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Das Service Outsourcing Audit

Telefonie — eMail — Schriftgut



Was ist das ,,Service Outsourcing Audit“?

Das ,Service Outsourcing Audit“ ist eine Kompaktanalyse zur Ermittlung von
Leistungssteigerungs- und Kostensenkungspotenzial in Zusammenhang mit
Outsourcing von Serviceleistungen

Das Service Outsourcing Audit beantwortet fur Sie folgende vier Fragen:

b Ist Outsourcing die richtige Entscheidung fir das Unternehmen?
» Wird Outsourcing optimal zum Vorteil von Service und Kosten eingesetzt?

P Liegen versteckie Potenziale flir Kostensenkung und Serviceverbesserung
in Vertragsgestaltung und Steuerung des Outsourcers?

» Wie kann Outsourcer-Steuerung und -Controlling optimiert werden?

Ergebnis:
Sie erhalten eine objektive Basis fur Managemententscheidungen und Vertragsverhandlungen
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[
Wer ist ,,BBM*?

BBM ist eine Management- und Organisationsberatung
» Standorte: Bonn, Berlin und Frankfurt
» Drei Partner und 20 Mitarbeiter, Geschaftsflihrung Dr. Dierk Wehrmeister

» Seit 15 Jahren spezialisiert auf Konzeption und Optimierung der
Service Center flir Kunden und Vertrieb

Themen: Kunden:

» Auditierung der Service Center » Postbank » LBS-Gruppe

» Konzeption Planung, Ressourcenkalkulation » Deutsche Post P AOK PLUS
und Steuerung » E.ON » DAK

» Kalkulation u. Konzeption der Zentralisierung » O2-Telefonica » RheinlandVersicherung
(oder Dezentralisierung) der Services » Gothaer » ASSTEL

» Unterstiitzung bei Ausschreibungen fiir > AXA » Generali-Konzern
Dienstleister, IT und TK-Infrastruktur » HDI-Gerling » HASPA

b ... und viele weitere » Talanx-Konzern P ... und viele weitere

Unsere Kunden arbeiten nur mit den Besten am Markt zusammen
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Wann sollte ein ,,Service Outsourcing Audit” durchgefihrt
werden?

Jede Managemententscheidung erfordert eine gute Vorbereitung ...

... das Service Outsourcing Audit hilft, wenn

.. ein Preis-Benchmark fur bestehende Vertrage erforderlich ist,

.. Kosten beim Outsourcing gesenkt werden sollen,

.. Outsourcing von Service-Leistungen in Betracht gezogen werden soll,

.. bestehendes Outsourcing insgesamt auf den Prifstand gestellt werden soll,
.. die Outsourcer gewechselt werden sollen,

.. die Steuerung der Outsourcer optimiert werden soll,

.. die Leistungserbringung der Outsourcer hinterfragt werden soll,

vV vV VvV VvV vV v v v

.. Vertragsverhandlungen mit Outsourcern anstehen

» ... oder wenn Sie einfach nur wissen wollen, ob Sie aktiv werden sollten.
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Was wird konkret analysiert?

Zur Ermittlung von Kostensenkungs- und Leistungssteigerungspotenzialen sowie
Risiken werden folgende Felder analysiert:

» Auswahl und Leistungsumfang des Outsourcings

Outsourcerstrategie » Passgenauigkeit des Outsourcings mit verbleibenden Aufgaben
» Lastverteilung Inhouse / Outsourcer
Vereinbarte Leistungen > personelle Ausstattung und hierarchische Einordnung der Verantwortlichen
» Prozesse in das eigene Unternehmen hinein
Interne Organisation und » Prozesse und Auspragung von Steuerung und Controlling
Schnittstellen » Vereinbarte Leistung und Service-Level
» VerglUtungsmodell inkl. Bonus-/Malusregelungen
Steuerung und Controlling » Vereinbarungen zu Steuerung und Controlling inkl verwendete Kennzahlen
» Weitere vertragliche Bedingungen (Bindung, Kiindigungsfristen etc.)
Vertragliche Gesta"ung » Prozess- / fachinhaltliche Schnittstellen
P Integration Training-Schulung-Coaching
Reale Anwendung der » Nutzung von Wissensmanagement . ' L.
Vereinbarungen -,/ Risomangaeaptinkl, STy g apt Y fa“'ﬁO'“e

... und vieles mehr
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Wie sehen die Ergebnisse aus?

Die Ergebnisse des Service Outsourcing Audits werden in einer professionellen
Prasentation in lhrem Layout zusammengefasst:

» Vorgehensmodell zwei Seiten

» Beurteilung der Vertrage/Vereinbarungen,

der Organisation, Ziele und Konzepte etc. 8 bis 15 Seiten
» Grafische Analysen der erbrachten Leistung 10 bis 15 Seiten
» Handlungsempfehlungen und Roadmap 3-5 Seiten

» Konzeptvorschlage / Losungsmodell inkl.
wirtschaftlicher Bewertung (Business Case) 5-10 Seiten

» Anhang: genutzte Daten und Unterlagen ein bis zwei Seiten

Ergebnisbeispiele
siehe Anhang
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Was muss ich selber machen, wie werde ich unterstutzt?

