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Modul CIS-Personaleinsatzplanung Kun-
den und Mitarbeiter sind die wertvollsten
Giiter Thres Unternehmens. CIS tragt den
Einsatzwiinschen Ihrer Mitarbeiter ebenso
Rechnung wie Ihren Servicezielen. Das
dient der Zufriedenheit sowohl Ihrer Kun-
den als auch der Ihrer Mitarbeiter und
stirkt beider Bindung an Ihr Unterneh-
men.

CIS kalkuliert den Personalbedarf je Service
und Sprache im Viertelstundenraster und er-
stellt automatisch den Einsatzplan fiir eine
Woche anhand der Qualifikationen der Mit-
arbeiter. Jeder Mitarbeiter erhilt seinen indi-
viduellen Wochenplan per E-Mail. Verbind-
lichkeit ergibt sich durch Bestitigen bzw.
ausnahmsweises Absagen der einzelnen Ta-
geseinsdtze.

I Planen Sie Zufriedenheit...

e Kundenzufriedenheit: Serviceziele erreichen.

e Viertelstundenraster: fiir detaillierte Planung

e Individuelle Einsatzplane: Verschickt per

E-Mail.

Einsatzbestatigungen: durch jeden
Mitarbeiter

Kleine und grof3e Pausen: eingeplant

Mitarbeiterzufriedenheit: Einsatzwiinsche
beriicksichtigt

Anpassung an Unvorhergesehenes: einfache
und schnelle Plandnderung ganz nach Bedarf

Detailliert aufgeschliisselte Kennzahlen:
jederzeit abrufbar

Praxiserprobt: im Arbeitsalltag bewdhrt und
optimiert

Kurze Einarbeitungszeit: durch konsistente
Bedienphilosophie

Passgenau: dank modularem Aufbau

Integriert ins Gesamtsystem: reibungslose
Ablaufe garantiert

Wochenplan 25. Juni 2012 bis 30. Juni 2012 -~
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Einsatze
Monteg, 256 Dierestag, 26.5 Withwch, 5. Domnerstag, 206, Fretag 26 Samstag, J0LE.
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Agher, Angela Stamm T Schr 000 - 180 oy - 1.I:I'.Ii g rog| 0900 - 16 1] 1200 §

Biber, Burkard AHM Tel 1230 - 1815 | 1800 - 2145 13:30 - 1215

Chamateon, Cindy AHM Tel |

Dielin, Dethel AHM Te Behr 0900 - 1345 0G1A5 - IHIII_ 1645 - 22100

Esal, Eveling Stamm TeleWal | 0900 - 1800| (900 - 1800 | 0%00 - 1800| 0900 - 1600 | 0900 - 1800

Fazam, Fridoln Stamm  Tel oF00 - 1315 OFLD - 1315 OF:00 - 1345 OF:00 - 1300

Giralle, Getud AHM Tl

Hase, Hans Stamm. Tel 08:00 - 1700 0800 - 1700 O&:00 - 1700| 0800 - 17:00 | DB00 - 1700

Igel, Ings AHM Tel

Jaguar, Jochen AHM Te @00 - 1245 |

amal, Karstin Stamm. Tel

Leguan, Lea AHM Tel 1700 - 2000 ) 16:00 - 19:00

htaus, hania AHM Tel 0800 - 1245

Natter, Morhen AHM Tel 17:00 - 20045 | 170D - 2045

Chiter, Olivia AHM Tel

Pinguin, Paul Stamm  Tel 11:00 - 2000 11:00 - 20:00| 1100 - 2000 11:00 - 2000

Gualke, Quinna AHM Tel

Ralte, Roberl Stamm  Tel 0730 - 1800 VOO - 1130 | 10:00 - 1&00| 0730 - 1800) 0800 - 1200

