Insights

Work Force Management

Erfahrungen aus der Praxis

Am 22.Juni 2021 fihrte callnet.ch online den 2. Anlass der Fachgruppe WFEM durch.

Markus Hungerbiihler, Geschéftsfiihrer callnet.ch

Raphael Raetzo, Bereichsleiter Support
Center, und Jose Gonzalez, WFM
Verantwortlicher von Raiffeisen
Schweiz, referierten zum Thema
«Pandemie im Home Office - Impactauf
den Customer Service und WFM bei
Raiffeisen». Sie gaben einen Uberblick
iber die Entwicklung der eingegange-
nen Anrufe des Support Centersin den
vergangenen Jahren, welche stetig
zunahmen. So stieg die Bearbeitungs-
zeit pro Anrufer ebenfalls kontinuier-
lich an, wasaufkomplexere Produkte
und die Pandemie zurtickzufithren ist.
Indiesem Zusammenhang bezeichne-
ten die Referenten den Volumenanstieg
als erfolgskritisch fiir das Support
Center und als Chance fiir die Banken-
gruppe. «Workforce Managementist (k)
ein Gliicksspiel» betonte Jose Gonzalez.
Dieswarbesonders wahrend der
Corona-Pandemie spiirbar. Zur Bewilti-
gung der Herausforderungen hoben die
Referenten «das neue Normal» hervor;
die VUCA-Welt: Volatilitdt, Unsicher-
heit, Komplexitdt, Ambiguitatim Work
Force Management. Dem stellten sie
ihre VUCA-Antwort gegeniiber: Vision,
Understanding, Clarity und Agility.
Der WFM-Experte Samuel Borges
erlauterte in seinen Ausfithrungen
unter dem Titel «kDer Wandel vom Call
Center zum Contact Center der Groupe
Mutuel aus Sicht des Work Force

Managements» die mannigfaltigen
Herausforderungen bei einem solchen
Wechsel. Noch 2016 war das Call Center
der Groupe Mutuel aus allen Mitarbei-
tenden der verschiedenen Fachrichtun-
gen zusammengesetzt. Die Mitarbeiter-
planung wurde «klassisch» in einer
Excel-Tabelle erstellt und ein Forecast
samt Beriicksichtigung des Workloads
existierte nicht. Was geschah seit 2016?
Eswurde ein professionelles WFM-Tool
eingefiihrt, welches die Einsatzplanung
optimierte und die Schichtmodelle
duplizierte; es folgten weitere Massnah-
men wie Einfiithrung eines Planungs-
konzeptes, die Bereitstellung eines
Forecastes und Intraday&Volumen-
steuerung und die Einfiihrung diverser
Realtime Dashboards, um die KPI s zu
steuern. Zudem wurde der Grundausbil-
dungsplan optimiert und ein CRM
eingeftihrt. Dankall diesen Massnah-
men konnte das Contact Center bis
heute auf dreiverschiedene Kanile
ausgeweitet und der Service Level um
100 % optimiert werden. Im Sinne eines
Ausblicks sind ab 2022 ein Omnikanal
firdie Ausrichtung der gesamten
Kundendienste sowie die Optimierung
der Kundensteuerungsprozesse
vorgesehen.

Ourania Odermatt, Managing
Director Avaya Schweiz und Osterreich,
stellte zusammen mit Kerstin Hoff-
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mann, Head of Marketing Avaya DACH,
die soeben zusammen mit dem Markt-
forschungsunternehmen Davies
Hickman Partner publizierte Studie
«Leben und Arbeiten nach 2020: Die
Wegbereiter der Veranderung» vor. Die
Studie beleuchtet die Gliicks-und
Ungliicksfaktoren, die hybride Zusam-
menarbeit und neue Serviceanspriiche.
2020 glich einer Achterbahnfahrt: 35%
der Befragten waren ungliicklicher, 24%
gliicklicher. «Working from anywhere»
liebten 43%, 29% sind indifferent und
11%hassen es gar - die restlichen 8%
halten es fiirnichtanwendbar. Die
Umfrage ergab, dass ein hybrides
Arbeitsmodell sich am starksten aufs
Wohlbefinden auswirkt: 52% bestatig-
ten diesals Gliicksfaktor. 79% der
Kunden erwarten gemadss der Studie,
dass Contact Centeralles tun, um sie
zufrieden zu stellen. Nur13% der
Kunden gabenan, dass es den Contact
Centern tatsachlich gelingt, dieses
Gefiihlzu vermitteln.

Niklas Albrecht, Territory Account
Manager Avaya DACH, rundete die
Ausflihrungen mit zwei konkreten
Fallbeispielen ab, wie mit einfach
implementierbaren Videoldsungen die
Kluftzwischen Kundenerwartung und
Kundenerlebnis geschlossen werden
kann.
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