MWBenson Consulting

lhr Ansprechpartner rund um
das Thema Call-Center Consulting

Wir gestalten Prozesse und schaffen Ergebnisse!

MWBenson Consulting besitzt langjahrige Erfahrung in
der Konzeption, Planung und dem Aufbau von Call-
Centern und Customer-Care Lésungen. Unter Anwendung
der MWBenson A3 Methode (Assist e Assess » Actualize®)
entwickeln wir bedarfsgerechte Lésungen nach einem
ausgereiften und kostensparenden Entwicklungsplan.

Prozesse gestalten. ) Ergebnisse schaffen.

Kompetente Mitarbeiter sind der Grundstein fir Ihren
Erfolg. Wir erarbeiten |hr Personalkonzept (z.B. auf der
Basis von Assessment-Centern), und fUhren nach der
Rekrutierung regelmaBig Coachings und Trainings zu rele-
vanten Themen fur Mitarbeiter und Management durch.
So stellen wir eine hohe Qualifikation jedes einzelnen
Mitarbeiters sicher.

Die nachfolgenden Abschnitte beschreiben die generelle
Vorgehensweise. Naturlich entwickeln wir speziell auf lhre
Bedirfnisse zugeschnittene MaBnahmenplane.

Call Center Start-Up

MWBenson Consulting hilft dabei, die richtigen Fragen
zu stellen und schlagt bedarfsgerecht ausgearbeitete
Losungen vor, wie das Call Center nach einem ausgereiften
und kostensparenden Entwicklungsplan aufzubauen und
effektiv zu betreiben ist.

MWBenson Consulting Gbernimmt praktische Verantwor-

tung und entlastet Unternehmen in allen Phasen des Call
Center Aufbauprozesses bis hin zur Inbetriebnahme.

Always a good connection!

Call Center Tune-Up
ist ein einwdchiges Inhouse Training am Arbeits-
platz. MWBenson Consulting unterstutzt
und schult den CC Manager, fiihrt mit
ihm eine Ist-Analyse der Abldufe im
Call Center durch, definiert ent-
sprechende kurz- und langfri-
stige Verbesserungsmalnah-
men fur das Call Center und
leitet diese ein.

Call Center

Turn-Around

Durch die typischen Call-
Center "Auf und Ab"-
Schwankungen kann sich
eine negative Spirale bilden.
In solchen verfahrenen Situa-
tionen leistet MWBenson Con-
sulting konkrete Hilfestellung und
bekommt gemeinsam mit den Call
Center-Fiihrungskraften die Situation
wieder in den Griff.

Wir kénnen viel Gber uns und unsere Leistung

erzahlen, aber glaubwdrdiger ist doch, was unsere
Kunden Uber uns sagen. Besuchen Sie uns im Internet
unter www.mwbenson.de, um zu erfahren wie unsere
Kunden uns beurteilen.
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MWBenson Consulting

Call Center Tune-Up
(Zeitrahmen 1-2 Wochen)

An einen Call Center-Manager (CC Manager) werden
heutzutage die vielfaltigsten Aufgaben gestellt: neben
der Abwicklung seines normalen Tagesgeschéftes betreut
er Projektteams und ist Schnittstelle zwischen Mitarbeitern,
Kollegen und Fihrungskréften. Zur Bewaltigung dieser
anspruchsvollen Aufgaben bendétigt er sowohl soziale als
auch analytische Kompetenz, um die geplanten Aktivitaten
erfolgreich umzusetzen und die gesteckten Unterneh-
mensziele zu erreichen.

Die hohe Belastung, unter der ein CC Manager steht,
wird dabei gerne unterschatzt. Die Folgen des Stresses
fiihren zu geringerer Arbeitseffektivitat, sinkender Moti-
vation und im schlimmsten Fall zur Kindigung. Haufig
verlasst ein CC Manager sein Unternehmen schon vor
Ablauf von 2 Jahren Firmenzugehorigkeit. Addquate
Coaching-Programme fur CC Manager sind auf dem
Bildungsmarkt kaum zu finden.

