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EIN MATURITY MODEL ZUR DIGITALEN KUNDENKOMMUNIKATION

Customer Support Success 4.0
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'Now Is our time to shine!”

Diana Kanostrevac — Generali Vitality — Head of Operations




@ TeamViewer

Engage

IT Vertrieb, Vertriebsleitung, Business
Development

Hintergrund ,Wirtschaftsberatende Berufe®,
Diplomarbeit Reifegradmodell Vertrieb/Key
Account Management

Bias |: Anbieter
Bias IlI: Kunde
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Bieten Sie aullergewohnliche Online-Service-Erlebnisse, die Ihre Kunden begeistern —
vollkommen ohne Downloads oder Installationen.

Mit Engage™ unterstltzen Sie Ihr Team beim digitalen Kundenservice. Mithilfe von Chatbots,
Live Chat, Video Chat, Co-Browsing, Remote Access (als Add-On verfligbar) und vielem mehr
bieten Sie einen kanalUbergreifenden Kundensupport, der Ihre Kunden auf der gesamten Reise
begleitet.
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Video Chat Remote Control Post-Conversation

Chatbot Live Chat with Screen Sharing Co-Browsing (add-on) Feedback
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Verstarken Sie |hr Team mit TeamViewer Engage for Online Consultation. Dank der
Terminvereinbarung konnen Termine online gebucht werden — bringen Sie Kunden,
Interessenten und Klienten in einen anpassbaren, digitalen Raum, halten Sie
Beratungskonferenzen ausgestattet mit Features wie Co-Browsing, Whiteboard oder
der Dokumentenkollaboration ab, und fligen Sie eine eSignatur hinzu, um
verbindliche Vertrage zu erstellen.
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Terminvereinbarung Beratungskonferenz eSignatur Formulare
mit Screen Sharing, Whiteboard, (Integration)
Co-Browsing und
Dokumentenkollaboration
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Create Business Value.

Kunde/User Customer Service Business Ziele
e

Erwartung: KPI’s: Beitrag zu Business Zielen:
» Schnelle und einfache Hilfe « FCR First Call Resolve » Retention
« AHT Average Handling Time » Upsales
Nicht: « Kundenfeedback « Talent Management
«  Wartezeit - Call again rate « Mitarbeiterzufriedenheit
» Ungewil3heit « Kosten « Partnerbindung und -share

« Formalitat/Aufwand
« Abschieben (Kanalwechsel)
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Zufriedenheit
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Zufriedenheit
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Digitalisierung

Zufriedenheit
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How to get better. Maturity Model

* Erfolgsfaktoren kennen

 Struktur und Uberblick

e Starken und Schwachen identifizieren

* Priorisierung

e Schafft Bewusstsein fur Qualitat

* Anschlussfahige und machbare Schritte
* Schutz vor ,bubbles”

Level 4

Level 2 * Fragebogen (MA/Management)

e Priorisierung, Ziele

e Status zu einzelnen Erfolgsfaktoren
* Nachste Schritte

* Priorisierung MaBRnahmen



The Ultimate Customer Journey

Roadmap &
Solid Business Case

Proven
Framework

Enablement & Guidance

Success supported
by Ecosystem

TeamViewer

Engage

|
Innovate

Track & Review
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Optimize

B Implemented Partially Implemented @ Not Implemented
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Your path to success

I | 11
Innovate Promote Optimize

Initial steps in
customer
engagement

V. a | u e

B us i ne s s

Measurable Adopting the build and
outcomes and optimizing the

successes outcome

Gr owt I ’

Key I FCR| AHT | NPS | Up-/ Cross-Sell | Conversion | Retention
Metrics

‘ Digital Communication Digital Engagement Digital Experience

Key I Cost Reduction | Customer Satisfaction | Efficiency
Outcomes

Bring your digital communication to the next level
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Erfolgsfaktoren managen

Service und Self Service and Service and Multichannel Customer

Live Channel L. :
Effektivitat Digital Channel Support Talent Stategy and Analytics and

Support
Planung Effectiveness Management Design Insights




Maturity Assessment by TeamViewer

Bewerten Sie lhren digitalen Reifegrad
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Innovate Promote Optimize

D Self-Service

Multi- Brand
Channel Consistency

Al-assisted
communicati
on

(Virtual) Omni-

Digital Entry Collaboration Channel

Hyper
personalizati
on

Customer Agile
Insights workforce

Reporting Promotion

@ Implemented Partially Implemented @ Not Implemented

Hilft pro-aktiv den Reifegrad ihres digitalen Engagements zu erhohen
|dentifiziert Ihre Starken und Schwachen (inklusive SWOT Analyse)
Unterstutzt Ihr Unternehmen in der Erreichung von dauerhaften Ergebnissen

Definiert messbare Ergebnisse und lasst Sie auf Schltisselkennzahlen rechtzeitig reagieren

SRR VR NN

Schafft Bewusstsein und hilft Erfolge zu prasentieren



Self Service

Kontakt-
informationen

Basis Info

Diagnose und
Anleitung (zu
Channel)

Pfad zum richtigen

Inhalt fir GroRteil
der Anliegen

&

Automatisierung

Vorwegnahme

TeamViewer
Engage
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Digital Service experience

Durchgehend
flissige
harmonisierte
Uberginge

Harmonisierte
Kanale

Lésungsstrategie
Tools

Einzelne getrennte
Kanale

passiv




<Oy

3
-
B -
3
—
=
-
=

Q TeamViewer

Engage

Customer Success Management ist ein
Schlussel fur Differenzierung.

Das Maturity Modell ist eine exzellente
Methode die CS Organisation zu
entwickeln.

Thought leadership — Best Practices —
Blick von aulden.
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Mag. (FH) Alexander Cernoch
Alexander.Cernoch@teamviewer.com
+43 664 88183783
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