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Unternehmensprofil

- L
Starke Prasenz im Markt versarel

= Die Versatel AG ist ...

v"einer der fihrenden Anbieter von Sprach-, Internet-, TV- und Datendiensten flir Privat-
und Geschaftskunden auf dem deutschen Markt.

v"gemessen am Umsatz der drittgrof3te alternative infrastrukturbasierte
Telekommunikationsanbieter fur Privat- und Geschaftskunden in
Deutschland.

= Unsere Strategie basiert auf...

,Wir sind der
starkste Telekommunikationsanbieter

in unseren Regionen.“

eigenes Multi- erfolgreicher
Netz segment Konsolidierer

Eckpfeiler der Strategie
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Unternehmensprofil

- b
Wettbewerbsvorteil ist unser eigenes Netz versarel

= Eigenes hochmodernes und
leistungsfahiges Glasfasernetz in 12 der
16 Bundeslander sowie in 32 der 50
grof3ten Stadte.

= Gesamtlange des Versatel-Netzes: uber
38.000 Kilometer. Davon 29.000
Kilometer auf Regional- und
Stadtnetzebene. In Bezug auf die
Netzlange ist Versatel damit die
Nummer 2 im deutschen Markt.

= Zusammenschluss der
Kabelinfrastruktur mit den
unternehmenseigenen Citynetzen.

= Hohe Bandbreiten durch regionalen
FTTx-Ausbau.
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Unternehmensprofil
Multi-Segment Strategie

versarel
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Unternehmensprofil

- b
Erfolgreicher Konsolidierer versarel
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Initiale Situation

- L
Kundendaten in 3 verschiedenen CRM Systemen versarel

Kunden Call Center CRM Systeme
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Initiale Situation

- L
Hotline Performance und Service Kosten versarel

Wachstum : :

= Zusammenschluss von mehr als 20 City-Carriern

= Kundenwachstum von bis zu 20% p.a.

= Mehr als 900 Tarife aufgrund der Unternehmenshistorie
Resultate = Heterogene telefonische Kundenbetreuung

= |nkonsistente Qualitat in den Call Center Prozessen

= Unterschiedliche Wissensstande der Agenten
untereinander und zwischen den Dienstleistern

= Hohe Fluktuationsrate (bis zu 26%)
= Anstieg des Anruf-Aufkommens um 10% p.a.
= Anstieg der Wiederholanrufe um 15% p.a.
= Hohe Anderungsquote in den Geschéaftsprozessen

= Hohe Anzahl an Storungstickets aufgrund technischer
Vorkommnisse
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Hauptanforderungen

- L
Suche nach prozessorientiertem Support Tool versarel

Hauptanforderungen an die zu
implementierende Losung:

= EinfUhrung eines IT-unterstltzten Tools

auf Basis moderner Technologien ) ;
(Automatisierung) ATTENSITY SERVICE

provided by Attensity

= Implementierung einer prozessorientierten
Abwicklung von Anrufen
(Standardisierung)

Projektstart: visavis
versatel integrated services and

versatel intelligent search

= Kompatibilitat und Integration in die

l@ﬁm}@ndte | T-Infrastruktur
- -System
= ACD (Automatic Call-Distribution)

= [VR (Interactive Voice Response)
= CTIl (Computer Telephony Integration)



Hauptanforderungen .
Vorteile der Attensity Service Losung versarel

= Attensity Service ermoglicht Agenten und S s |
Kunden einen schnellen Zugang zu den _
aktuellsten Informationen und Prozessen
= Robustes Knowledge Management i -
kombiniert mit intelligenter Suche ist fur

Mail

Agenten die einzige Moglichkeit, effektiv und ory Oniie
effizient auf immer herausfordernde e
Kundenerwartungen zu reagieren.

Knowledge Bases
and Semantic Engines

= Kunden erhalten einen einheitlichen Service uber alle Eingangskanale.

= Durch die Flexibilitat eines effektiven Self-Services, entscheiden sich Kunden
fur kostengunstigere Kommunikationskanale, was eine enorme
Effizienzsteigerung bewirkt.

= Hochstmal an Integrationsfahigkeit in die bestehende IT-Infrastruktur, auf
Basis offener Technologien und Schnittstellen, sowie effizientem Support
in der Kreation und Distribution
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Projekiziele | versatel
Erhohung First Call Fix Rate & Reduzierung Call Volume

= Verbesserung der Erstlosungsquote durch Erhohung der Kompetenzen und
Expertise von Agenten.

= Daraus resultierende Senkung der Anzahl von Storungstickets, die in die
interne 2nd Line weitergeleitet werden.

= Reduzierung des Anrufaufkommens durch Bereitstellung einer einheitlichen
Kundenansprache und Prozessorientierung.

