COVID-19:

Reaktionsfiahiger Kunden-
service in Zeiten der Krise

COVID-19:Was jetzt zu tun ist und wie es danach weitergeht NOW @ NEXT



COVID-19 hat ungeahnt schnell und
umfassend eine globale Krise ausgelost.
Regierungen und Organisationen muissen
jetzt unverziglich wirksame MaBBnahmen
zum Schutz der Bevolkerung ergreifen. Das
Virus breitet sich weiterhin auf allen
Kontinenten aus. Uber 60 Lander sind
betroffen. Taglich werden mehr und mehr
neue Falle gemeldet.
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Flir Marken kommt es nun darauf an, sich schnellstméglich auf
die neue Situation einzustellen. Sie miissen ihren Kunden

hochwertige Services bieten und sich gleichzeitig mitfiihlend
um ihre Mitarbeiter kiimmern.

Marken mussen Service Center jetzt neu evaluieren: Wie lassen sie
sich besser nutzen? Wie konnen hochwertige Kundenerlebnisse
gesichert werden? Wo genau sind die Mitarbeiter dieser Service
Center beschiftigt? Und wie lassen sich digitale Kanale nutzen,
um das angestiegene Anfragevolumen zu bewaltigen?

FUhrungskrafte missen schnelle und fundierte Entscheidungen
treffen, um einerseits ihre Mitarbeiter im Service Center wirksam
Zu unterstUtzen und andererseits das Vertrauen von Kunden zu
gewinnen und zu halten.
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Das Gefiihisleben von Kunden
und Unternehmen verschérft die
Herausforderung

Die gegenwartige Kombination aus Angst, Unsicherheit und
Frustration konfrontiert Marken mit neuen Risiken. Sie eroffnet aber
auch Chancen. Ein einflihlsamer Kundenservice bewirkt jetzt mit
groBer Wahrscheinlichkeit sogar eine liberproportional steigende,
positive Markenwahrnehmung und eine héhere Kundenbindung nach
der Krise. Umgekehrt werden unwirksame oder gefiihllose
Reaktionen ebenso wahrscheinlich nachhaltig negative Effekte
verursachen.
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In Krisenzeiten sind Service Center
besonders wichtig. Kunden
wiinschen sich die direkte Interaktion,
wenn es um Antworten auf dringende
und komplexe Fragen geht:

58%

der Kunden bevorzugen eine Losung
dringender Probleme durch telefonischen

Support gegenuber anderen Kanalen.

o7 %

der Kunden préaferieren den
telefonischen Support als primaren
Kommunikationskanal. Sie mochten
Anliegen direkt mit dem Kundendienst
besprechen, erortern oder verhandeln.2




Unternehmen sind oft schlecht auf einen plotzlichen, signifikanten Anstieg des Anrufvolumens vorbereitet.
Im Zusammenhang mit COVID-19 kommt erschwerend hinzu, dass zur Risikominimierung zeitnah auf
Fernarbeitsmodelle umgestellt werden muss und besondere SchutzmaBnahmen fiir die Belegschaft
erforderlich sind. Das ist eine enorme Herausforderung, die ein schnelles Handeln erfordert.

Innerhalb von48h

Beurteilen Sie lhren aktuellen
Zustand. Analysieren Sie
mithilfe eines schnellen
Technologie-Assessment-
Frameworks lhre aktuellen
technologischen Bedingungen
und die Anforderungen, die
ein remote operierendes
Service Center hinsichtlich
Ihres Netzwerks, lhrer
Plattformen und lhrer
Sicherheitsprotokolle erfiillen
muss.

Innerhalb von72h

Prifen Sie, ob sich Ihre
bestehenden Service-Center-
Technologien fir die neuen
Anforderungen der Beleg-
schaft eignen.