m lhre Aktivitaten Leistungen von BBM

- Abstimmung des Vorgehens Lieferung von Vorgehensmodell und Argumentations-
8 c in Inrem Haus leitfaden und Vorstellung des Vorgehens
5 S 2
> 9 Zusammenstellen von Unterlagen Lieferung von Checklisten, Vorlagen @
und Daten und Templates w N
D = -
- q
o Ubermittlung der Informationen Grafische Analysen, Beurteilung von Zielen, Konzepten % 'el
g an lhren BBM-Berater — Beantwortung und weiteren Faktoren nach Benchmarkkriterien, =
- von Ruckfragen Ihres BBM-Beraters Hospitation beim Outsourcer (sofern gewtinscht), g ':"h
- Aufstellung von Handlungs- empfehlungen und Roadmap & =h
< Ggf. Terminvereinbarungen aus Sicht BBM prs g
Zusammenstellung der Gesamtunterlage § -;
N ©
S o
. . .. . . . . .. O:
Eigene Einschatzung der Ergebnisse Sparringspartner bei der Einschatzung der ©Q S
und eingehende Diskussion mit lnrem  Ergebnisse o
BBM-Berater csb-

Nutzung der Ergebnisse des
Service Outsourcing Audits ...
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Was kostet mich das Service Outsourcing Audit insgesamt?

Im Honorar fir das Service Outsourcing Audit sind alle erforderlichen Arbeiten von
BBM enthalten:

» Bereitstellung aller erforderlichen Unterlagen wie z.B. Vorgehensmodell,
Argumentationsleitfaden, Checklisten, Vorlagen, Templates

» Durchfiihrung der qualitativen Analyse der Vertrage, lhrer Konzepte, der Organisation
und des Vorgehens

» Durchflihrung der grafischen Analyse der Volumen- und Leistungsdaten nach
Standorten differenziert und verglichen

» Entwicklung von Handlungsempfehlungen und Aufstellung einer Roadmap fiir Sie

» Persodnliche Unterstlitzung und Diskussion der Ergebnisse

Die Abrechnung erfolgt pauschal — erfragen Sie die Hohe des Honorars per Mail
(info@bbm-bonn.de, Stichwort ,,SOA — Honorar®)
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... und wenn ich nicht weiterkomme? ... oder mehr
Unterstlutzung benotige?

Benotigen Sie zusatzlich
» Unterstiitzung vor Ort bei Datenaufnahme,

» Frameworks und Beispiele von Konzepten (z.B. zum Beschwerdemanagement, Qualitdtsmanagement,
Personaleinsatzplanung, Outsourcersteuerung, Telefonnummernkonzept, Routing-Konzept,
Coachingkonzept, Schulungskonzept, Planung, Balanced-Score-Card, Controlling, Berichterstattung ...
usw.),

P Unterstlitzung vor Ort bei der Prasentation der Ergebnisse,
b zusatzliche Zusammenfassungen der Ergebnisse oder weitere Prasentationen oder
» Sparringspartner vor Ort und/oder Management Coaching?

Wenden Sie sich an lhren personlichen BBM-Berater: Aufgrund unserer umfangreichen Erfahrung
ist eine schnelle und kompetente Unterstiutzung aus der Ferne oder vor Ort bei lhnen garantiert.
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Noch Fragen? — Sprechen Sie mit uns!

~ g

Dr. Dierk Wehrmeister Andreas Gyenis
dwe@bbm-bonn.de agy@bbm-bonn.de
0176 11111 200 0176 11111 117
Web: www.BBM-Bonn.de E-Mail: info@bbm-bonn.de
Twitter: bbm gmbh Telefon: 0800 9411260
BBM

Vorstellung IC SOA
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| | |
Ergebnisbeispiele
Im folgenden wurden einige Seiten verschiedener
Ergebnisunterlagen aus realen Projekten zusammengestellt
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

1. Outsourcerstrategie (1/3)

Idealzustand / Benchmark Beobachtung - Einschatzung
Es gibt eine explizite Outsourcerstrategie mit Angaben zu Es existiert eine implizite Outsourcerstrategie,
- Grundsétzliche Leistungen, die zum Outsourcing in Frage Unterlagen liegen nicht vor.
kommen

Anteil des Outgesourcten Leistung
Auswahl und Anzahl der Outsourcer
Routingprinzipien

Integrationstiefe fachlich
Integrationstiefe technisch

Outsourcer werden eingesetzt, um das Service-Ziel (z.B. Fir kurzfristige Schwankungen / Atmung nicht .
90% Service-Quote) auch bei stark schwankendem gewabhrleistet da geschulte Mitarbeiter beim

Volumen sicherzustellen. Outsourcer fehlen (Budgetfrage).

Auch bei Outsourcing ist die relevante inhaltliche Ist gewahrleistet .
Kompetenz im Unternehmen erhalten.

