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Ein Erfahrungsbericht

Urs Baumgartner, William Seegers

Customer Interaction Solutions GmbH
3. November 2009
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Wer ist CIS?
� Customer Interaction Solutions GmbH ist ein neues Unternehmen, das sich 

vollumfänglich auf die Beratung, die Integration sowie das Lifecycle Management 
und den Unterhalt von Contact Center Solutions inkl. umliegende IT Systeme 
konzentriert. 

� Die Hauptkompetenzen liegen im Know-how und der Praxiserfahrung des 
Managements sowie der Mitarbeiter.

� You have a challenge – we have the solution!
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Umfassende Dienstleistungen
� Consulting

� Strategien und Konzepte, Systemdesign, Systemaudits, Qualitätssicherung, Coaching

� Projektmanagement
� Gesamt-/Teilprojektleitungen, Projektabrechnungen, Kosten- und Qualitätskontrolle, 

GU-Funktionen

� System Management
� Hochverfügbarkeit, Tuning, Backup und Recovery, Migrationen, SLA

� Individualentwicklungen
� Web Applikationen

� Managed Contact Center Services

� Engineering
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Junges Unternehmen mit langjähriger Erfahrung
� Erfahrenes, schlagkräftiges Team

� 11 MA mit zertifiziertem Anwenderwissen und jahrelanger Erfahrung

� Starkes Portfolio
� Produkte namhafter Hersteller, welche optimal auf Ihr Budget und Ihre 

Unternehmenssituation angepasst sind
� garantierter, nachhaltiger Investitionsschutz Ihrer Lösungen

� Intelligentes Routing und Self-Care mit IVR

� Clevere Qualitätssicherung durch Sprach- und Screenrecording

� Volle Medienintegration in CRM Systeme

� Mehr Informationen auf unserer Webseite: 
www.cisolutions.ch
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Aufstrebendes CH-Unternehmen, grosse Kundenbasis
� Rasch gewachsene Infrastruktur

� Viele manuelle Prozesse, eingeführt für kurzes Time-to-Market neuer Produkte

� Mehrere Contact Center Standorte in der ganzen Schweiz

� Vier Sprachen (DE, FR, IT, EN)

� Zehntausende Interaktionen pro Tag (Telefon, Fax, E-Mail, Briefe)

� Inhomogene Produkte- und Supportstruktur

� Diverse Tools

� Produktorientierte Teams und Abläufe

� Mehrspurigkeiten in den CRM Systemen

� Kosten- und personalintensive Papierarchive, intern & extern

� Kein Gesamtkonzept für Medienhandling
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Standardisiertes, effizientes Medienhandling
� Schneller, standortunabhängiger Zugriff auf sämtliche Kundenmedien

� Optimierung der Aufwände für Medienverarbeitung und -retrieval

� Reduktion der "Verluste" von Kundenmedien

� Erhöhung der "First Contact Resolution"

� Erhöhung des Automatisierungsgrades

� Erhöhung der Business Transparenz

� Verbesserung des Reportings (Echtzeit und historisch)

� Skalierbare, flexible Architektur

� Kosteneinsparungen
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Technische Komplexität verlangt umfassende Lösung
� Ausschreibung mit mehreren Anbietern, mehrere Lösungsansätze

� Hoher Integrationslevel, möglichst wenige Schnittstellen und proprietäre Systeme

� Etablierter Hersteller

� "Industriestandard" – möglichst wenig Eigenentwicklung

� Preis, Wartung- und Betriebskosten 
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System
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Solides, umfassendes Medienhandling-Konzept als Bas is
� Welche Kommunikationskanäle sollen überhaupt angeboten werden?

� Prozesse, Prozesse, Prozesse!

� "Know your volumes!"

� "Scan first, work later" vs. "work first, scan later"

� "What if ...?" � Postretouren, Re-Scan, Re-Routing

� Webform statt E-Mail

� Einbinden von Marketing 
in Folgeprozesse

� Dokumentdesign gemäss 
Verarbeitungsprozessen 
(Layout, 1D-/2D-Barcode)
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Skalierbare, redundante Architektur
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Medienfluss, -ablage und -retrieval
E-mail WebForm Fax Paper/Letter
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Mehr organisatorische als technische Umsetzung!
� Spam Filtering und Quarantäne-Management organisieren

� Monitoring und Fallback-Lösungen nicht vergessen!