Arbeiten Sie mit Anbietern von
Technologieplattformen an
einer flexibleren Lizenzierung
und nutzen Sie die Vorteile
von sofort einsatzbereiten
Plattformen. Falls noch nicht
geschehen: Richten Sie einen
ersten Live-Chat mit K-
unterstitzten Mitarbeitern ein.
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Innerhalb von 5 Tagen

Implementieren Sie MaB-
nahmen, welche die Akzeptanz
des digitalen Kanals bei lhren
Kunden férdern, und erweitern
Sie lhre vorhandenen
Kapazitaten an virtuellen
Agenten, um Anrufe vom
Service Center wegzuleiten.

Innerhalb von 2 Wochen

Planen Sie, wie Sie lhre
Mitarbeiter an den physischen
Standorten umverteilen, um
die Erreichbarkeit fir Kunden
und die Betriebskontinuitat zu
gewahrleisten. Bauen Sie neue
virtuelle Agentenkapazitaten
und digitale Kanale aus.

7o

Dariiber hinaus

Entwickeln Sie lhre Service-
Center-Strategie und lhren
Kanalmix weiter. Entscheiden
Sie, welche krisengesteuerten
MaBnahmen Sie in der ,neuen
Normalitat” beibehalten, um
den taglichen Betrieb
nachhaltig und flexibel
wahrend des Umbruchs zu
maximieren.



Unternehmen fragen sich, wie sie mit den Auswirkungen auf ihre Service Center umgehen und
zugleich ihre Mitarbeiter im Kundenservice schiitzen kénnen:

1) Wie kann ich die Wartezeiten fir Kunden reduzieren und mit deren Frustration umgehen?

2) Wie lasst sich Kontaktvolumen umleiten oder umverteilen, um die durchschnittlichen
Wartezeiten besser zu steuern?

3) Was kann ich schnell automatisieren?
4) Wie sollte ich meine digitalen Kanale jetzt ausbauen?
5) Wie organisiere ich meine Teams, wenn physische Standorte nicht mehr nutzbar sind?

6) Wie erreiche ich den gleichen Grad an Kundensupport und Mitarbeiterproduktivitat, wenn
die Mitarbeiter von zu Hause aus arbeiten?

7) Wie eroffne ich Remote-Mitarbeitern den Zugang zu erforderlichen Tools und sicheren
Netzwerken?

8) Wie gewinne oder sichere ich das Vertrauen von Mitarbeitern und Kunden zugleich?

Das alles sind schwierige Fragen. Und das Risiko von Umsetzungsfehlern ist hoher als unter
normalen Umstanden. Dennoch kénnen Unternehmen durchaus sofort handeln: Kapazitaten in
ihrem Service Center ausbauen, eine stabile Servicequalitat sichern und sich in der Krise um
ihre Mitarbeiter kimmern.

Geeignete MaBnahmen variieren dabei nattirlich je nach individueller Situation des
Unternehmens. Wenn sie jedoch richtig durchgefihrt werden, ist es moglich, den von COVID-
19 ausgelosten Bedarf effektiv zu decken. Darlber hinaus lasst sich sogar ein langerfristiger
Nutzen in Form einer gesteigerten Markenwahrnehmung und Kundenbindung erzielen.
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Selbst die Experten wissen
nicht, wie lange es dauem wird,
den Virus einzudémmen.
Filhrungskrifte miissensich
deshalb kurzfristig ausrichten
und zugleich Moglichkeiten

und Arbeitsweisen entwickeln,
die auch lingerfristig einem
operativen Wandel dienen.




Als Reaktion auf die COVID-
19-Krise empfehlen wir
Leitern von Service Centern
drei kritische

Handlungsbereiche:
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Neue Arbeitsweisen einfiihren:
Service Center + Remote-Zugriff

Schaffen Sie schnell die notwendigen Infrastrukturen, Management-
systeme und Prozesse fiir einen effektiven Einsatz Ihrer Belegschaft im
Homeoffice.

Service-Center-Management verbessern:
Daten, Workflows, Analysen

Nutzen Sie Daten und Analysen fiir einen agilen, reaktionsfahigen und
wirksamen Kundenservice und -support. Ordnen Sie die Prioritaten und die
Reihenfolge des Kundensupports neu, damit wirklich dringende Anfragen
auch tatsachlich zuerst bearbeitet und unkritische an den digitalen Support
umgeleitet werden.