Der Grund-Service im First-Level und ggf. Second Level nicht gewahrleistet, Technische Anforderungen versus ‘
wird durch eigene Mitarbeiter geleistet, die Outsourcer Anforderungen der Personalvertreter sind

werden als Second-Level bzw. Third-Level im Uberlauf abzuschétzen.

eingesetzt* - gilt gleichermaBen fiir Generalisten wie flr

Spezialisten.
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

2. Vereinbarte Leistungen (1/4)

Idealzustand / Benchmark Beobachtung - Einschatzung
Die zum Outsourcing vorgesehenen Leistungen fihren zu Ist nicht gewahrleistet, da das Anrufvolumen manuell .
wirtschaftlichen Vorteilen flr das Unternehmen. auf Outsourcer und eigene Abteilungen verteilt wird,

so dass der Skaleneffekt nach Erlang nicht genutzt
wird. Zudem sind die Stlickpreise des Outsourcers
weit oberhalb der Vergleichwerte.

Im Rahmen der Leistungserbringung entstehen keine Im Grundsatz ist der Vertrag ausreichend, in der

zusatzlichen Doppelarbeiten (z.B. Rickrufe). Praxis jedoch werden jedoch Uberdurchschnittlich viele
Ruckrufvereinbarungen vorgenommen - die
Incentivierungsmechanismen im Vertrag missen
Uberarbeitet werden.
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

3.1. Interne Organisation (1/2)

Idealzustand / Benchmark Beobachtung - Einschatzung

Far die Steuerung der Outsourcer ist eine gesonderte Bedingt gewahrleistet: die Einheit ist zwar explizit .
Einheit mit explizit zugewiesenen Verantwortlichkeiten benannt, jedoch auch mit anderen Aufgaben belastet

zustandig. und hierarchisch zu niedrig angesiedelt - die

Organisation sollte Gberarbeitet werden (siehe Kapitel
Handlungsbedarf / Konzeption).

Die Steuerung der Outsourcer erfolgt in einer geeigneten Die fachliche Steuerung tGberwiegt, da die Mitarbeiter
Kombination aus fachlichen und wirtschaftlichen keine Vorgaben / Anhaltspunkte zur wirtschaftlichen
Gesichtspunkten. Steuerung erhalten haben - Anderung des

Verantwortungsspektrums erforderlich (siehe Kapitel
Handlungsbedarf / Konzeption).

Es gibt ein explizites Qualitaitsmanagement, das die Ist durch ein engmaschiges Stichprobensystem per .
Leistungserbringung des Outsourcers regelmaBig objektiv Voice-Recording gewahrleistet.
pruft.

Vorstellung IC SOA Seite 14
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

3.2. Schnittstellen (2/4)

Idealzustand / Benchmark Beobachtung - Einschatzung
Training und Schulung erfolgen konzeptionell abgesichert Es existiert kein ausreichendes Trainingskonzept, in .
und durch geeignetes Personal. Kundenbefragungen wird auf Kompetenzprobleme

verwiesen. Training und Schulung sollten vollstandig
neu organisiert werden - unter Einbeziehung einer
professionellen Schulungsdatenbank und
Wissensmanagement.

Der/die Outsourcer ist in die Systeme des Ist nicht gewahrleistet '
Wissensmanagement des Unternehmens integriert.
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

4. Steuerung und Controlling (1/4)

Idealzustand / Benchmark

Beobachtung - Einschatzung

Es gibt ein abgestimmtes Reporting zwischen Outsourcer
und Unternehmen.

Das Reporting ist abgestimmt und wird regelmaBig
betrieben.

Zwischen Outsourcer und Unternehmen finden
regelmasige Jour-Fixes auf Arbeitsebene und auf
FUhrungsebene statt.

Die Jour-Fixe finden nur anlassbezogen statt. Hier
mussen entsprechende Verabredungen getroffen
werden (siehe Kapitel Handlungsbedarf / Konzeption).

Der Outsourcer erhalt eine jahrliche Planung Uber das
voraussichtlich abgerufene Volumen.

Der Outsourcer erhalt einen Forecast Uber das
voraussichtliche Volumen mit angemessenem Vorlauf (vier
bis sechs Wochen).

Ist gewéhrleistet, der Forecast-Zeitraum betragt sechs
Wochen.

Es werden regelmaBig Mystery-Vorgange (Mystery-Calls,
Mystery-eMail etc.) zur Qualitatssicherung angewendet
und ausgewertet.

Qualitatssicherung erfolgt ex Post durch intensive
Auswertung von voice-Recordings. Dies ist trotz
fehlenden Mystery-Calls ausreichend.

Es werden regelmaBig vor-Ort Priifungen beim Outsourcer
vorgenommen.

Ist gewahrleistet

BBM

Vorstellung IC SOA
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

4. Steuerung und Controlling (2/4)

Idealzustand / Benchmark Beobachtung - Einschatzung
Telefoniedaten des Outsourcers werden regelmaBig Es liegen deutlich zu weinige und zu undifferenzierte .
detailliert abgefragt (z.B. 1 Jahr Rickschau in 1/2h- Daten vor. Hier besteht dringender Handlungsbedarf.

Zeitscheiben) und systematisch ausgewertet.

Mehrere Outsourcer werden regelmaBig gegenseitig einem Es sind zwar mehrere Outsourcer eingesetzt, bisher .
Benchmark unterzogen. jedoch werden die Leistungen keinem systematischen
Vergleich unterzogen.

