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DIE NOMINIERTEN

Claudia Gabler

GOLDEN HEADSET AWARDS Jetzt stehen sie fest: die Finalisten fiir die Golden Headset
Awards 2010, die Schweizer Auszeichnung fiir die besten Contactcenter-Projekte des Landes.
16 Unternehmen stellten sich dem Wettbewerb, jeweils drei wurden fiir die Kategorien
Innovation, Customer Focus und Corporate Social Responsibility nominiert. Die feierliche
Award Ceremony findet am 15. September im Rahmen des swiss contact day in Bern statt.
Wer es auf die Shortlist geschafft hat, erfahren Sie in diesem Exklusivbeitrag.

Die 10-kopfige Jury mit Vertretern aus der Branche, Wis-
senschaft, Gewerkschaft und Konsumentenschutz nah-
men sich eine Woche lang Zeit, um die 16 Einreichungen
fiir die Golden Headset Awards zu beurteilen und die drei
Nominierten je Kategorie auszuwahlen. Bei all den unter-
schiedlichen Interessen der Juroren waren sich die Exper-
ten in einem Thema einig: Die Branche ist auf einem sehr
guten Weg.

Es besteht kein Zweifel: Der Golden Headset Award ist
die Messlate fiir herausragende Leistungeninder Contact-
center-Branche. Ob Mensch, Technik, Organisation oder
soziales Engagement: «Die eingereichten Bewerbungen
zeigen eine unglaubliche Breite an Aktivitdten und be-
weisen, dass die Schweizer Szene voller Ideen ist. Dahin-
ter stecken Menschen mit viel Elan und Power — ich bin
begeistert», sagt Dieter Fischer, Prasident des Branchen-
verbandes CallNet.ch und Jurymitglied, iiber die Qualitat
der Bewerber.

Die Nominierten in der Kategorie Innovation

BK:2] SBB CFF FFS

Schweizerische Bundesbahnen SBB
Projekt: KAIZEN (Verdnderungen zum Besseren)
Um ein Marktwachstum von 4 Prozent pro Jahr ohne zu-

C] 588 CFF FFS

sdtzliche Personalressourcen abzufangen, entschied
sich die Geschiftsleitung Personenverkehr Vertrieb &
Services der SBB AG im Jahr 2008 fiir die Einfiihrung von
KAIZEN. KAIZEN ist eine japanische Lebens- und Arbeits-
philosophie, welche eine standige Verbesserung durch
schrittweise Optimierungen von Abldufen und Arbeits-
prozessen mit hoher Effizienz zum Ziel hat. Als Ziele wur-
den Qualitatssicherung, Zeiteffizienz und Kostensen-
kung definiert. Alle Mitarbeitenden werden aktiv einbe-
zogen. Um diese gezielt zu motivieren, lancierte das SBB-
Contactcenter einen Incentive KAIZEN, welcher monat-
lich die besten Ideen und jahrlich einen Jahresgewinner
pramiert. Der Einsatz lohnt sich bereits nach einem Jahr!
Sunrise AG

m Projekt: Telesales Inbound

Das Callcenter von Sunrise betreut die Kundenanliegen
eines der grossten Telekommunikationsunternehmen
der Schweiz. Aus der urspriinglich reinen Service-Unit
hat sich innert kurzer Zeit ein alternativer Verkaufskanal
mit einem klaren Sales-Auftrag entwickelt. Der Projekter-
folg beruht vor allem auf dem Zusammenspiel verschie-
dener Instrumente, Rollen und Strukturen tber alle Hie-
rarchiestufen hinweg. So wurde ein webbasiertes Tool
entwickelt, welches die
Advisors optimal im Ver-
kaufsgesprdach unter-
stiitzt. Ein intensives
Training und laufende
Coachings helfen den
Advisors bei ihrer zu-
satzlichen  Aufgabe.
Speziell fir das Thema

=

Auf dem Bild zu sehen sind (v.r.):
Melanie Schefer (Manager Telesales
Inbound), Manfred Gardi (Manager
Contact Center), Marco Piersimone
(Sales Coach Contact Center), Kata-
rina Plazinic (Specialist Telesales In-
bound)

Telesales Inbound ein-
gefiihrte Teams und
Rollen sorgen fiir die
laufende Optimierung
und Weiterentwicklung
der Sales-Kompeten-
zen. Ein kreatives Kon-