Schwein, Sabine AHM Tel |

Tapr, Theodo AHM T 08:30 - 14:15 |

Uhu, ke AHM TelgWal | 0700 - 1645 | 0730 - 1345 ) 0700 - 1245 0815 - 1800 OF00 - 1245

iper, Weil AHM Tal |

‘Wal, Wallraud Stamm  Tel 08:30 - 1300| (930 - 18:00 | 09:30 - 1600 0930 - 16800

Hylotrigpes, X ér AHM Td |

sk, Yy omne Stamm Tl 0800 - 1645| (900 - 1645 ) 0200 - 1200| 03:00 - t4:45| D800 - 1200

Tiege, Zacharas Stamm__ Tel 0900 - 17.00| 0900 - 1700 ) 0500 - 1200 0800 - 1600

Kompakter Wocheneinsatzplan als Bericht, zum Beispiel fiir den Aushang



...bei Mitarbeitern und Kunden (3l

Zielgenaue Planung CIS berechnet mittels
stochastischer Modelle die erforderliche Mit-
arbeiteranzahl je Viertelstunde und Service
fir das Erreichen des jeweils gewtinschten
Servicegrads. Die Planung bezieht bei der
Auswahl der Mitarbeiter deren vorgegebenes,
wochentliches Arbeitspensum ein. Da stets
etwas Unvorgesehenes eintreten kann, ist ei-
ne einfach zu handhabende, manuelle Nach-
planung integriert.

Pausen beriicksichtigt CIS plant auch alle
Erholungspausen und ermittelt fiir jede Vier-
telstunde die Anzahl der Mitarbeiter, die
gleichzeitig Pause haben. Gruppenleiter kon-
nen jederzeit diese Anzahlen anpassen - et-
wa aufgrund tagesaktueller Besonderheiten.

Selbstverwaltung Mitarbeiter werden tiber
ihre Einsdtze per E-Mail benachrichtigt. Sie
bestdtigen dann selbst den Einsatz oder sa-
gen ihn in Ausnahmefdllen ab. Gruppenlei-
ter haben jederzeit die Ubersicht iiber alle
zu- bzw. abgesagten Einsdtze und konnen
mit einem Klick E-Mails zur Erinnerung ver-
schicken.
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Alles auf einen Blick: Mitarbeiterprofil, mogliche Einsatzzeiten griin und gelb



Il Blciben Sie erreichbar...

Modul CIS-Pausenverwaltung CIS plant ”
auch alle Erholungspausen und ermittelt

fiir jede Viertelstunde die Anzahl der Mit- e Mengenplanung: automatisch

arbeiter, die gleichzeitig Pause haben. e Pausendauern: kurz und lang

Gruppenleiter konnen jederzeit diese An- * Mitarbeiterzufriedenheit: Pausen selbst

zahlen anpassen - etwa aufgrund tagesak- verwalten.

tueller Besonderheiten. e Tagesaktuell anderbar: einfache und schnelle
Anpassung ganz nach Bedarf

Das Modul CIS-Pausenverwaltung ldsst Er- e Kundenzufriedenheit: Serviceziele erreichen.

reichbarkeitsliicken erst gar nicht entstehen. e Viertelstundenraster: flexible Einteilung

Es begrenzt die Anzahl gleichzeitig pausie-  Detailliert aufgeschliisselte Kennzahlen:

render Mitarbeiter auf ein fiir Ihr Unterneh- jederzeit abrufbar

men vertragliches Maf3. e Praxiserprobt: im Arbeitsalltag bewédhrt und
optimiert

Pausen wie Arbeitszeiten der Mitarbeiter e Kurze Einarbeitungszeit: durch konsistente

werden im Viertelstundenraster geplant. Da- Bedienphilosophie

bei erleichtert das umfangreiche Berichtswe- * Passgenau: dank modularem Aufbau

sen den Uberblick, indem es die geplanten * Integriert ins Gesamtsystem: reibungslose