Der Outsourcer arbeitet auf den Fachsystemen des Ist gewahrleistet ‘
Unternehmens.
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

5. Vertragliche Gestaltung (3/5)

Idealzustand / Benchmark Beobachtung - Einschatzung
Die vereinbarten Preise liegen im Rahmen des Die Preise liegen in allen Feldern Uber dem .
Benchmark. Benchmark, siehe hierzu gesonderte Tabelle.

Es sollten einerseits Verhandlungen mit den
Outsourcern aufgenommen werden und hierzu
Angebote von alternativen Outsourcern eingeholt

werden.
Die zur Steuerung verwendeten Kennzahlen sind Ist gewahrleistet .
vollstandig und automatisiert auswertbar.
Die vertraglichen Vereinbarungen sind hinsichtlich des Gepruft werden kénnen nur kurzfristige Daten der
Erflllungsgrades objektiviert prifbar. ACD, insgesamt ist die Objektivitat nicht gewéahrleistet.

Problematisch ist hierbei die genutzte Technologie, die
bei der nachsten Anpassung entsprechende
Kontrollmechanismen bertcksichtigen sollte.

Es sind zum schnellen Auf- und Abbau von Kapazitaten Entsprechende Vereinbarungen im Vertrag fehlen und
entsprechende Verabredungen getroffen worden. sollten bei nachster Gelegenheit aufgenommen
werden.
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Ergebnisbeispiel qualitative Analyse — hier:

6. Reale Anwendung der Vereinbarungen (2/6)

Idealzustand / Benchmark Beobachtung - Einschatzung
Die Intradaysteuerung der Outsourcer erfolgt voll Die Intradaysteuerung erfolgt manuell durch .
automatisiert. Umverteilung von Anrufen. Hier werden erhebliche

Potenziale verschenkt - siehe Business Case. Die
Steuerung inklusive Routing sollte so Uberarbeitet
werden, dass eine automatisierte Intraday-Verteilung
der Kapazitaten zwischen Unternehmen und
Outsourcer moglich wird.

Verabredete Qualitatschecks werden regelmasBig st gewahrleistet ‘
durchgeflhrt.

Es erfolgt eine regelméBige Uberpriifung der vertraglichen Ist nicht vereinbart und findet auch nicht in ‘
Vereinbarungen. ausreichendem MapB statt.
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Ergebnisbeispiel quantitative Analyse — hier:

Atmungsfahigkeit der Gesamtleistung Inhouse / Outsourcer

Beobachtungen
@ = Grundsétzlich groBe Abweichungen von Planung
@ / Forecast zur Realitat

@ Forecast Uberschreitet das Budget deutlich -
Erreichbarkeit dennoch nicht Gberragend

120% - ‘ @ Ist-Volumen Uberschreitet Forecast deutlich -

Erreichbarkeit geht sofort nach unten
100% -

Einschatzung

80% | |  pmmmm IST-Volumen (=100%) =  Nur bei Uberschatztem Call-Aufkommen wird eine

zufriedenstellende Erreichbarkeit gewahrleistet,
steigendes Call-Volumen geht sofort zu Lasten
der Erreichbarkeit — die
Anpassungsmechanismen sind unzureichend

Call-Budget im Vergleich zu IST
60% - Call-Forecast im Vergleich zu IST

- - - - Erreichbarkeit in %
40% -

20% - Empfehlung

= Qutsourcer auf gréBere Atmungsféhigkeit
einstellen

0% -

111 2/11 3/M1 4/11 5/11 6/11 7/11 8/

» Intraday-Steuerung (Verteilung der Anrufe
zwischen Inhouse und Outsourcer automatisieren
um Skaleneffekte zu heben)
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Ergebnisbeispiel quantitative Analyse — hier:

Serviceleistung des Outsourcers im Detail

Beobachtungen

Bearbeitung folgt in keiner Weise dem Verlauf
Call-Daten im Tagesverlauf des E'ngangSV0|umenS

§ @ Stark gestorter Verlauf der Anwahlversuche

nwahlver. Bearbeitet rvice-Qu durch hohe Wiederwahlen — Beurteilung der
350 100% . T
\ / realen Anwahlversuche nicht méglich

T 90% . . . .

300 \/ — = Service-Quote insgesamt nicht wie verabredet
[ 80% erreicht — Service-Level wesentlich verfehlt

250 A T 70%

. / | coo Einschatzung

Y ) | o = Ungeeigneter Einsatz der Dienstleister —
160 | | 4on Spitzenausgleich findet nicht statt
5000 = Zu geringer Mitarbeitereinsatz / zu geringer
100 T o

Fokus auf Telefonie
T 20%
50 | * Mangelnde Management Kapazitat und/oder
1 10%

Aufmerksamkeit in der Steuerung

7.00 8:30 10:00 11:30 13:00 14:30 16:.00 17:30 19:00 20:30 22:00
Empfehlung
Durchschnitt der 1/2h-Zeitscheiben im Zeitraum 1.8.-28.8. n Umfangrelche Anpassungen erforderllch -> Slehe
Lésungskonzept
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Ergebnisbeispiel quantitative Analyse — hier:

Calldauer beim Outsourcer

Gespréachsdauer im Tagesverlauf
Sec. Mittelwert tiber alle Wochentage

240

/

230 /\/
220 /N

J
210

200 A\,Av/f

190

180

170

160

150 — 77—

BBM
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Beobachtung

Stark und kontinuierlich steigende
Gesprachsdauer im Tagesverlauf (>15%)

