»2Mit der SAP-Losung lassen sich
neue Standorte sehr schnell in Betrieb
nehmen und effizient auslasten.

Thomas Kloibhofer, Vorstand Competence
Call Center AG
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AUF EINEN BLICK

Unternehmen

= Name: Competence Call Center AG

= Standort: Wien (Headquarters), Berlin,
Bratislava, Bukarest, Leipzig, Linz, Zirich

= Branche: Dienstleistungen

= Produkte und Services: Kundenservice-
und Kommunikationsdienstleistungen,
Kampagnenmanagement, Beratung

= Angestellte: 2.000

= Internetadresse: www.yourccc.com

Highlights der Implementierung

= Flexible Basis fur vielfaltige Geschafts-
prozesse

= Verschiedene Dienste einfach abbildbar

= Moglichkeit zur Integration eigener Tools

Herausforderungen und Chancen
Neuaufbau von Niederlassungen und
Integration bestehender Systeme

Entscheidung fiir SAP

= Flexible Skalierbarkeit der Losung

= Einfache Integration in Kundensysteme

= Offene Datenbasis ermdglicht genaue
Analyse und Auswertung der Informationen

= Ausfallsicheres System

Ziele

= Lastenverteilung durch virtuelles
Callcenter

= Einfache Integration von neuen Services,
Mitarbeitern und Niederlassungen

= Einfacher Datentransfer zu anderen
Applikationen

= Kosten senken durch intelligentes
Outboundrouting

= Genaue Effizienzanalyse

SAP-L6sungen und -Services
SAP Business Communications Management

Nutzen

= Besserer Einsatz von Ressourcen
durch genaue Analyse und Kontrolle
der Callcenterdaten

= Lasten werden besser verteilt, Spitzen
aufgefangen

= Deutliche Kostenersparnis im Outbound-
geschaft

= Multichannel Messaging (E-Mail, SMS-
Kurznachrichten, Telefon) erméglicht
breiteres Serviceangebot

= Offene Schnittstellen erlauben Integration
verschiedener Endgerate



DER CALLCENTER-DIENSTLEISTER SORGT
MIT SAP® FUR BESTEN KUNDENSERVICE

Bereits im Jahr 1999 telefonierten die ersten Mitarbeiter der

Competence Call Center AG (CCC) mit Voice-over-IP-Software von

SAP. Weil das Pilotprojekt sehr erfolgreich war, werden samtliche

Niederlassungen mit der Kommunikationslosung SAP Business

Communications Management ausgestattet. Mit gro3em

Erfolg: Das Unternehmen wachst bestandig.

Bei der Griindung der Competence
Call Center AG im Jahr 1998 war das
erklarte Ziel des Geschéaftsfuhrers
Thomas Kloibhofer: ,Wir sind vom ers-
ten Tag an Qualitatsfihrer.” Dazu bietet
CCC herausragenden Service und
professionelle Kundenkommunikation.
Den ersten Auftragen am Standort
Wien folgte die Expansion nach Linz,
Berlin, Zirich, Bratislava und zuletzt
nach Leipzig und Bukarest. Das Dienst-
leistungsunternehmen betreut die
Kunden namhafter Firmen aus vielen
verschiedenen Branchen: vom Ver-
sicherungsunternehmen Uber Fernseh-
und Telekommunikationsanbieter bis
zum Online-Auktionshaus. Mehr als

75 Milionen Gespréache haben die
2.000 Mitarbeiter seit der Griindung
gefihrt, dazu gehoren Verkaufs- und
Kundenbindungskampagnen, Service-
und Supporthotlines, Beschwerde-
management und Beratungsgesprache.

Von Anfang an war Unternehmens-
grunder Thomas Kloibhofer Innovatio-
nen gegeniber sehr aufgeschlossen -
sofern sie dem Kunden dienen.

So wie bei einem Pilotprojekt in der
Wiener Zentrale von CCC, bei dem
mehr Service mit Hilfe von Voice over
Internet Protocol (VolP) erreicht wer-

den sollte. , Die Tests auf Basis der
Softwareplattform von SAP verliefen
durchwegs positiv“, erinnert sich
Gregor Willenberg, IT Manager bei
CCC. Die Losung hilft, Kosten zu
senken und Projekte besser zu mana-
gen. ,Deshalb setzen wir in der Nieder-
lassung Berlin seit 2001 als eines der
ersten Callcenter in Europa vollstéandig
auf VolP-Technik. Als Grundlage dient
die Kommunikationslosung SAP Busi-
ness Communications Management,
die sich bereits im Vorfeld als zuver-
l&ssig erwiesen hat.” Die Kommunikati-
onslésung unterstitzt die Callcenter in
allen Bereichen des Tagesgeschafts,
bei eingehenden Gesprachen (Inbound)
ebenso wie bei ausgehenden Kampag-
nen (Outbound).