Pausen iibersichtlich darstellt. Abldufe garantiert

r‘jlﬂonhd&nt!f !_]': Li'_'
- Start Kampegnen Einstellungen Pausen LE-Aupwertung MA-Auswertung Auswerung Le-Tusbize PlanungTrend Emsstz MA-Stammdsten Meldungen
Heute .'.1.-36-.-2%_,3_. Pausen aktualiseren

e Max. Pausenzahl speichem
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Angemsideter Benutzer: Bemhard Staufl Pausen Stand: 11.06.3013 17:40:14 {fiir Dienstag, 11. Junk 2013)

Tagesiibersicht: Wer macht wann Pause?
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...Service trotz Pause R

Planung  Das Modul CIS-Personaleinsatz-
planung plant mogliche Pausen fiir alle ein-
gesetzten Mitarbeiter. Es berticksichtigt den
prognostizierten Bedarf und ermittelt fiir je-
de Viertelstunde die erforderliche Anzahl der
Mitarbeiter, die am Arbeitsplatz bleiben und
solcher, die in die Pause gehen konnen. CIS
tragt den tagesaktuellen Besonderheiten
Rechnung und ldsst sich jederzeit durch
Gruppenleiter anpassen.

Pausen Je nach Dauer des Einsatzes sehen
die Arbeitsschutzgesetze unterschiedlich lan-
ge Mindestpausen vor. Dementsprechend
unterscheidet CIS kleine und grofde Pausen.
Eine kleine Pause belegt im Planungsraster
eine Viertelstunde, eine grofde Pause drei auf-
einanderfolgende Viertelstunden.

Selbstverwaltung  Mitarbeiter sehen, wer
sich wann zur Pause eingetragen hat und
konnen so ihre eigene Pause entsprechend
wdhlen. CIS achtet dabei auf die Mindestzahl
der Mitarbeiter, die am Arbeitsplatz bleiben
und die Serviceziele des Unternehmens um-
setzen konnen. Alle Arbeitsphasen halten ih-
re festgelegte Mindestlinge ein, bevor ein
Mitarbeiter sie durch eine Pause unterbricht.

30
e (G@plant fiir Telefon abzgl. Pausen (212 MaStd)
------ Davon Stammibkrafte (155.5 MaStd)

20

15

25 a frei fur Telefon gemal Anr./Trend (40,26 MaStd)
— Badarf fur Telafon gemal Anc/Trend (177,31 MaStd)
——— Bedarf fur Telefon gemald Prognose (200,47 MaStd)

Dienstag, 11. Juni 20132, Alle Services

Tagesplankurven mit Mitarbeiterstunden iiber den Tag

FaF f-i'-d 1"1'! EEERERT EFFE JE i ) i

Tageseinsatzplan einschliefSlich geplanter Pausen



Modul CIS-Berichte = Wertvolle Informa-
tionen aus grofen Mengen von Daten zu
gewinnen ist eine Kunst fiir sich. Ob tégli-
cher Internbericht oder monatliche Mana-
gementzusammenfassungen - CIS liefert

Bl Gewinnen Sie Erkenntnisse...

o Aussagekriftige Berichte: nach Ihren
Anforderungen

o Spezielle Kennzahlen: durch freie SQL-

passgenau die gewiinschten Kennzahlen Abfrage

druckfertig aufbereitet. e Individuelle Gestaltung: durch Trennung
von Inhalt und Darstellung

e Druckfertige Formatierung: mit allen
Moglichkeiten von Excel

* Detailliert aufgeschliisselte Kennzahlen:
jederzeit abrufbar

e Praxiserprobt: im Arbeitsalltag bewdhrt und

Vielfdltige Berichte dokumentieren die Ein-
stellungen des Systems und die Arbeitsergeb-
nisse. Dank konsequenter Trennung von
Inhalt und Layout ist das Berichtswesen sehr
flexibel und kann leicht an Thre besonderen

optimiert

Anforderungen angepasst werden. e Kurze Einarbeitungszeit: durch konsistente
Bedienphilosophie

CIS erzeugt alle Berichte als Excel-Tabellen. ° Passgenau: dank modularem Aufbau

Der Austausch und das Weiterverarbeiten der « Integriert ins Gesamtsystem: reibungslose

Daten fallen somit leicht, da Sie vorhande-
nes Wissen anwenden konnen.

