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1. VORSTELLUNG DER TOUCHDOWN AG

1.1 Kurzbeschreibung (strategische Geschaftsfelder, Rechtsform, usw.)

Die Touchdown AG wurde 1992 als Aktiengesellschaft in Baden, Aargau, gegrindet und
ist ein unabhangiges Informatikunternehmen, welches sich in der Anfangsphase als
reiner Dienstleister und Systemintegrator im Markt platziert hat. Seit 1997 unterstitzt die
Touchdown AG Kunden im Bereich Outsourcing, Outtasking (z.B. Servicedeskbetrieb
(u.a. Prozessstandardisierung nach ITIL, usw.), Support, Ressourcen-Management, usw.),
Migration/Rollout, IT-Service (wie z.B. ,Break +Fix* fir Hersteller) usw.

In dieser Funktion erstellt die Touchdown AG schon seit Anfang an individuelle
Lésungen fur Kunden aus unterschiedlichen Branchen. Aus den entsprechenden
Tatigkeitsfeldern vollzog die Touchdown AG zusétzlich den Schritt vom Dienstleister
und Systemintegrator zum Anbieter eigener Produkte sowie der Entwicklung von

Applikationen nach Mass (,Tailoring®).

Die Touchdown AG fokussiert sich zurzeit auf folgende Kerntatigkeiten:

Touchdown AG

n.ch

® Konzeption, Entwicklung und ® Prog i g von Webbasi d * R ierung von IT- ojekten ® Unterstiitzung von Firmen
ion von Applikati wie Lésungen und Implementation von mit entsprechenden
Individual- und o Internet- und Intranet- Applikationen mit Ressourcen
® Pr oder leich nach

® Erstellung von Templates (z.B. Word,

Excel, FrontPage, usw.) und Migration
von &lteren Office-Applikationen auf den
neuesten Stand.

Weiter werden auch z.B. Produkte fiir
diverse Betriebsunterstiitzungen
entwickelt (z.B.: Betrieb von

Mail ikati igrati von
Maillésungen, Datenbank usw.)

- Standardiosung, wie
z8.:Helpdesktool, TimeSheet,

usw.

Eingesetzte Produkte:
- MS-Access

- SQL-Server

- Oracle

-C+s

- Delphi

-Java (J++usw.)

- .Net

- usw.

Datenbankabfragen (z.B. WWW.
swisshr.com )

u.a. eingesetzte Produkte:

- Microsoft

- Microsoft ASP (Bspl.: Tool zur
Regressionsberechnung,
Transaktionsanalyse,
Helpdesktool -Webzugriff)

- .Net

- u.a. Adobe, Allaire, Coldfusion,

Macromedia, Dreamweaver, Flash, etc.

- usw.

ITIL mit mondernsten

Pr gssy

Unterstuetzung bei Planung und Betrieb
von Help-/ Servicedesks (nach ITIL,
COBIT, SIX SIGMA)

CRM- Konzeption und Umsetzung

generelle Unterstiitzung des IT-Betriebs
und IT-Services

Subcontracting
- usw.

Personalverleih

Break = Fix (PC,
Server- Reparaturen
beim Kunden vor Ort -
gemass SLA-
Definitionen usw.)
Unterstitzung resp.
Ubernahme der
Servicetechnik-Leistung
fur Hersteller (IT)

Qualitatssicherung und
Unterstiutzung durch
flexible Tools -> z.B.
HRMTool (Human
Resource Management
Tool, Transsktionssnalyse ,
usvi.)

allgemeine Service-
/Dienstleistungen. z.B im
Finanzsektor
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Das Ziel fokussiert sich auf Lieferung massgeschneiderter Lésungen zusammen mit Produkten
und Dienstleistungen, welche dem Kunden einen optimalen Nutzen bringen. Dabei setzt
der massgeschneiderte Teil normalerweise auf den von Touchdown AG entwickelten,
respektive weiter entwickelten Standard-Techniken und Erfahrung basierenden Features auf
(z.B. ITIL und generellen ,best practices® und ermoglicht damit die Individuallésung auf
einem hoherem Niveau zu nutzen ohne dabei die Kosten entsprechend massiv erhéhen zu
mussen (z.B. Standardgrid in der Softwareentwicklung)), was solche Erweiterung in der
Komplexitdt automatisch mit sich bringen. Dies betrifft jeden Bereich der von Touchdown

AG offerierten Dienstleistungen.

Die Touchdown AG hat eine Grésse sowie Erfahrungspotential erreicht, die absolute

Professionalitat, genligend Reservekapazitaten und eine stabile Finanzkraft sicherstellt.

1.2 Motto bei der Entwicklung von Lésungen: ,,Designed for your needs*

Losungen von Touchdown:
die Vorteile liegen auf der Hand

Unsere Losungen nehmen die Kosten
in die Zange und verbessern die

Wirtschaftlichkeit lhres Unternehmens. Dank gutem Preis/Leistungsverhiltnis

schneiden Sie mit unseren Produkten
immer gut ab.

Optimal X
einsetzbare Massgeschneiderte Tools,

Tools dffnen die auch"gen.au passen ynd a.uf
lhnen neue lhre Bediirfnisse fokussiert sind.

Moglichkeiten.
e Touchdown Tools

Designed for your needs

Ganzheitliche Betrachtung Unsere Tools sind

lhrer Bediirfnisse garantiert 3:‘:’3:':‘ ;:nt:jzdni\e:ree?\en TO uc H D OWN

optimale Losungen. : :
einsatzbereit. the IT strategy company
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2. COMPANY PROFILE (SUMMARY) IN ENGLISH

Touchdown AG can look back on over 25 years of experience in the IT-Service and Resource
Management sector. In the many years we are working with Alstom. We have built up a solid

partnership with a good relationship and constructive cooperation.

2.1 Mission Statement

Touchdown AG, as an independent IT- service company, offers to their customers from the
industrial, trading and administrative fields, an essential contribution to the improvement of their

business potentials.

