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Die seit Jahrzehnten etablierten &ufReren Bedingungen zum Betrieb eines Call — Center waren am Ende
ihrer Weiterentwicklungsmaoglichkeiten angelangt. Die Branche hatte viel erreicht und konnte auf
beachtliche Fortschritte im Kundenservice zurtickblicken. Dennoch stiel3 auch jeder noch so engagierte
Call-Center Manager in vielen Situationen immer wieder an uniberwindbare Grenzen, die ihre Ursache

allein in den etablierten Strukturen hatten. Es mussten dringend Lésungen gefunden werden:

fur eine Verbesserung der Qualitat der Beratungsleistungen
fur eine Verbesserung der Verfuigbarkeit von Beratern im Peak Level Geschaft

ohne hohe Bereitstellungskosten

far eine hohere Dynamisierung samtlicher Managementprozesse mit einem
Hochstmald an Transparenz und Flexibilitat.

Bereits damals hatte sich abgezeichnet, dass die bestehenden Strukturen wie ein zu enges Korsett
aufgebrochen werden mussten, um einen Durchbruch in der Verwirklichung der neuen Anforderungen

an einen zukunftgerichteten Kundenservice zu erreichen.
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Customer Service
(fixed vs. dynamic)
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“Marke” = “Beziehungsgeflecht” (H. Meffert)

uetrain

manifesto A powerful global conversation has begun.
Through the Internet, people are discovering and
inventing new ways to share relevant knowledge
with blinding speed. As a direct result, markets are
getting smarter—and getting smarter faster than
most companies.

Menschen der Erde...

Ein kraftvolles globales Gesprach hat begonnen. Uber das Internet entdecken und
gestalten die Menschen neue Wege, um relevantes Wissen mit rasender
Geschwindigkeit auszutauschen. Als direktes Resultat werden die Markte intelligenter
— und sie werden schneller intelligent als die meisten Unternehmen.

95 THESEN
1. Markte sind Gesprache
6. Das Internet ermdglicht Gesprache unter Menschen, die in den Zeiten der
Massenmedien einfach nicht moglich waren.
11. Die Menschen in vernetzten Markten haben herausgefunden,
dass sie sich weit bessere Information und Unterstiitzung gegenseitig bieten
konnen als sie von ihren Verkaufern erhalten.
2.Markte bestehen aus Menschen, nicht aus demographischen Daten
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eb 2.0 auf dem Weg ins Unternehmen

Hierarchische
Organisationsstrukturen

Festgelegte
Kommunikationswege

Statisches Wissen

Isolierte Wissensinseln

Information Overflow

Zentral gesteuerte
Innovationsprozesse

Software als Produkt

Release fertiger
Produktversionen

Vernetzte, projektbasierte
Zusammenarbeit

Architektur der
Partizipation

Organische Weiterentwicklung
von Wissen

Offenheit und Vernetzung
von Wissen

Individualisierung
von Informationen

Innovation durch
Kombination (Mashup)

Software als
Web-basierter Service

«Jhe perpetual beta”

Quelle: Berlecog
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JIst das Internet ein Gewinn im Hinblick auf ...?*

* nitzliche
| - Informationen

rscscs N -

Flexibilitat 87%

wirtschaftiiche
und Produktivitat
Zeitmanagement 56%
e I -
Sicherheit 39%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Quelle: BITKOM-Studie ,Webclety®, Basis: Intemetnutzer, N = 655
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Die groBen BRANDS mussen jetzt bei
den Konversationen im Internet

dabei sein. Das nennt Trendwatching:
FOREVERISM.
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«Ich kann mir kein Leben vorstellen ohne ..."

Auto 64%
69,03% ™ 14-29 Jahre

B Gesamt-
bevolkerung
aktuelle/r 43%
Lebensgefahrte/in 73,94%

Fiir junge Menschen sind Handy und Web am wichtigsten —

vor Auto und Lebenspartner.

Quelle: BITKOM-Studie ,Webciety", Basis: alle Befragten, N = 1.002

L — B



o
&

| ©
3
=
]
=
2
g
3
-4
5
D

140 JOA OIAGASNIANNA NJHHI LONIEd
— d0INddS d3Svd VOOl

Lwrfogr



N

(UY-9U)-j0-91e1S

L]
=
=
S
[—
3
b
D
-4
S
o
>
2
=

:



1)

erfolgreiches-callcenter.de

‘“{é -y > ¥ 2 2 al = = : . l
” :;; ; ’ . i . _‘_d =p 0ol e
7 3 ‘ i L1t Lol 7 o e e : &
y
4 s A ol | By . 1 —

J o




1)

erfolgreiches-callcenter.de

ang’ebdts‘orie‘nﬁen,
Standardprodukte

Pflicht, Ordnung, Treue,
Versorgung

geﬁng normiert, iange
Wartezeiten

Reprssentatlon des SO
Status

l

nachfrageonentiert,
individuelle Massenprodukte J

vy
Multioptionalitét, Erlebnisse,
Wiinsche

hoch, Trial-and-Error, kurze
Wartezeiten

Ausdruck des persﬁnllchen
Lebensstils

selbstorientiert, Losung statt
Produkte

Eigenve r'aﬁh&ibrtﬁng, soziale
Netzwerke, Sinnlichkeit
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Layout Kategorienpool

Wissensgebiete
@ Wissensgebiet hinzuflgen

Freitextsuche

0 Aktualisieren

Wighlen gie zuerst im Panel "Wis-
sensgebiste” ein Wissensgehiet
aus. Gehen Sie dann auf "Aktion"
um Klicken unter "Hinzufigen" den
Button "Bereich".

