten  Informationen  zu
Ausfallzeiten (Time-Off-Informationen)
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elektronisches "schwarzes Brett" mit Anzeige wvon Schichten, die
getauscht oder Ubernommen werden kdnnen

15
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