Our professional and innovative services and ideas provide our customers with the creative solutions
they need to solve their specific resources, office computing, support, management -service

problems and tailored application development.

With uninfluenced and objective approach, we analyze and solve the above mentioned problems

based on the principles of performance, trust and partnership.

Without losing sight of the general overview of our customer’s needs, we provide the specialists and

the know-how that is needed, to deal with any specific problem.

With the support of today’s specialized and sophisticated software, the latest technologies and
methods and our own specifically developed products, we can assure our customers, that costs
incurred will be kept to a minimum and we assure an integral view and processing of their

specifications.

We have also a good network of IT-Specialists and Managers that are able to help if resources are

needed by the business.

2.2 Company Profile

Touchdown AG is a vendor independent and solution oriented Swiss company with over 24 years of
experience in the IT service sector. In this capacity we are partners of a number of leading
companies such as Microsoft, Dell, Unisys, Atos, HP, IBM etc. which we support in various projects

and fields of expertise.
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Our core competences are:

2.2.1

2.2.2

2.2.3

IT services:

Recruitment of IT resources (e.g. quality assurance with modern tools, like: transactional
analysis: http://www.touchdown.ch/tdego and / or herman dominance profile, etc.)

“body” leasing of IT experts in Switzerland and from the European Union to Switzerland
(Permission of SECQO)

business support in the integration process of resource projects in Switzerland

break and fix services (workstations, notebooks, printers, servers, NAS-Systems, etc.) for

computer manufacturers (hardware — companies) such as e.g. Dell, covering all Switzerland

Office Automation - IT support:

Support in different fields at customer location such as VIP-Service, Service Desk, special
tasks (server, client, office, application, smart phones (Blackberry, iPhone, iPad, Windows
Mobile, etc.)

Trainings in Office-Products like migrations (e.g. Office2010, etc.)

Automation for example software (delivery)distribution (i.e. packaging with Altiris etc.) or

Applications

Software Development:

Individual solutions: development of software solutions of the newest technologies to meet
the individual requirements of the customer - Windows and Web based (i.e.VBA, net, MS-
SQL Server, Telerik, Sharepoint, etc..) -> we have already realized many solutions of this
type

Templates: Creation of templates (Excel, Word, etc.) or migration of older versions
Operations: Support in the migration process of existing software to new platforms, e.g. old

Office-Macros, VBA to newer versions, etc.
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3. BEISPIELE AUS PROJEKTUNTERSTUTZUNG

3.1 Touchdown - standardisierter Geschaftsprozessaufbau

Das unten aufgefuihrte Beispiel zeigt einer der Geschaftsprozesse, welcher durch Touchdown AG
in einem ServiceDesk nach dem ITIL-Standard umgesetzt wurde.
Nebst organisatorischen Aspekten halfen auch die weiter unten aufgefiihrten Tools dies zu

erreichen und dabei die Kosten enorm zu minimieren, bei gleich bleibender hoher Qualitat der

O
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3.2 Touchdown — Auszug eines ServiceDesk - Betriebskonzeptes

3.2.1 IT- Betriebspyramdie

Koordination
Dispatching

Vier Service-Elemente, namlich das OP Management, die Koordination, die Infrastruktur und der
Client Support bilden gemeinsam den operativen IT-Betrieb.

In den meisten Projekten wird das Ziel verfolgt, die oben aufgeflhrte Betriebspyramdie zu
erreichen und die Schnittstellen zu optimieren. Die Touchdown AG bietet dabei die entsprechende
Unterstitzung mit Ressourcen und Know How an.

3.2.2 Call - Eingang/Handling mit Telefonanlage
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4. OPTIMIERUNGSANSATZ FUR KONTAKTZENTERPROBLEMATIK
(EINGABE FUR DIE NOMMINIERUNG ZUM CAT-AWARD)

41 Ausgangslage

Bei den diversen Kontaktzentren haben wir in der Implementierungs- und Betriebsphase festgestellt,
dass sich der Prozessablauf im Normalfall mit den etablierten Standards, wie ITIL, Cobit sehr gut
optimieren und umsetzen Iasst. Durch entsprechende Schulung der Agenten in technischer sowie
fachspezifischer und sozialkompetenter Hinsicht konnte der entsprechende ,Leistungs-Faktor’ starker
optimiert werden. Bei der Qualitdtsmessung waren die Wertungen in den ,Best Practice® — Modellen
teilweise sehr gut erruierbar. Fur genauere mathematische Kalkulationen waren die Berechnungen
Uber Modelle mit Six Sigma mdglich und prazise. Die Qualitdt konnte in entsprechender
Reaktionszeit gut gemessen werden und gab Auskunft Gber den Stand der Qualitat oder deren
Erfullungsgrad an. Auch Kundenumfragen waren in solchen Umsetzungsphasen immer recht gut.

Nun ist beim Betrieb diverser Kontaktzentren aufgefallen, dass die Leistung und damit die Qualitat
bei den Agenten sowie den Prozessablaufen sich kontinuierlich verschlechtertet hat. Es war eine
Abwartsspirale die je nach Betrieb und dessen Grosse starker ausgepragt war. Bei den
entsprechend Analysen wurde eruiert, dass sich ein sogenannter gemeinsamer Nenner
herauskristallisierte. In praktisch allen Kontaktzentren lag einer der Grinde der sich
verschlechternden Qualitdt daran, dass das Erlernte (inkl. Kommunikationstechnik und
fachspezifischem Know How) der Agenten wieder langsam in Vergessenheit geriet und zum
anderen, dass die Agenten kein transparentes Bewertungssystem als Massstab erhalten haben und
damit auch die Ansatze flr Verbesserungsaktivitidten unklar wurden. Die Korrektur einer dieser
Gegebenheit brachte im Normalfall eine Verbesserung, jedoch wurde eine dauerhafte und markante

Verbesserung erst durch die Optimierung der beiden oben beschriebenen Punkte erreicht.

