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atms und PIDAS prasentieren den SERVICE BENCHMARK Vol. 4

Die aktuelle Marktstudie tber den Kundenservice in Osterreich und der Schweiz.

(Wien am 21.Oktober 2010) Bei der Prasentation des SERVICE BENCHMARK am 21. Oktober 2010
im Rahmen des Customer Care Days in Wien, sprachen die Experten Mag. Markus Buchner, atms-
Geschéftsfihrer und Mag. Gerhard Wanek, PIDAS-Geschéftsfiihrer tiber die aktuellen Trends und
Entwicklungen sowie die Chancen und Herausforderungen im Kundenservice in Osterreich.

Der vor Ort erstmals der Offentlichkeit vorgestellte SERVICE BENCHMARK Vol. 4 gibt aufschluss-
reiche Einblicke in die Wahrnehmungen und Erfahrungen mit dem Kundenservice auf Kunden-
und Unternehmensseite. Die renommierte Marktstudie — eine Servicequalitidtserhebung in Oster-
reich und der Schweiz — erscheint 2010 zum vierten Mal, aber erstmals in Zusammenarbeit der
Customer-Care-Spezialisten atms und PIDAS.

Der aktuelle SERVICE BENCHMARK Vol. 4 zeigt auf, wie es um MaBnahmen zur Gestaltung der
Kundenbeziehung und Kundenbindung in Osterreich und der Schweiz in der Praxis bestellt ist.
Das Ergebnis veranschaulicht erheblichen Handlungsbedarf im ésterreichischen Kundenservice —
vor allem in Hinblick auf die systematische und strategisch fundierte Nutzung von Serviceorgani-
sationen.

atms, der Spezialist fur telekommunikationsbasierende Kundendialoglésungen, und PIDAS, das im
deutschsprachigen Raum fiihrende Dienstleistungsunternehmen fir effizientes und erfolgreiches Kun-
denmanagement, unterstitzen Unternehmen bei der Optimierung ihres Kundenservices. In diesem Rah-
men fordern und férdern die zwei Customer-Care-Spezialisten den heimischen Kundenservice und neh-
men mit dem SERVICE BENCHMARK Vol 4. — der Marktstudie zum Kundenservice in Osterreich und der
Schweiz — die Aufgabe wabhr, diesen zukunftsorientiert weiterzuentwickeln.

Mit der aktuellen Ausgabe, dem SERVICE BENCHMARK Vol. 4, wird Unternehmen eine analytische Ba-
sis geboten, um ihren Kundenservice strategisch zu optimieren und langfristig zu planen. Kundenzufrie-
denheit und Kosteneffizienz stehen dabei an vorderster Stelle.

Bei der Prasentation im Rahmen des Customer Care Days am 21. Oktober im Radisson BLU Palais Hotel
Wien, prasentierten die Experten Mag. Markus Buchner, atms-Geschéaftsfuhrer und Mag. Gerhard Wanek,
PIDAS-Geschéaftsfiihrer, mit freundlicher Unterstiitzung von Dr. Felix Josef, Geschaftsfiihrer des Marktfor-
schungsinstitutes TRICONSULT, die zentralen Ergebnisse des SERVICE BENCHMARK Vol. 4.

Ein Uberblick
Die aktuellen Untersuchungsergebnisse zeigen die Notwendigkeit einer strategischen Verankerung von
Service in jedem Unter-
nehmen. Denn bereits WIRTSCHAFTLICHES POTENZIAL VON CUSTOMER SERVICE
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Grund dafir: Unzurei- realisierten Umsatz von 24% im eigenen Unternehmen und ein ungenltztes Wertschdpfungspotenzial von

18% in der Wirtschaft.

chender Fokus auf das
Kundenservice.




EPIDAS ALra

THE CUSTOMER CARE COMPANY

Wie die vorliegenden Zahlen belegen, wurde auch 2010 das Thema nicht ausreichend fokussiert. Im Ge-
genteil: Der nicht realisierte Umsatz durch mangelndes Service sowie das nicht realisierte Wertschép-
fungspotenzial wurden 2010 sogar als noch hdher eingeschatzt.

Aus Sicht der befragten Unternehmen betrégt das Wertschépfungspotenzial in C")sterrei_g:h durchschnittlich
18% und in der Schweiz 16%. Des Weiteren gaben die befragten Unternehmen in Osterreich und der
Schweiz einen geschatzten Umsatzverlust — der durch mangelnden Service entstand — von jeweils 24%
an.