= Senkung der durchschnittlichen Bearbeitungszeit (AHT) pro Anruf durch die
Optimierung von Prozessen fur

v optimierte Diagnosen,
v'verbesserte Ablaufe,
v'ein hohes Mal} an Integration.

= Schnellere Fehlerbehebung bei Storungstickets durch Bereitstellung
standardisierter und vor allem relevanter Informationen (Storungstickets in
gewulnschter Qualitat).



Projektziele versatel

Drei wesentliche Sub-Projekte

Redaktions-
Prozess

IT-

I -
Architektur ntegration

versatel integrated services and versatel intelligent search
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Projektdetails

. . . | versarel
Implementierung der Attensity Service Architektur
=% Implementierung der technologischen Basis-Architektur:
I ' . Aufsetzen eines modernen, hoch verfligbaren System-Verbundes

auf Basis einer Three Tier Architektur — bestehend aus sieben
Applikationsservern, vier Web-Servern und zwei Datenbank-
systemen.

= Implementierung einer individuellen grafischen

Benutzeroberflache und eines Versatel-spezifischen
Wissensmodells.

—~——g—

Der Aufbau der Architektur bendtigte 2,5 Monate.
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Projektdetails
Three-Tier System

versarel

bestehend aus diversen App/Web Servern

Project:
visavis
»
$
s =8
& g
5 £s
z o=
E o8
g
&
Clients Client
Autoren Chef-Autor
jaben: Aufgaben:
- Entwicklung von Inhalten - Integration von Inhalten
- Lokaler Test - Pflege des Wissensmodells
- Bearbeitung von - Lokaler Test
Feedbacks - Freigabe von Inhalten
- Einspielen und Liveschaltung
auf Testsystem
- Staging und Liveschaltung
auf Referenz- und
Fileserver: Produktivsystem
FLBVFILEO1 - Bearbeitung von
N\ 10.231.20.32 Feedbacks

- Versionsfiihrung

Group\Empolis

Autoren-PC:
Windows XP
eSLS4.8.13
(mit DT-Designer
und Creator)

3 Oracle Client 10.2.0.1
MS Access
% Apache 2.0.44
Broker:
Autoren-PC: Query: 6005
Windows XP Register: 6006
eSLS 4813
(mit DT Designer) ProcessManager:
Oracle Client 10.2.0.1 Mgr
MS Access Query: 6007
Apache 2.0.44 Console: 6008
Broker:
Query: 6005
Register: 6006
ProcessManager:
PMgr
Query: 6007
Console: 6008
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http:/lvistest.versatel.local

http:/lvisref.versatel.local

Active Directories:
VERSATEL.LAN

VERSATEL LOCAL http://visavis.versatel.local

Testsystem Referenzsystem Produktivsystem
(Test) (Ref) (Prpd)
LDAP
Load-Balancer
10.231.100.113
e:SLS-Server & e:SLS-Server & e:SLS-Server &
Webserver: Webserver: Webserver:
VINVISTESTO1 VINVISREF01 VTNVISPROD02
.~ 10.231.104.11 10.231.104.12 . 10.231.104.15 .
3 22,66 GHz Xeon 2x2,66 GHz Xeon NS 2x2,66 GHz Xeon
\\\ 0 4GB RAM NS 0 4GB RAM \\\ °
o Win 2003 Server Win 2003 Server ° Win 2003 Server °
eSLS 4813 e:SLS4.8.1.3 ©SLS 4813
§ Oracle-Client 10.2.0.1 Oracle-Client 10.2.0.1 % e:SLS-Server: Oracle-Client 10.2.0.1 %
Microsoft IIS 6.0 Microsoft IIS 6.0 VINVISREF02 Microsoft IIS 6.0 %
‘ 10.231.104.13
2x2,66 GHz Xeon
cal cal 4GB RAM
Win 2003 Server
eSLS48.13
Oracle-Client 10.2.0.1
Broker: s Broker: Pm;'snsMaélag"sr s
Query: 6005 tagin Query: 6005 lgr_Ref 2_1 tagin
Register: 6006 9 g‘ Register: 6006 Query: 6017 9 g‘
> Console: 6018 >
PMgr_Ref 2_2
Query: 6027
Console: 6028
ProcessManager: ProcessManagers: ProcessManagers:
PMgr_Test PMgr_Ref_1_1 PMgr_Prod_2_1
Query: 6007 Query: 6017 Query: 601
NS Console: 6008 Console: 6018 R~ R~
\ ° PMgr_Ref_1_2 \ o e
° Query: 6027 ° o
N Console: 6028 x ~
JDBC JDBC JDBC
e:SLS-Server:
VTNVISPRODO1
10.231.104.14 JDBC JoBC
2x2,66 GHz Xeon
4 GB RAM
Win 2003 Server
e:SLS4.8.13
Oracle-Client 10.2.0.1
ProcessManagers:
Datenbank: Datenbank: PMgr_Prod_1.1 Datenbank:
EMPOT EMPOR Query: 6017 EMPOP
Oracle 10.2.0.3 Oracle 10.2.0.3 Console: 6018 Oracle 10.2.0.3
@ VISAVISDBO1FL VISAVISDBO1FL PMgr_Prod_1_2 VISAVISDBO1FL
10.231.104.21 10.231.104.21 Query: 6027 10.231.104.21
Console: 6028 Port 1521
Tablespace 2 GB Tablespace 2 GB Tablespace 500 GB