Das von MWBenson Consulting entwickelte Servicepaket
"Call Center Tune-Up" ist ein einwdchiges Inhouse Training
am Arbeitsplatz. Wir unterstitzen und schulen den CC
Manager, fihren mit ihm eine Ist-Analyse der Abldufe im
Call Center durch, definieren entsprechende kurz- und
langfristige VerbesserungsmaBnahmen fiir das Call Center
und leitet diese gemeinsam ein.

Nutzen fiir lhr Call-Center

e Geschulte und motivierte CC Manager bei gleichzeitiger
Einleitung von Schritten zur Verbesserung der Ablaufe
im Call Center.

e Hohere Effizienz durch schnelle Einleitung von kurzfri-
stigen Verdnderungen.

e Dokumentation mit Empfehlungen tber zukinftige
kurz- und langfristig einzufiihrende Verbesserungsmaf-
nahmen zur Erreichung einer hoheren Effizienz und
Effektivitat.

e MWBenson Consulting als Partner des Call Centers,
der mit den Abldufen in Threm Unternehmen vertraut
ist, bei Verbesserungsprozessen unterstiitzt und dem
CC Manager jederzeit - auch nach Trainingsende - mit
Rat und Tat zur Seite steht. Unsere Erfahrungen haben
gezeigt, dass mit kurzfristig durchgefihrten MaBnahmen
eine sofortige Effizienzsteigerung und eine damit
verbundene Kosteneinsparung von bis zu 15% erreicht
werden kann.

Always a good connection!

Unter Anwendung der MWBenson Consulting A3
Methode (Assist ® Assess e Actualize®) entwickeln wir
bedarfsgerechte Losungen nach einem ausgereiften und
kostensparenden Entwicklungsplan.

Assist

Praktische Unterstitzung und Motivation des CC Managers

bei seinen tdglichen Aufgaben, z.B.:

e Erfahrungsaustausch

¢ Aufbereitung von Anrufstatistiken und Schichtplanen

e Gestaltung effektiver Mitarbeiter- und
Team-Besprechungen

L Planung des Arbeitsablaufes des Call Center Managers

Assess

Analyse der Leistungsfahigkeit und der
Qualitat des Call Centers, z.B.:

e Kapazitatsauslastung

e Call Routing

Kosten pro Anruf

Entwicklung von Serviceparametern
Prozessablaufe

Gesprachsleitfaden

EDV-gestltzte Mitarbeiterhandblcher
Motivation der Call Agents
Mitarbeiter- und Teamleiter-Kompetenzen

Actualize
Einleitung und Umsetzung von Verbesserungs-
maBnahmen, z.B.:

e Schichtplan und Pausenplan

e Call Routing

Serviceparameter

Zeitmanagement

Mitarbeiterproduktivitat
Prozessdokumentation und -optimierung
Kostenreduktion

Motivation des Call Center Leiters
Mitarbeiterzufriedenheit
Teamleiter-Entwicklung

/
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MWBenson Consulting

Call Center Turn Around
(Zeitrahmen 1-2 Monate)

Call Center unterliegen héufig sich verandernden Situa-
tionen, die sich zwischen Effizienz und Misserfolg bewegen:
Servicelevels, Kundenzufriedenheit, Call Center Agent-
Motivation steigen und sinken. AuBerhalb einer Unbe-
denklichkeits-Bandbreite in diesen "Auf und Ab"-Schwan-
kungen kann sich eine negative Spirale bilden, die nur
mit hoher Aufmerksamkeit und mit besonderen MaBnah-
men gestoppt und umgedreht werden kann.

Je spater man mit gezielten KorrekturmaBnahmen beginnt,
um so gréBer wird der Schaden fur das Call Center und
das Unternehmen sein, und um so schwieriger lassen sich
geeignete GegenmafBnahmen ergreifen. Der Service wird
immer schlechter, Kunden kindigen, Mitarbeiter werden
immer mehr verunsichert und frustriert, deren Kiindigungs-
quote steigt und die hiermit verbundenen Kosten laufen
aus dem Ruder.