� Systemausfälle frühzeitig feststellen -> Workarounds, Repairs, Resubmits

� Human Readable Information

� Granularität der Services auf Verarbeitungsprozesse abstimmen

� Volle Management Unterstützung erforderlich

� Change Management
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Messbare Erfolge
� Reduktion der Gesamtkosten für Medienhandling  um >20 Prozent

� ROI < 1 Jahr

� Kosten für externe Archivierung von Papier auf Null reduziert

� Sämtliche eingegangenen schriftlichen Kundenmedien innert Sekunden verfügbar

� Volle Transparenz eingehender Kundenmedien, solide Datenbasis für Reporting

� Gestaltungsrichtlinien für verarbeitungsgerechtes Dokumentdesign erstellt

� Deutlicher Rückgang von unzustellbaren Direct Mailings

� Rückerstattungen von Adressbrokern für ‘falsche’ Adressen

� Ermöglichen neuer Arbeitsformen, z.B. Home Office
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Es ist ein langer, steiniger Weg (aber dafür mit schö nen Aussichten!)
� User involvieren und informieren

� "Keep it simple"

� "Walk your talk!"

� "Feel the volume!": Eine prozentual tiefe Rate von retournierten
Sendungen kann meterhohe Stapel von Briefen bedeuten!

� Templates und Textbausteine verwenden 

� Namenskonvention und Nummerierungskonzept implementieren

� Verantwortungen klar definieren und kommunizieren

� Mehrjähriges, schrittweises Vorgehen einplanen und absichern
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Beispiel 1: Automatische Gutscheinauswertung
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Beispiel 2: Verarbeitung Postretouren

LOGO
Firma AG
Mustergasse 12
1234 Muster

Herr
Max Muster
Zum Beispiel 1
4321 Sample

Monatsrechnung
Rechnungsnummer 12345678
Ihre Kundennummer 0123456789

Rechnung vom 19.10.2009
Zahlbar bis 18.11.2009
Betrag CHF 123.50

Freundliche Grüsse
Firma AG
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Last Agent Routing
� Schliessen des E-Mail Kanals

� Medien können zum letzten Bearbeiter geroutet werden, eine Einarbeitung ins 
Thema erübrigt sich

CRM
&

Media Handling System

E-mail

Autoresponse
D/F/I/E incl. 

link to WebForm

Initial Inbound Contact

E-mail
& Link

Letter

Response E-Follow-up

Follow-up ONLY via Link 
in Outbound Response,

„Reply“ is disabled

From: 
noreply@firma.ch

Scanned Letters
Fax

WebForms
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Automatisiertes Postretourenhandling
� 2D-Barcode (DataMatrix) auf jedem Direct Mailing, enthält Infos zu: Kampagne, 

Product Manager, Kundennummer, usw.

� Automatisiertes Scanning der Postretouren

� Elektronische Datenaufbereitung als Basis für Rückforderungen und Verbesserung 
der Datenqualität

P.P.
CH-1234 Stadt

Herr
Max Muster
Zum Beispiel 1
4321 Sample
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René Grolla Urs Baumgartner
CEO COO

Customer Interaction Solutions GmbH
Hochwachtstrasse 4
6312 Steinhausen

T +41 44 520 20 80
M +41 79 689 86 00
E rene.grolla@cisolutions.ch
W www.cisolutions.ch

Haben Sie zusätzliche Fragen?

Wir freuen uns, Sie am Infostand begrüssen zu dürfen!
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No part of this publication may be reproduced or transmitted in any form or for any purpose without the express permission of SAP AG. The information contained herein may be changed 
without prior notice.

Some software products marketed by SAP AG and its distributors contain proprietary software components of other software vendors.

SAP, R/3, xApps, xApp, SAP NetWeaver, Duet, SAP Business ByDesign, ByDesign, PartnerEdge and other SAP products and services mentioned herein as well as their respective logos are 
trademarks or registered trademarks of SAP AG in Germany and in several other countries all over the world. 
Business Objects and the Business Objects logo, BusinessObjects, Crystal Reports, Crystal Decisions, Web Intelligence, Xcelsius and other Business Objects products and services mentioned 
herein as well as their respective logos are trademarks or registered trademarks of Business Objects S.A. in the United States and in several other countries. Business Objects is an SAP 
Company. All other product and service names mentioned and associated logos displayed are the trademarks of their respective companies. Data contained in this document serves 
informational purposes only. National product specifications may vary.

The information in this document is proprietary to SAP. No part of this document may be reproduced, copied, or transmitted in any form or for any purpose without the express prior written 
permission of SAP AG. This document is a preliminary version and not subject to your license agreement or any other agreement with SAP. This document contains only intended strategies, 
developments, and functionalities of the SAP® product and is not intended to be binding upon SAP to any particular course of business, product strategy, and/or development. Please note that 
this document is subject to change and may be changed by SAP at any time without notice. SAP assumes no responsibility for errors or omissions in this document. SAP does not warrant the 
accuracy or completeness of the information, text, graphics, links, or other items contained within this material. This document is provided without a warranty of any kind, either express or 
implied, including but not limited to the implied warranties of merchantability, fitness for a particular purpose, or non-infringement.