e:SLS-Server &

VTNVISPROD03

10.231.104.16

2x2,66 GHz Xeon
M

Win 2003 Server
e:SLS 4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1
Microsoft IIS 6.0

ProcessManagers:
PMgr_Prod_3_1
Query: 6017
Console: 6018
PMgr_Prod_3_2

Query: 6027
Console: 6028

e:SLS-Server:
VTNVISPROD04
10.231.104.17
2x2,66 GHz Xeon
RAM

Win 2003 Server
©:5LS4.8.1.3
Oracle-Client 10.2.0.1

ProcessManagers:
PMgr_Prod_4_1
Query: 6017
Console: 6018

Console: 6028




Projektdetails ersatel
ur

Integration von Attensity Service in bestehende Infrastrukt

Project:
visavis

. Integration in die bestehende IT-Landschaft, insbesondere in
I i das CRM-und das IVR/CTI-System.

= Ubermittlung relevanter Informationen aus dem IVR/CTI-
System in das CRM-System fur eine spatere Nutzung in
Attensity Service (ldentifizierung des Kunden und des
Kundenanliegens aus der IVR).

= Transfer wichtiger Informationseinheiten aus dem CRM-System
in Attensity Service (Vertrags- / Verbindungsinformationen,
genutzte Produkte etc.) mit drei wesentlichen Zielsetzungen:

= |nitiilerung einer Suche, um den zum Kundenanliegen
passenden Einstieg zu finden.

= Anzeige wichtiger Kundeninformationen.

= Automatische Beantwortung von Fragen im Prozessablauf
in Attensity Service ohne die Notwendigkeit einer
Recherche im CRM-System.



Projektdetails versatel

Implementierung des Inhalts- und Redaktionsprozesses

Project:
visavis

Etablierung des Redaktionsprozesses zur Implementierung
von Entscheidungsbaumen.

= Bestimmung der Redaktionsorganisation (Chefredaktion,
Management, Mitarbeiter)
= Bestimmung und Umsetzung folgender Prozesse:
= Content Management
= Feedback Mechanismen
= Change Management
= Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

= Implementierung des Inhalts und der Entscheidungsbaume.

g

Die Implementierung aller relevanten Redaktionsprozesse
benotigte 14 Monate und beinhaltete das Design eines initialen
Sets von Entscheidungsbdumen und die Ubergabe in die
operative Geschaftstatigkeit.



Projektdetails

Stringente Gesprachsfuhrung durch Entscheidungsbaume

versarel

Project:
visavis
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Einfache Editierfunktionen

{Vk Auswahlen
£, Bereichsauswahl

Frage

Antwort

Contextsensitive
zusatzliche
Informationen
aus zentraler
Knowledge Base
und weiterer
Schnittstellen

:'A Komponenten

\@)Frage

\&) Antwort
@Lomng

@ Baumreferenz
@ Pipe Aufruf

a Problem category?

WLl Bt yimer praddeve relate T4

Video equipment (VHS VCR, DVD player, game console, etc.) m

“1 IfaDVD has been ..;i..“nsc;m'r adapter, change the "DVSCART” setting in the “Input Sigaal” to
"SCART". & " scl im s
2 Some rgions may ot havetho D SCART adepte



Projektdetails versatel

Ubersicht des Redaktions- und Feedbackprozesses

Pt Attensity-System
visavis _ _ :_ = . =
: -
5 g & = - Webapplikation
g E & B p=sl= == = : -
@ 9 = e z s — .::
= |5 .
o= -
Qualitatsaudit o
Einspielung neuer Baume
Bereitstellung
L Feedback
=) systemisch
versarel 0 (ysigmise)
Abstimmung,/m@
Audit, Review Chef-Redaktion  Nytzung systom,
Feedback
Entscheidungsbaume =
—
T X
—a
— — . . Coaching Bereitstellung
T e Fr%gil:plz:;me { Feedback
e s e e
- — Abstimmung \> s (prozess.)
Baumentwicklung : B
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“""Baumpate
(Kundenbetreuer)