Einschatzung

Mitarbeiter ermtden: ggf. zu viele
Vollzeitkrafte

Flhrung und Steuerung unzureichend

Inhaltliche Qualitatsschwankungen sind
zu erwarten

Mischkalkulation des Outsourcers flinrt zu
hoheren Kosten

Empfehlung

Sicherstellen einer nachvollziehbaren und
gesteuerten Gesprachsdauer beim
Outsourcer

Schulung/Coaching anpassen

Optimierung der Fiihrung
Preisverhandlung unter Bertcksichtigung
kiirzerer Gesprachsdauern und
Optimierung von Schulung und Coaching

Seite 22



Ergebnisbeispiel quantitative Analyse — hier:

,otresstest” beim Outsourcer mit Auffalligkeiten

Belastungsverlauf

Beobachtung
Dauer in Min. CHT ACW = Die Nachbearbeitungszeit (ACW) sinkt

0630 Anwahlversuche -t Bearbeitet bei zunehmender Belastung der
06.00 Mitarbeiter
05:3 0 » Die Gesprachszeit (CHT) ist weitgehend

: konstant
05:00 -
04:30 - @ Einschatzung
04:00 % = Sinkende Nachbearbeitungszeiten bei
03:30 3 zunehmendem Arbeitsdruck sind

(2] - . -
03:00 1 o untblich: Qualitatsprobleme durch
02:30 g schnelles Abarbeiten denkbar
02:00 =]
: . 3 Empfehlung

01:30 1 @ . -
0100 e s = Qualitatsuntersuchung vornehmen
00:30 NN = Uberpriifung des Fiihrungskonzeptes mit

- ;o ol Fokus auf:
00:00 - : : : : : So==r= .

0 10 20 30 40 50 60 70 N - Coaching / Schulung
bearbeitete Calls/ 30 Min § ) Qua“tatsmanagemem
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Ergebnisbeispiele Lésungsmodell — hier:

Routing-Konzept

Eckpunkte der Skillstrukturierung und Themenzuordnung (5/6)

Themenzuordnung, Skills und Routing — Ausgangsfage / Problemstetiung

‘Vorgehen zur Themenzuordnung

= Fur jedes Thema wird festgelegt, ob es sich um ein Generalisten- oder und Spezialistenthema handelt

= Fir jede Organisationseinheit wird festgelsgt, welche Themen sie als erste Anlaufstelle Ubernimmt (First-Lever')
oder als Uberlauf {,Second-" oder , Third-Level')

Es besteht Handlungsbedarf

Bei Callspitzen erfolgen weitgehend
manuelle Routinganpassung statt
automatisierter Uberlauf

= Dokumentiert wird in einem Excel wie in folgendem Beispiel

Warteschlangeneinsatz erst am Ende

viele Themen genutzt, von den

= Atmungsfahigkeit trotz

Uberdurchschnittlich lang

Relevanter Unterschied zu heute

der Routing-Kette: erst mal in der Einbeziehung vieler Einheiten B Legends
Warteschlange, steht dem Anrufer nur und Mitarbeiter nicht i ;i G= Generalistenthema
i iner Mi i ji & i 1 s S=
noch ein kleiner Mitarbeiterpool ausreichend gewahrleistet B F= Firstlevel - diese Anliegen werden mit hachster Priortat
gegeniiber s bearbeitet, die Mitarbeiter werden voll ausgelastet, die Gbrigen
= - R Ub-Time der Mitarbeit o o 8 Calls laufen in den Second-Level Uber
= General Care wird als Uberlauf fiir amp-Up-Time der arbeiter e f

Firstlevel, wenn manuell hinzugeschaltet
ey S= Secondlevel — diese Anliegen werden mit hoher Prioritat
bearbeitet (mit gleicher Prioritat wie eventuell zugeordnete

Weitere Details sishe Anhang

Seite x
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Mitarbeitern wird dadurch eine breites R Firstlevel-Telefonate)
Skill-Spektrum erwartet §
E
= Bei En J Das neue Konzept ldsst sich schon heute mit den geschulten Kapazititen der
Gener Themenzuordnung, Skills und Routing — Verdnderungen / Empfehiung (2/2) - r— J Outsourcer gut bewiltigen — Beispielrechnung auf Basis 60 nutzbarer
ver_::h — . Kapazitaten im General Care
welert

Anrufe gesamt Bearbeitete

Bendtigte

Seite x ) Mo. 11:00-12:00 Anrufe Mitarbeiter
Seite x
1500 - +26%
Reserven fur
N _ Der Mitarbeiterbedarf von bis zu 100 kann leicht Schwankung
Im Projekt wurde ein neues Vorgehensmodell ] gedeckt werden: Geschulte Mitarbeiter und kurzfristiges
entwickelt 2 stehen ..... ‘Wachstum
Kempunkte: Empfehlung: T e
= Stringenter Ansatz First-/Second-/Third-Level mit a) Grundsétzliche Festlegung auf das
automatisiertern Uberlauf — Wenn interner Mitarbeiter Vorgehensmodell mit First-
eingesetzt werden, dannim Firstlevel /Second-/Third-Level-Routing 1.200
»  Generalisten/Spezialisten-Ansatz fir A-Themen DTV, HS| et N 2
und Telefonie — Generalistenfunidion bei Qutsourcer b) Grundsétzliche Festlegung auf die 3 \rr:[\‘zx;(r _fF:shfeDr:“c:Zngr\g\rl:]rbﬁ‘!er
vorgestellte Skill/Themenverteilung k3 589 aung
»  Fokussierung der Themen / Skill- Zuordnung in den
Bereichen — insbesondere Verringerung der Themenvielfalt

