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3. Swiss Call Center Summit
Mehrwert durch Service-Qualitat

Prof. Dr. Reinhold Rapp iiber Customer Experience Management im CC
Kundendialog: Bringen Sie Kommunikation und Top-Leistung in Einklang

Multi-Channel-Technologie: Kosten senken, Effizienz steigern, Qualitédt erhohen
So harmonsieren Sie lhre Kommunikationskanéle und schaffen Mehrwert fir [hr Unternehmen

Mitarbeiterfiihrung: Steigerung des Kundenfokus durch kundennahes Coaching
Wie wertsteigernde Kundenorientierung auf allen Stufen verankert und gelebt wird

Lead-Generierung: Mit ganzheitlichen Losungen neue Geschaftsfelder erschliessen
Neue Rollen des Contact Centers im Kundenumfeld und effizientes Cross- und Up-Selling

Medien-Partner:
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ZfU - 3. Swiss Call Center Summit

Kompetente Kundenbetreuung und qualitativ hochstehen-
der Kundendialog ist und bleibt ein zentraler Erfolgsfaktor
einer gewinnorientierten Unternehmung. Denn nur zufrie-
dene Kunden kommen wieder und sind die Basis fiir den
langfristigen Erfolg. Das Call Center tragt dazu einen sub-
stanziellen Teil bei. Mit der wachsenden Verbreitung und
Nutzung neuer Kommunikationskandle miissen wir uns
neuen Herausforderungen stellen: Wie konnen die ver-
schiedenen Plattformen vereint und vereinfacht werden?
Wie werden wir den Anspriichen der Kunden, multiple
Kanéle zu benutzen, gerecht? Wie stellen wir die Service-
Qualitat sicher? Damit verdndert sich auch das Anforde-
rungsprofil an Agenten mehr und mehr; Qualitat statt
Quantitat. Doch welche Mdglichkeiten haben wir um die
Kosten nicht ins Unermessliche steigen zu lassen?

Wie Sie die Herausforderungen im Kundendialog, mittels
neuen Technologien, bewahrten Coaching-Ansétzen und
durchdachten Geschaftsmodellen erfolgreich anpacken,
erfahren Sie am 3. Swiss Call Center Summit in Zirich. Es
erwarten Sie umfassende Insights aus unterschiedlichen
Branchen, erfahrene Referenten und einen wertvollen Aus-
tausch mit Kollegen aus der Call Center Branche. Diskutie-
ren Sie mit!

Arbeitsmethodik

Kompakte Referatsblcke mit aktivem Einbezug der Teilneh-
mer sorgen fir einen optimalen Wissenstransfer in die
Praxis. Eine gemeinsame Diskussion mit Referenten und
Teilnehmern bietet lhnen die Mdglichkeit, eigene Ideen
einzubringen und wertvolle Erfahrungen auszutauschen.

Zielgruppe

= Leiterlnnen von Call Centern und Customer Care Centern
= Kundendienstleiterinnen

= Marketing- und Verkaufsleiterlnnen

=Human Resource Manager

= Filhrungskrafte, die sich mit Call Centern beschaftigen

Arbeitszeiten

ab 08.30 Uhr Begrtissungskaffee (optional)
09.00 - 17.00 Uhr

Reinhold Rapp Open House of Innovation.

Roger Meili

ZfU Associate-Faculty; Inhaber Profile Consulting Schweiz;
ehemaliger Managing Director Teleperformance Schweiz,
Griinder und Ehrenprésident CallNet.ch Swiss Contact Cen-
ter Association und Hauptdozent fiir Contact Center Mana-
ger an der FHNW.

Dr. Robert G. Briner

ZfU Associate-Faculty; Partner bei CMS von Erlach Hen-
rici AG; 25-jahrige Erfahrung mit Recht und Technologie,
befasst sich schwergewichtig mit Software-, Computer-,
Technologie- und E-Commerce-Recht.

Pierre-Luc Marilley

ZfU Visiting-Faculty; Head of Customer Care, Swisscom
(Schweiz) AG. Swisscom hat seit der Reorganisation 2007
samtliche Kundenprozesse konsequent {iberarbeitet und ihr
Angebot komplett am Kundennutzen orientiert.

Bruno Schmed

ZfU Visiting-Faculty; Mitglied der GL und Bereichsleiter kon-
vergente Losungen bei T&N Telekom & Netzwerk AG. Uber
20 Jahre Erfahrung im Bereich Sprachkommunikation und
Contact Center. Seit 10 Jahren zusténdig fir die Integration
von Contact Center Lésungen im In- und Outbound Bereich.

Mischa Deiss

ZfU Visiting-Faculty; Leiter Call Center Migros Bank. Be-
triebsdkonom mit Gber 15 Jahren Fiihrungserfahrung im
Bereich Call Center in der Finanzbranche und Bankwesen.

Best Practice: Das Call Center als Lead-Motor
Referent: Details folgen in Kiirze

m Erfahren Sie von Experten und Praxis-Profis wie Sie |hr Call Center
hinsichtlich Wertschépfung, Effizienz und Qualitét optimieren.

m |ernen Sie, wie Sie Kunden durch

aktiven Dialog und Erlebnisse effektiv binden und erfahren Sie was Sie dazu brauchen.

m Sie erhalten praktische Tipps zur aktuellen Rechtslage im Outboundbusiness und wie Sie diese beeinflusst.

m Tauschen Sie Erfahrungen mit anderen Entscheidungstragern der Branche aus und lassen Sie sich inspirieren.