Was Unternehmen machen und machen sollten, um den langfristigen Erfolg ihres Unternehmens durch
kundenorientierten und effizienten Kundenservice nachhaltig zu stitzen — hier ein Uberblick...
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1. Strategische Planungen im Kundenservice sind essentiell fiir den Erfolg!
Eine strategische Planung im Kundenservice ist das Um und Auf fiir den langfristigen Unternehmenser-
folg.

Dennoch gaben 25% der befragten CC-Verantwortlichen in Osterreich an, in Bezug auf ihre Serviceleis-
tungen keinerlei Zukunftsplane zu haben. Zwar werden unter allen geplanten Vorhaben MaBnahmen zur
besseren Kundenbetreuung und Kundenbindung mit 11% noch am haufigsten genannt — bedenkt man
allerdings, dass dieser Bereich zu den wichtigsten Servicezielen flr Unternehmen zahlt, ist das Ergebnis
bemerkenswert, fur einige Experten sogar besorgniserregend.

Festgehalten werden kann, dass aus der Studie kaum allgemeine Trends, in welche Richtung sich Servi-
ceorganisationen entwickeln, abzulesen sind. Zu erkennen ist jedoch, dass Uber mehrere allgemeine An-
satzpunkte nachgedacht wird.

DIE ZUKUNFTSTRENDS IM CUSTOMER SERVICE

m Osferreich

25% nichts geplant
22% keine Angabe
11% Kundenbetreuung /-bindung
11% MaBnahmen zur Effizienzsteigerung
10% Prozessoplimierung allgemein
8% technische Prozessverbesserung
6% Ausbau des Service allgemein
5% Kommunikationsobléufe opfimieren
3% Implementierung zusditzlicher Features
3% Qualitétssicherung /verbesserung
3% Web

“““LLLLLLH

Nur mit strategischer Planung im Kundenservice kann langfristig der Geschaftserfolg gesichert werden: Aber
immerhin 25% der dsterreichischen Unternehmen haben keine konkreten Zukunftsplane im Kundenservice.
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2. Kundenservice ist ein Thema auf Fihrungsebene
Die Customer-Care-Spezialisten Mag. Markus Buchner und Mag. Gerhard Wanek sind sich einig: Kun-
denservice ist ein wichtiger Bestandteil der Unternehmensstrategie und somit Fiihrungsthema.

Dieses Idealbild spiegelt sich zumindest auch teilweise in der Praxis wider. Immerhin 51% der &sterreichi-
schen Unternehmen sehen die Verantwortung fiir das Kundenservicemanagement bei der Geschaftsfiih-
rung oder auf Vor- -
standsebene. Alle DIE VERANTWORTLICHEN FUR DAS KUNDENSERVICEMANAGEMENT]
anderen treffen
Entscheidungen s
verstarkt in opera- | mmmm Osterreich
tiven  Organisati-

onseinheiten. 4 32% Geschaftsfihrung
i 32% Abteilungsleitung
Ein positiver Trend | 19% Vorstand
zeigt sich in der 17% unterschiedlich
strategischen Plat- D —— > unerchiediic
0% andere

zierung von Kun-
denservice. In 90%
der Osterreichi-
schen  Unterneh-
men stellt der Kundenservice einen eigenen Organisationsbereich dar.

Geht man ins Detall, ist zu erkennen, dass in jedem vierten &sterreichischen Unternehmen die Verantwor-
tung fir den Kundenservice im Bereich ,Verkauf/Vertrieb® liegt. Bei jeweils 19% der 6sterreichischen Un-
ternehmen ist der Kundenservice im IT-Bereich oder im Marketing eingegliedert.

Kundenservice ist ein Filhrungsthema: Die Verantwortung fir das Kindigungsmanagement liegt bei 51% der
Osterreichischen Unternehmen bei der Geschéftsfihrung oder auf Vorstandssebene.

Nach wie vor problematisch ist der hohe Anteil an technischen Verantwortlichkeiten bei Serviceentschei-
dungen.