Genutzte Werte fur Beispielrechnung General Care
- Stand Doz 2011; 1.200 Calls / h Montags zwischen
11.00 und 12.00

Average-Handling-Time 330 Sekunden (10% hoher
als XXX gemessen)

= 5L 80/30

Seite x
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Ergebnisbeispiele Lésungsmodell — hier:

chulung / Trainingsvorgehen

Trainings-/QM Verantwortlichkeiten — Verdnderungen / Empfehiung (1/2)
o . i (Auszug, weitere Detalls ab Seite 25)
Trainings-/QM Verantwortlichkeiten — Ausgangsilage / Problemstellung
e
< £ |3 ? g g g
I TR A A PN
3 = SE E 2 2 ) <~ |¥8g | 3
Aufgabenfelder B 2|2 3z | % |88 2 | o | ¢ |8EE|as
2 | =3 g 2 3z H = 2 |8.g| 24
— Ausgangslage = 5 =R S ® Se2 R
» Vorgeh dell it E B [ | 1 1 B 1 | |
Es besteht Handlungsbedarf erashensmotelinsgesam
= Explizites Vorgehensmodell zum » Trainingsorganisation 00| C) [ €D
Thema Schulung liegt nicht vor » Trainingsdurchfthrung D D D D c
i ] > Fthren (,Content’) der Schulungs- [ | [
* Schulungsverantwortung beim * Hoher Abstimmungsaufwand datenbank : °
Outsourcer ist geteilt und wird nach d hselnd
unterschiedlichen Prinzipien und:weehseince > Comentmanagement (Infoportal, z KD | ED
wahrgenommen Zusténdigkeiten ) ]
» Qualitatssicherung Trainer (Auswahl, ED KD
= Schulungsdatenbank unvollsténdig L Wissensuberprufung etc.)
hinsichtlich Outsourcer - .Schulungsqual!!:at N » Wissensuberpriifung Mitarbeiter o | E» D K
+ Verantwortichkeiten hinsichtiich insbesondere fiir Outsourcer - » Stichprobenprufung wB | EY | BD B KD
erantwortlichkeiten hinsichtlic kann nicht umfanglich R .
Vermflichtung zur Durchfilhrung von N > Anstof Defizitnachbearbeitung D D D D D D D D
Schilingen Unkiar sichergestellt werden
9 K = Konzept D/C = Durchfihrung/Kontrd .
» Verant B= Beratung 7= Zustimmung Eckpunkte des Vorgehensmodells Training/Schulung (2/3)
Zusami  Trainings-/QM Verantwortlichkeiten — Verdnderungen / Empfehiung (2/2)
Wissen| Kemaussagen des Vorget Training/Schulung
= Organisation der Schulung
. . — Die Verantwortung fiir die Organisation der Schulung fir alle Care-Bereiche tragt zentral eine Einheit bei
Seite x Unitymedia
- g Aufgaben werden durch diese Einheit wahrgenommen (Details siehe Ubersicht zu Rollen und
Seite x Verantwortlichkeiten weiter hinten):
Im Projekt wurde ein neues Vorgehensmodell entwickelt + Fuhrung der Schulungsdatenbank
Kempunkte: « Fithrung der Téainingspline (inkl. Refreshertraining)
L ler hulur
= Einfuhrung des .Push’-Modells fir alle Schulungsthemen (die Empfehlung: « Organisation der Wissenstests
Schulungseinheit stellt Teilnahme an Schulungen aktiv sicher) i s Wei!erentwicklung des Vurgehsnsmndalls fiir TrainingISchqung
+ Klarung der Rollen und Verantwortlichkeiten fir alle relevanten @) Grundsitzliche Festlegung auf das
Themen der Schulungsorganisation (siehe Seite zuvor) vorgestelite Vorgehens- baw. Konzept = Durchfulfiung der Schulung . § §
2u Rollen- und Verantwortlichkeiten - Baz_ngen auf Sys‘tsman'm_fendung und Fachinhalte 'erfolgt_dle Durchfiihrung der Sch_ulung bevc_zrzl_lgt qurch
»  Vereinheitichung des Vorgehens zur Schulung bei Outsourcer _‘Lraln;r von )‘oo( Alﬁsrréauyhxvsrdheendbesﬁnders T;alrlll_er:el den Outsourcern ausgebildet und hinsichtlich
und KSC, b} Sicherstellung ausreichender ihrer Kompetenz alle drei Monate durch 00« kontrolliert.
) Schulungskagaziﬁitsn Outsourcer — Bezogen auf Telefonie-Skills erfolgt die Schulung bevorzugt durch Dienstleister oder durch die Outsourcer
= Konsequenz insbesondere aus Yereinheitlichung des Vorgehens (ca. 3 MA) im Managementbereich selbst
und Sicherstellung des direkten Zugriffs auf alle Funktionstrager - — Di ird i iti blsck
Zor Sehulung ) 9 g Training/Quality Die Art der Durchfiihrung der Schulung wird in den D der Schulung:
L g der SchulL 1 fiir O unter = Qualitatssicherung
die Fiihrung des Managers Training/Quality (die Entwicklung — Es wird eine Schulungsdatenbank angelegt, in der alle im Service eingesetzten Mitarbeiter von o< und
der Schulungsinhalte verbleibtim VP-Bereich Operations) den beauftragten Outsourcern mit folgenden Daten festgehalten werden:
« Durchgefiihrte Schulungsblécke (Skill / Datum)
« Letzte Testergebnisse
- Geplante Schulungen (Skill # Datum)
Wetere Details siahe Anhang
* Relevanter Unterschied zu heute
Seite x