Service virtualisieren und automatisieren:
Virtuelle Agenten

Bauen Sie virtuellen Agenten zur Unterstiitzung COVID-19-spezifischer
Anfragen oder wachsender Volumen auf oder erweitern Sie diese.




Neue Arbeitsweisen einfiithren:
Service Center + Remote-
Zugriff

Hunderte, oft sogar Tausende von Menschen arbeiten in Service Centern
zusammen. Nicht selten auf engem Raum, was sie besonders anfallig fir COVID-19
macht. Unternehmen missen diesen Teams schon bald die Heimarbeit
ermoglichen. Das bringt jedoch echte Herausforderungen mit sich. Zweifellos lasst
sich so die Ubertragung von COVID-19 am Arbeitsplatz am besten vermeiden, aber
Uberwiegend von zu Hause aus zu arbeiten ist flir viele ungewohnt.

Wie in Produktivitat in unsicheren Zeiten: Der Elastic Digital Workplace beschrieben,
sind fur den Einsatz von Heimarbeitern eine Reihe von Punkten zu klaren:
Schlisseltechnologien, Verfahren und Personalfragen.

Die tragende Saule des ,Work-from-Home"-Modells ist die richtige und sichere
Technologie. Fir eine einheitliche Arbeitsumgebung miissen Unternehmen (wo
immer maoglich) die Technologie der Service Center in den Homeoffices
nachbilden. Das stellt hohe Anforderungen an die Netzwerkinfrastrukturen, denn
Unternehmen mussen jederzeit in der Lage sein, Ausfélle in der verteilten
Netzwerkumgebung zu beheben, um so Leistungsproblemen und/oder
Ausfallen vorzubeugen.
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https://www.accenture.com/de-de/about/company/coronavirus-solution-elastic-digital-workplace

Uber die Technologie hinaus miissen sich Unternehmen auch mit
verschiedenen personellen und prozessualen Fragen befassen. Um die
Mitarbeiter schnell auf den neuesten Stand zu bringen, sind virtuelle
Schulungs- und Change-Management-Programme erforderlich, die
Mitarbeiter mit dem Gebrauch neuer Technologien, Prozesse,
Richtlinien und Kollaborationswerkzeuge vertraut machen. Die
FUhrungskrafte missen zudem neue Methoden und Regeln fiir die
Zusammenarbeit definieren, damit auch in der neuen, verteilten
Umgebung fir Produktivitat und Effektivitat gesorgt ist.

Die Verantwortung gegenliber Mitarbeitern ist ebenso wichtig wie

ein fortlaufender Geschaftsbetrieb und ein stabiler Kundenservice.

Fihrungskrafte miissen erkennen, dass diese vollig neue Situation
auch ganz neue Uberlegungen erfordert. Die Gesundheit von
Familie, die Betreuung von Kindern und das allgemeine Wohl-
befinden der Mitarbeiter sind essenziell. Sie miissen eventuell in
groBem Umfang Mitarbeiter umverteilen und gleichzeitig
erhebliche Arbeitsspitzen bewéltigen.
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Fuihrungskrafte, die jetzt teilweise
oder vollstandig auf Heimarbeits-
modelle umstellen, kénnen
Unterbrechungen im Geschafts-
betrieb minimieren und Kunden
durchgangige Services eroffnen.
Das beugt potenziellen Umsatz-
verlusten vor und starkt das
Vertrauen ihrer Mitarbeiter. Und
nicht zuletzt ermdglichen sie
ihrem Unternehmen neues
Wachstum, sobald die Pandemie
abgeklungenist.




Service-Center-Management
verbessern: Daten, Workflows,
Analysen

COVID-19 nimmt seinen Lauf. Unternehmen sollten jetzt alle verfligbaren Daten nutzen,
um die sich verandernden Bedurfnisse und Verhaltensweisen von Kunden und
Mitarbeitern besser einschitzen zu kénnen. Mit einem agileren Management von Arbeit
und Mitarbeitern sind Service Center der extrem volatilen Kundennachfrage deutlich
besser gewachsen.