4.2 Ziele

Aus diesen Erkenntnissen sollte ein System aufgebaut, respektive entwickelt werden, welches
ermdglichen sollte den Know How - Stand der Agenten konstant zu Uberprifen und auszuwerten.
Dabei sollte es mdglich gemacht werden auch altere Schulungsinformationen oder Lehrgange zu
prufen. Eine einfache Lésung sollte geschaffen werden um zentral den jeweiligen Stand der Agenten
zu testen und entsprechend eine allféllige Verbesserung mit z.B. gezielter Schulung oder
Nachschulung oder entsprechenden Aktionen angehen zu kénnen.

Weiter sollte ein Bewertungssystem entstehen, welches eine transparente Bewertung von Agenten
wie auch Vorgesetzten ermdglicht und diese zur Analyse wie auch fir ein Bonus Malus System
genutzt werden kann. Ziel sollte es sein vor allem den Fokus nicht nur auf die Agenten zu setzen,
sondern auch, wie erwahnt, die Vorgesetzten (Dispatcher, Teamleader, etc.) durch das Team zu

bewerten.
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Damit sollte ein kombiniertes System geschaffen werden, welches die Uberpriifung des Status des
fachlichen Know Hows der Agenten im Kontaktzentrum schnell sowie einfach ermdglichen kann und
mit einem transparenten Bewertungssystem die Leistung der Teammitglieder, inklusive direkter
Vorgesetzte, transparent ersichtlich macht. Durch diese Transparents kann gezielt reagiert werden
und ist fur alle klar ersichtlich sowie nachvollziehbar, was wieder Vertrauen im Team schafft und

dieses wiederum den Kunden zugutekommt.

4.3 Strategie

4.3.1 Positionierung

Zurzeit entstehen viele Kontaktzentren, um die Kunden entsprechend optimal zu unterstitzen und
damit eine besser und langfristige Kundenbindung zu erreichen wie auch einen Wettbewerbsvorteil
zu schaffen. Jedoch stellt man bei den Kunden auch ein verandertes Verhalten fest. Abnehmende
Markentreue und sinkende Kundenloyalitdt sind nur geringe Beispiele. Weit problematischer ist die
Tatsache, dass der Kunde immer anspruchsvoller und unberechenbarerer wird. Die Marktmacht des
Kunden ist enorm gewachsen, denn letztlich bestimmt dieser den Absatz eines Unternehmens.
Wobei hier nicht unbedingt von externen oder internen Kunden unterschieden werden muss. Das
Kontaktzentrum bietet dabei zahlreiche Mdglichkeiten die Kundenbindung zu optimieren und auch
neue Kunden zu gewinnen. Nebst diversen weiteren strategischen Ausrichtung und
Optimierungsansatzen haben wir, wie weiter oben beschrieben, folgendes Verbesserungspotential
bei den meisten Kontaktzentren festgestellt, welches im Normalfall wenig oder zu geringfigig

betrachtet wurden:

e Verbesserung der Kundenorientierung: Durch konstantes Schulen auf
technischer  (Produktesupport, usw.), wie nichttechnischer (Sozialkompetenz,
Vertragssituation mit Kunden und Verhalten, usw.) Umgebung und deren konstante
Uberpriifung der notwendigen Kenntnisse der Agenten und des gesamten Teams im
Kontaktzentrum. Damit lassen sich Kundenbeziehung serviceoptimieren, meist sogar auf
einzelne Kundengruppen oder sogar Kunden individualisiert ausrichten. Mit entsprechender
Uberpriifung erhalt man auch direkt ein Feedback Uber den Gewiinschten Know How
Stand des Teams.

e Verbesserung der Teamorientierung: Durch  Einfuhrung eines transparenten
Wertungssystems der Mitarbeiter. Damit wird der Teamgeist gefordert und schlussendlich die
Zufriedenheit der Mitarbeiter verbessert, da anhand des Systems erkennbar wird, wo
Probleme sich ergeben und verbessert werden missen. Weiter kann dies auch z.B. in
entsprechende Entldhnungssysteme Eingebunden werden.
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4.3.2 Entwicklungsstufen

Die Hauptausrichtung der Entwicklung der Strategie war es eine einfache und geeignete
Kombination an Aktivitdten zu finden um die entsprechenden Ziele erreichen zu kénnen. Die
Hauptanforderung war es ein einfaches System zur oben beschriebenen Zielsetzung zu entwickeln
und dieses leicht erweiterbar zu gestallten.

Dieses System soll ein sinnvolles Fihrungsinstrument sein und es ermdglichen fundierte

Entscheidungen zu treffen und zu initiieren.

4.4 Umsetzung

4.4.1 Bewertungssystem ; Qualitdts-Check - 360° Leistungsbewertung der Human Resources

Um die Qualitat sowie auch Motivation der Mitarbeiter auf einem hohen Niveau zu platzieren und zu
halten, wurde folgendes Bewertungsverfahren, wie weiter unter zusammengestellt, entwickelt und
eingesetzt. Dabei sollen die Agenten sich selber sowie gegenseitig bewerten. Weiter sollen die
Agenten auch ihre direkten Vorgesetzten (z.B. Dispatcher, Teamleader, usw.) bewerten. Dies wird
auch entsprechend in umgekehrter Richtung gemacht. Somit ist eine entsprechende Bewertung in

der ganzen Hierarchie-Ebene gegeben und zeigt transparent die Ergebnisse auf.