Abldufe garantiert

Mahnkampagne 4. Jun. bis 17. Jun, r:‘ CIS
Raufhr Arg, Gmp,  Rer- Ergehinis aff,
Mama al akiusil Anr, Leh,  fig Datum Zah Hamsa-LE ERirag
T A = d Bt fa |4.0un2013 11:53  Zahlungsfesage oL
=g 1=d ma el T ] 3 ja |4.0m.2013 16:08  Freiton 2L
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FLEE =Az 1SR *FAETT 3 @ |5.Jun 2013 11:37 Frafon Lol L
A n mm b T T 3 ja |5.Jhm. 2013 11:28  Freiton i

Beispielbericht: Ergebnisbericht pro Rufnummer einer Mahnkampagne



...passgenauer Uberblick il

Beispiele fiir realisierte Berichte Beispiele zur Formatierung
e Tages-, Wochen- und Monatsberichte e Farbe
e Urlaubsplidne e Bilder, Logos
e Mitarbeiter-Stammadatenblatt e Grafiken, Kurven
e Mitarbeiterverfiigbarkeit e Zahldarstellung, Nachkommastellen
e Servicetuibersicht ¢ Negative Zahlen in Rot
* Leistungsberichte ¢ Wochensummen
e Urlaubstibersicht e Linien, Abgrenzungen, Rahmen
e Einsatzpline ¢ Bedingte Formatierung
Plankurven
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Beispielbericht: Bedarf und Planung iiber den Tag als Tabelle und Grafik

m :

- Start Kampagnhen Ewnstelungen Pausén LE-Aisgvietiing Mi-Bugwertunhg Autviertung Le-Zusilze Planang Trand
Heute won -m Kein Gruppenf® - Ale 1 Mitarbeiteriste 5Y Lestangsat -
Gestern .. | 31.05.2013 E Alle  Einer Einer Ale Eine Tageslste Bericht erstellen
Manat Haghnur Berichte aktualsieren

Vielfiltige Einstellmoglichkeiten fiir Berichte: Datumsbereich, Mitarbeiter, Service und Kampagne




Modul CIS-Personalverwaltung Integraler
Bestandteil von CIS ist die Abwesenheits-
verwaltung. Abwesende Mitarbeiter (Ur-
laub, Krankheit oder anderes) werden
selbstverstandlich nicht eingeplant. Dane-
ben verwaltet CIS auch die planungsrele-
vanten Stammdaten Ihrer Mitarbeiter.

Verfligbarkeitszeiten und Abwesenheiten der
Mitarbeiter kombiniert CIS zu tibersichtli-
chen Berichten dariiber, wann wie viele Mit-
arbeiter zur Verfiigung stehen — und das im
Viertelstundenraster. So erkennen Sie friih-
zeitig mogliche Engpdsse an bestimmten Ta-
gen oder zu bestimmten Uhrzeiten.

I [rcuen Sie sich auf die Ferien...

e Mitarbeiterzufriedenheit: Arbeitszeitwiinsche

im 4-Wochen-Schema

Importfunktion: Dateniibernahme aus
Fremdsystemen

Abwesenheitsverwaltung: tages- und
stundenweise

Urlaubsplanung: Mitarbeiter- und
Kundenzufriedenheit gesichert

Detailliert aufgeschliisselte Kennzahlen:
jederzeit abrufbar

Praxiserprobt: im Arbeitsalltag bewdhrt und
optimiert

Kurze Einarbeitungszeit: durch konsistente
Bedienphilosophie

Passgenau: dank modularem Autbau

Integriert ins Gesamtsystem: reibungslose
Abldufe garantiert
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Immer wissen, wie viele Mitarbeiter verfiigbar sind: detaillierte Ferieniibersicht.




...Verfligbarkeit auf einen Blick (il

Einsatzpldne Alle im System erfassten Ab-
wesenheiten werden auch in Einsatzplinen
und Verfiigbarkeitslisten eingetragen - so
sind Sie immer umfassend informiert. Die
Mitarbeiter sehen in ihren Einsatzplanen am
Bildschirm und im Einsatz-E-Mail auch die
eingetragenen Abwesenheiten.