DER VERANTWORTLICHE UNTERNEHMENSBEREICH FUR CUSTOMER CARE
e Osterreich
| Q0% eigener Bereich
o = 2010
2008
davon
I 27% andere
| 25% Verkauf/Vertrieb
| 19% IT/Technik
| 19% Marketing
| 10% Vorstand/Geschafisfihrung
Kundenservice ist ein eigener Organisationsbereich: 90% der Unternehmen geben an, dass Kundenservice im Unternehmen einen
eigenen Organisationsbereich darstellt.
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3. Guter Kundenservice leistet einen entscheidenden Beitrag zum Vertriebserfolg.
Die haufigsten Anliegen von Kunden, um mit dsterreichischen Unternehmen Kontakt aufzunehmen, sind
die Produktinformation, die Buchung, die Reservierung und die Bestellung, sowie die Rechnungsinforma-
tion. Beschwerden und Garantieabwicklungen, Anfragen zu Lieferungen oder Produktsupport werden von
den befragten Endkunden erst danach genannt.

Dadurch wird deutlich, dass die Betrachtung des Kundenservicebereichs als reines ,,Cost Center” nicht
mehr gerechtfertigt ist, denn Servicestellen sind fir den Vertriebserfolg und damit den langfristigen Ge-
schéftserfolg in vielerlei Hinsicht von zentraler Bedeutung.

Einerseits gilt es Kunden vor dem Kauf, aber auch nach der Kaufabwicklung optimal zu betreuen, ande-
rerseits missen dieselben Kanéle auch verstérkt fir das Cross- und Up-Selling genutzt werden.

In allen Fallen lautet das Credo jedoch: MaBgeschneiderte Betreuung und effiziente Umsetzung von Ser-
vicestrategien. Das Ergebnis zeigt die Wichtigkeit von Servicestellen fir den Verkauf und das Potenzial
optimierter Serviceorganisationen flr den langfristigen Unternehmenserfolg.

DIE HAUFIGSTEN ANLIEGEN FUR DIE KONTAKTAUFNAHME

m— Osterreich

1 43% Produkfinformation
| 39% Buchung/Reservierung/Bestellung
| 28% Rechnungsinformation
| 22% Beschwerden oder Garantieabwicklung
) 19% Anfrage zur lieferung
— Hl?; Produkisupport

= s010
2008

Die Griinde warum Kunden mit ésterreichischen Unternehmen Kontakt aufnehmen, zeigen, dass der Kundenservicebe-
reich viel mehr als ein reines ,Cost Center” ist!
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4. Unternehmen miissen ihren Kundeservice verstarkt aus Kundensicht

betrachten.
Unternehmen in Osterreich bewerten ihre Serviceleistungen deutlich besser als ihre Kunden dies tun.

Vor allem beim Servicefaktor Kompetenz ist von Seiten der Unternehmen noch Nachholbedarf gegeben.
Kunden in Osterreich (6,8 Punkte von 10) beurteilen die Kompetenz der Serviceorganisationen weit
schlechter als dies die Unternehmen (8,9 Punkte von 10) selbst tun. Bei der Beurteilung der Freundlichkeit
der Mitarbeiter sind die Meinungen der Kunden und Unternehmen hingegen sehr &hnlich.

Zumindest in Zukunft sollten Unternehmen die Bedirfnisse, vor allem die von den Kunden besonders
gewiinschten Servicetugenden Kompetenz und Freundlichkeit, starker berlicksichtigen, um das Service-
angebot ganzheitlich zu optimieren.

BEURTEILUNG DER SERVICELEISTUNGEN BEZOGEN AUF DETAILAUSPRAGUNGEN
AUS SICHT DER KUNDEN UND UNTERNEHMEN

Service insgesamt

Erreichbarkeit Freundlichkeit

Reaktionszeit Kompetenz

Kunde

Unternehmen

Zuverlassigkeit

Divergierende Kunden und Unternehmens(an-)sicht: Unternehmen (8,5 von 10 Punkten) beurteilen ihre Serviceleistungen weit besser als Kunden
(6,8 von 10 Punkten). Vor allem beim Servicefaktor Kompetenz gibt es von der Seite der Unternehmen noch Nachholbedarf.
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5. Kompetenz und Freundlichkeit sind entscheidend!
Kunden empfinden Kompetenz (43%) und Freundlichkeit (31%) als die wichtigsten Servicetugenden.

Vergleicht man die Kundenbefragung (Grafik) mit dem Ergebnis der Unternehmensbefragung, zeigen sich
folgende Details: Kunden sowie Unternehmen erachten die Servicefaktoren Kompetenz (40%) sowie
Freundlichkeit (32%) vor Zuverlassigkeit (16%), Erreichbarkeit (8%) und Reaktionszeit (5%) als besonders
wichtig!

