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nFinden Sie lhre
Customer Care Strategie”

Uberblick

PIDAS Consulting ist fohrend in der Beratung von internen und externen
Service-Organisationen und richtet Unternehmen konsequent auf die Be-
durfnisse ihrer Kunden aus. Auf Basis des selbstentwickelten und zum Bran-
chenstandard avancierten Customer Care Concepts werden zukunftswei-
sende, innovative und auf die Kunden ausgerichtete Strategien konzipiert und
umgesetzt.

PIDAS Consulting unterstutzt Sie mit johrelanger Erfahrung und fundiertem
Expertenwissen in allen Bereichen des Customer Care, CRM, Customer
Experience Management (CEM) und IT Service Management (ITSM).
Wir begleiten Sie von Strategieentwicklung, Konzeption Uber die Umsetzung
und Integration der Lésungen, bis hin zur Schulung lhrer Mitarbeiter und sor-
gen auf diese Weise fir einen langfristigen Erfolg lhrer Service-Organisation.

Unser Framework fir Service Exzellenz:

Das Customer Care Concept

Das von PIDAS entwickelte und jahrelang praxiserprobte Customer Care
Concept (CCC) ist das State-of-the-Art Framework fir den Auf-
bau von kundenzentrierten, effektiven und effizienten  Service-
Organisationen in  der Social Customer Economy. Mit dem
Customer Care Concept kénnen Unternehmen  kundenzentrierte
Service-Organisationen aufbauen und optimieren. Damit lassen sich
Kundenloyalitat, Verkaufsperformance, Service-Effizienz und Mitar-
beiterloyalitat signifikant steigern. Exzellenter Service zahlt sich aus!
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Anhand von 10 Kernelementen beschreibt das CCC Service Modell die
ideale Service-Organisation. Das Modell ist in sich abgeschlossen und folglich
dann erfolgreich, wenn alle seine Elemente validiert und sinnvoll entwickelt
werden.
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Unser Beratungsportfolio fur Sie
Strategy: Strategieentwicklung, Blueprint und Masterplan

Customer Care ist Chefsache! Gemeinsam mit Ihrem Management stellen wir
das Thema Customer Care in einen unternehmensweiten Kontext, identifizie-
ren die aktuellen Problemstellungen, tragen Kriterien Uber den Idealzustand
zusammen und entwickeln eine firmenspezifische, bereichsibergreifende
Customer Care Vision. Daraus leiten wir eine zukunftsweisende Strate-
gie ab und fassen die Ergebnisse auf einem Customer Care Blueprint fir Sie
zusammen. Anschliessend wandeln wir die Resultate zu einem klaren Master-
plan mit spezifischen, wirkungsvollen Umsetzungsmassnahmen for lhr Unter-
nehmen um. Zusdtzliche praxisnahe Informationen for die Erarbeitung lhrer
persdnlichen Service-Strategie beziehen wir aus den Erkenntnissen aus zahlrei-
chen Projekten im Customer Care Umfeld, aber auch aus unserer lénderiber-
greifenden, branchenspezifischen Marktforschung, dem PIDAS Benchmark.

Development: Aufbau und Optimierung Customer Service Center
Von der Organisations- und Prozessberatung bis hin zur Umsetzung der L&-
sung zeigen wir lhnen auf, wie Sie das gesamte Service-Potenzial lhres Un-
ternehmens optimal nutzen kénnen. Der Aufbau und die Optimierung von
zentralen Service-Anlaufstellen wie Customer Service Center, Customer
Value Center oder IT Service Desks gehért zu unserer Kernkompetenz. Ge-
meinsam entwickeln wir eine solche Organisationseinheit nach den folgenden
Erfolgsfaktoren: Erreichbarkeit, Freundlichkeit, Kompetenz, Zuverldssigkeit
und Begeisterung. Die Leistungserbringung einer solchen Kunden-Anlaufstelle
ist vorentscheidend fir die Wahrnehmung des Kunden beziglich der geleb-
ten Kundenorientierung des Unternehmens. An diesem Punkt entscheidet
sich bei jedem Kontakt, ob die Kundenbeziehung gestérkt oder geschwécht
wird. Durch den Aufbau und die Optimierung lhrer internen oder externen
Service-Organisationen verbessern wir nicht nur lhre Service- und Kunden-
prozesse, sondern steigern gleichzeitig auch die Wettbewerbsféhigkeit Ihres
gesamten Unternehmens.