CCIT 2009, Greg Kiss, 12. Mai 2009



Agenda versarel

1. Versatel und die initiale Situation
2. Hauptanforderungen an ein KMS

3. Projektziele und Details

4. KPIs und Erfolgsfaktoren

5. Folgeprojekt: visavis-online

CCIT 2009, Greg Kiss, 12. Mai 2009



KPIs und Erfolgsfaktoren versatel

Entwicklung & Einsatz von 1.200 Entscheidungsbaumen

Return on 7 Monate
Investment

Redaktionsteam 4,5 FTE
operativ

Nutzung des
Systems

350 Callcenter-Agenten (extern)
100 technische Mitarbeiter (intern)

1.200 Entscheidungsbaume mit ca. 170.000
unterschiedlichen Losungswegen

350 suchbare Dokumente im CRM-Trainingsbereich
17.000 technische Dokumente fur die interne 2nd line

Inhalt

Integration und Transfer von 120 Informationseinheiten vom CRM- in das
Automatisierung Knowledgemanagement-System mit einer
Automatisierungsquote von 65%!
= Automatische Erstellung von 14.000 Storungstickets pro
Monat.



KPIs und Erfolgsfaktoren ~satel
. . . . . versSare
Callvolumina, Tickets & Losungszeit wurden reduziert
2008 2009 Trend
Erstlosungs-
S 54% 7% 7
AHT
396 Sek. 355 Sek. AV
Quote Storungs-
tickets 24%, 17% s
Tickets
geschlossen 39% 54% z

< 24 Stunden
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Folgeprojekt: visavis-online
Erweiterung des Three-Tier System fur visavis-online

versarel
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Folgeprojekt: visavis-online
Vollintegration von visavis in Online-FAQ seit 2009

versarel

Montag, 26.4.2010

versarel

w Hilfe & Anleitungen
Hardware anschlielen

E-Mail-Postfach
einrichten

Digitale Signatur

Ihre Rechnung
Downloads
Glossar
Formularfinder
Handy-Konfigurator

Speedtest

Kontakt | Stemap

Privatkunden | Geschaftskunden | Carrier | Yersatel AG | Kunden Exklusiv

Q.

| | ok

MEIN VERTRAG E-MAIL & SMS TARIFE & EXTRAS

HILFE & SUPPORT

Hilfe und Anleitungen

Lésungsassistent

FAQ ist die englische Abkirzung fir  Frequently Asked Ouestions” (oft gestelte Fragen). Wir haben flr Sie die am haufigsten
gestelten Fragen zusammengesteltt. Wir arbeiten kontinuierlich an unseren FAQ und erweitern und optimieren die Themen
regelmaiiy. Zusétzlich haben wir zu den bereits bekannten Fragen und Antworten Losungswege entwickelt, die in Interaktion mit
lhnen zu einer Losung lhres Anliegens flhren. Nahere Informationen zur Suche finden Sie in unseren Suchtipps.

Frigen und Antworten

Thema (T
I Alle Themen

Suchtext (optional) Suchtipps

| | Suchen |

=

von 23 b

Seite

271 verfiigbare Antworten
Fragen
? Wie lautet der Pop 3 Server?
Wie lautet der SMTP Server?
Allgemeine Informationen zum Speedtest.
Ich méchte den Stand meines Kundenkontos wissen.
Ich méchte mein E-Mail-Programm einrichten. Wie geht das?
Wie lautet der IMAP Server?
Ich méchte umziehen. YWas muss ich tun?
Ich benutze bereits einen Virenschutz, kann ich den Postfachvirenschutz trotzdem aktivieren?
Wie kann ich meine E-Mail-Adresse andern?
Ubermittiung der Rufnummer / Rufnummernanzeige (CLIP)
Wie andere ich mein Kennwort?

B2,

; L I B S
LA R e T

- -
No=

Welche Hardware erhalte ich von der Versatel?

Steve Jobs
Kundennummer: 636075

Eingelogagt seit 10:31 Uhr

1 16 neue Nachrichten

» Logout

HOTLINE

CCIT 2009, Greg Kiss, 12. Mai 2009




Folgeprojekt: visavis-online ~cqtel
oot . . . versare
Zusatzliche Kostenreduzierung durch visavis-online

Call-Reduzierung

Positives
Feedback

Kostenreduzierung

Troubletickets

Anstieg der Nutzung des Online-FAQ (visavis-online) von
16% auf 28% was zu einer Call-Reduzierung von 3.500
Calls/Woche fluihrte

Positives Kunden-Feedback und Akzeptanz des FAQ
Signifikanter Anstieg der Kundenzufriedenheit nach
Nutzung des FAQ

Konstenreduzierung von 0,54 Mio. Euro p.a.
durch erreichte Call-Reduzierung

Anstieg der online generierten Troubletickets um
15%/Monat



versarel
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Vielen Dank!