Verfiigbarkeiten  Verfiigbarkeitszeiten der
Mitarbeiter sind in einem 4-Wochen-Schema
hinterlegt. Unterschieden werden gewtinsch-
te Einsatzzeiten des Mitarbeiters (griin) und
dartiber hinausgehende Einsatzzeiten (gelb).
Weiter verwaltet CIS Kennzahlen zum Ar-
beitspensum  (Arbeitstage/Woche, Arbeits-
stunden/Tag, Arbeitsstunden/Woche), die in
die Planung einflief3en.

Berichte  Ein umfassendes Berichtswesen
gibt jederzeit auf Knopfdruck Auskunft tiber
die Daten im System. So ist es ein Leichtes
festzustellen, wie viele Mitarbeiter im August
nachmittags an Freitagen zur Verfiigung ste-
hen, wenn gewiinscht auch aufgeschliisselt
nach den einzelnen Services. So behalten Sie
jederzeit den Uberblick iiber den Personal-
stand, damit Sie Ihre Serviceziele einhalten
konnen.
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Ferieniibersicht nach Kalenderwochen und Tageszeiten mit Markierung hoher Abwesenheiten
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Mitarbeiteriibersicht: Name, Arbeitspensum, Fihigkeiten



I Halten Sie Kurs...

Modul CIS-Tagessteuerung Wie sich ein-
gehende Anrufe iiber den Tag verteilen,
weify CIS aus historischen Daten. Aus der
Anzahl der tagesaktuell schon eingegan-
genen Anrufe erstellt CIS eine Hochrech-
nung fiir den restlichen Tag im
Viertelstundenraster und ermittelt die
Mitarbeiterzahl zum Erreichen Ihrer Ser-
viceziele.

Abweichungen von der prognostizierten Ar-
beitsmenge kommen immer wieder vor. CIS
gibt Thnen rechtzeitig Hinweise, wie vielen
Mitarbeitern Sie ohne Gefihrdung Ihrer Ser-
viceziele einen freien Nachmittag geben
konnen oder wie viele Mitarbeiter Sie zur Be-
waltigung der Tagesspitzen zusdtzlich ein-
werben sollten.

o Aktuelle Hochrechnung: Abweichungen von
der Prognose quantitativ erkennen.

e Unerwartete Last bewiltigen: Finfach und
schnell zusdtzlich verfiigbare Mitarbeiter
ermitteln.

e Kundenzufriedenheit: Serviceziele sichern.

e Detailliert aufgeschliisselte Kennzahlen:
jederzeit abrufbar

e Praxiserprobt: im Arbeitsalltag bewahrt und
optimiert

e Kurze Einarbeitungszeit: durch konsistente
Bedienphilosophie

e Passgenau: dank modularem Aufbau

e Integriert ins Gesamtsystem: reibungslose
Ablaufe garantiert
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...morgens wissen, was mittags komm¢t (Gl

Anrufaufkommen  Das Modul CIS-Tages-
steuerung zeigt jederzeit die Hochrechnung
der Anzahl der Anrufer fiir den gesamten Tag
auf Grundlage der bisherigen Anrufe. Aus
dem Verlauf der Hochrechnungsergebnisse
uber die Zeit ist sowohl der Trend als auch
die Stabilitdt der Hochrechnung ablesbar.

Mitarbeiteranzahl Dariiber hinaus ist auch
die Hochrechnung fiir die Anzahl der Mitar-
beiter moglich. Der Vergleich der Plan- mit
der Trendkurve zeigt anschaulich, ob die ge-
plante Besetzung zum hochgerechneten Be-
darf passt. Und das im Viertelstundenraster,
damit Sie gezielt nachjustieren kdénnen.

