Serviceangebot

opti-serv

Unternehmensberatung
fiir Servicemanagement

Readiness4Service

- Strategie &
Organisation

- Aufbau Customer
Services

- Rekruitment

- Interim-Management

Readiness4BPO

- Partner-Services
- Vertragscheck

- SLA-Verhandlung

Service-Excellence

- Service-Screening

- Qualitdts-Benchmarking

- Performance-
Optimierung

- Controlling & Reporting

- Call Flow-Optimierung

Training & Coaching

- Call Center-Steuerung

- ACD- & Systemtraining

- Kommunikation &
Vertrieb

Systemevaluierung

- Fach- & Technik-
Konzeption

- Ausschreibungssupport

affinis consulting

Ihr erfahrener
Partner, der Sie
umfassend unterstiitzt

= Einsatz etablierter
Prozesse, Tools und
Methodiken

Umfangreiches
Industrie-, Prozess-
und Losungs-Know-
how

Volles Spektrum
von End-To-End
Services.
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opti-serv

Unternehmensberatung fir
Servicemanagement

consulting

ecoCRM® Service

Strategie, Qualitat und Systemunterstiitzung fiir ein effizientes und
Unbundling konformes Kunden- und Servicemanagement

Fitness fiir den liberalisierten Markt

Keine Frage, es entstehen neue Herausforderungen fir Vertrieb und Service.
Unabhangig, ob Tarif- oder Sondervertragskunde, beide erfordern viel Aufmerksamkeit
im Hinblick auf Servicequalitdt, Prozessschnelligkeit und klarem Vertragsmanagement.
Die Verfiigbarkeit und Aktualitdt von Kundeninformationen sowie deren professionelle
Nutzung stellen heutzutage einen Wettbewerbsvorteil dar, der nicht unterschatzt
werden darf. Umso wichtiger sind Werkzeuge, die bedienerfreundlich sind, trotzdem die
Komplexitat aktueller Vertriebsanforderungen abdecken und die Prozesse im Service
effizient unterstitzen.

Eine typische Ausgangssituation

Immer noch stolpern die Service- und Vertriebsorganisation eines EVU (iber die Nachteile einer
Uber alle Sparten verteilten Datenhaltung der benétigten Kundeninformationen. Medienbriiche
fiihren zu Zeitverlusten, die Verteilung von Dokumenten in unterschiedlichen Systemen erzeugt
vermeidbaren Aufwand, die Konsolidierung von Informationen erfordert Kenntnisse, die meist
nur personifiziert vorliegen. Die Qualifizierung und Aktualisierung von Kundeninformationen ist
meistens zeitraubend, unkomfortabel und findet vielfach zeitversetzt statt. Prozesse werden
angepasst - in Vertrieb und Service mitunter sogar voneinander unabhangig. Die Servicequalitat
kann regelmaBig gar nicht bestimmt werden.

Unser Losungsansatz

Die aktive und effiziente Gestaltung von Kundenbeziehungen erfordert - neben einer klaren
Servicevision - standardisierte unternehmensinterne Prozesse, die am besten durch eine liber
alle Vertriebs- und Servicekanale durchgangige CRM Lésung - fachlich, prozessual und
funktional - unterstitzt werden kénnen. Dazu kommen die Definition und das Controlling von
Servicezielen und —qualitdten - schlieBlich sind es letztlich die Mitarbeiter, die die Services beim
Kunden erlebbar machen.

In einem ersten Schritt erhebt ein erfahrenes Team die aktuelle Ausgangssituation. In diesem
360° Service-Check werden die kritischen Erfolgsfaktoren im Service hinterfragt: Strategie,
Personal, Organisation, Prozesse, Qualitdtsmanagement, Reporting und Controlling,
Informationsmanagement, Technologie von Hard- und Software.

Im weiteren Verlauf werden die individuellen Anforderungen an das
Kundenbeziehungsmanagement aufgenommen, damit eine Handlungsempfehlung fir die
individuelle Auspragung ausgesprochen werden kann.

Bei der Umsetzung ihrer Anforderungen sind Sie nicht alleine. Experten mit umfassendem
Know-how stehen zur Verfligung, um auch die fachliche Konzeption und technische
Unterstlitzung sicher zu stellen. Bei Bedarf kann hierbei auf ein umfassendes Template

ecoCRMP® Service zuriickgegriffen werden.

Ihr Nutzen

Ein neutraler 360° Service-Check zeigt Thnen Ansatzmdglichkeiten fir Optimierungen auf, sei es
in qualitativer oder finanzieller Art. Die langjahrigen Erfahrungen der Mitarbeiter beider Partner
sichern Ihnen das Know-how der best-in-class Unternehmen - zu Ihrem Vorteil.