Seite x
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Ergebnisbeispiele Lésungsmodell — hier:

Outsourcerstrategie

Outsourcerstrategie - Ausgangslage / Problemstellung

— Ausgangslage

Outsourcer werden eingesetzt,
urm ein zuvor abgesprochenes
Call-Volumen zu bearbeiten

Die Zuordnung der Telefonate
an Outsourcer erfolgt manuell
und genau in dem
abgesprochenen Volumen

Die Abnahme der Calls durch

Es besteht Handlungsbedarf

= Kurzfristigen Call-Spitzen
konnen nicht ausgeglichen
werden

= Mittelfristige Atmungsfahigkeit
der Telefonieorganisation nicht
gewahrleistet

Outy
kurz

Kap

Seite x

Exkurs zu den Organisationskonzepten Generalisten / Spezialisten

EXKURS

Orgar pt Ger 1/ Sp

= Generalisten sind Mitarbeiter mit horizontal ausgebreitetermn Wissen (jedoch nicht sehrin der Tiefe), Spezialisten sind Mitarbeiter,
mit Tiefen-Wissen fur spezielle / abgegrenzte Themen (das gilt auch, fur Themen die gut abgrenzbar sind, jedoch nicht komplex)

= |m Call Flow werden die Gesprache von den Generalisten angenommen und bearbeitet. Wenn die Skills der Generalisten fur die
Bearbeitung nicht ausreichen, wird das Gesprach manuell an die richtige Spezialistengruppe weitergeleitet

= Die Generalisten konnen durch VR, CTIinkl. Flag oder Eingangsri werden — Gesprache also
direkt den Spezialisten zugefuhrt werden.

= Wenn Inhouse Mitarbeiter eingesetzt werden, dann aus Q als 1 fir komplexe Themen
Spezielle, jedoch einfache Themen kénnen gut im Outsourcing bearbeitet werden
T |
Telefonie L LLUSTRATIY |
Typische
" ]
LT Technischer Service
(Grauzohne)
Typische
Spezialisten
Themen™

Seite x
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Outsourcerstrategie — Verédnderungen / Empfehiung

Im Projekt wurde eine neue Outsourcer-Strategie entwickelt

Kempunkte:

Outsourcer werden eingesetzt, um das Service-Ziel auch bei stark
schwankendem Yolumen sicherzustellen™

Wenn Mitarbeiter der oo eingesetzt werden, dannim First-Level und
ggf. Second Level, die Qutsourcer werden als Second-Level bzw. Third-

Level im Uberlauf eingesetzt *

Um die Atmungsfahigkeit beim Outsourcer zu erreichen muss ein
nennenswertes Arbeitsvolumen Backoffice- Tatigkeiten auch beim
Outsourcer ubernommen werden.

Steigendes Call-Volumen wird durch Cutsourcer abgedeckt Die
Personalausstattung des Inhouse-Services soll nicht steigen blsiben b)
Die Outsourcer mussen sich in spezifischen Themen/Skills auf bis zu

50% Volumentberschreitung durch Schwankungen einstellen®

Fur jedes grofe Thema sollten mindestens zwei Outsourcer eingesetzt

werden- insgesamt sollten mindestens drei Outsourcer mit insgesamt

ahnlich groBem Volumen eingesetzt werden

Vom Gesamt-Callvolumen des Outsourcers solite das von xxx

outgesourcte Call-Volumen 20% nicht uberschreiten, um Abhangigkeiten

zu vermeiden

Empfehlung:

a) Grundsiatzliche Festlegung
auf diese Outsourcer-
strategie

Weiterentwicklung der
bestehenden Outsourcer-
vereinbarungen in Richtung
dieses Konzepts

Beim Outsourcer sollten 50% mej
aufbaufahig sein, als im Normalbf

Seite x

Relovanter Unterschied 1u heute

Exkurs zu den Organisationskonzept First-/Second-/Third-Level

Organisationskonzept First-/Second-/Third-Level

= Im First-Level sind die Mitarbeiter, die das Gespréch zuerst annehmen sollen. Sollten keine Mitarbeiter im
First-Level verfiigbar sein, werden die Gesprache an den Second-Level weitergeleitet, dann an den Third-
Level.