Traditionelle Prognosen zum Anrufvolumen sollten um Muster, die in anderen schwierigen
Zeiten beobachtet wurden, und kontextbezogene Daten erganzt werden. Andere, ebenfalls
wichtige Informationsquellen sind demografische und geografische Kundendaten: Daten zu
Erfolgen von Kundenaktionen, Zeitplane von anstehenden KommunikationsmaBnahmen,
Daten zu Trends im COVID-19 -bezogenen Kontaktverhalten in anderen Regionen,
Crowdsourcing-Daten von den Mitarbeitern sowie 6ffentlich zugangliche Daten - zum Beispiel
zu Anderungen im Warenangebot, zur Verfiigbarkeit lokaler Dienstleistungen oder aktuelle
lokale und nationale Richtlinien. Mithilfe von pradiktiven Datenanalysen kénnen die
Einsatzteams dann das voraussichtliche Anfragevolumen und die Verfligbarkeit von
Arbeitskraften bestmdglich aufeinander abstimmen. Fir die meisten Unternehmen werden die
Erstellung und der Einsatz von Nachfrageprognosen neue Formen der organisatorischen
Zusammenarbeit erfordern.

Analog lasst sich auch das Arbeitskrafteangebot evaluieren. Faktoren wie Mitarbeiter-
struktur und die SchlieBung von Schulen/Kindergéarten werden sich auf die
Anwesenheitsrate auswirken. Diese Faktoren sollten zusammen mit einer COVID-19-
Analyse in Bezug auf Intensitat, Ausbreitungsrate und Dauer in eine Prognose einflie3en,
um Abweichungen vom geplanten Arbeitskrafteangebot abzuschatzen.
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Um eine vorausschauende Sicht auf Angebot und Nachfrage mit einem agilen Ansatz zur
Unterstitzung der Kunden zusammenzubringen, empfehlen wir die Einrichtung einer virtuellen
Kommandozentrale — mit Data Scientists und Vertretern aus den Geschéftsbereichen Vertrieb,
Marketing, Reklamation, Personalwesen, Service-Center-Leitung, Personalmanagement,
Berichtswesen/Analyse, Technologie und Telefonie. Sie alle sollten eng zusammenarbeiten,
gemeinsam interne Daten nutzen und relevante externe Datenquellen identifizieren. Alle Beteiligten
mussen Einblicke in bevorstehende kundenrelevante Unternehmensmalnahmen, tagliche
Kundenkontakttrends, branchen- oder marktrelevante Entwicklungen und in die Kundenthemen
und -meinungen in den sozialen Medien erhalten und sich darliber austauschen.

Die Aufgabe der Kommandozentrale ist es, neue Erkenntnisse zu gewinnen, die dem
Unternehmen helfen, Rollen neu zu definieren und Prozess-Schnittstellen innerhalb der
Organisation bei Bedarf anzupassen. So lassen sich Angebot und Nachfrage effektiver
ausbalancieren. Sie sollte auch die Nachfrage- und Angebotsprognosen des Service Centers
Uberprifen und erwartbare sowie Worst-Case-Szenarien definieren, die moglicherweise auf
das Service Center zukommen. Diese gilt es taglich zu Gberprifen und zu aktualisieren.

Es ist wichtig, dass Sie sich nicht nur um Ihr Unternehmen, sondern auch besonders um
Ihre Mitarbeiter kimmern. Auch moégliche Auswirkungen der Krise auf die Gemiitslage Ihrer
Mitarbeiter gilt es durchgéangig zu beobachten. Es konnten einige Zugestandnisse
erforderlich sein, um mogliche negative Auswirkungen auf den Alltag der Mitarbeiter
abzufedern und dadurch einen optimalen Kundenservice sicherzustellen.
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Es ist wichtig, die Belegschaft mit
aktuellen Informationen zu
versorgen und regelmaBig zu
kommunizieren, was fliir den
taglichen Umgang mit Kunden

neu und wichtig ist. Auch fiir Lob
und Erfolgsnachrichten muss
immer Zeit sein.
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Service virtualisierenund
automatisieren: Virtuelle Agenten

Vor der COVID-19-Krise galt: ,,Der beste Service ist kein Service”. Wenn Kunden sich selbst
helfen oder - noch besser - Probleme fiir sie gelost werden, ist die Zufriedenheitam
hochsten und die Betriebskosten sind am niedrigsten.

