Success Story: tel-inform

Mit Herz und Verstand:
Vom Baustoffhandel zum
digitalen Service-Champion

tel-inform transformiert sein Geschaftsmodell mit Genesys PureEngage —
Digitaler Kundenservice verschafft Wettbewerbsvorteile
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telinform®

customer services

Kunde: tel-inform customer-services GmbH
Industrie: Customer Services Provider
Standort: Deutschland
Kundenservicemitarbeiter: 300

Challenges:

- Wenig Flexibilitat bei steigender
Komplexitat

+ AHT sollte verringert werden

- Tiefe Integration mit CRM-Losungen
wie Salesforce

- Fehlende Transparenz im Monitoring
und Reporting

Losungen:
- Genesys PureEngage

Eine Studie der Disseldorfer Stadtsparkasse
zu digitalen Innovationen brachte es kirzlich
an den Tag: ,Eine regelméaRige Uberpriifung
des Geschaftsmodells ist beim regionalen
Mittelstand fest verankert." Das ist auch gut so.
Weniger gut ist jedoch, dass laut der Untersu-
chung zu wenige Unternehmen aus dem Check
sowohl die Konsequenzen ziehen als auch ihr
Geschaft daraufhin anpassen und fit fir die
Zukunft werden.

Dabei lehren mutige Unternehmen wie tel-inform,
dass vor allem friihzeitige Innovationsfreude
einen deutlichen Vorsprung im digitalen Zeit-
alter ermoglichen kann.

Die Wurzeln des traditionsbewussten Familien-
unternehmens reichen zurick bis in das 19.
Jahrhundert. Bereits 1846 wurde es als Bau-
stoff-, Kohlen- und Holzhandel am Niederrhein
gegriundet. Diesem Unternehmenszweck blieb
es treu, bis Firmenchef Heinz Sack Anfang

der 90er-Jahre den Bedarf zur spezialisierten
telefonischen Vertriebsunterstitzung im Bau-
stoffhandel erkannte. Gemeinsam mit lang-
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jahrigen Kollegen griindet er in Essen die Firma
BauContact. Dabei sammelt er erste Erfahrun-
gen in der Fihrung eines auf die Bauwirtschaft
spezialisierten Servicecenters.

Daraus wird 1996 die tel-inform, ein auf die
telefonische Vertriebsunterstiitzung und den
telefonischen Kundenservice spezialisiertes
Unternehmen.

Soweit, so Ublich. Ein struktureller Wandel, den
zahlreiche handelsorientierte Betriebe durch-
gemacht haben werden.

Indes unterscheidet sich das Unternehmen —
jetzt am Sitz Kleve — vom Wettbewerb dadurch,
dass es auf zwei Dinge besonderen Wert legt.
Erstens: eine ausgesprochen hohe Qualitat und
Individualitat, sowohl was die kundenbezoge-
nen Services als auch die internen Prozesse
und den Umgang mit den Mitarbeitern angeht.
Zweitens: einen kompetenten Einsatz von Spit-
zentechnologie, mit der sich zukunftsgerichtete
Prozesse erst ermdglichen lassen.
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,Seit der Nutzung der Genesys-Losung haben sich die Gesprachszeiten
(Average Handling Times, AHT) um 25,58 Prozent verkirzt. Weil sich,
wie erwartet, gleich zahlreiche Arbeitsschritte, die zuvor noch mit
grol3en manuellen Aufwanden verbunden waren, automatisieren liefen”

Bernhard Sack, Geschaftsfiihrer bei tel-inform

Was das heifl’t, erlautert Bernhard Sack, seit
2015 Geschaftsfihrer bei tel-inform: ,Gestartet
haben wir mit unserer Unternehmung sehr ver-
triebsorientiert, mittlerweile sind wir fiir unsere
Kunden an sieben Tagen die Woche und 24
Stunden am Tag verfligbar und Gbernehmen
flir renommierte Auftraggeber verschiedener
Branchen aus dem gesamten DACH-Raum
Kundenservice auf verschiedenen Kommunika-
tionskanalen und nach individuellen Vorgaben®,
so der Vertreter der sechsten Generation des
Familienunternehmens.

Das heif’t, tel-inform erbringt fir rund 350
verschiedene Auftraggeber malRgeschneiderte
Services. Das beginnt bei einem ,menschlichen
Anrufbeantworter”, geht Uber telefonisches
Sekretariat bis hin zu kundenindividuellen
Buchungen, bei denen die Mitarbeiter des Un-
ternehmens sogar Zugriff auf die Systeme der
Auftraggeber haben. Also Dienstleistungen mit
hoher Wertschopfung, maximaler Komplexitat,
hoher Skalierung und ebenso ausgepragter
Individualitat, wie Roger Otto erldutert. ,Maxime
bei tel-inform ist, dass hinter jedem Anruf, jeder
Mail oder jedem Chat eine eigene Story steckt.
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Bernhard Sack, Geschéftsfuhrer bei tel-inform

Und der Auftraggeber deshalb sicher sein
muss, dass sich seine Kunden bei tel-inform
genauso wohlftihlen wie beim Kontakt mit
dem internen Servicecenter”, so der Experte
der KoIner DDM Consulting, der bei tel-inform
deshalb auch mit Blick auf die digitale Zukunft
des Unternehmens eine neue Contact-Center-
Losung implementiert hat.