MWBenson Consulting ist das geeignete Beratungsun-
ternehmen, das in solchen verfahrenen Situationen kon-
krete Hilfestellung gibt und unter Anwendung der
MWBenson A3 Methode gemeinsam mit den Call Center-
Fuhrungskraften die Situation wieder in den Griff bekommt.

Nutzen fiir lhr Call-Center

e Probleme werden schnell erkannt, MaBnahmen direkt
formuliert und Lésungen aufgezeigt.

e Unmittelbare Einleitung von kurzfristigen Verbesserungs-
maBnahmen zum Vorteil von Kunden und Unterneh-
men/Mitarbeitern. Dies motiviert Mitarbeiter und schafft
ein gunstiges Klima und eine héhere Akzeptanz fir die
Einleitung von weiteren Schritten.

¢ VVermeidung von zusatzlicher Projektbelastung der Call
Center-Fihrungskrafte, weil das Projekt von MWBenson
Consulting durchgefihrt wird.

MWBenson Consulting analysiert, formuliert MaBnahmen,
setzt diese um und schafft somit die Voraussetzung fir
eine verbesserte, effiziente und effektive Call Center-
Umgebung.

Unter Anwendung der MWBenson Consulting A3 Methode
(Assist ® Assess o Actualize®) entwickeln wir bedarfsge-
rechte Losungen nach einem ausgereiften und kostenspa-
renden Entwicklungsplan.

Always a good connection!

Assist

Komplette Organisation der Abldufe im Call Center, z.B.

¢ Uberarbeitung von Trainingsunterlagen und Coaching-
Prozessen

e Einfihrung eines Uberarbeiteten Call Routings

e Erarbeitung von Gesprachsleitfaden und Infodatenbanken
fir CC-Agents

¢ Uberwachung und Verbesserung der Schichtplane

e Monitoring der technischen Infrastruktur und deren
adaquater Einsatz

S Entwicklung von geeigneten Statistiken und Berichten

Assess

Dokumentation der Ist-Situation und Definition von kurz-

und langfristigen VerbesserungsmaBnahmen, z.B.:

e Schwachstellenanalyse

e Dokumentation der aktuellen Leistung, der erreichten
Anderungen und der nachsten Schritte fur
Verbesserungen

-e Analyse der Einbindung des Call Centers
in die Servicestrategie des Unternehmens

¢ Analyse des Informationsflusses zwischen
Call Center und den angrenzenden
Bereichen (z.B. Back Office, Rechnungs-
und Mahnwesen)

e Auflistung und Analyse von Kunden-
anliegen und Reklamationsgrinden

¢ Zufriedenheitsanalyse im Mitarbeiterbereich

e Ermittlung von Ergebnisparametern
und Kostenkalkulationen wie z.B.

\_ "Cost per Call"

Actualize

Einleiten und Umsetzen der in Phase Il (Assess) erarbeiteten

VerbesserungsmaBnahmen, z.B.:

e Durchfiihrung von Training und Coaching fur Fihrungskrafte
und Mitarbeiter

e Durchfuhrung von Assessment-Centers zur Einstellung von
neuen Mitarbeitern

e Einflihrung eines Mitarbeiter-Feedbacksystems (liber Leistung
und Verhalten)

¢ Implementierung einer geeigneten technischen Infrastruktur

¢ Schaffung eines papierlosen Buros durch Einsatz einer
Infodatenbank

e Einleitung eines gesamtheitlichen Prozessverstandnisses und

eines abteilungsibergreifenden Kommunikationsflusses
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MWBenson Consulting

Call Center Start-Up

(Zeitrahmen 3 - 6 Monate)

