Wissensmanagement im Bereich Customer Care von Swisscom Mobile
Gastvortrag 1

„Wissen und menschliches Können ergänzen sich insofern, als je Unkenntnis der Ursache die Wirkung verfehlen lässt.“
Funktionsweise Customer Care

· Matrix-Organisation
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· Computer Telephony Integration

· Allgemein: Kooperative Integration von Telefonkommunikations- und Computersystemen insbesondere in Call Center Umgebungen.
Steuerung wichtiger Telefonfunktionalitäten durch den Computer.

· IT-Sicht (Steuerung des Anrufs, Umleitung, Halten, Skills etc.) versus Telefonsicht (Kundenscoring, Geschäftsvorfall gemäss IVR, Handling von Kundendaten etc.)

· Interactive Voice Response

· Vordefinierte Ansagen am Telefon

· Kunde leitet sich selbst via Steuerungsbefehle (Wähltasten seines Telefons) weiter

· Denkbare Steuerungen via IVR

· Anwahl bestimmter Mitarbeiter/Abteilungen/etc.

· Anwahl bestimmter Geschäftsvorfälle (Kunden-ID, Auftrags-ID, etc.)

· Kunde wird gemäss IVC an den ersten freien Agenten mit den relevanten Skills weitergeleitet
· Standort des Kunden irrelevant

· Standort des Agenten irrelevant

( Kunde wird immer mit der kleinstmöglichen Wartezeit bedient.
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Eine Kundenanfrage: Problemstellung für CC
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Fragestellung: Transformation des Wissens vom 2nd- zum 1st-Level

((( Ergebnismatrix
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Pilotprojekt: E-Mail

· Ziel: Flut der E-Mails reduzieren.

· Vision und Commitment: Minus (e)mails mehr Motivation

· Persönliche Gespräche

· Telefon vor E-Mail

· Keine Ping-Pong Mails

· Keine CC-Mails
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