Services Alle Hochrechnungen sind fiir das
gesamte System in Summe oder auch fiir je-
den Service einzeln moglich. Sie konnen die
Qualitdt Ihrer einzelnen Prognosen friihzei-
tig schon am Vormittag uberprifen und
noch rechtzeitig vor Eintreffen der grofien
Lastspitzen zielgenau reagieren. Ihre Grup-
penleiter im Tagesgeschift sind durch aktu-
elle Zahlen bestens informiert und konnen
auf gesicherter Grundlage den weiteren Ta-
gesablauf steuern.
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Modul CIS-Kampagnen In Form eines
Preview-Dialers unterstiitzt Sie CIS opti-
mal bei Outbound-Aktionen. Dabei ist die
integrierte Wiedervorlageverwaltung ge-
nau so selbstverstandlich wie das Erfassen
von Daten zum Anruf.

IThre Mitarbeiter konnen die importierten
Rufnummernlisten jederzeit abtelefonieren,
z. B. wenn der eingehende Telefonverkehr
schwacher als erwartet ist. Das Ergebnis des
Anrufs (Erfolg, nicht erreicht, neue Termin-
vereinbarung etc.) wird erfasst, ggf. auch mit
Zusatzinformationen wie Bestellwert. Eine
Terminverwaltung, die dafiir sorgt, dass der
Anruf zur passenden Zeit wieder vorgelegt
wird, ist selbstverstindlich integriert. Uber
den Abarbeitungsstand der Kampagnen in-
formiert Sie jederzeit das integrierte CIS-Be-
richtswesen.

I Rufen Sie doch mal an...

Rufnummernimport: aus Excel-Datei

Ergebnisexport: Rufnummernliste in Excel-
Datei

Wiedervorlage: abhdngig vom Ergebnis des
letzten Kontaktversuchs

Terminvereinbarung: nach Kundenwunsch

Erfolgskontrolle: durch detaillierte
Ergebniserfassung

Schwachlastphasen nutzen: durch aktive
Kundenbetreuung

Detailliert aufgeschliisselte Kennzahlen:
jederzeit abrufbar

Praxiserprobt: im Arbeitsalltag bewdhrt und
optimiert

Kurze Einarbeitungszeit: durch konsistente
Bedienphilosophie

Passgenau: dank modularem Autbau

Integriert ins Gesamtsystem: reibungslose
Abldufe garantiert
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Statusbericht zu einer Kampagne: Alle 172 Rufnummern wurden bearbeitet.



...Listen komfortabel abtelefonieren N

Mehrphasige Kampagne Ein Beispiel fiir
eine zweiphasige Kampagne ist etwa eine
Verkaufsaktion. In Phase 1 wird der Kunde
gefragt, ob er den neuen Katalog mit den
Spezialangeboten schon durchgesehen hat.
Bei Einwilligung des Kunden erfolgt dann et-
wa eine Woche spdter der Anruf fiir Phase 2,
in dem die Bestellung aufgenommen wird.
CIS weif}, in welcher Phase welches Ergebnis
erzielt wurde. Somit steht eine detaillierte
Auswertung der Resultate je nach Phase zur
Verfiigung.

Wiedervorlage Anrufe, die auf besetzt bzw.
auf einen Anrufbeantworter laufen, werden
frithestens nach einer gewissen Mindestwar-
tezeit wieder vorgelegt. Bei einem Gesprach
kann individuell eine bestimmte Zeit verein-
bart werden, bis zu der der Anruf zurtickge-
stellt wird, bevor er wieder vorgelegt wird.

Schwachlast nutzen Das Modul CIS-Kam-
pagnen versetzt Sie in die Lage, unvorherge-
sehene Schwachlastphasen beim eingehen-
den Telefonverkehr zu nutzen. Sollten in den
ndchsten Stunden voraussichtlich nicht alle
Mitarbeiter fiir eingehende Anrufe gebraucht
werden, konnen einige Mitarbeiter jederzeit
fir laufende Kampagnen abgezweigt werden.
Durch Knopfdruck erhdlt ein Mitarbeiter den
ndchsten Anruf vorgelegt. Er kann dann im
CRM-System nachsehen und entscheiden, ob
er jetzt anrufen will, ob der Fall moglicher-
weise bereits ohne Anruf erledigt ist oder ob
er den Anruf unbearbeitet in die Liste zu-
riickstellen will.

