Fachtagung

+~Workforcemanagement 2.0”

Eine Veranstaltung der Unternehmensvereinigung CCBenchmarks

Agenda

10:00 - 10:05
10:05 - 10:40
10:40 - 11:15
11:15 - 11:45
11:45 - 12:30
12:30 - 13:30
13:30 - 15:30
13:30 - 15:30
15:30 - 15:45
15:45 - 16:15

CCBenchmarks e.V.
Am Kriegersgraben 7
53227 Bonn

18. November 2010 - Hyatt Regency Kaln

Moderation: Alexandra Joesoef

Begrifung durch die CCB-Vorstandsvorsitzende Anja Kipper

Workforcemanagenent im Contact Center — der unterschétzte Erfolgsfaktor
» Markus Sefert, -Com Kundenservice, Leiter Performance Steuerung

,Gut vernetzt im Servicecenter — vom Wert der Systemorchestrierung

for Ihre Kunden, lhre Mitarbeiter und lhren Business Case”
» Axel Gibmeier, DTMS

Kaffeepause

Pauseneinbuchungs-Systeme im Contact Center

— der Kénigsweg for Unternehmen und Mitarbeiter!

» Burkard Knak, comdirect bank, Leiter Planung & Controlling Service
» SHP-Frankfurt

Mittagspause

Workshop 1: ,NotfallmaBnahmen bei vorhersehbarer und

nicht vorhersehbarer Unterbesetzung”

» Moderation: Alexandra Joesoef, Leiterin Telefonie-Management DAK
Workshop 2: ,Méglichkeiten und Grenzen bei der Konfiguration von

WFM-Tools - Beispiele aus der betrieblichen Praxis und Lésungsansétze”
» Moderation: Dieter Gontermann, Geschaftsfihrer SHP-Frankfurt
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Konto 04242 91

Kaffeepause

Ergebnisse der Workshops / Ausblick

Tel.: 0180-5050101
Fax: 0228-9195949

www.ccbenchmarks.org
mitgliederbetreuung@ccbenchmarks.org

CCBenchmarks e.V.