WICHTIGSTE SERVICETUGEND BEI DER KONTAKTAUFNAHME AUS SICHT DER KUNDEN

— Osterreich

1 43% Kompetenz
_.' 31% Freundlichkeit
S 13% Zuverldssigkeit

10% Erreichbarkeit
4 3% Reaktionszeit = 201
2008

Kompetenz und Freundlichkeit (iberzeugen im Kundenservice: Wie die Kundenbefragung ergab sind Kompetenz (43%) und
Freundlichkeit (31%) immer noch die wichtigsten Tugenden im Kundenservice.




EPIDAS

THE CUSTOMER CARE COMPANY

6. Vertrauen ist gut, Kontrolle ist besser!
Auch im Kundenservice wird es fir Unternehmen immer wichtiger, Abweichungen von gesteckten Zielen
rechtzeitig zu erkennen und mit geeigneten MaBnahmen dagegen zu steuern.

Anhand definierter Kennzahlen — so genannter ,Key Performance Indicators“ (KPls) — kénnen die erfolgs-
entscheidenden Servicefaktoren erfasst und laufend gemessen werden. Diese Steuerung ermdglicht eine
kontinuierliche Kontrolle und Optimierung der Serviceprozesse. Immerhin verfligen derzeit 23% der be-
fragten Customer-Care-Verantwortlichen in Osterreich Uiber keine KPls.

Viele Unternehmen verzichten auf effizienzsteigernde MaBnahmen. Denn 3/4 der dsterreichischen (71%)
Unternehmen differenzieren bei ihrem angebotenen Service nicht zwischen den verschiedenen Kunden-
bedirfnissen. Auch bei unterschiedlichem Kundenwert wird kaum eine Kundenservicedifferenzierung
vorgenommen.

Weiters zeigen die Studienergebnisse, dass in Osterreich rund 35% der Unternehmen in der Customer-
Care-Organisation keinerlei Service-Levels — also konkrete Servicevereinbarungen gegeniber dem Kun-
den — fUr ihre Serviceleistungen definiert haben.

Diese Ergebnisse sind duBerst bedenklich! Denn erst durch KPIs, Differenzierung der Kundenbedirfnisse
und SLAs kann der Erfolg des Kundenservice gemessen werden und es wird méglich bei Abweichungen
von den Zielen rasch nachzujustieren. Optimierte Kundenservice-Organisationen sind effizienter und flh-
ren — und das ist das Wichtigste — zu einer héheren Kundenzufriedenheit.

DIE STEUERUNG UND DIFFERENZIERUNG DES CUSTOMER SERVICE UBER
VEREINBARUNGEN UND PERFORMANCE-INDIKATOREN

m Osterreich

| 7 1% Keine Differenzierung

| 35% kein SLA

I 23% keine KPI

_j 2010

2008

Kontinuierliche Kontrolle und Optimierung der Serviceprozesse: In den &sterreichischen Customer-Care-Organisationen verfligen
23% liber keine KPIs, 71% Uber keine Differenzierung der Kundenbediirfnisse und 35% haben keine SLAs!
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7. Osterreichs Kundenserviceorganisationen sind lange noch nicht ausgereift!

In Bezug auf eine zentrale Anlaufstelle fir Kundenservice — auch SPOC (Single Point of Contact) genannt
— besteht in dsterreichischen Unternehmen dringender Handlungsbedarf. 44% der Unternehmen in Oster-
reich verfiigen Uber keine dezidierte Kontaktstelle, in der alle Kundenkontakte zusammengefasst werden.

Die fehlenden SPOC-Konzepte sind mit Ursache flr die beobachteten Weitervermittlungsschwachen im
Erstkontakt bzw. fiir die groBe Wahrscheinlichkeit, dass Kundenanliegen an die falsche Kontaktstelle ge-
langen.

Erst durch einen ausgereiften SPOC und SLAs (Service Level Agreements) in denen Ziele, Aufgaben und
Prozessverantwortlichkeiten klar definiert sind, kann ein effektives Kundenmanagement gewahrleistet
werden.

Obwohl sich immerhin 83% der &sterreichischen CC-Abteilungen einer Prozessautomatisierung — soft-
waregestitzte Dokumentation zur Bearbeitung und Kategorisierung von Kundenanfragen — bedienen, sind
schlecht strukturierte CC-Organisationen noch weit verbreitet. Haufig wird den Konsumenten selbst Uber-
lassen, wohin sie sich mit ihren Anliegen wenden. Diese Vorgehensweise wird auch zukinftig zu unzuf-
riedenen Kunden und héheren Kosten fiir Unternehmen fihren.