So

= reduziert eine organisationstibergreifende Optimierung der Prozesse Informationsverluste,

= verbessert ein einheitliches Verstéandnis von Qualitat die Kundenorientierung und
Servicequalitat,

= fUhrt ein einheitliches Vorgehen auf der Basis eines integrierten Systems mit allen
kundenrelevanten Informationen zu nachweisbaren Effizienzsteigerungen,

= hebt eine angepasste Servicekultur nachhaltig auch die Kundenzufriedenheit,

= konnen technische Anforderungen auf Basis eines hohen Vorfertigunggrades wirtschaftlich
umgesetzt werden.

Vorsprung vor den Marktteilnehmern durch strukturierte, aktuelle und verfligbare
Kundeninformationen und von den Kunden erlebbare Service-Denke kann den entscheidenden
Ausschlag fir einen erfolgreichen Vertragsabschluss bzw. fiir die dauerhafte Bindung eines
Kunden bedeuten. Nicht immer ist nur der Preis entscheidend, auch die Servicequalitat liefert
einen wesentlichen Beitrag zur Kundenloyalitat.

Welchen Mehrwert bringt das Template @€cOCRM® Service

= Umsetzung Ihrer spezifischen / individuellen Service- und Vertriebsstrategie

= Referenzprozesse fiir Service und Vertrieb, z.B. Beratungsangebote,
Beschwerdemanagement, Angebotslegung, Wiedervorlagen etc.

= Schnittstelle zu SAP IS-U oder einem anderen Billing System

= Automation zur Verbesserung der Servicequalitat (Eskalationsmechanismus)

= Rechnunas- und Verbrauchshistorie. Unterstiitzuna beim Kampaanenmanaaement u.v.m.
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Funktionalitidt von ecoCRM® Service

opti-serv Kunden- und Servicemanagement Auswertungen
Verwaltung von Kontakt- und Ad hoc-Zugriff auf alle Daten
Unternehmensberatung Geschaftsdaten sowie Abfragewerkzeug zur flexiblen Erstellung
fiir Servicemanagement individuelle Besonderheiten jedes Kunden von Auswertungen und Présentationen
und Ansprechpartners Messung der Servicequalitat
Readiness4Service Darstellung von Qrganigrammen der (Du.rthaufzeiten).
- Strategie & K_undenorganlsatlon Indlv_lduelle V_ertrlebs- und
Organisation Hinterlegung von Servicereporting
- Aufbau Customer Unternehmensverflechtungen
Services Verwaltung spartenlibergreifender Schnittstellen
- Rekruitment Vertragsinformationen und Umsatzen Integration der bestehenden Office-
- Interim-Management (Historie) Lésungen
Readiness4BPO Verwaltung von Verbrauchsdaten je Synchronisation mit MS-Outlook bzw.
- Partner-Services Vertrag und Unterstiitzung der Lotus Notes
- Vertragscheck Angebotserstellung (E-Mails, Kontakte, Kalender und To Dos)
- SLA-Verhandlung Ermittlung Kundendeckungsbeitrag in Anbindung an vorhandenes ERP, DWH und
Service-Excellence Abhangigkeit des Lastprofils DMS Uber standardisierte Schnittstellen
- Service-Screening Unterstltzung der Serviceprozesse wie
- Qualitéts-Benchmarking Informieren und Beraten oder Technologische Basis
-gf):if;ri:funncge- Beschwerdemanagement Entwicklung auf Basis Saratoga CRM
- Controlling & Reporting Serwcevgrbesserung durch . o )
- call Flow-Optimierung Automationsengine (Eskalatlonsprlnglp) Technologische Features .
» Training & Coaching Management von Kampagnen / Mailings Computer Telephone Integration (CTI)
- Call Center-Steuerung Spracherkennung
- ACD- & Systemtraining
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der Kundenschnittstelle
Beratung rund um CRM
(Vertrieb, Service und Unser Angebot - so individuell wie Ihre Herausforderungen
Marketing) Nach der Durchfiihrung einer gemeinsamen Bedarfsanalyse, die zu einem Pauschalpreis
Wertorientiertes angeboten wird, erhalten Sie einen umfassenden Report mit folgenden Inhalten:
Kundenmanagement
Steuerung der Bestandsaufnahme der Ausgangssituation (360° Service-Check)
Vertriebs- und Handlungsempfehlungen fiir die weitere Vorgehensweise
Beschaffungsprozesse Grobkonzept mit der individuellen Auspragung Ihrer Anforderungen
Projektplan und Festpreis fir die skizzierte Losung
Forderungsmanagement
Projekt Management
HELO L EIEn affinis consulting & opti-serv: Mehr Power fiir Ihren Service!
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