Die Erfahrungen aus dem Betrieb des
Standortes Berlin kommen allen Nie-
derlassungen zugute. Schritt fir Schritt
wurden die bestehenden Callcenter
ebenfalls auf IP-Technologie umgestellt,
neue Standorte erschlieBt das Unter-
nehmen ebenfalls mit Hilfe von SAP
Business Communication Manage-
ment. Fur CCC bedeutet das vor allem
Flexibilitat, Zuverlassigkeit und
Zukunftssicherheit.

Flexibel auf Kundenanforderung
reagieren

Mit Hilfe der Kommunikationslésung
konnte die Competence Call Center
AG in den vergangenen zehn Jahren
ihren Vorsprung gegeniiber Mitbewer-
bern immer weiter ausbauen. Ein Grund
daflr ist beispielsweise, dass sie auf
Kundenanforderungen reagiert und
Kapazitédten nach Bedarf aufbauen
kann. ,Besonders in Osteuropa ist die
Nachfrage nach unseren Serviceleis-
tungen in der letzten Zeit enorm ge-
wachsen. Daher haben wir uns stark in
diese Richtung orientiert. International
agieren und Kunden regional betreuen
ist eine unserer Stéarken”, erklart Tho-
mas Kloibhofer.

Durch die offenen Schnittstellen und
die einfache Handhabung der SAP-
Losung lassen sich Mitarbeiter flexibel
in das System einbinden. . Im Prinzip
genlgen ein Laptop, ein Headset und
eine Internetleitung - die Prozesse
Ubernimmt die Losung”, sagt IT-Mana-
ger Gregor Willenberg. Innerhalb kir-
zester Zeit lassen sich so Niederlas-
sungen oder AuBenstellen errichten.
Fir den Expansionskurs der Compe-
tence Call Center AG genau das Richti-
ge. Erst im vergangenen Jahr wurde
die siebte Niederlassung des Unterneh-
mens gegrundet: in Leipzig. Sozusagen
auf der griinen Wiese entstanden

hier 350 Arbeitsplatze fur mehr als

450 Mitarbeiter.

.Die SAP-Software ist flexibel skalier-
bar. Damit kénnen wir schnell auf jeden
Kundenwunsch reagieren. Das ist ein
sehr wichtiges Qualitdtsmerkmal fur



unser Geschaft”, sagt Willenberg.
Dariber hinaus erleichtert die Kom-
munikationslésung die Weitergabe von
Informationen zwischen Auftraggebern
und Kunden.

.Die SAP-Software ist fir unsere
Callcenter eine hervorragende Basis
fur die Verknuipfung mit anderen Sys-
temen. Uber die offenen Schnittstellen
tauschen wir Daten sehr schnell und
einfach aus”, erklart Geschéftsfihrer
Thomas Kloibhofer. So ist beispiels-
weise bei einem Kunden aus der TV-
Branche die Telefonie direkt mit dem
Customer-Relationship-Management-
Werkzeug verbunden.

Ruft ein Kunde an, identifiziert ihn
das System sofort anhand seiner
Rufnummer. Seine Daten erscheinen
automatisch auf dem Bildschirm des
Agenten. Der Mitarbeiter hat direkt

,Die Software ist flexibel skalierbar. Damit konnen wir schnell auf jeden

Kundenwunsch reagieren.*

Gregor Willenberg, IT Management, Competence Call Center AG

Aufgaben. Die SAP-Software unter-
stltzt dafiir verschiedene MaBnahmen.
So ist beispielsweise ein sogenanntes
On-Site Coaching maglich.

Mehrmals im Monat sind zudem fur
alle Agenten Wissenstests Pflicht. Die
Ergebnisse gehen in eine personliche
.Scorecard” des Mitarbeiters ein.

Sie beinhaltet Informationen aus der
SAP-Losung, wie etwa Projektziele
und aktuelle Soll-Ist-Daten von
Kampagnen. Anhand dieser Werte
konnen die Mitarbeiter ihre Leistungen
einschatzen.