»ich I(i)ebe Kaizen®.
Verdanderungen zum Besseren bei P-VS
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zept zur Incentivierung der Mitarbeiter férdert zusatzlich
den Sportsgeist der Teams. Cross- und Up-Selling werden
mittlerweile bei allen Sunrise Inbound Teams gelebt. Die
Anzahl der Verkdufe im Inbound ist in nur neun Monaten
um das Neunfache gestiegen. Eine hervorragende Leis-

tung, findet auch unsere Jury!
% UB S Projekt: Assist — ein dynamisches
Mehrkanal-Supportmodell
Assist, das Supportmodell des Advisor Service Centers,
vereint Information, Selbsthilfe, Support und Feedback.
Es unterstiitzt die Mitarbeiter von UBS bei allen Fragen zu
Applikationen, Produkten und Prozessen. Basierend auf
einem Benutzerprofil sieht jeder das, was fiir ihn und sein
Problem relevant ist. Das integrierte Konzept und die dy-
namisierten Informationen
erhdhen sowohl die Benut-
zerfreundlichkeit als auch
den Selbsthilfegrad und tra-
gen der Philosophie «Pra-
vention statt Reaktion» Rech-
nung. Das fiihrte dazu, dass
die Supportanfragen deutlich
gesenkt werdenkonnten. Obwohl die Anzahl der Applika-
tionen in den letzten Jahren verdreifacht wurde, konnte
das Advisor Service Center die Anliegen der Mitarbeiter
bei gleichbleibendem bzw. sogar riickldaufigem Personal-
bestand effizienter bedienen. Ein Award-wiirdiger Pro-
jekterfolg, war sich unsere Jury einig.

UBS AG

Die Nominierten in der Kategorie Customer Focus
Helsana Krankenversicherung
Projekt: Coachingbasiertes Quali-

tatsmanagement im Verkauf

Das Helsana-Callcenter Vertrieb ist fiir die Beratung von
Neukunden sowie die Qualitatssicherung bei externen
Callcentern verantwortlich. Ziel war es, die Verkaufsstar-
ke im Direktverkauf zu erh6hen und externe Partner kun-
denorientiertzusteuern. Aufgrund der saisonalen Schwan-
kungen zum Jahresendgeschéft sind bis zu 70 Prozent der
Mitarbeiter tempordr beschaftigt. Helsana wird in Peak-
zeiten durch mehrere externe Partner unterstitzt, welche
auf die Helsana-Standards
geschult werden missen,
um ganzjahrig auf gleich-
bleibend hohem Niveau
agieren zu konnen. Hierfiir
wurde das «Coachingba-
sierte  Qualitdatsmanage-
ment» im Verkauf einge-

fiilhrt. Seit der Einfiihrung des Projektes konnten die Zu-
satzversicherungsverkdufe im Jahr 2009 trotz héherer
Pramien um 8,2 Prozent gesteigert werden. Die Kunden-
zufriedenheit wird via automatischer Sprachumfragen
laufend iiberpriift und hat sich in allen relevanten Werten
deutlich verbessert. Die Qualitdt der externen Partner ori-
entiert sich an internen Richtlinien und wird systematisch
tiberwacht. Unsere Jury gratuliert zu diesen exzellenten
Ergebnissen.

m Hilti Corporation

Projekt: Global Contact Center
Ausgehend von unterschiedlichen lokalen Prozessen,
Strukturen und Technolo- __

gien im weltweiten Custo- | =%

mer Service entschied sich
Hilti 2008, die CS-Abtei-
lungen weltweit zu standar-
disieren. Durch eine zentral
aufgebaute SAP/Cisco CTI- ,‘é -

Lésung mit flexiblem Rou- o

ting und umfangreichem Reporting erreicht Hilti eine Ver-
besserung der Datenqualitdt fiir alle Vertriebskanile,
eine gesteigerte Produktivitdt bei gleichzeitiger Service-
verbesserung fiir den Kunden und Transparenz in allen
Abldufen. Der internationale Rollout begann Ende 2008
in Kanada und den USA und wurde im Juni 2009 in der
Schweiz als erste europdische Niederlassung fortge-
setzt. Bis heute ist das Global Contact Center in 17 wei-
teren Ldndern eingefiihrt und soll bis im Jahr 2011 welt-
weit ausgerollt sein. Die Kunden profitieren gleich mehr-
fach vom Global Contact Center: Kundenbediirfnisse
werden schneller erkannt, der Kunde kann bei kiirzeren
Wartezeiten und kiirzerer Gesprachsdauer schneller und
besser bedient werden und die Produktivitdat wurde um
13 Prozent gesteigert. Unsere Jury ist sich einig: Das ist
ein ausgezeichnetes Ergebnis.