4.4.1.1 Bewertungsskala

Es wurde eine entsprechende Skala von 1 bis 10 erstellt aus welcher man die Wertung in eine
entsprechende Wertungstabelle geben kann (siehe weiter unten). Diese Wertungsskala hat sich

auch in anderen Unternehmensbereichen bis anhin sehr gut bewehrt.

ausserordentlich sehr gut zufriedenstellend | weniger zufrieden unzufrieden
gut

_-_-_‘_-_-_‘_-_-_'_'_‘—-—-—-_
h_\h\\__‘
10‘9 s|? slsﬁ\|\4\21

LEISTUNGSWERTUNG
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4.4.1.2 Wertungstabelle

In der Wertungstabelle werden anhand der definierten Bewertungskriterien (Unternehmensabhangig)
die Wertung gemass den oben erwahnten Faktoren abgegeben.
Im unteren Bild ersieht man ein Beispiel einer Wertungstabelle. Diese wird pro Agenten gemacht. Im
~gelben” Bereich stehen die Bewertungskriterien. In den weiteren Spalten geben die Agenten zu den
jeweiligen Bewertungskriterien ihre Wertungen ab. Die errechnete Wertigkeit wird statistisch
entweder einfach durch Mittelwert- oder Medianberechnung ermittelt. Je nach Genauigkeitswunsch
und Komplexitat muss dies entsprechend der Gegebenheiten angepasst werden.

Im unteren Beispiel wurde z.B. auch eine Gewichtung berlcksichtigt, wo z.B. die Gruppenleitung
eine hore Bewertungsgewichtung beim jeweiligen Agenten hat (ist entsprechenden dem

Unternehmen und den Zielen anzupassen).

360° - Leistungsbeurteilung auf Basis der Nutzwertanalyse

Agent 6
Bewertungskriterien Mittelwert

Agent 1 Agent 2 Agent 3 Agent 4 Agent § Agent 6 Agent 7 Agent 3 Agent 3 Bewertung Team SD{ Bewertung  Disp.fTeaml. 1 Disp.iTeaml. 2 Disp.fTeaml. 3
Team SD opP Team DP

Auftreten 7 7 § 3 g 7 5 8 7 JAll 7.04 7.00 7 ] §
Teamverhalten H 7 5 ] 3 g 5 ] (3 7.00 7.20 733 7 7 3
Zuverlassigkeit 3 7 [ 7 [ 7 5 7 7 6.69 6.76 6.67 7 [ 7
Mativation 3 7 5 7 3 3 5 3 5 6.89 .96 7.00 7 7 7
Kommunikation i 7 5 9 3 8 5 7 [ 7.00 720 7.33 7 7 §
Allgemeine Lernbe. 3 7 § 9 9 3 5 ] 7 744 6.98 6.67 7 7 §
Arbeitsqualitt 13 13 13 73 73 13 73 73 73 733 7.33 7.33 7 7 5
Ausbaufahigksit 7.0 70 70 70 0 70 70 70 0 7.00 7.00 7.00 8 7 6
Umgang mit Kritik 70 740 70 70 70 70 70 70 70 7.00 7.00 7.00 7 7 7
Auswert. Statistik

- Ausuertung "Slave” Tel. Al 55 55 55 55 55 55 55 55 55 580 580 5.50 ] 5
- Bearbeitung Mailbos

- UsW.

Faktor 2 2.1 3
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4.41.3 Nutzwerttabelle

In einer zentralen Nutzwerttabelle werden die errechneten Werte aus dem oben eingegeben
Bewertungen pro Agent ausgewertet. Durch die entsprechenden Gewichtung (,Kriteriengewicht®) der
Bewertungskriterien, welche als Summe ,1 ergeben missen, ergibt sich eine Summe pro Kandidat,
welche aus den bisherigen Erfahrung erkennen lasst ob dies ,gut“ oder eher ,schlecht” ist und man

dann entsprechend genauer prifen muss, wie man die entsprechend Mangel beheben kann (z.B.

durch gezielte Schulung, spezielles Coaching, usw.).

Seite 15 von 38

Bewertungskriterien Kriterien- Agent 8§ Ideal-Kandidat
gewicht gewichtet Bewertung gewichtet
Auftreten 0.03 0.21 10 03
Teamverhalt 0.15 1.01 10 1.5
Zuverlassigkeit 0.1 0.75 10 1
Motivation 0.13 0.97 10 1.3
Kommunikation 0.12 0.84 10 1.2
Allg ine Lernbe. 0.1 0.73 10 1
Arbeit: litat 0.1 0.73 10 1
Ausbaufihigkeit 0.1 0.77 10 1
u mit Kritik 0.07 0.56 10 0.7
Auswert. Statistik
- Auswertung "Slave” Tel Anl.
- Bearbeitung Mailbox 0.1 0.80 10 1
- usw.
ST 1 68.97 6.91 69.3 6.95 74.1 1.37 100 10
Pid= N Prmax Mid= Prmax T Qi
Wertigkeiten 0.6897 0.691 0.6934 0.695 0.7407 0.737 1 1
W V2 Wz : wga wig=1 wgis =1

W) ungewichtete (Bewertung) Wertigkeit der Alternative j mit w<=1 - B P
wag, gewichtete Wertigkeit der Alternative j mit wg <=1 ‘ } ‘ X ‘ Fioven) ‘ + ‘ bt ‘ = l e ‘
g- Gewicht des Kriteriums n (ermittelt durch Zielsystem)
Py Punkte (Kriterium n, Alternative j)
N, Nutzwert (Alternative j Nj=Zn, ), G wert nach der Nutzwert; 360° Loistungsbeurteilung
P Punktsumme (ungewichtet) ;
ny Teilnutzwert (n,=g,*p ) 3 .

g “H-n'w_“ N L

: [

Touchdown - Erfahrungsrichtzahlen fiir den Grad der Wertigkeit:

wi==10,5 unbefriedigend wgj <= 0,6
0,5 <= w; 2= 10,7 gut 0,6 <= wg; <=10,8
wp =07 sehr gut wg; =08

TOUCHDOWN

Towchdoms A0, Mallngarste 18, 403 Baden
o it oh, Infetiihden. ch

Comyright (€1 by Tomchdswn A
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4.41.4 Bewertungsgrafik

Die entsprechenden Resultate kénnen grafisch gefihrt werden und ergeben Uber eine Zeitspanne

einen aussagekraftigen Verlauf, wobei hier der Mittelwert als Trendwertung verwendet werden sollte.