Erst mit Hilfe von SPOC-L&sungen und prozessgesteuerten Serviceorganisationen kénnen deutlich héhe-
re Kundenzufriedenheitswerte und damit auch Service Ziele erreicht werden. Zudem ist eine Kostenopti-
mierung der Serviceleistungen méglich.

DER SINGLE POINT OF CONTACT IN UNTERNEHMEN

= Osterreich

| 44% Kein SPOC
| 17% Keine softwaregestitzie Dokumentation

von Kundenanfragen

Schlecht strukturierte Organisationen im dsterreichischen Kundenservice: 44% der Unternehmen verfligen dber keinen
SPOC und 17% uber keine softwaregestitzte Dokumentation zur Bearbeitung und Kategorisierung von Kundenanliegen.
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Wie diese aktuellen Untersuchungsergebnisse zeigen, gibt es im dsterreichischen Kundenservice noch
einiges zu erledigen! Dieser Meinung sind auch die Customer-Care-Spezialisten Mag. Markus Buchner,
atms-Geschaftsfiihrer und Mag. Gerhard Wanek, PIDAS-Geschéftsfuhrer.

,Zum ersten Mal in der Geschichte des SERVICE BENCHMARK erscheint dieser in Partnerschaft von
atms und PIDAS. Auch uns ist es ein groBes Anliegen, Unternehmen die Notwendigkeit einer strategi-
schen Verankerung von Service als zentrales Element ndher zu bringen. Mit unseren innovativen L&sun-
gen kénnen wir Unternehmen bei der Optimierung ihres Kundenservices unterstiitzen. Mit dem SERVICE
BENCHMARK Vol. 4 geben wir Unternehmen einen Einblick, wie die momentane Servicelandschaft aus-
sieht. Die Ergebnisse kénnen somit flr eine professionelle Weiterentwicklung des Kundenservice genutzt
werden®, so Mag. Markus Buchner, atms-Geschaftsfihrer.

,Die Wichtigkeit von ausgezeichnetem Kundenservice ist dem GroBteil der Unternehmen in Osterreich
und der Schweiz nach wie vor noch nicht bewusst. Mit dem aktuellen SERVICE BENCHMARK Vol. 4
ermdglichen wir Einblicke in die aktuelle Wahrnehmung und die unmittelbaren Erfahrungen mit Kunden-
service — sowohl auf Kunden- als auch auf Unternehmensseite. Als Customer-Care-Spezialisten nehmen
wir so die wichtige Aufgabe wahr, den Kundenservice zukunftsorientiert weiterzuentwickeln®, so Mag.
Gerhard Wanek, PIDAS-Geschaftsfuhrer

Resiimee:

Die Wichtigkeit von Kundenservice flir den Verkauf und somit den langfristigen Unternehmenserfolg wird
immer deutlicher. Das aktuelle Ergebnis zeigt sehr deutlich, dass die Betrachtung des Kundenservicebe-
reichs als reiner ,Kostenverursacher” nicht mehr gerechtfertigt ist. Fir Unternehmen lautet das Gebot der
Stunde, durch Optimierungen das heute noch vielfach ungenitzte Potenzial ihrer Servicestellen starker
auszuschdpfen. Zudem liegt es an den Unternehmen, dieselben Kandale verstarkt fir Cross- und Up-
Selling Aktivitaten zu nutzen.

Die Customer-Care-Spezialisten

Mag. Markus Buchner (38) ist mit Uiber 10jahriger Berufserfahrung Mobilfunkspezialist und profunder
Telekom-Branchenkenner. Bereits seit dem Jahr 2004 gehért er dem Team der atms Telefon- und Marke-
ting Services GmbH an. Anfang 2009 Gbernimmt Markus Buchner die alleinvertretungsberechtigte Ge-
schaftsfihrung der atms und ist seitdem flr alle Fragen des operativen Geschafts verantwortlich.

Mag. Markus Buchner studierte Handelswissenschaften an der Wirtschaftsuniversitat Wien und an der
University of British Columbia in Vancouver/Kanada. Der Einstieg in die Telekommunikationsbranche
erfolgte 1997 beim Mobilfunknetzbetreiber ONE — Connect Austria, wo er bis 2004 verschiedene Positio-
nen im Marketing und Produktmanagement innehatte.