Aktuell sind die Kundenkontakte jedoch auf einem Allzeithoch. Einige - insbesondere im
Gesundheitswesen und im 6ffentlichen Dienst - beziehen sich ganz konkret auf COVID-19.
Aber der Anstieg geht nicht nur auf das Virus zurlick. Die anhaltende Stérung des
taglichen Lebens flihrt auch zu Spitzen bei Anfragen, bei denen Zahlungsaufschiibe,
Reisestornierungen, Verspatungsgebiihren, Arbeitslosengeld und Bestandsabfragen -
jeweils mit unterschiedlicher Dringlichkeit — im Vordergrund stehen.

Kinstliche Intelligenz (KI) war als Technologie fiir den Kundenservice noch nie so wichtig
wie jetzt. Aber was ist mit Unternehmen, die hier noch nicht den notwendigen Reifegrad
erlangt haben? Angesichts der steigenden Volumina und der Mitarbeiter-Disruption in den
Service Centernist es jetzt an der Zeit, den Anteil an Klinstlicher Intelligenz zu erhéhen
und eine Mensch-Maschine-Belegschaft mit vielen Geschwindigkeitsstufen zu formen.
Virtuelle Agenten auf Basis von KI-Technologie konnen den Kundendienst sofort
libernehmen: Sie bieten automatisierte Unterstlitzung, ein tatsdchliches Gesprachs-
erlebnis und kiimmern sich um die gleichen Anliegen wie menschliche Agenten. Sie
koénnen individuelle Kundenwiinsche verstehen und erfiillen. Unabhangig von ihrem
Reifegrad sollten Unternehmen heute zu virtuellen Lésungen greifen, um den Druck zu
reduzieren und das Kontaktvolumen zu entlasten.
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Handeln: Jetzt und danach

Die Auswirkungen von COVID-19 nehmen taglich zu - und damit auch die Leitlinien,
Beschrankungen und Regeln. Jede nun aufgeschobene Entscheidung hat reale

Konsequenzen flr Kunden, Mitarbeiter und Unternehmen. Zeit ist also von
entscheidender Bedeutung.

Die folgenden MaBnahmen sollten jetzt ergriffen werden, um schnell und effektiv

remote operierende Service Center einsetzen zu kénnen:

1 Neue Arbeitsweisen einfiihren:

Service Center + Remote-Zugriff

Imvollen Bewusstsein, dass der Prozess schwierig und riskant sein wird,
empfehlen wir folgende vorrangigen MaBBnahmen fiir den Aufbau eines
erfolgreiches Remote Service Centers:

- Infrastruktur schaffen - inklusive Konnektivitat, sicherer Laptops und
Softwarelizenzen flir Homeoffice-Modelle

«  Managementsysteme verbessern - durch optimierte Kontakt-Routing-
Konfigurationen und die Erweiterung von Zusatzsystemen um neue
Szenarien und mehr Sicherheit mit einem ,Zero-Trust”“-Modell

«  Um Mitarbeiter kimmern - schnell Schulungsbedarfsanalyse durchfiihren,

Community und Zusammenarbeit aufbauen und taglich prifen, ob sich
die neuen Arbeitsweisen bewahren und der Teamgeist wachst

«  Prozesse modifizieren - klare Richtlinien, aktualisierte interne Zeitplane und

Metriken, regelmaBige Updates zu Kundeninfos erstellen
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2 Service-Center-Management verbessern:
Daten, Workflows, Analysen

Wir empfehlen einige SchliisselmaBBnahmen fiir einen bestméglichen
Kundenservice wihrend der COVID-19-Krise:

- Sprechen Sie zuerst die kritischsten Kontakte an. Dann die weniger
dringenden, aber wichtigen Kontakte mit Instrumenten wie der Riickruf-
Option. Setzen Sie auf Analysen fir eine agile Personalplanung,
modifizieren Sie IVR-Men(s (Interactive Voice Responses) und IVR-
Messaging und passen Sie die Priorisierung und Verteilungslogik auf
bestehenden Plattformen an.