360° Bewertung

IT- Service Desk

Dispatcher 3 Call Center Agents

0.9

I sehr gut

0.8 1= - =

0.7 1 b 17 :‘_ — =1 1 ] o I ﬁ“

3

) 5 ot iy 56w 5 TN 4 5 N S S O IS5 s N S0 5 o i SR 5 s 3 5 e N 8 8 5 44

0.5 iy - - - - - - - AN BN I

0.4 H | - - - - - - AN N I T [ S |

unbefriedigend

0.3 - . - - - - - RN

0.1 - ] - - - - — B, B I

0.0

SD-Dispatcher 1
SD-Dispatcher 2
SD-Agent 1
SD-Agent 2
SD-Agent 3
SD-Agent 4
SD-Agent 5
SD-Agent 6
SD-Agent 7
SD-Agent 8

a
o
[m]
]
[ ]

Sep 03 Okt 03 Nov 03 Dez 03 Mittelwert

4.4.2 Know How Checking: , QA“

Damit man die entsprechende Servicequalitat auf einem hohen Niveau bringen und halten kann ist
es, wie schon beschrieben, ein wichtiger Punkt den geforderten Wissenstandes der Agenten
konstant zu Uberprifen. Dies lauft aber im Einklang mit entsprechenden Ausbildung und den damit
verbundenen geforderten Wissen, welches zur Unterstiitzung des Kunden notwendig ist. Dabei spielt
es keine Rolle, ob dies technischer, prozessorientierter oder sozialkompetenter Natur ist.

Im Normalfall fehlt ein solches Wertungssystem und man erkennt erst sehr spat, dass man unter
Umstanden genau in diesem Bereich schon frih genug héatte reagieren mussen.

Fur die Handhabung wurde als Ziel gesetzt, dass elektronisch ein Fragenkatalog eingeben werden
kann, inklusive den richtigen Antworten. Die Beantwortung sollte in einem Multiple Choice —Verfahren
und in einem bestimmten Zeitrahmen abgearbeitet werden konnen. Man sollte mit der Zeit auch die
Fragen von alteren Tests mischen und damit eigenstandig auch kombinierte Fragegruppen
generieren. Die Agenten sollten sich per Browser anmelden kdnnen und so die entsprechenden

Fragengruppen, wie erwahnt, im Multiple —Choice —Verfahren 16sen. Am Schluss sollte der jeweilige
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Agent sofort ersehen kdnnen, wie gut er die Fragen beantwortet hat und bei einem Fehler die
Korrektur ersehen. Diese Kriterien sollten nicht abschliessend betrachtet werden, sondern

erweiterbar sein (mit den entsprechenden Erkenntnissen aus dessen Betrieb).

3.4.21 Ldésungsweg fur ein entsprechendes , QA" -System
Da wir ein ,Human Resource Management® (HRMTool) - Tool fir Kontaktzentren schon entwickelt
haben und dieses vor allem fir die Verwaltung und Planung der Einsatze der Agenten im Einsatz
steht (Schichten, Abwesenheiten, usw.) war die Basis entsprechend vorhanden (siehe auch weiter
unten im Dokument).

 HRMTool FEX

Datei Einstellungen Benutzer ?

e = B
I | b
& i =

KL
2 Eg Human Resources

£ Mitarbeiter
Freelancer

Ausgetretene
* Firmen
* Pool

I Geldschte Personen -
& Auswertungen Touchdown AG

= ¥ Projekte Human-Resources-
¥ AG-Baden Management
¥ Aibuss 4380
K testproj
+ By Allgemeine Pendenzen
# B Verkniipfte Aufgaben / Pendenz X
[ﬁ Optionen

developed by.

Touchdown AG, Mellingerstrasse 26 5400, CH-Bader
Tel :058 2034141 - hitp:/Awww.touchdown.ch
info@touchdown ch

B
Touchdown AG system 7

[

B HRMIool
I I \ R B @ o sy s N
B WAool Prowkplarung Retscuscan > Zatnsshry | Zat s Resioucansashng |
e Vo0 SR ] @ B T i A (o3 | e s 110 e WAEEOIRAITE
Frasianow 2 al =l ol A #
! .::-u- I Zahov 03 | 3 Now 03 | 7Dec 3 )
s 88 Poal Nove  [Vomare Mo | O | M | 0o | F | So | Sa | Mo | o | s | Do | F | Sa | So | Mo | O | M|
Gelsacris Pericosn Doumscn Wemer [
[ —
¥ Prarkin
L'{'h:! Baden Geutiier Afred Nerdotungen 0
B Adtas A0 ¢ o
1 testiny : l : _— ‘
o [ Algoesens Prrdoncen Leverbenyx Rlent Aorgurg
T Vearighe sugaben / Penders e e = .
[#] Dstooen 2
Lombardini Maso Newbodugen
o) |
Nesgkd  Romano Horgry
| T e e ) T T
(s P—
- S
< » Ld 2 ¢ | 0
Touhdown AG systen .

Layout zuriicksetzen

allgemein | Mitwitkende | Atbeitszeiten (Schichten Block...) | Aufgaben | Dokument | Prozesse | Diganigramme Informationen |

3 Datensatze
Abbrechen Drucken B
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4.4.21 Prinzip; Aufbau der Lésung ; Ubersicht
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Um die Konfiguration einfach und speditiv zu halten wurde unser HRMTool mit entsprechenden

Konfigurationsgruppen erweitert

g Human Resources @

1% Einrichten

@ Fragengruppen
Df‘t Zuteiling

@ Optionen

Der Menlpunkt ,(QA) einrichten’ wird dazu verwendet Fragen zu erfassen und zu verwalten.