Kampagne (0] * Deutsch 450 de KdWr. | 9BTE54321 1 Temin |12.062013 53|
Franzosisch Abbruch L Name  Jama laguar 7-0 013 10-34 =17 1730 M-22
Italienisch RNr 0123 [ 45678 Sedo 101,38 zuleizt  Dd, 11.06 15:33 Anr.beantw,
Arbeitsbereich fiir Kampagnen mit Terminvereinbarung
Emmpagne (0} = Cimatzck Mahmung Jani 3 = | 4RO i-Hr AT 654 331
Kein Gesprach Gesprich mit Kunde

BN, hur Gruppenksdar {nickis gatan] (2] Tarrnis fur Folgeannf (0}

R i, Talsch [rchl wabibar ) (0] Abletnun

Fremoa (07 9

Besetzt (0]

Gesprdch

Erledigt ohme Anrul
Srandusyg varhanden ()
Walalening vorhanden {1
Tabiung vorhanden (30
Mshngebibr sssgebucht (01
Erlechgl ubee Anmd [3)

Arwufies wibveermer {00
Falsche Person, Termirsereinbaning (0§
Ruf-Nr, falgch (nicht Kunde) (D)

Irdu an Kurde, negatiy eriedigh (0]
Azishnung [ofans Punicteiksira Telzah=a<mmo) (0}

Erfoly
thundung varanians (1]
‘Wabsliedusg gesetr (0}
Menamssundung geser {11
Tablursgsusage [1)

Info an Kurde, posity sdedqgt (9}
Erfolg {Kantokdinong/Bestallung) (0]

Anrufergebnisse frei konfigurierbar und mit einem Klick gespeichert



Modul CIS-Tatigkeitserfassung Durch
einfachen Klick erfassen Mitarbeiter eine
Vielzahl unterschiedlicher, hierarchisch
gegliederter Tatigkeiten. Sie dokumentie-
ren damit nicht nur die geleistete Arbeit,
sondern gewinnen wertvolle Informatio-
nen z. B. iiber den Grund eines Anrufs.

Die Tatigkeitserfassung kann auch zu Ab-
rechnungszwecken gegentiber Auftraggebern
des Contact Centers verwendet werden. Zu
diesem Zweck wird fiir jede Tatigkeit ein
Umrechnungsfaktor hinterlegt.

B Saommeln Sie Fakten...

e Servicespezifische Tatigkeiten: Mit einem
Klick erfasst.

e Detaillierte Leistungsdokumentation: z. B.
gegeniiber Auftraggebern

e Konfigurierbare Zusatzinformation: erfass-
und auswertbar

° CRM-Integration: Zusatzinformationen aus
anderen Anwendungen

e Sonderfunktionen: E-Mail oder Druck
(Kurzbrief) bei Klick

¢ Detailliert aufgeschliisselte Kennzahlen:
jederzeit abrufbar

e Praxiserprobt: im Arbeitsalltag bewdhrt und
optimiert

e Kurze Einarbeitungszeit: durch konsistente
Bedienphilosophie

e Passgenau: dank modularem Aufbau

e Integriert ins Gesamtsystem: reibungslose
Ablédufe garantiert

TK {0) e-mail Anfrage {0) = Kataloganforderung {0)
BE (D) = Fax Bestellung (D) Telefonbeantworter (0)
SV {0) - t Rickruf {0) -

Informationskontakt
Allgemein {0}
Positivmmeldung (0)
Kontoauszug {(0)

Ware

Bestellung, Lieferung

Lieferzeit (0]
Lieferung {0)

Beanstandung, Beschwerde

Qualitdt, Mangeal (D)