- Aktivieren und erweitern Sie alternative Supportkanale. Identifizieren Sie
Kundenbedirfnisse, die sich verlagern lassen, nutzen Sie Queue
Messaging, um haufig gestellte Fragen schnell zu beantworten und um
das Bewusstsein flir andere mogliche Optionen zu erhéhen. Queue
Messaging kann auch helfen, Kunden direkt in andere Kanale zu
verschieben, z. B. zu digitalem Messaging und virtuellen Agenten.

«  Setzen Sie die Mitarbeiter anders ein. Analysieren Sie mit Ihren Account-
und Vertragsteams, wo voriibergehende Anderungen am Betriebs-
modell moglich sind, um die richtige Mischung aus proaktiven und
reaktiven Kundenkontakten zu gewahrleisten. Verteilen Sie Mitarbeiter
zur flexiblen Unterstlitzung ein- und ausgehender Kontakte um und
erfassen Sie Kundenpraferenzen fir die weitere Kommunikation
wahrend der COVID-19-Krise.

«  Organisieren Sie die Arbeit neu. Nutzen Sie mehr Tools fiir die
Zusammenarbeit, unterstiitzen Sie den AuBendienst virtuell mithilfe von
Fotos, Chat oder Video-Chat und geben Sie mehr Unterstlitzung durch
proaktive Kommunikation, sobald sich die Regeln weiter verandern.



3 Virtualisieren und automatisieren:
Virtuelle Agenten

Fiir alle, die bereits virtuelle Agentenprogramme etabliert haben, ist die Ausweitung des
Kl-gestiitzten Supports jetzt ein Gebot der Stunde:

- Erweitern Sie bestehende virtuelle Agentenumgebungen mit priorisierten Anfragetypen, Dringlich-
keitssortierung und 24/7-Aktivierung. Es ist wichtig, dass menschliche Agenten verfligbar sind, die
sich auf die komplexesten und wichtigsten Kundenwiinsche konzentrieren. Automatisieren Sie alle
Ubrigen.

«  Setzen Sie COVID-19-spezifische virtuelle Agenten flir den 6ffentlichen Dienst ein. Definieren Sie neue

Anfragetypen, bauen Sie auf bestehenden Losungen auf und achten sie auf aktuelle, relevante Inhalte.

Noch keine virtuellen Agentenprogramme etabliert? Keine Panik!

«  Richten Sie schnell virtuelle Einweg-Agenten ein. Fokussieren Sie sich dabei auf die wichtigsten
Volumina. Starten Sie mit einfachen Infoservices und arbeiten Sie mit Anbietern sofort einsatzbereiter
Umgebungen.

«  Maximieren Sie den Nutzen virtueller Agenten durch Prinzipien der offenen Architektur, d. h.
Konfiguration geht (iber Programmierung, ein integriertes Broker-Bot-Modell und modulares Design.

«  Prifen Sie die Entwicklung einer KI, die Ihre Mitarbeiter unterstiitzt (Human Assist Al). Diese wichtige
Funktion lasst sich innerhalb von Tagen implementieren und hilft, die Nachfrage zu bewaltigen und
das Kundenerlebnis zu verbessern. Sie verwandelt Telefonverkehr in Chat und steuert den Zugang zu
digitalen Experten. Dadurch lassen sich erhebliche Kapazitaten fir die Losung von Kundenanfragen
aufbauen. Kl-unterstiitzte Agenten arbeiten mit aktuellen, relevanten Informationen in Echtzeit, bieten
eine robuste Gesprachsabdeckung und helfen, neuen Themen zu identifizieren.
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Sind diese Schritte umgesetzt, empfehlen wir diese
langerfristigen MaBnahmen:

Skalieren Sie schnell. Keine der hier beschriebenen
MaBnahmen lasst sich Giber Nacht perfekt aufbauen.
In allen Fallen, in denen Accenture Service-Center-
Analysen oder virtuelle Assistenten implementiert hat,
wurden zunachst Minimal-Viable-Product-Losungen
(MVP) eingeflihrt und im Laufe der Zeit auf Basis neuer
Erkenntnisse weiterentwickelt oder erweitert. Der
Einstieg ist der erste Schritt. Kontinuierliches Lernen
und die kontinuierliche Weiterentwicklung sind das A
und O fir einen langfristigen Erfolg.

Denken Sie die Zukunft neu. Die aktuelle Lage
beschleunigt zukiinftige Trends. Nach der Krise
mussen Unternehmen weiterhin auf MaBnahmen
bauen, die sich in dieser schwierigen Zeit geschaftlich
als nachhaltig und wertvoll erweisen. Setzen Sie daher
trotz des akuten Drucks auf Lésungen und Innovation,
die langfristig zur Geschéaftsstrategie passen und sich
dauerhaft bewahren.




Die Reaktion auf die Krise wird Service Center wahrscheinlich in die Zukunft
katapultieren - sie setzt neue Standards fiir Agent Agility, Kanalauswahl,
Personalmanagement in Echtzeit und den breiten Einsatz virtueller KI-
Agenten. Kein Experte weil3 bislang, wie lange es dauern wird, das Virus
einzudammen. Fihrungskrafte missen sich daher jetzt auf die kurzfristige
Situation einstellen und zugleich neue Modelle und Arbeitsweisen
entwickeln, die dem organisatorischen Wandel auch langfristig gewachsen
sind.

Quellen

T Accenture’s Keep Me Index / Moments That Matter
Study, 2019. Global Telecom Industry. N=11,757.

2 Accenture’s Keep Me Index / Moments That Matter
Study, 2019. Global Telecom Industry. N=3,363.
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Alexander Kettenbach
Managing Director

Strategy & Consulting -
Customer, Sales & Service DACH

Christian Kaspar,

Managing Director, Accenture
Applied Intelligence DACH
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Fiir Anfragen zum Thema:

responsivecustomer@accenture.com
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Uber Accenture

Accenture ist ein weltweit flihrendes Beratungsunternehmen,
das ein breites Portfolio von Dienstleistungen sowie digitale
Expertise in den Bereichen Strategy & Consulting, Interactive,
Technology und Operations anbietet. Wir setzen unsere
umfassende Erfahrung und spezialisierten Fahigkeiten in mehr als
40 Branchen ein - gestlitzt auf das weltweit groBte Netzwerk aus
Centern flr Advanced Technology und Intelligent Operations.
Mit 509.000 Mitarbeitern, die fiir Kunden in Uber 120 Landern
tatig sind, treiben wir kontinuierlich Innovationen voran, um die
Leistungsfahigkeit unserer Kunden zu starken und fir ihr
Geschaft nachhaltig Mehrwert zu schaffen.

Besuchen Sie uns unter

Copyright © 2020 Accenture.
Alle Rechte vorbehalten.

Accenture und das dazugehorige Logo sind Marken oder eingetragene Marken der
Accenture Plc in Deutschland und verschiedenen anderen Landern weltweit. Alle
anderen Namen von Produkten und Dienstleistungen sind Marken der jeweiligen
Firmen.
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NOW

Uber Accenture Research

Accenture Research untersucht Trends und gibt auf der Basis klarer
Daten aufschlussreiche Einblicke in die dringlichsten Themen global
agierender Unternehmen. Unser Team von 300 Forschern und
Analysten aus 20 Landern kombiniert die Leistungsfahigkeit
innovativer Forschungsmethoden mit umfassendem Branchenwissen
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