E|N|: Frazen
i e Tazche

- Mutfraze

Alles aufklappen
Alles zuklappen

: e fssparingen FIasen
- MNC Drehen
- CAD

<]

Beschreibung JDW|%E§|¢&@|§|“}:
[=]- Gezchaftzleitung = :

- Sekretariat [GL) Beschreﬂ:uur!g |.ﬂ.nswerTlme| Erztellt durch
5 CAD K.ann man nicht? 2 System

... CAQ Wareneingang [WE] Wann fuhrt was zu Ziel? 17 Spztem

YWeshalb? 3 Spztem

CAQ Syste Meyue Gruppe gibt ez Blumen? 26 Spztem

CAQ PAMY [ Meue Untergruppe b die Strazze Azphaltiert? 2 Spztem

CAQ FMES  ‘aruppe bearbeiten
E-LAM Gruppe lEschen

| il

<] | B

|5 Datensatze

|Eeantwnrtungszeit: S0 Minu

Im linken Teil werden in einer Baumstruktur die unterschiedlichen Gruppen aufgefihrt. Die

Gliederung kann beliebig erfolgen. Veranderungen der Gruppen koénnen durch Drag & Drop

vorgenommen werden.
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Weiter koénnen entsprechende Fragegruppen zusammengestellt werden und entsprechende
Konfigurationen vorgenommen werden:

7% Aufgabengruppe M=
. . . Aufgabengruppe I."—‘«F'C-F'LM
Vorgabe. wie viele Fragen mindestens  zu Beschreibung I."-‘«Ilgemeine Fragen zu APC-PLM
rlChtIg beantworten sind Yorgabe I 3 Komekte Anbworten
Zeitbegrenzung '
Zeituberwachung fihrt dazu das beim Ablauf A
der vorgegebenen Zeit automatisch zur = I Abbrechen | A 4
nachsten Frage gewechselt wird.
Beschreibung | —GBxLASetGroup
-6 CAD [BEDT D REARES « « » w
g gg Id IGruup |Eexchreihung
BB Al ‘wWarenausgang [Wi) 1 Thema Befragung  Betrifft alle wo nichts zu tun haben
£ CAD "W arensingang [WE] 2 Weitere Befragung  Auch fiir alle die immer noch nichtz 2u tuh haben
B L 3 Thema Befragung  Langeweile Thema
2 CA0 Phy [Priifmittel] Frage ibernehmen . E'Eht ST ATES
i -1 CAL Systern [CATIA) Dendenziell nevere Fragen dbernehmen jas S'_:hhafft T]Dllftfbef.ucrldertlwerden.
- £ Geschftsleiung Dendenziell Alkere Fragen dbernehmen s nicht schallt wird enflassen
flles aufklappen I ﬂ

Alles zuklappen
T T

—GrEx0aluestions et
uil BooRREAaB ES W« oH

il Id IGru:uupDesu: £ IBeschreibung -
>

* 791 CAL System [CATIA) W az izt wenn’?
802 CAL Spstem [CATIA) W az machen wenn der Chef nicht da i
1021 | 1157 CAQ System [CATIA] wWarn soll es soweit ssin? =

8322 CAL Sustem [CATIA) W arum flikrt daz dort hin?
328 CAL Systemn [CATIA) W arurm fubrt das nicht zum Ziel?

< ?7? &0 wfarenanenann Madfdl whschalk nikt =e Rh |mn|n7 _ILI
| 4 »

/’« | | |9 Datensatze |Beantw0rtungszeit: 71 Minukten

Dabei konnen F iebigen Themengruppen zusammengefugt werden.

Die Schajtfla j itte dienen der Ubernahme der Fragen oder Fragengruppen.

rage Ubernehmen

itlich neuere Fragen ubernehmen

rheitlich altere Fragen ibernehmen

ragenanzahl fir die nach Tendenz gerichteten Fragenibernahme.
» Einzelne oder Alle Fragen entfernen
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Am Schluss werden die Fragen den Personen zugeteilt:

erson auswahlen

1.
2. Rragekatalog auswahlen
3. F gekat%zuteils

ID |Person\ [Mame \ [womame\ [F || GrirAssigned
5 TPS00T \Wyss Roger BODH R2E A8 ES o
m 32955559 ?ﬁ:: Hrﬁt; Eeschreibung Termin Auzgefillt ar | Ausgefullt du
4 PSO04  HA s
— | 5P5005% Baumann W&mel
% 2 Ps002  Keller Farl
= 9 PSO09  Kamer Franzkl
=1 10PS010  Grani Arton
11 PSM1  Hugi rs
4 12 PS012  Rimnoldi Romano - | _’I
@ 14 PS014 DeMartini Franco || |2 Datensélﬁg
15 PSME  Winteler el i pm— \‘
19 PS018  Eqgl Fioland
S|l 21 poog Griiniger wsill . ffgabe zufiigen | ~  Aufgabe entfernen
| 28 Jachek, b arel .
H 2B Locher b artin \[DW|'}@E§|M@|§‘M 4 M
1 28 PS020 Wyss Klaus I¥ IGruup |Beschreibung Ers «
[ 30 P52z Leu!anberger Rene 1 Thema Befragung  Betrifft alle wo nichts zu tun haben
M 31 P5023 Marla. Mustata ) 2 \Weitere Befragung  Auch fir alle die immer nioch nichts zu tun haben
34 P5lzs Oubeid Abdel Aziz 3 Thema Befragung  Langeweile Thema
5 PS026  Lee J':'hnf 4 Thema Befragung  Jetst geht ez um die st Sy
?? sEEEE Elu Pant I‘:1Ia.rt|ne _ILI B Allez waz recht ist  "Wer dag schafft zollk befordert werden. Sy
. o i S - | .

| |59 Diatensatze

||| |E- Catensatze |

3.4.2.3 Auswertung aus dem ,QA*
Nach dem durchfihren der Tests, sieht man bei jedem Agenten eine grafische Kurzinfo Uber den

Status:

N O o0 B~ O WN
ECEEEE0O

O[leer]

Ein unbeantwortetes QA

Ein beantwortetes QA

Mehrere unbeantwortetes QA

Mehrere Teilweise beantwortete QA

Mehrere beantwortete QA

Ein beantwortetes QA Ungentgend

Mehrere Teilweise beantwortete QA Ungenligend

Mehrere beantwortete QA Ungentigend

Keiner Befragungsgruppe zugeteilt
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Beim entsprechenden Mitarbeiter in der Datenbank ersieht man in einer Detailansicht die

entsprechenden Auswertungsinfos:

78 Mitarbeiter - test test [Freelancer]
| Layout zuriicksetzen
Personalien ] Absenzen/Guthaben ] Time Sheet ] Geleistete Arbeitszeit I Eckdaten I Aushildung/Erfahrung ] Projektzuteilung ] Aufgaben / Pendenzen | Dokument l Hinweise | Benutzerfelder ] Profil  Fragen / Antworten I
~Zugeteile
Info lTelmin |Beschveihung IErsteIIt durch IErsteIt am |UpdaleUSel lgeénderl am |Person Id IAusgei'u'IIl durch IAusgeliilll am
10.01.2005 Lotus Notes -Fragen im Januar 05 System 07.01.2005 System 07.01.2005 17:54:07 161 test test 09.01.2005 14:02:
10.01.2005 APC-PLM2 Fragen im Januar 05 System 07.01.2005 System 07.01.2005 17:54:15 161 test test 10.01.2005 08:27:
10.01.2005 Network Fragen im Januar 05 System 07.01.2005 System 07.01.2005 17:54:23 161 test test 10.01.2005 08:32:
10.01.2005 ‘Windows 2000 Fragen im Januar 05 [mehrere Antwo... System 07.01.2005 System 07.01.2005 17:54:45 161
10.01.2005 S&P Fragen im Januar 05 System 07.01.2005 System 07.01.2005 17:54:53 161 test test 10.01.2005 09:02:
Zugeteilte Aufgabe @@@
Info I
Termin 10.01.2005 1
~Status’
Erstellt System 07.01.2005
Geandert [System |07.01.2005 17:54:23
‘L Ausgefillt Jtest test 10.01.2005 08:32:48 Resultate I
5D |
Beantwortet IS (100%) Unbeantwortet {0 (0%
T P Richtia 10 (80%) Falsch 10 (20%)
orgabe ereicht (0)
Zeitvorgabe 375 Zeitaufwand 219 (58%)
- ~ Resultat fir " D
Zeitin Sekunden N
375
Zeitvorgabe Zeitaufwand
| » S @
. 0K | Abbiechen | a | = |

Hier kann man die weiteren Details |-

anschauen:

i Sowm |

Anzahl Fragen: 5
Davon Beantwortet: §

Richlig 40 (80%)
Falsch: 10 (20%)
Vorgabe: nicht erreicht (5)
Zeitvorgabe: 375
Zeitautwand: 7% (20%)

s T
e

Thema Lovs e
Frnge Vs 41w 1
Beastwurtng [Uchng
Antworten

EmDFie
Factng besraonet  Fichige Awos - £1n Faotes &

EmDeshicp Fim

twortnn
Foluch b astwimet Ee

lechertiqe Madn® ereat
Fuctage At ¢ e o momat
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4.4.2.2 Webzugriff auf das ,,QA*“

Die Mitarbeiter greifen auf die vorbereitet Fragen, wie schon beschrieben, per Browser zu.

Durch das personliche Login erhalten die Agenten die zugeteilten Fragen.

A http://fag.swissdata.ch/faq/tdqas.dI/EXEC - Microsoft Internet Explorer

Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2 1','
Quu- © [ B G| Pum Frroom @ - ZBLH DB
Adresse ‘@ http://faq.swissdata.ch/faq/tdgas. dll/EXEC v‘ Wechselnzu  Links >
GOOglC - v & Web-Suche ~ @ 9 437 blockiert E Optionen 4%
TD QAS - Version 1.5 -~ ]
[PS085] test test
[
Aufgabenauswahl
Erledigt am Termin Info B ibung Z Ausf/Anzei |
09.01.2005 14:02:22 10.01.2005 Lotus Notes -Fragen im Januar 05 6:15 Ausfihren
10.01.2005 08:27:06 10.01.2005 APC-PLM2 Fragen im Januar 03 6:15
10.01.2005 08:32:48 10.01.2005 Network Fragen im Januar 05 6:15
s Windows 2000 Fragen im Januar 05 W =
p)
10:01:2003 (mehrere Antworten sind mdglich) S 4 Sustibien
10.01.2005 09:02:44 10012005 SAP Fragen im Januar 05 5:00
b
@ Fertig ' Internet

Durch das Ausfihren wird der QA — Prozess flr die Fragegruppe gestartet und sieht in etwa

folgendermassen aus:

2 http://faq.swissdata.ch/fag/tdqas.dI/EXEC - Microsoft Internet Explorer

Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras ?

eZuru& A > | [ﬂ @ ,;j /./)Sudwen \;}(Favorihen e‘? :’:v ;'. = _’} ﬁ @ 3

Adresse ‘eé)] http: /ffaq.swissdata.ch/fag/tdgas.dll/EXEC

Google ~ I L‘ & Websuche ~ F2 | Eh437blockiert | [ Optionen
[PSO85] test test TD QAS - Version 1.5 ?
Themen Groupe: Windows 2000 _A
Anzahl Fragen: 1von7 [
Beantwortungszeit:  1:15 Minuten Verbleiben: {@ Selunden.

Abschliessen

Ein Client geht in einer Prédsentation immer in den Standby mode.

Was kann er tun?

Antworten

TheAn:Antwort
NT-Developer Request
Screen-Saver anders konfigurieren.

Power-Options Schema anders konfigurieren

oood

Netzteil in Sitzung mitnehmen.

