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Das passende Contact-Center-Betriebsmodell als Erfolgsfaktor
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Die Erwartungen der Kunden steigen weiter

Wisse, wer ich bin Wisse, was ich brauche

Versteht, wie ich mich
fuihle und handelt
entsprechend

Wisse, wie ich
hierher kam

Vergeude nicht
meine Zeit

Zwinge mich nicht,
mich zu wiederholen

Begeistert mich!

 infinit.cx



Grof3e Trends
bringen grof3e Veranderungen

Pl

Blue Ocean

@ nfinit.cx



Gibt Deine CX-Strategie
die richtigen Antworten fur 2030?



Das passende Contact-Center-Betriebsmodell als Erfolgsfaktor
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y Das (09,4 Operatlng Model beschrelbt

“wie die Arbeit erledigt wird



= Das CX Operatlng Model beschrelbt...

wer die Arbeit erledigt



Das CX Operating Model beschreibt...

welche Fahigkeiten erforderlich sind
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f Pas CX Operating Model\bheschreibt..\. =
.~wie die Leistung gemesseén $

und gesteuert wird



Das CX Operating Model beschreibt...

die Musik, die niemand hort
und zu der alle tanzen




Vision & Values

Service-Strategie

Operating Model

Service Journey

People &
Culture

Support
Processes

Ressourcen
Capabilities

System
Technology

Organisation
Structure

Customer

Data, KPI,

) Governance
Reporting




Ressourcen & Kompetenzen
+Uberblick Ressourcen und Kompetenzen

»  Kompetenzliicken

- Mitarbeiter-Weiterbildungs- & Qualifizierung
+ Kapazitdtsmanagement
+ Partnerschaften und externen Ressourcen

Organisation & Structure

+ Organigramm und Organisationsstruktur

* Rollen, Verantwortlichkeiten & Schnittstellen
« Veranderungsfahigkeit und -bereitschaft

« Cross-funktionales Zusammenarbeiten

+ Kommunikation & Change Management

Data KPI und Reporting

& infinit.cx

CX Operating Model (CXOM)

People & Culture Service-Angebote & Journeys
Unternehmenskultur und Mitarbeiterzufriedenheit « Service Journey Maps & Nutzenversprechen

*  Malnahmen zur Kulturentwicklung und Motivation «  Touchpoint-Beschreibungen und -Analyse

+ Agilen Arbeitsweisen und Zusammenarbeit « Personas und Kundensegmentierung

» Feedback- und Anerkennungssystemen + Feedback- und Monitoring-Systeme

+ Kulturelle Integration externer Teams Customer Journey Orchestration Uber interne & externe Teams

People & Service
Culture Journey

Supportprozesse

*  Prozessdefinitionen und -dokument

Prozesse zur Steuerung zur SL

Schnittstellenharmonisier
Vertragsmanagemen

Support Mitarbeiterschul

Processes

Ressourcen
Capabilities

System
Technology

Organisation
Structure

Customer

Data, KPI,
Reporting

Governance

Definition relevanter KPIs und Datenquel
Dashboards zur Echtzeit-Uberwach
Datenzugriffs- & Qualitdtsman
Einhaltung Datenschutzko!
Datenqualitatsprifun
Mitarbeiter-Compli
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Wie konnte die Kl konkret fir WOHBAU
helfen?

A

v

BEWERBUNG

ANGEBOT

UMZUG

WOHNEN

UMGEBUNG

SERVICE CENTER

SELFSERVICE
PORTAL & APP

AUSZUG

* Anzeige erstellen
und verbessern,

- Portale gegen
eigene Website,

- Wartelisten-
management

* Besuchstermine
Koordination

Up/Crossell extra
Dienstleistungen,
Drittanbieter-
Produkte (Kabel,
Energie,
Versicherungen)
Unterlagen
Austausch
Digitale
Unterschriften
Kundendaten

Checklisten
Unterstutzung An-
und Ummeldungen
Bevorzugte
Dienstleister
Planungstools
(inkl., Floorplanner)
,Das ist dein neues
Kwartier”

Wo ist der
Kundenberater?
Der Hausmeister?
Zentralisierung vs
Dezentralisierung
der Dienste
Aktuelle Info -
digitales Infoboard
Stimme der Mieter
Energie-
management

Digitale
Nachbarschaft
Sicherheitsgefiihl
Ml

Streithilfe

Wohnungstausch
unterstiitzen

Feste organisieren
Vereinsamung

Montagmorgen
Welle

Sprachprobleme,
Mieterfeedback
MA/Agentinnen:

Emotionale
Belastung
Personalisierung
des Service
Mietriickstande
vorhersagen und
behandeln

« Welche Themen
sind relevatn

» Akute Trends im
Service

» Wohnungstausch

Unterlagen und
Unterschriften

Inspektion &
Abnahme

Kautions-
management

Auszugscheckliste
Flihrungszeugnis
Mieterfeedback
Erneuerungskosten

Themen, die sich lber alle Schritte der Journey erstrecken:

< Sammeln von (personlichen) Informationen zur Profilbildung
+ Personalisierte Inhalte
+ Sprach- und Chatbots mit Personalisierung zur Beantwortung von Anfragen (zur Anforderung von Marketingmaterial, Rechnungsinformationen oder Lieferung....etc)

« Und schlieBlich: der personliche Assistent, der Kunden wahrend der gesamten Reise begleitet, sie kennenlernt und sogar deren Interessen vertreten kann (als virtuelle Persona um

eine Beschwerde in deren Namen zu bearbeiten, eine neue Wohnung zu suchen, sie im Kwartier zu vertreten....).

(@ nfinit.cx




Unternehmensperspektive

(@ nfinit.cx

werthaltig (lernen, Betriebskos-
ten senken, Einnamen steigern

stérend/nervig

Value-Irritant-Matrix

Kundenaufwand minimieren

Prozesse Mitarbeiter

vereinfachen motivieren

Mitarbeiter:innen empowern

Ursachen aufheben

automatisieren
+

digitalisieren Digital workflows

Ursachen

beseitigen

werthaltig (Geld sparen,

storend/nervig Unterstltzung + Rat erhalten

Kundensperspektive









' & Struktur
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«lch will aber nicht den
ganzen Tag engagiert
und kreativ sein! »

‘‘‘‘

“Es W|rd ganz toII weil dle Mltarbelter engaglerte und

mteressante Gesprache haben werden”
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Computerwoche, News-Analyse, 22. Juli 2025

Jeder dritte Mitarbeiter sabotiert lhre GenAl-Strategie
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~Veranderungen @
belasten Organisationen
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Gleichzeitig sollen wir den Business Impact
der Veranderungen maximieren. ‘
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Es braucht Change Suppoft



 3'*.W|r unterstutzen von der V|S|on zur
Implementlerung zu Operatlons

»' Das voIIe Poten2|al der KI Veranderung ausschopfen chk Wins zu B|g Wlns o
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CX-Strategie Zieldefinition CX Change
ready for future Operating Model Unterstiitzung




‘IntereSS|ert? Insplrlert?
| ',"Neuglerlg? Fragen"

;Reden wir mal CXOM = am |nf|n|t cx Stand K 02'; o .:'

Diese Prasentatlon glbt s nachher zum Download . A‘-_:_-:-,.»;;._: T @

Stefan KoIIe : |
Advisory Practlce Lead
sko@futurelab.net

+32 473 88 89 96

@ Infinit.cx

infinit group
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