Aufbau eines erfolgreichen CX-
Programms far ein B2B-Software-
Unternehmen
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ATOSS in a nutshell
Excellence in Workforce Management

“Der richtige Mitarbeiter, zur richtigen Zeit, am richtigen Ort.”

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Produktions : n Kapazitdats- Personal- q q :
—l —_— —_— —_— —
planung : Forecasting planung einsatzplanung Zeiterfassung Zeitbewertung : Payroll
: Proaktives Aufgabenmanagement - Mitteilungen Uber den gesamten Prozess 1

HR Reporting & Analytics Tools
Self Service Uber Desktop & mobile Gerate '

: Compliance Monitoring Gber den Workforce Management Prozess
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Ausgangslage

. Kein ganzheitlicher CX Ansatz
2. Management Attention fehlt

3. Manuelle Prozesse und
intransparente Befragungen

4. CX Kompetenz fehlt

CX Journey at ATOSS

ok w

Implementierung

CX & EX in ATOSS Digitalisierungs-
Strategie verankert

Suche & Implementierung Tool &
Beratungs-Partner
Organisatorische Neuausrichtung
Ziel-NPS als KPI etabliert

Erste Use Cases pilotiert
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Auswahl von Tool & Partner
Wichtige Anforderungen

Abdeckung von Customer Experience & Employee Experience
Inhaltliche Beratungsqualitat - kein reiner Implementierungspartner
Tool: schnelle Nutzung im Self-Service

Integration in CRM (Salesforce)
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Aufbau & Ausbau

CX Konzept

Integration Feedback-Prozesse in
Customer Journey

Steigerung CX Awareness
innerhalb ATOSS
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Ziel:

Messung der
Kundenzufriedenheit
(gesamt)

Frequenz:
1 X pro Jahr

Zielgruppe:
Gleiche Zielgruppe(n)

Fragebogen:

Deckt die wichtigsten
Bereiche mit Kundenbezug
ab.

ATOSS CX Konzept
Drei Bausteine des Feedback Managements

Ziel:
Messung der Zufriedenheit
mit diesem Touchpoint

(signal)

Frequenz:
Ist je Touchpoint individuell
definiert

Zielgruppe:
Nutzer des Touchpoints

Fragebogen:
Deckt die Erfahrung am
Touchpoint ab.

Ziel:
Einblicke in ein spezielles
Thema gewinnen

Frequenz:
Ad hoc

Zielgruppe:
Abhdangig von der
Fragestellung

Fragebogen:
Spezielle Fragen zum
jeweiligen Thema.

ATOSS
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Befragungen — Customer Journey Sicht |
Implementierungs-Projekt

A A A

Neukunden- Kunden- Hotline
Webinare Webinare
\ J \ ]
! Y
Prospect Customer
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Befragungen — Customer Journey Sicht

Status quo |

A ‘ ‘ ‘ ‘ Spezial
Kunden- Umfragen:
A A tage A Academy  BK- Kunden- Branchen- o
: = Rechnung
. El-(_ Rf“g]d_ Win-Loss— Webinare tage tage . Features
ebinare table = 360°
Analyse PM
nalyse A A A A = Partner
. A Neu- Up-Sell Cloud- Hotline | -
i Clalelcly (3Monate) Migration
Website Bmtr:fhen (3Monate) (3Monate)
9 VAN
Produkt
\ J\ A )
Y Y Y
Onboarding Retention (Up-/ X-Sell) Cancellation
J \ J
| |
Prospect Customer
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Integriertes CX Ecosystem
Automatisierung & Digitalisierung

\
Kundendaten .
Salesforce » Qualtrics «—
Responses
J

Datenbasis
Trigger-Tool
Abbildung def. KPIs

« Umsetzung & Steuerung
Befragungen

- Dashboarding & Analytics

Steuerung Closed Loop

ATOSS ¢



Closed Loop — Prozess
Beispiel Detractor Follow Up

Detractors Promoters

Automatischer Follow-up Task
in Salesforce in Real Time

Kundenruckruf innerhalb von 2 Tagen durch Sales [ CSS
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“NPS Programm”
Verankerung von CX in der ATOSS Organisation

NPS Programm integriert alle SchlUsselbereiche

Das Ziel des Programms,
die Etablierung und Verbesserung des NPS,

durch...

v offenen Austausch zwischen den Teams
v erkennen und beachten von Kundenbedurfnissen
v klare Zielsetzung innerhalb der Projektteams - Fokus Kundenzufriedenheit

v kontinuierliche Umsetzung der definierten MaRnahmen/ Zielverfolgung innerhalb
der Projektteams
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Projekt Setup

UBERSICHT

- -

-— ProjektteamA --———-----—---"-"---F-————————

Programmleitung

Benutzervertreter (Kunde,
pro Projektteam)
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Was haben wir bisher erreicht?

= Time-to-market stark reduziert

= Transpadrenz geschaffen

= Digitalisierung

= Tiefergehende Analysen mit neuen Insights

= Prozess-Digitalsierung - bspw. auch Anbindung Agentur moéglich
= Feedback-Qualitdt erhéht (bessere Fragen stellen)

= Customer Experience Management im UN (weiter) etabliert
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Was haben wir gelernt?

Vorbereitung:
= Data quality is key
= Klare Zielsetzung wichtig

Durchfuhrung:

= CXist kein Silo-Prozess - ohne Teamwork geht es nicht
= Klare Verantwortlichkeiten in den Prozessen definieren

Nachbearbeitung:
= Transparente Kommunikation der Erkenntnisse (intern & extern)
= Steuerung des Maknahmen-Managements (gemeinsam)
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Fragen?




Vielen Dank!
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