Denn eins muss bei den anspruchsvollen
Tatigkeiten des niederrheinischen Unterneh-
mens klar sein: Manuelle 08/15-Ablaufe reichen
flr solch ein anspruchsvolles Business nicht.
,Unser Vorsystem konnte hier nicht mehr
skalieren, es mussten aulRerdem zu viele Dinge
handisch eingegeben werden, die ganze Sache
war nicht zukunftsfahig", bringt es Bernhard
Sack auf den Punkt. Dariber hinaus gab es
einen weiteren, sehr gewichtigen Grund, warum
sich tel-inform flir Genesys PureEngage ent-
schieden hatte: ,Das digitale Geschaftsmodell
des Unternehmens erfordert eine tiefe Integra-
tion in die eingesetzte Salesforce-Losung, was
mit Genesys besonders gut funktioniert. Die
Genesys-Losung bietet offene Schnittstellen
wie APIs und SDKs, mit deren Hilfe Integratoren
wie die DDM Consulting tiefe und malRge-
schneiderte Integrationen in unternehmens-
relevante Drittsysteme realisieren konnen’,

so Roger Otto. Denn dem Endkunden ist es

zu Recht vollig gleichgiltig, wer am anderen
Ende seine Anfrage beantwortet, er erwartet
immer dasselbe positive Markenerlebnis.

Und da kundenseitig sehr viele verschiedene
CRM- oder Buchungssysteme im Einsatz sind,
bendtigt tel-inform eine sehr flexible Plattform,
um alle Services an sein Contact Center ohne
Friktionen anzuflanschen. Selbst Onlineshops,
die die Kunden des Unternehmens im Zuge
ihrer eigenen Digitalisierung aufgesetzt haben,
sind auf diese Weise erfolgreich mit tel-inform
verbunden.

Darlber hinaus bendtigen die unterschiedlichen
und oftmals sehr komplexen Serviceangebote
des Unternehmens ein dementsprechend
ausgefeiltes Routing. ,Auch hier waren wir mit
der alten Losung limitiert”, so Bernhard Sack.
Wurde noch vor einiger Zeit manuell geroutet,

Ergebnisse:

20,08 %

AHT um 25,58 % verkiirzt

17,34 %

Verbesserung der Aus-
lastung der Service-
Mitarbeiter um 17,34 %

Effizienzsteigerung durch
automatisiertes skill-
basiertes Routing

Tiefe Integration mit
Salesforce und weiteren
CRM-Systemen
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,Wir mochten in absehbarer Zeit selbst fur Unternehmen, die es sich
aktuell noch nicht vorstellen konnen, die Moglichkeit bieten, zeitge-
malen digitalen Service via Chat oder Mail anzubieten. Das ermaoglicht
uns Genesys PureEngage! Mit der Losung, mit der wir daruber hinaus
in nur wenigen Monaten vollig reibungslos live gehen konnten!”

Bernhard Sack, Geschaftsfihrer bei tel-inform

so lauft dieser Prozess dank der Genesys-
Software nun skillbasiert automatisiert ab.
Belohnt wird tel-inform fiir sein sehr granula-
res Technologiekonzept durch eindrucksvolle
Zahlen. ,Seit der Nutzung der Genesys-Losung
haben sich die Gesprachszeiten, Average
Handling Times (AHT) um 25,58 Prozent ver-
klrzt. Weil sich, wie erwartet, gleich zahlreiche
Arbeitsschritte, die zuvor noch mit groRen
manuellen Aufwénden verbunden waren, au-
tomatisieren lieRen’, so Bernhard Sack. Dieses
Senken der AHTs und die Monitoring-Maglich-
keiten im Zuge der Intraday-Steuerung zogen
aullerdem ein Auslastungs-Plus der Mitarbeiter
um 17,34 Prozent nach sich — und hier ist auch
noch Luft nach oben: ,Wir nutzen noch kein
Blending der unterschiedlichen Kanale, so dass
wir diese Zahl sicher noch ausbauen konnen®,
sagt Bernhard Sack. Letztlich flihrten all diese
MaRnahmen noch zu einer Steigerung des
Stundensatzes im operativen Betrieb.

Auch die Kunden der tel-inform profitieren vom
Technologieeinsatz, wie Bernhard Sack erlau-
tert: ,Wie viele Buchungen konnten Sie heute
flr uns komplett abwickeln? Wie hoch ist die
Beschwerdequote? Wie war das Call-Aufkom-
men am vergangenen Mittwoch? Auf derlei
Fragen konnen wir nun stundengenau detaillier-
te Reportings generieren, die unsere Kunden,
von KMU bis zum Grof3konzern, sehr wert-
schatzen.”