Starke virtuelle Gemeinschaft

Neben der genauen Auswertung er-
moglicht SAP Business Communica-
tions Management die flexible Reaktion
auf Anforderungen. Per IP-Verbindung
lassen sich so viele Callcenteragenten

,2Mit den Analysefunktionen konnen wir Umfang und

Qualitdt unserer Services stindig tiberwachen und verbessern.*

Gregor Willenberg, IT Management, Competence Call Center AG

den Zugriff auf alle Kundendaten und
die bisherigen Kontakte und Notizen.
Entsprechend aktiv kann er agieren,
beispielsweise indem er Bestellungen
schriftlich bestétigt.

Hilfreiches Werkzeug fiir die
Qualitatssicherung

Um gleichbleibend hohen Service zu
bieten, bildet CCC seine Mitarbeiter
fortlaufend weiter. Besonders bei
Know-how-intensiven Projekten geho-
ren Schulungen, Wissenstests und
Qualitéatskontrollen zu den taglichen

wie nétig zu einer Arbeitsgruppe zu-
sammenschlieBen - auch standortiiber-
greifend. Auf diese Art entsteht ein
virtuelles Callcenter, dessen Kapazita-
ten beliebig erweitert werden kdnnen.
,Durch die Virtualisierung kdnnen wir
Lasten besser verteilen und Spitzen
auffangen. So garantieren wir gleich-
bleibend hohe Qualitat”, sagt Willen-
berg. , Dieses Argument ist fur unsere
Kunden sehr wichtig, da sie groBten
Wert auf Zuverlassigkeit legen.”

Ein weiterer Pluspunkt der SAP-
Software: ,Sie ist keine Blackbox,
sondern transparent und nachvoll-
ziehbar. Dadurch sparen wir Service-
und Wartungskosten, weil wir die
meisten Arbeiten selbst vornehmen
kénnen”, sagt Willenberg.

Kosten fiir Gesprache und
Verwaltung senken

Neben den kalkulierbaren Wartungs-
kosten sind die laufenden Ausgaben
entscheidend fir den Erfolg eines
Unternehmens. Im Callcenterbereich
gehoren dazu vor allem die Gebuhren
fur ausgehende Gesprache bei Kam-
pagnen und die Personalkosten. Zwei
Kriterien sind dabei besonders wichtig
fur die Kundengewinnung: ,Zum einen
sollen die Kosten naturlich so gering
wie moglich sein. Das heiBt, wir beno-
tigen eine Losung, die beispielsweise
Telefonie tber den guinstigsten Anbie-
ter unterstitzt. Zum anderen missen
die Gebihren genau ausgewertet und
den einzelnen Projekten zugeordnet
werden”, erklart Willenberg.

SAP Business Communications
Management unterstiitzt diese Bedin-
gungen Uber mehrere Funktionen. So
ist beispielsweise die Gebuhrendaten-
erfassung direkt mit den verschiedenen
Kampagnen verknipft. Selbst wenn fir
einen Kunden mehrere Rufnummern-
kreise fir verschiedene Kundenanfra-
gen oder Projekte bendtigt werden, las-
sen sich alle Gespréche und vor allem
deren Ergebnisse genau zuordnen.
JAuf diese Art wissen wir exakt Uber
den Erfolg von Kampagnen Bescheid
und koénnen sofort reagieren, wenn



Kosten aus dem Ruder laufen”, sagt
der [T-Manager. Die intuitive Oberfla-
che der Losung kommt CCC ebenfalls
zugute. Die Mitarbeiter benotigen keine
langen Schulungen, Werkzeuge lassen
sich schnell erlernen und bedienen. Da-
durch bleibt den Agenten mehr Zeit
furs Wesentliche: hervorragenden
Kundenservice.

Die SAP-L6sung unterstitzt zudem
die genaue Kostenkontrolle: Bei
Anrufen in Mobilfunknetze routet sie
das Gesprach automatisch Uber den
gunstigsten Anbieter. Telefonate ins
Festnetz kosten dank der verteilten
Niederlassungen in der Regel nur den
Lokaltarif.

Fur die Competence Call Center AG
hat sich das IP-Modell bislang als
Uberaus erfolgreich erwiesen. Im Jahr
2006 wuchs der Umsatz um 25 Pro-
zent, im vergangenen Jahr sogar um
fast 50 Prozent. , Die SAP-Software
unterstiitzt unser Wachstum, sowohl
aktiv als auch passiv”, sagt Thomas
Kloibhofer. , Sie lasst sich mihelos an
unsere stetig steigenden Anforderun-
gen anpassen und generiert gleichzeitig
mehr Umsatz. Das stelle ich mir unter
einer idealen Kombination vor. "
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