= Diese Struktur ist am effizientesten, wenn im Firstlevel ca. 70-80% und im Secondlevel 15-25% der
Gespriche gefiihrt werden

= Eine Skilldifferenzierung kann — muss aber nicht - mit diesem Routing einhergehen.
= Wenn Inhouse Mitarbeiter eingesetzt werden, dann aus Effizienzgesichtpunkten im First-Level

Zusammenhang der Organisationskonzepte Generalisten/Spezialisten - First/Second/ThirdLevel:

* Die Organisationskonzepte kénnen gemischt existieren: Generalisten werden im First-/Second-Level -
Struktur organisiert, beide Level leiten bei fehlenden Skills an Spezialisten weiter, die wiederum im First-
{Second-Level Struktur organisiert sind.

Seite x
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EXKURS
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Ergebnisbeispiele Lésungsmodell — hier:

Vertragskomponenten

Vertrag mit Outsourcer - Ausgangsiage / Problemsteliung

— AL I

Die Cost-per Call-Werte liegen
durchgehend 17% tiber den
aktuell angefragten Preisen

* Nicht gehobene
Kostensenktungspotenziale

Der Preis/Leistungskatalog ist

unvollsténdig, darilber = Risiken verbleiben vollstandig

hinausgehende Arbeiten beim Auftraggeber
werden mit hohem
Stundensatz abgerechnet = Keine Incentivierung zur
= Der verabredete Malus bei Optimierung auf Seiten des

unterschreiten der Service-
Quote ist aufgrund von
Ventillssungen nicht
durchsetzbar

Qutsourcers

Seite x

Es besteht Handlungsbedarf

Bei Bedarf werden

Vorstellung IC SOA

konkrete Vorschlage zur
" - 13
Uberarbeitung der Vertrage
abgegeben @
®)
®)
Vertrag mit Outsourcer—- Verdnderungen / Empfehlung
Eine Reihe von Veranderungen des Vertrages §2
mit den Qutsourcemn wird empfohlen - U]
Kempunkte:
= Uberarbeitung des Preis-Leistungskataloges zur
Vervollstandigung und Erhohung der Trennschéarfe —
siehe Tabelle im Anhang® Empfehlung: @)
" Faning T i raniogender Praiowmandung o ?) Oundsitziche Fest | )
Veranderungen >10% auf diese Vertragsin
= Wegfall von Ventillosungen der Malusregelung und b) Aufnahme der

konsequente Anwendung®

Umstellung der Service-Ziele von Service-Quote 85% auf
Service-Level mit Korridor 70/30 — 80/30"

Aufnahme eines Paragrafen zum Thema
Subunternehmer — Auspragung siehe Anhang

Aufnahme regelmatiger Datenspeicherung und -
obermittlung von ACD-Informationen seitens der
Outsourcer — Details siehe Anhang

Seite x

Refevanter Unterschied u heute

Verhandlungen mit beiden
Outsourcern

Weitere Details siehe Anhang
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in eigener ver wira ene Anzan .
Mitarbeitem zur Verfugung stellen, um die jeweiligen beauftragten Dienstleistungen zu
erbringen. Das Weisungsrecht gegeniiber dem eigenen Personal liegt ausschiieRlich bei dem
Auftragnehmer.

Jeweils zum 30
Anfordern einer
der gelebten Praxis gerecht werden. uberelnsllmmend erkannten Angassungsbedaﬂ werden

die Parteien_mit_dem Ziel einer sung d durch_eine .
Anderung der

Soliten die Grenzen der vertraglich zugesicherten Call Center-Kapazitaten aus Anlage 1
e 2 | ft

eines jeden Jahrss werden sich die Parteien auf

-{ Gelascht: schiftich, mit von
beiden Seiten unterzeichneten
Protokoll,

fixieren.

beide Seiten eine interessengerechte Lostng darstellt.
Anderung der

Geldscht: in Schriftform mit von
Die Parteien werden weiterhin bei der iber beden Seiten unterzeichneten
_flr_beide_Seiten Frotokol
h eine Anderung der Geldscht: bei wesentlicher
Sim sehen de .| Veranderung cer

R:

. ernun le: ns od d R ahmenbedingungen
bearbsitendan Vorgainge (Albrmative 1) um mehr st 2o o IKNGPASHNE 2] de 2 oer . [ Geltechts mSohiom i von
Verdoppelung des benbtigten Personals oder zu einer Verringerung des bendtigten Personals ™. | beiden Seiten unterzeichneten
um die Haffte innerhalb eines Zeitraums von .. fihrt, an. Protokoll

Geldscht: ¢
" | Geldscht: und

Kommentar [ID1]: Ich sche
keine Altemative

Subunternehmer

Der Einsatz von Subuntemehmem bedarf der vorherigen des
jeweiligen Auftraggebers. Erklart der jeweilige Auftraggeber sein Einverstandnis, so stellt der
Auftragnehmer sicher, dass alle im Rahmen des Vertrages ersteliten Unterauftrége so gestellt
sind, dass der Auftragnehmer seinen Verpflichtungen gegeniiber dem jeweiligen Auftraggeber
uneingeschrankt nachkommen kann

Der jeweilige darf seine Zusti ur von
nicht unbillig verweigemn.
Die Reaalinn in £ 2 141 it micht fir mit dem der

Seite 27