Eine Wertschatzung erfuhr die neue Losung
auch von den Mitarbeitern des Unternehmens.
Denn das ausgefeilte Zusammenspiel von
Genesys, Salesforce und letztlich der jahre-
langen Erfahrung des Familienunternehmens
schlagt sich in den individuellen Gestaltungs-
maoglichkeiten der Arbeitsplatzlosung nieder.
Ergebnis: Obwohl die Kundenberater eine grofie
Zahl vollig unterschiedlicher Unternehmen sehr
individuell bedienen, verzetteln sie sich dabei
nicht.

,Wir kdnnen die Erfassungsmasken sehr indi-
viduell gestalten. Dadurch konnen wir unsere
Mitarbeiter sehr genau durch den Prozess
fiihren und auch auf deren Wiinsche eingehen’,
so Bernhard Sack. Das kdnnen dann auf den
ersten Blick trivial klingende Dinge, wie das
Verschieben eines Buttons von der linken un-
teren in die rechte obere Ecke des Bildschirms,
sein, aber erfahrene Mitarbeiter wissen, wie ein
optimales ,Cockpit” auszusehen hat. Die Klicks
sitzen passgenau, einzelne Prozessschritte auf
dem Bildschirm gehen logisch ineinander tber
und die AHT sinkt.

Letztlich profitiert der anrufende Kunde der
tel-inform-Auftraggeber von einer noch bes-
seren Servicequalitat wahrend des Gesprachs
- was das Unternehmen auch immer wieder
attestiert bekommt. ,Es motiviert unsere
Mitarbeiter ungemein, wenn sie sich derart in

Technologie

tel-inform bietet seine Dienste
mit Genesys PureEngage an. Der
Technologie, die sich On-Premise
und aus der Cloud (CaaS) nutzen
lasst und die das Contact Center
hin zu einer leistungsfahigen Zen-
trale fir die Interaktion mit lhren
transformiert.

Ganz gleich, ob diese mit dem
Unternehmen per Textnachricht,
Anruf, Chat oder Tweet kommuni-
zieren mochten.

PureEngage ist dabei tief mit dem
hauseigenen CRM auf Basis von
Salesforce integriert, die Imple-
mentierung ibernahm die deut-
sche Niederlassung der europa-
weit tatigen DDM-Consulting.

tel-inform unterstiitzt mit seinen
300 Mitarbeitern, darunter mehr
als 30 Genesys-Arbeitsplatze,
uber 350 Kunden. Dazu gehoéren
u.a. Weight Watchers, Geers und
Vodafone.
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die Prozesse einbringen konnen”, so Bernhard
Sack, dessen Unternehmen auch regelmaRig
von renommierten Institutionen fir sein mit-
arbeiterfreundliches Engagement ausgezeich-
net wird.

Ein weiterer Grund, warum Genesys den Zu-
schlag bei dem Dienstleister aus Kleve bekam,
war die Zukunftstauglichkeit. ,Wir wollen
sowohl die Bearbeitungstiefe als auch die Aus-
lastungsquote weiter steigern. Zudem maochten
wir in absehbarer Zeit selbst fur Unternehmen,
die es sich aktuell noch nicht vorstellen konnen,
die Moglichkeit bieten, einen zeitgemalien
digitalen Service via Chat oder Mail anzubieten.
Das lasst das System, mit dem wir dariber
hinaus in wenigen Monaten vollig reibungslos
live gehen konnten, ja durchaus zu", berichtet
Bernhard Sack.

UBER GENESYS:

Fazit: Eine zeitgemalle Technologie und die
richtige Einstellung lassen tel-inform zu einem
mittelstandischen Champion der digitalen
Transformation werden. Mit Herz und Verstand
gelingt es dem niederrheinischen Dienstleister,
sich an vorderster Front der Digitalisierung zu
platzieren und so gegenlber selbst deutlich
groReren Unternehmen einen Know-how-
Vorsprung zu besitzen.

Besuchen Sie
genesys.com/de

und das Genesys-Blog

und folgen Sie uns auf

Twitter, Facebook, YouTube und
LinkedIn oder rufen Sie uns an:

+49 (0) 89 38038074

Genesys® ermdglicht jahrlich iber 25 Milliarden der weltbesten Customer Experiences. |hr Erfolg beruht auf der
Vernetzung der Kunden- und Mitarbeiterinteraktionen iiber jeden Kanal an jedem Tag. Uber 10.000 Unternehmen
in mehr als 100 Léndern vertrauen auf die Genesys Customer-Experience-Plattform, die Nummer 1 der Branche,
um bessere Geschéftsergebnisse zu erzielen und die Kundenloyalitét zu fordern. Mit modernster Technologie
und Hingabe entwickeln wir innovativen Lésungen, die eine natiirliche Kommunikation erméglichen und sich
Ihrer Arbeitsweise anpassen. Unsere branchenfiihrenden On-Premise und in der Cloud-Lésungen unterstiitzen
Omnichannel Interaktionen und erméglichen einen konsistent positiven Service. Erleben Sie Kommunikation
wie sie sein sollte: nahtlos, intuitiv und zielfiihrend.
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