Fir ein Unternehmen, das auf Grund seiner Zweckbindung Unter Anwendung der MWBenson Consulting A3
service- und kundenorientiert arbeiten muss und will, ist Methode (Assist ® Assess ¢ Actualize®) entwickeln wir
das Call Center zweifellos ein funktionales Herzstlck. bedarfsgerechte Losungen nach einem ausgereiften und
Kunden in allen Wirtschaftszweigen wollen idealerweise kostensparenden Entwicklungsplan.

rund um die Uhr lhre Anliegen vorbringen kénnen und .

professionelle und unmittelbare Beratung und Hilfestellung Assist

durch das Call Center erfahren. Unterstltzung im EntscheidungsprozeB, z.B.:

e Argumente und Rechtfertigung fir ein CC
e Organisatorische Integration oder Outsourcing?

Der logische und systemeffiziente Aufbau von einem Call
9 . y . utbau v I e Funktionale Zweckbindung des CC?

Center ist extrem wichtig. Die Korrektur von Fehlern aus .
der Anfangsphase kann Unternehmen insbesondere in * CC-standort, raumliche Gestaltung
9gsp o |nvestitionshilfen, Fordermittel

der Operationsphase sehr viel Geld und Zeit kosten. L. Wirkungskreis des CC: national / international

Bei der Einrichtung eines Call Centers sind eine Vielzahl
von Anforderungen und Detailfragen zu klaren, z.B. Assess

Anrufvolumen, Servicefenster, Gestaltung von Organisation Analyse aller Aspekte des Projektes und Entwicklung
und Funktionen, Kommunikationstechnik, Agentenprofile, eines Projektplans:

Leistungs- und Ergebnisparameter und nattrlich auch * Technische Voraussetzungen: Telefonanlage, CRM,
Investitionsmittel und Kosten. Dokumenten-Management-Werkzeuge etc.

e Formen des Telefonservices und
Rufnummernpaketes?
Servicenummer-Strategie
Landerspezifische rechtliche Bestimmungen
Gestaltung der Prozessablaufe
Funktionsbeschreibungen/Handbicher
Fuhrungsstruktur und Mitarbeiter-

MWBenson Consulting besitzt langjahrige Erfahrung in \__Motivation
der Konzeption, Planung und dem Aufbau von Call

Unternehmen nutzen beim Aufbau eines Call Centers
idealerweise die Kompetenz und Erfahrung von Beratungs-
einrichtungen, die Erfolge bei Entwicklungsprojekten
vorweisen kénnen.

Centern und Customer Care-Lésungen. Wir bieten lhnen Actualize
die richtigen Entscheidungshilfen in allen relevanten Fragen Umsetzung des Projektplans und Management
eines Call Center-Designs. des Call Centers wahrend der Startphase:

e Betreuung von EDV und den technischen
Arbeitsmittel (Telefonanlage und IT Platform)

NUt,Zen fir lhr CaII-_Ce_nt_er_ e Einstellung und Schulung von CC-Agents und dem
* Wir helfen lhnen dabei, die richtigen Fragen zu stellen Management Team (Teamleitern)
und schlagen bedarfsgerecht ausgearbeitete Losungen e Entwickung von Statistiken und Auswertungen
vor, wie das Call Center nach einem ausgereiften und e Management aller Call Center Abliufe
kostensparenden Entwicklungsplan aufzubauen und e Steuerung von Outsourcing-Partnern u. Prozessen bzgl.
effektiv zu betreiben ist. call overflow, Qualitdtsmanagement und Controlling
e Wir Gbernehmen die praktische Verantwortung und * Aufbau und Implementierung des ProzeBablaufs far
entlasten Ihr Unternehmen in allen Phasen des Call alle betroffenen Abteilungen: Back Office, Rechnungs-

und Mahnwesen

Center-Aufbaus bis hin zur Inbetriebnahme unter : -
¢ Aufbau eines geschulten und motivierten Call Center

Anwendung der MWBenson A3 Methode.

e Wir stellen sicher, dass die geplanten MaBnahmen \__Teams
optimal greifen.
Das Call Center lauft von Anfang an "wie geschmiert".
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