Kurzmitteilung (0) = P

Kundenkonto
Kontokdarung (0)
Kontoaufstellung {(Excel) (D)
Bestell- und Zahlungs&nderung (0)
Service
Retouranabhoalung (D)
Postnachforschung (0)
Serviceleistung (0)

Allgemeine Mitteilung
Unterdagen (0)

Sperre {0)
Adressmutation (00 [:3'
Sonstiges (0)

Konfigurierbare hierarchische Anrufklassifizierung: Schnell und iibersichtlich




...immer wissen, was geleistet wurde (il

Vielfialtige Anwendungen CIS bietet iiber
das reine Erfassen von Strichlisten hinaus
wesentlich erweiterte Moglichkeiten. Zu je-
der Tatigkeit konnen Zusatzinformationen
wie etwa Kundennummer, Adressen, Betrdge
usw. gespeichert werden. Der Klick kann
auch eine bestimmte Aktion wie z. B. einen
Druck oder einen E-Mail-Versand anstofen.

Um auch Kenngroflen zu speichern, die
nicht aus Klicks der Mitarbeiter zu ermitteln
sind (z. B. Warte- oder Gesprdachsdauer), ist
eine manuelle Eingabefunktion und ein Da-
tenimport aus anderen Anwendungen vorge-
sehen. Diese  Werte stehen  damit
uneingeschrankt im Berichtswesen zur Ver-
fligung.

Anwendungsfall Kurzbrief Dabei wird mit
einem Klick ein vorgegebener Kurzbrief wie
,Bitte E-Mail-Adresse prifen” erzeugt und
automatisch gedruckt. Die Adresse fiir den
Brief kann aus dem CRM-System automa-
tisch iibernommen werden.

Servicespezifisch Zu jeder einzelnen Tatig-
keit wird gespeichert, fiir welchen Service sie
erbracht wurde. Somit sind detaillierte Aus-
wertungen je nach Service moglich. Die fiir
jede Tatigkeit und jeden Service hinterlegten
Umrechnungsfaktoren erlauben leicht eine
servicespezifische Abrechnung.
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Tiitigkeiten nach Mitarbeitern aufgeschliisselt



Mafdgeschneiderte LOsun

Wihrend ihrer 25-jahrigen Tétigkeit als Freiberufler basierend auf
dem Studium der Informatik und Mathematik an der Universitat
Karlsruhe, heute KIT, war es stets der Anspruch der Firmengriin-
der, jedem Kunden eine passgenaue Losung fiir sein Unternehmen
anzubieten. Dies miindete 2005 in die Griindung der Clareon
GmbH und in die Entwicklung von CIS als Baukastensystem. CIS
passt sich den Wiinschen und Bediirfnissen des Kunden an - nicht

umgekehrt.

Software der Firmengriinder kam bereits europaweit zum Einsatz:
e Alba Moda, Bad Salzuflen °

e Bertelsmann Buchclub,
Rheda-Wiedenbriick

e BHW, Hameln
* Bon Prix, Hamburg

e Cosmos Direkt, Saarbriicken o

¢ Finanz-IT, Hannover
e Gruner + Jahr, Hamburg

e Haspa (Hamburger
Sparkasse), Hamburg

e HDI, Hannover

e Heine Versand, Karlsruhe, o

Otelfingen (CH)

e Otto Versand, Hamburg,
Graz (A), Biella (I),
Tilburg (NL)

Clareon GmbH
Reuterstrae 23
D-76275 Ettlingen

+49 (0) 7243 98 01 75
info@clareon.de
www.clareon.de

Fon
E-Mail
Web

.......

Porta Mobel, Porta Westfalica

Premiere (heute Sky),
Hamburg

Schwab, Hanau

Siemens AG, Miinchen
Siemens-Nixdorf, Paderborn
Sport Scheck, Miinchen

TS-Telemarketing Service,
Ettlingen

TUI, Hannover
Welle-M06bel, Paderborn
Wenz, Pforzheim

Westinghouse Electric
Germany, Mannheim

Witt, Weiden

Yves Rocher, Stuttgart
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