Performance: Assessment & Benchmark

Das PIDAS Certified Customer Care Assessment-Programm (CCCA)
eignet sich als ideale Standortbestimmung. Damit lésst sich sofort erkennen,
wie viel Potenzial Sie derzeit in Ihrem Unternehmen ungenutzt lassen, und Sie
kénnen lhre Organisation mit internationalen Benchmark Werten verglei-
chen. PIDAS zeigt mit seinen Assessments internen und externen Service-Or-
ganisationen ihre ganz individuellen Potenziale zur Optimierung der Service-
leistungen auf. Dabei geht es zum einen um die Verbesserung der Effektivitcit
der Service-Leistungen: Erhalt Ihr Kunde die Service-Leistungen so, wie er sie
winscht bzw. erwartet? Zum anderen aber stellt sich auch die Frage der Effi-
zienz: Steht der Aufwand, den Sie fir die Erbringung lhrer Services betreiben,
in einem verninftigen Verhdlinis zum erreichten Ergebnis?

Erfollt die untersuchte Organisation die wesentlichen Anforderungen des PI-
DAS-Leistungskatalogs, so erhélt sie die Berechtigung zur Fihrung des Konfor-
mitétszeichens ,,PIDAS Certified Customer Care”.

Excellence: Qualitdtsmanagement, Training und Coaching

Um operationelle Exzellenz im Kundenservice zu erreichen, wird die Service-
Organisation auf die aktuellen Qualitétsstandards ausgerichtet. Auf Basis des
Customer Care Concepts und der Zertifizierungsnorm EN 15838 (Customer
Contact Center) wird eine Qualitéts-Landkarte fir exzellente Betriebs-
fohrung im Kundenservice definiert und wichtige Qualitétsinstrumente (KPls,
Scorecard, Beschwerde-, Mystery- und Serviceanalaysen, Monitoring, Coa-
ching, u.a.) werden entwickelt und eingefihrt. Wer einen exzellenten Custo-
mer Service erbringen méchte, bendtigt aber vor allem auch kompetente und
motivierte Mitarbeiter. Unsere eigens geschaffene PIDAS Customer Care
Academy bietet speziell auf lhre Bedirfnisse zugeschnittene Schulungen an.
Abgerundet wird unser Schulungsangebot durch besondere Trainingsangebote
fur den IT-Bereich, die nach der brancheniblichen Best Practice Methode
ITIL gefihrt werden. Bei allen Schulungen verbinden wir Theorie und Praxis zu
wertvollem Wissen und Nutzen fir lhre Service-Mitarbeiter.

B Zitate

,Das PIDAS Customer Care Con-
cept ist “state of the art” und absolut
zukunftsweisend.”

Dr. Daniel Maier
Business Process Manager
Business Credit Suisse

~Herausgekommen ist eine Ldsung,
von der sowohl die Kunden als auch
wir profitieren.”

Dr. David B. Sarasin
Geschéftsleitungsmitglied
der Bank Linth und
Ressortleiter «<Kunden»
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H PIDAS im Profil

PIDAS ist ein Dienstleistungsunternehmen, das
sich im Bereich Kundenservice auf den Auf-
bau, die Optimierung sowie den Betrieb von
Service-Organisationen wie IT Service Desks
und Customer Care Center spezialisiert hat.

Wir beziehen bei unseren Lésungen die Ele-
mente Mensch, Strategie, Organisation und
Technik ein. Wir setzen in unseren Projekten auf
das selbst entwickelte Customer Care Concept,
welches der Branchenstandard ist.

Das Unternehmen mit Niederlassungen in
Basel, Zurich, Wien, Graz und Frankfurt am
Main wurde 1987 als 100%ige Tochtergesell-
schaft der POLYDATA-Gruppe in Zirich gegrin-
det und beschéftigt im deutschsprachigen Raum
Europas rund 250 Mitarbeiter.

Zu den wichtigsten Kunden von PIDAS zéhlen
unter anderem Unternehmen wie Heineken,
IBM, MAGNA STEYR, NOVARTIS, ORF, Swiss-
com und Syngenta.

B Kontakt

www.pidas.com

info@pidas.com