Das Tagesprogramm

Vormittag: 09.00 - 12.30 Uhr

Begriissungs-Kaffee (ab 08.30) — fakultativ

Das Call Center im Wandel

= 2010 — 2013: Entwicklungen & Herausforderungen
= Kundendialog 2.0: Hype oder fiir das CC von Bedeutung?
= Agenten-Profil: weniger Umfang, mehr Qualitét = Chan-
cen & Gefahren im Outbound-Business = Near-Shore vs.
Off-Shore: Was ist realistisch = Automatisierung zwischen
Wunsch und Wirklichkeit

Rager Meili

Rolle und Bedeutung des CC im
modernen Customer Experience Management
= CRM Strategie der Zukunft: Einzigartigkeit, Nachhal-
tigkeit, Wertigkeit realisieren = Customer Experience
Management: Kommunikation und Leistung in Einklang
bringen = Den Moment of Truth zum Lernerlebnis
machen = \Wettbewerbsvorteil Wissen: Knowledge
Management anstelle von Kosten Management
Reinhold Fapp

Steigerung der Service-Qualitat

durch kundennahes Coaching

= Kundenfokus als Erfolgsfaktor — die Umsetzung im Con-
tact Center = Die Fiihrungskraft als Vorbild fir Kundenorien-
tierung = Wie der Kundenfokus auf allen Stufen verankert
und gelebt wird = Mitarbeiterzufriedenheit als Motor fir
Servicequalitat

Plerre-Luc Marilley

Business-Lunch & Networking

Nachmittag: 14.00 - 17.00 Uhr

Erhéhter Mehrwert dank

effizienter Multi-Channel Technologie

= Integration von Unified Communications = Effizienz-
steigerung durch Harmonisierung der Kommunikation
= Ausbau der Kernkompetenzen dank Multi-Channel Techno-
logie = Aufwand reduzieren und neue Kapazitaten schaffen

Bruno Schmed & Mischa Deiss

Review und Update:

Die Rechtslage im Contact Center Umfeld

= Wie sieht die aktuelle Rechtslage im Outbound-
Business aus? = Ausschlaggebende parlamentarische
Vorstdsse und Entscheide = Datenschutz und Strafrecht =
Haftung und strafrechtliche Verantwortlichkeit = Blick tiber
die Grenze — welches Recht gilt?

Dr. jur. Robert G. Briner

Das Call Center als Lead-Motor

= L ead-Generierung & -Qualifizierung im CC = Mit durch-
dachtem Cross- & Up-Selling Kundenpotenziale erschlies-
sen = Das 2-stufige Vertriebsmodell: Lead-Qualifizierung
und Vertrieb erfolgreich zusammenbringen

Informativ, sympathisch, abwechslungsreich!
Gabriela Christen, SRG SSR ideé suisse



Preise Veranstaltungsort

Mitgliederpreis* CHF 980.— / EUR 660.— Movenpick Hotel ****
Standardpreis CHF 1280.— / EUR 860.— Im Zentrum, CH-8105 Ziirich-Regensdorf

* Dieser Preis gilt fur Mitglieder der ZfU-Academy sowie fir Tel. +47 44 87151 11, www.moevenpick-regensdorf.com

Mitarbeiter von Firmen des ZfU-Fordervereins. Informationen  Transfer: PW: 30min. ab Zrich / OV: 15min. ab Ziirich Airport

unter: www.zfu.ch/mitglieder Zimmerpreise: ab CHF 215—~/EUR 144.—
Im Seminarpreis inbegriffen sind ein Mittagessen, Pausener- ~ Geme reservieren wir fir Sie ein Zimmer zu unseren
frischungen und eine ausfiihrliche Seminar-Dokumentation.  Spezialkonditionen.

Annullationsbedingungen: 45 Tage vor Termin 50%; Beratung/Kontakt

30 Tage vor Termin 100% (www.zfu.ch/agb) Stefan Hutter
Projektleiter, Marketing & Sales Academy

stefan.hutter@zfu.ch, Tel. +41 44 722 85 20

Contact Management Magazine und Contact Management Newsflash

Das Top-Magazin fiir Contact Center, Interaktion und Telekommunikation informiert tiber alle relevanten Neuigkeiten aus
den Themen CRM, Technology und Human Resource. Dartiber hinaus erscheint zwischen den Print-Ausgaben der
CMM_Newsflash, welcher iiber Aktuelles rund um Contact, Service, Technologie, CRM Trends, Best Practice Case Stu-

dies sowie Event- und Buchempfehlungen on demand am Laufenden hélt. i 3z =
. ESETET
www.cmm—magazme.ch g g -UFHILLALAL &
IO YITOTET
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Magazine
3. Swiss Call Center Summit: 16. Juni 2010
Fax: Talon ausftillen oder Visitenkarte anheften & faxen an +41 44 722 85 86
Telefon: ~ Customer Care Center +41 44 722 85 01
Internet:  http://www.zfu.ch/weiterbildung/seminare/calt.htm
CHerr  Frau Name/Vorname
Firma
Telefon/Fax E-Mail
Funktion/Abteilung
Strasse/Postfach I Firmenadresse [O1Privatadresse

Land/PLZ/Ort

Ich wiirde gerne ein Probeexemplar des Contact Management Magazin und/oder den Newsflash erhalten:

[] Beides [ nur Probeexemplar [J nur Newsflash

Ich nehme an folgender Tagesveranstaltung teil:

[C116. Juni 2010 — Mévenpick Hotel, Ziirich-Regensdorf

Ja, ich méchte ein Hotelzimmer reservieren:

[] Einzelzimmer ] Doppelzimmer von bis

ZfU International Business School « Im Park 4 - CH-8800 Thalwil - Tel +41 44 722 85 85 - Fax +41 44 722 85 86 - www.zfu.ch - info@zfu.ch
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