Bereiche
g Bereich t‘hzt."{lgew'

Freitextsuche

a Aktualisieren

Bezeichnung Bezeichnung Wizssensgebiet
- - -
[0~ computer b] [l Technik
~ Befriebssysteme = @ Speichern ;3' Abbrechen
O b Liniux — [ solarengergie Unmavelt
D F Mac OX D Borse Wirts chaft
O b Windows [] Bausparen ; Edit Finanzen
|:| b Unix Altion |:| Be‘.'ie:ssys%me Software
O b Komponenten @ Bereiche und Mobiltelefonie Kommunikation
O » Software Themen anzeigen yerbraucherrecht Recht
[0+ Finanzen Hinzufligen: Solarengergie Unmavelt
[0 » cesundneit @ Subkategorie Bérse Wirtschaft
D b Haushaltsgeridte @ Bereich Bausparen Finanzen
*  Lebensmittel Eefriebssysteme Software
¥ Software @ Thema Mobilielefonie Kommunikation
|:| » ersicherungen ':.-_L..J Editieren fu’er:ra.lcl*e'remt Recht
9 Léschen TRy Lischen
Leve Sprache
@ Lewvel hinzufigen g G
Bezeichnung « 1 2 3 4 5 6 [] Bezeichnung + Default
Expert ®O QOO0 QO GEdt [0 Deutsch O
Intermediate OQO0O®QOOO0 English
Beginner QQCOoO®OO0 Francais
B Lézchen e

m] =]

O IEEOO0O0O000000R=O

Themen
g Thema hinzufigen

Freitextsuche

Bezeichnung
-

Solarthermie
Kreditkrise

Gold

Windows \ista
Prepaid
Lebensmitielzus dize
Solarthermie

Kreditkrise

Gold &) Edit
Windows ‘u’islh

Prepaid
Lebensmitielzus dtze
Mac OS5 X

Postpaid

Ldzchen

@ Akiualisieren

Wissensgebiet
-

Umwelt
Wirtschafi
Finanzen
Software

Kommunikatio

Recht
Umwelt
Wirtschaft
Finanzen
Software

Kommunikatio

Recht
Software

Kommunik atio

] =]



€0

]

erfolgreiches-callcenter.de

Call Peaks

Stuff on demand

Just in time & grofSflcichig

HR Prasenz IST

e . B A dd g BB g i ing | [ ]
g N L P e S L IETf .“:"'u' . 1
— " V =x/h
/\/ V >>x/h
e %
> 1500 Ports
Alert Ticker
vV bl Meldun
/\ AG * HR
f\ /.\ PSTN
f\ Y,
R Peak Level ::'C'ILI;:;I
Servicebedarf Management Advisor
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Manager Auswertung Kundenzufriedenheitsbefragung

Projektmanager  Zgitraum: 01.10.07 bis 31.10.07
Hotlinemanager Frage 1: Wie beurteilen Sie die Freundlichkeit des Mitarbeiters?

Beurtellung absolut / prozentual

Teamlelter

Statistiken

L

42931

RECOM’M'ENDAT?ION BASED

Ruckruf
Verlauf uber die Zeit
Outbound LA
Info-Board »
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Fur die gleichbleibend hohe Qualitéat der Beratung sorgt der Kunde selbst. Erfillt ein
fachlicher Berater beispielsweise nicht die Erwartungen des Kunden an Freundlichkeit im
personlichen Umgang, dann hat es der Endkunde selbst in der Hand, diesen fiir den
Service am Kunden untauglichen Berater aus dem virtuellen System zu entlassen.

Heraus kommen am Ende ein Hochstmal’ an Skalierbarkeit und Flexibilitat, hohe
Lésungsquoten, von denen man friher nur traumen konnte, und hochzufriedene
Endkunden, die sich gerne und langfristig an unsere Auftraggeber und die von ihnen

vertriebenen Produkte binden lassen.

Lange Anfahrten zu einer stationaren Betriebsstatte, unndtige CO2 - Belastungen unserer
Umwelt, die Beschaffung von Raumlichkeiten und teurer TK-Anlagentechnik, all das ist in
diesem Konzept obsolet geworden.
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VALUES® steht mit seinem Virtuellen Call Center flr eine internetbasierten
Neupositionierung in der Call Center Branche durch Dezentralisierung des
Kundendialogs.

VALUES® steht flr einen Kundenservice jenseits vom Mittelmal3 durch fachlich

hochqualifizierte Berater aus allen Branchen mit Sitz tberall in Deutschland .

VALUES® steht fur eine hochst innovative, mit dem Service Desk Award 2008 in der
Kategorie ‘Beste Service Desk Innovation 2008« ausgezeichnete virtuelle Struktur.

VALUES®: steht fur ein Hochstmal an Flexibilitat, Effizienz und Transparenz in dieser
innovativen, virtuellen Struktur und damit fir die Sprengung eines zu eng gewordenen
Korsetts.

VALUES® steht fir das Nebeneinander etablierter und virtueller Strukturen ohne
Risiko und ohne grof3en Anfangsinvest und damit fur ein Miteinander jenseits vom
Mittelmal3.

,Wer nicht mit der Zeit geht, geht mit der Zeit."
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VALUES // Dialogmanagement GmbH
Charlottenstr. 16
10117 Berlin

TEL: 0304081 71 010
WEB: www.value5.com

Referent: Thomas Dehler


http://www.value5.com/