Mag. Gerhard Wanek (43) ist seit dem Jahr 2005 fiir die PIDAS aktiv. Als Country Manager Operations
Osterreich war er unter anderem fiir die Bereiche IT Outsourcing, IT Service Management, Consulting und
Projektmanagement sowie fiir den Aufbau und die Optimierung von Customer Care Centern verantwort-
lich. 2008 Gibernimmt Gerhard Wanek die Funktion der Geschéaftsleitung bei PIDAS und ist als neuer CEO
fur die strategische und operative Fiihrung in der DACH-Region zustandig.

Vor seiner Karriere bei PIDAS sammelte Mag. Gerhard Wanek bereits mehrere Jahre Erfahrung in leiten-
den Positionen bei T-Systems Austria GmbH sowie der Mobilkom Austria AG. Weiters verantwortete er
den Aufbau der Business Unit ,client24“ — Customer Service Dienste fir Unternehmen mit Schwerpunkt
Kundenbeziehungsmanagement.
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Pressekontakt:

Management-Impulse GmbH

Mag. Barbara Korak

Tel: + 43 (0) 1 8900489

E-Mail: barbara.korak@management-impulse.com

Uber den Service Benchmark

Der Service Benchmark — der 2010 zum insgesamt vierten Mal, aber erstmals in Partnerschaft von atms und PIDAS erscheint —
beinhaltet auf 56 Seiten die aktuellen Ergebnisse der Servicequalitatserhebung in Osterreich und der Schweiz. Mit dem Ziel einen
Einblick in die aktuelle Wahrnehmung auf Kunden- und Unternehmensseite zu geben, wurden je 500 Endkunden und je 200 Unter-
nehmen zu ihren Erfahrungen im Kundenservice befragt. Weiters befasst sich der Service Benchmark in einem Sonderteil mit IT-
Serviceorganisationen in Unternehmen und wie diese strategisch und organisatorisch gefiihrt werden.

Die aktuellen Untersuchungsergebnisse aus der Kunden- und Unternehmensbefragung zeigen die Notwendigkeit einer strategischen
Verankerung von Service als zentrales Element in jedem Unternehmen.

atms — www.atms.at

atms ist der Spezialist fir telekommunikationsbasierte Kundendialoglésungen. Als flhrender dsterreichischer Anbieter entwickelt und
realisiert atms gemeinsam mit seinen Auftraggebern Kundendialoglésungen auf Basis modernster Festnetz-, Mobilfunk- und Inter-
nettechnologien.

atms Telefon- und Marketing Service ist Teil eines zentraleuropéischen Konzerns und seit 2001 am Osterreichischen Markt etabliert.
Als osterreichischer Netzbetreiber hat sich atms GmbH auf innovative und konvergente Lésungen im Bereich Voice-, Mobile- und
Internet-Services spezialisiert. Sprachportallésungen, virtuelle Call Center, Service-Rufnummern, Telefonkonferenzsysteme und
mobile Bezahldienste werden auf der atms-eigenen Netzinfrastruktur realisiert und ersparen so Unternehmenskunden hohe Investi-
tionen in eigene Technologieplattformen. Fir die jederzeitige Erfolgskontrolle bietet atms ein Online-Tool, das alle Statistikdaten
einfach und individuell aufbereitet und in Gbersichtlichen Diagrammen zur Verfligung stellt.

Als Top 100 IT- und Telekommunikationsunternehmen in Osterreich konzipiert, entwickelt und implementiert atms modernste Kom-
munikationslésungen und tragt so wesentlich zum Erfolg seiner Kunden bei.

PIDAS — www.pidas.com
PIDAS ist ein Dienstleistungsunternehmen, das sich im Bereich Kundenservice auf den Aufbau, die Optimierung sowie den Betrieb

von Service-Organisationen wie IT Service Desks und Customer Care Center spezialisiert hat.

Das Unternehmen bezieht bei seinen Lésungen die Elemente Strategie, Mensch, Organisation und Technik ein. Bei seinen L6-
sungsansatzen setzt PIDAS deshalb auf das selbst entwickelte Customer Care Concept. Das Konzept, welches sich mittlerweile zu
einem Branchenstandard entwickelt hat, beschreibt anhand der fiinf Kernkomponenten Multichannelling, Single Point of Contact,
Kompetenzstufen, Prozessorientierung und Reporting die optimale Service-Organisation und bietet praxisnahe Handlungsanweisun-
gen zur Optimierung und Automatisierung von Service-Prozessen.

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



