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lll Kundenservice neu gedacht

Capita bietet individuelle Konzepte fir zufriedenere Kunden

«Gut» kann immer noch «besser» werden. Aus dieser Uber-
zeugung heraus verfolgt Capita, der europédische Kunden-
service-Experte fur Outsourcing, digitale Services und Bera-
tung, das Ziel, bessere Kundenerlebnisse zu gestalten. Auch
mittelstdndische Unternehmen profitieren von einem Leis-
tungsmix aus Beratung, digitalen Services und neuen Tech-
nologien und sind so fir die Herausforderungen der Zukunft
bestens gerustet.

Mehr Service, mehr Erreichbarkeit und mehr Moglichkei-
ten - das ist es, was Kunden heute wollen. Sie erwarten Ka-
nalvielfalt, hochwertige Services und bequeme Selfservice-
Optionen. Capita unterstitzt Unternehmen dabei, in einem
wettbewerbsintensiven Umfeld zu bestehen und gestal-
tet gemeinsam mit ihnen effizientere Prozesse und mass-
geschneiderte Softwarelosungen. Ob Peak-Management,
Beschwerdemanagement, Omnichannel-und Social-Media-
Management oder technischer Support - Capita bietet ein
stimmiges Gesamtkonzept, das sowohl die Kundenbindung
und den Umsatz steigert als auch Zeit und Geld spart. Um die
hohen Kundenerwartungen auch kiinftig befriedigen zu kon-
nen, unterstitzt Capita Unternehmen ausserdem dabei, den
digitalen Wandel weiter voranzutreiben - beginnend mit ei-
ner fundierten Analyse und Strategieentwicklung bis hin zur
Konzeption passgenauer, individueller Lésungen, die in Zu-
sammenarbeit mit den Auftraggebern entstehen. Eine wich-
tige Rolle spielen hierbei Capitas Consulting-Dienstleistun-
gen, mit deren Hilfe genau aufgezeigt werden kann, wie sich
der Kundenservice durch den Einsatz digitaler Dienste, Res-
sourcen und Technologien effizienter gestalten lasst.

In Deutschland und der Schweiz zahlt Capita iber 6 000 Mit-
arbeiter in rund zwanzig Stadten - Gber den deutschsprachi-
gen Raum hinaus arbeiten Gber 60 000 fir den Outsourcing-
Spezialisten an mehr als 450 Standorten. Die Grosse, Vielfalt
und Flexibilitdt von Capita ermoglicht den Zugriff auf umfas-
sendes Know-how, nahezu unbegrenzte Kapazitdten, viel-
féltige innovative Technologien und wertvolle Partnerschaf-
ten. Seit der Grindung 1984 ist Capita organisch gewachsen
und hat sich durch gezielte Akquisitionen zu einem der
erfolgreichsten europédischen Outsourcing-Unternehmen
etabliert, heute Uber sechs Divisionen im Bereich Software,
HR-Solutions, Customer Management, Technologie, Dienst-
leistungen fir die offentliche Hand und Special Services
verfugt.

Als MarktfUhrer zahlt Capita Téagerwilen mit rund 800 Mitar-
beitern zur gréssten der vier Niederlassungen in der Schweiz.
Der Standortim Kanton Thurgau wurde 2002 in dem ehema-
ligen Forschungszentrum «Spider Town» erdffnet, das heu-
te Unternehmen aus diversen Branchen als Firmensitz dient.
Damals wie heute spricht viel fir Tagerwilen: angefangen von
einer guten Anbindung an die offentlichen Verkehrsmittel
Uber verfligbare Parkmoglichkeiten bis hin zu einer attrak-
tiven Infrastruktur in der Umgebung. Dariber hinaus gibt es
eine gewisse historische Verbindung zu Tagerwilen als Con-
tactcenter-Standort und «Zentrumn» fir die Telekommunika-
tionsbranche. So hat 1996 hier die Cyberline als Callcenter
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fUr die Compuserve AG, der grosste und erste Online-Anbie-
ter weltweit, Dienstleistungen erbracht und nach einiger Zeit
wurde auch eine eigene Filiale im High-Tech-Center eroffnet.
Diese Location wurde somit im Laufe der Jahre zu einer Art
«Einwahlknoten» fUr spezialisierte Telko-Dienstleitungen.

In erster Linie werden in der Schweiz Projekte mit dem
Schwerpunkt Telekommunikation umgesetzt. Hierflr arbei-
ten rund 1500 Mitarbeiter an vier Standorten, beispielswei-
se im technischen Support und im User-Helpdesk, die alle
Schweizer Amtssprachen beherrschen - ein Faktor, der das
Qualitatsversprechen von Capita untermauert. Allerdings
zahlen auch Unternehmen aus anderen Branchen, beispiels-
weise aus dem Finanz- und Versicherungswesen oder dem
Energiesektor zu Capitas Kunden.

«We create better outcomes.

Gemeinsam bessere Kundenerlebnisse gestalten.»

Nach diesem Prinzip bringt Capita Unternehmen sowie de-
ren Kunden aufimmer neuen Wegen naher zusammen, Uber-
nimmt fUr sie das Customer Management, gestaltet das Ser-
vicedesign neu und begleitet sie auf ihrer digitalen Reise.

Gerade in den letzten Jahren ist das Bewusstsein dafir ge-
weckt worden, dass exzellenter Kundenservice in Zeiten der
Digitalisierung eine ganzheitliche Betrachtung des Kunden
voraussetzt. Das bedeutet nicht nur, dass sie an den entspre-
chenden Touchpoints abgeholt werden missen: Um die Bin-
dung und Zufriedenheit nachhaltig zu verbessern, muss man
die Kunden verstehen, ihr Verhalten antizipieren und ihre An-
forderungen erflllen kdnnen. Fir Capita als Dienstleister gilt
es, diesen Wandel mit seinem Geschaftsmodell mitzutragen,
darUber hinaus mit eigenen Losungen zu unterstitzen. Inden
vergangenen Jahren hat sich Capita als Teil des Transforma-
tionsprozesses auch in der Schweiz gewandelt und das Port-
folio auf die drei Kernsaulen aus klassischem Kundenservice,
Consulting beziehungsweise technologiebasierten Mehr-
wertdiensten sowie langfristigen Digital-BPO-Projekten
konzentriert. So kdnnen auch mittelstandische Auftraggeber
entsprechend ihrer individuellen Anforderungen auf die fur
sie passende UnterstUtzung zurlckgreifen.
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