N Orange Communications SA

=St Projekt: Riickrufdienst

Orangeistdaserste Telekomunternehmeninder Schweiz,
das die Kundinnen und Kunden zuriick-
ruft, um ihnen mogliche Wartezeiten
am Telefon mit dem Kundendienst oder
wiederholte Anrufversuche zu erspa-
ren. Der Riickruf erfolgt zeitnah im Rah-
men der aktuellen Wartezeit am Tele-
fon. Sollte die Kundin oder der Kunde
nicht erreichbar sein, erfolgen gesamt-
haft bis zu drei Riickrufversuche. Die
Marktreaktionen sind durchwegs positiv und die Akzep-
tanz liegt bei liber 95 Prozent. Der Kundenaufwand mit
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Wartezeit am Telefon und fiir wiederholte Anrufversuche
hat sich um tiber 2000 Stunden pro Monat reduziert. Ein
sehr kundenorientiertes Projekt mit hohen Award-Chan-
cen, findet unsere Jury.

Die Nominierten in der Kategorie
Corporate Social Responsibility

ESPﬁ\S ESPAS

Projekt: Integrationsar-
beitspldtze

ESPAS bietet Arbeitspldtze fiir Menschen mit einer Er-
werbsbeeintrachtigung an. Diese Aufgabe bedeutet eine
anspruchsvolle Gratwanderung zwischen dem sozialen
und wirtschaftlichen Auftrag der
Unternehmung. Einer der drei
grossten ESPAS-Kundenist Neo-
post Schweiz, fiir welche das
Team die Auftragsabwicklung
der Verbrauchsmaterialbestel-
lungen fiir die deutsche Schweiz
seit 2,5 Jahren betreut. Zukiinf-
tig sollen auch die Bestellungen
aus der Westschweiz in franzo-
sischer Sprache entgegenge-
nommen und abwickelt werden.
Die Herausforderung: In kurzer
Zeit musste ein neues, franzo-
sisch sprechendes Telefonteam
aufgebaut werden. ESPAS musste diesen Zusatzauftrag
gewinnen, um den Gesamtauftrag zu sichern. So wurden
intern aus verschiedenen Abteilungen MitarbeiterInnen
an Integrationsarbeitspldtzen rekrutiert und geschult.
ESPAS konnte den Auftrag sichern und beweisen, dass
eine Non-Profit-Organisation gegeniiber Unternehmen
aus dem ersten Arbeitsmarkt konkurrenzfahig ist. So viel
soziales Engagement hat hohe Awardchancen, ist unsere
Jury Uberzeugt.

o rbc Solutions AG

Projekt: Weihnachts-Spendenaktion
rbC «Was schenken wir unseren Kunden und Part-
nern?». Eine gute, nachhaltige und vor allem sympa-

Blah am Mensch, Mah am Markt

sein. Die Tatsache, dass die rbc fiir diverse namhafte
Spenden-Organisationen u.a. Callcenter-Dienstleistun-
gen erbringt, hat das Team
dazu bewogen, eine Weih-
nachtsaktion im Zusammen-
hang mit Spenden zu gestal- & ————
ten. Rund 500 Kunden und & -
Partner wurden mit einem
virtuellen Spendengutha-
benvon CHF 20.—-liberrascht
und eingeladen, {iber einen
Link die vier «Fiinfliber» beliebig auf zehn vordefinierte
Spenden-Organisationen zu verteilen. Das Ziel war, ei-
nen symbolischen Pdckliberg aufzubauen fiir Menschen,
die nicht einmal von Geschenken trdumen. Die Kunden
waren begeistert und machten tatkraftig mit: 2200 ver-
teilte Fiinfliber, ein symbolischer Pdckliberg und zehn
dankbare Hilfswerke — das war das Resultat der rbc-
Weihnachts-Spendenaktion. Die Jury gratuliert herzlich
zu dieser wunderbaren Weihnachtsidee!

<

Teleperformance Schweiz LibertyCall AG

Projekt: Orangenverkauf

Teleperformance Schweiz brachte mit der Spendenkam-
pagne Orangenverkauf des Kinderhilfswerks Terres des
hommes Farbe in Ziircher Unternehmen: Als Terres des
hommes einen professionellen Partner fiir die Spenden-
Aktivierung gesucht hat, entschied Teleperformance
Schweiz, das Projekt zu unterstiit-
zen. Unter dem Slogan «Vitamine
fir Ihre Mitarbeiter — Lebenssaft
fuir die Kinder» haben sich eigens
geschulte Mitarbeiterlnnen auch
dieses Jahr wieder fiir Terre des
hommes engagiert und neue Kun-
den fiir die Spendenkampagne ge-
worben. 2009 konnten mit Unter-
stiitzung von Teleperformance
Schweiz mit dem Verkauf von
Orangen mehr als CHF 250000.—
fiir Gesundheitsprojekte benachteiligter Kinder gesam-
melt werden. Die Jury ist begeistert und nominiert das Pro-

thische Idee sollte es bei der rbc an Weihnachten 2009  jekt fiir die Golden Headset Awards 2010. |
Die Golden Headset Awards 2010 werden prédsentiert von:
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