SAP shall have no liability for damages of any kind including without limitation direct, special, indirect, or consequential damages that may result from the use of these materials. This limitation 
shall not apply in cases of intent or gross negligence.

The statutory liability for personal injury and defective products is not affected. SAP has no control over the information that you may access through the use of hot links contained in these 
materials and does not endorse your use of third-party Web pages nor provide any warranty whatsoever relating to third-party Web pages. 

Weitergabe und Vervielfältigung dieser Publikation oder von Teilen daraus sind, zu welchem Zweck und in welcher Form auch immer, ohne die ausdrückliche schriftliche Genehmigung durch 
SAP AG nicht gestattet. In dieser Publikation enthaltene Informationen können ohne vorherige Ankündigung geändert werden.

Einige von der SAP AG und deren Vertriebspartnern vertriebene Softwareprodukte können Softwarekomponenten umfassen, die Eigentum anderer Softwarehersteller sind.

SAP, R/3, xApps, xApp, SAP NetWeaver, Duet, SAP Business ByDesign, ByDesign, PartnerEdge und andere in diesem Dokument erwähnte SAP-Produkte und Services sowie die 
dazugehörigen Logos sind Marken oder eingetragene Marken der SAP AG in Deutschland und in mehreren anderen Ländern weltweit. Business Objects und das Business-Objects-Logo, 
BusinessObjects, Crystal Reports, Crystal Decisions, Web Intelligence, Xcelsius und andere im Text erwähnte Business-Objects-Produkte und -Dienstleistungen sowie die entsprechenden 
Logos sind Marken oder eingetragene Marken der Business Objects S. A. in den USA und anderen Ländern weltweit. Business Objects ist ein Unternehmen der SAP. Alle anderen in diesem 
Dokument erwähnten Namen von Produkten und Services sowie die damit verbundenen Firmenlogos sind Marken der jeweiligen Unternehmen. Die Angaben im Text sind unverbindlich und 
dienen lediglich zu Informationszwecken. Produkte können länderspezifische Unterschiede aufweisen.

Die in dieser Publikation enthaltene Information ist Eigentum der SAP. Weitergabe und Vervielfältigung dieser Publikation oder von Teilen daraus sind, zu welchem Zweck und in welcher Form 
auch immer, nur mit ausdrücklicher schriftlicher Genehmigung durch SAP AG gestattet. Bei dieser Publikation handelt es sich um eine vorläufige Version, die nicht Ihrem gültigen Lizenzvertrag 
oder anderen Vereinbarungen mit SAP unterliegt. Diese Publikation enthält nur vorgesehene Strategien, Entwicklungen und Funktionen des SAP®-Produkts. SAP entsteht aus dieser 
Publikation keine Verpflichtung zu einer bestimmten Geschäfts- oder Produktstrategie und/oder bestimmten Entwicklungen. Diese Publikation kann von SAP jederzeit ohne vorherige 
Ankündigung geändert werden.

SAP übernimmt keine Haftung für Fehler oder Auslassungen in dieser Publikation. Des Weiteren übernimmt SAP keine Garantie für die Exaktheit oder Vollständigkeit der Informationen, Texte, 
Grafiken, Links und sonstigen in dieser Publikation enthaltenen Elementen. Diese Publikation wird ohne jegliche Gewähr, weder ausdrücklich noch stillschweigend, bereitgestellt. Dies gilt u. a., 
aber nicht ausschließlich, hinsichtlich der Gewährleistung der Marktgängigkeit und der Eignung für einen bestimmten Zweck sowie für die Gewährleistung der Nichtverletzung geltenden Rechts. 
SAP haftet nicht für entstandene Schäden. Dies gilt u. a. und uneingeschränkt für konkrete, besondere und mittelbare Schäden oder Folgeschäden, die aus der Nutzung dieser Materialien 
entstehen können. Diese Einschränkung gilt nicht bei Vorsatz oder grober Fahrlässigkeit.

Die gesetzliche Haftung bei Personenschäden oder Produkthaftung bleibt unberührt. Die Informationen, auf die Sie möglicherweise über die in diesem Material enthaltenen Hotlinks zugreifen, 
unterliegen nicht dem Einfluss von SAP, und SAP unterstützt nicht die Nutzung von Internetseiten Dritter durch Sie und gibt keinerlei Gewährleistungen oder Zusagen über Internetseiten 
Dritter ab. 

Alle Rechte vorbehalten.