&] Fertig

® Internet
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Nach Erledigung der Fragen erhalt der Agent sofort seine Wertung, welche folgendermassen

aussehen kann:

A http://faq.swissdata.ch/fag/tdqgas.dIl/EXEC - Microsoft Internet Explorer

Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2 A ,"
2 A P A g > A -
Ques- © HEAG Powm oo @ 2L ELHPS
Adresse | @) http: /faq.swissdata, chfaq)tdaas. dI/EXEC N o S B i v| B wechsehzu  Links >
GOOSIC b v| & Web-Suche ~ @ £ 437 blockiert [ Optionen 4
TD QAS - Version 1.6 -
[PS085] test test
Beantwortet “5 (100%) ‘ Resultat fir Zeit in Sekunden
Unbeantwortet } ] e {
Richig
Falsch
Vorgabe |nicht erreicht (5) '
. [——7| Falsch 20 %
Zeitvorgabe LJ Zetvorgabe Zeitaufweand
Zeitaufwand [ 75 (20%) |
ues Frage : Thoms
B ¢  Wasist eine Notes Datenbank? Lotus Notes 2
Ihre Antwort  Richtize Antw. Antwort
Ein ID-File.
Ein Notes Mailfile oder eine Notes Application.
tEin Desktop File.
x "Was ist eine Mailln Database? 3I;otus Notes 2
¢  Wasist eine Group Mailbox? Lotus Notes 2
/ [User hat sein Notes Passwort vergessen. Was ist zu tun? Lotus Notes 2
Ein User fithrt die Aktion Fﬁé-Détébase—bpm aus und findet den gewiihscﬁen Servernichtin der i
= i
B v Server Auswahlliste. Was ist zu tun? ffoms Notes2
Q Fertig 0 Internet
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4.5 Erfolgsnachweis

Durch die gleichzeitige Einfihrung des Wertungs- und des ,QA* — Systems bei den von uns,
wie auch von Dritten betriebenen Kontaktzentren war die Reaktion recht erstaunlich. In erster
Hinsicht ging es uns darum ein Systempaket zu entwickeln mit welchem generelle
Kontaktzenterbetreiber die Moglichkeit haben kénnten Fehler schneller und klarer zu erkennen. In
der ersten Einfihrungsphase haben wir schon schnell ersehen kdnnen, wo z.B. Probleme im
Team lagen oder welche Personen man in welchen Kriterien genauer beobachten und
entsprechend agieren sollte, so dass damit das Manko im Team nicht zu einem generellen
Qualitédsproblem aufgebaut wirde. Aber auch die Agenten konnten so klarer anhand der
Kriterien im Gesamtbild orientiert werden und hatten auch transparent die Information
vorhanden um die nétigen Verbesserungen anzugehen. Das ,QA"- System hat die allfallige
Erkennung der Probleme im Bereich Wissen abgerundet und man konnte in vielen Bereichen mit
gezielten Nachschulung oder Verbesserung von Informationsfluss die Servicequalitat schnell und
effizient optimieren.

In gewissen Kontaktzentren konnten wir so z.B. die Ldsungsraten innerhalb eines halben Jahres
um 40% steigern und auch die Zufriedenheit der Kunden im entsprechenden Rahmen erhdhen.
Auch wurde in den Projekten schnell das Optimierungspotential ersichtlich, was mit den
entsprechend eingeleiteten Verbesserungsaktivitdten zur Minimierung der Betriebskosten, wie
auch einer Steigerung von bis zu 50% der Leistung gegentber den Kunden flhrte.

Weiter haben sich die Mitarbeiter klarer orientieren kbnnen, da zu einem das Team entsprechend
offen darlegte, wie die Leistungen des Agenten und Vorgesetzten ankommen, zum anderen
konnte anhand des ,QA“ System der Stand des Wissens konstant ersichtlich gemacht werden.
Damit war es moglich gezielt Verbesserungsansatze aus diesen kombinierten Auswertungen

anzugehen und die Zufriedenheit in der entsprechenden ,Leistungskette’ zu erhéhen.
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5. HUMAN RESOURCES

5.1.1 Allgemeines

Die Touchdown AG hat einige Mitarbeiter, welche seit Jahren in diversen Projekten im Einsatz
stehen und entsprechendes Know How sowie Erfahrungspotential fihren. Dies geht vom Betrieb

bis zu Migrationen, Rollouts sowie generelle Unterstitzung mit Ressourcen. Je nach
Aufgabenspektrum bestehen entsprechende Zertifizierungen, welche die Kenntnisse
untermauern.

In der Zusammenarbeit mit unseren Kunden sehen wir uns als langfristigen Partner, welche
gemeinsame Ziele partnerschaftlich verfolgen und uns daher nebst Planung und Umsetzung auch

an entsprechenden Investitionen beteiligen (z.B. Schulung der eingesetzt Mitarbeiter, um ein
spezifisches Ziel erreichen zu konnen; zur Verfugungstellung von Tools (z.B. elektronisch
Timesheet, HRMTool, usw.) um das Projekt besser abwickeln zu kdénnen usw.).
Aus Erfahrung ergeben sich damit flir den Kunden eine optimale Flexibilitat, welche sich sowohl im

Bereich Kosten wie auch Qualitat positiv auswirken.

5.1.2 Personalsuche, individuelle Temporéreinsétze (Personalverleih)

Falls entsprechend Ressourcen nicht zur Verfligung stehen, so Gbernimmt die Touchdown AG die
Suche und Evaluation mdglicher Kandidaten. Die Kandidaten werden Uber das bestehende

Beziehungsnetz sowie auf konventionellen Weg gesucht.

Falls kein Kandidat gefunden werden kann, so kann die Suche auch europaweit ausgedehnt
werden. Die Touchdown AG Ubernimmt entsprechend das Handling inklusive
Bewilligungsverfahren mit dem Migrationsamt.
Das Selektionsverfahren lauft nach den definierten gewiinschten Mitarbeiterprofil- Kriterien ab.
Zudem wird auch Uber modernste Dominanzprofil-Analysen (siehe weiter unten) versucht, den
optimalen Kandidaten zu eruieren. Der Status wird laufend mit dem Partner besprochen. Der
akzeptierte Kandidat wird dann sinnvollerweise in einem Testeinsatz auf entsprechende Qualitat
und Einsatzfahigkeit gepruft.

Die in einem solchen Einsatz eingesetzten Arbeitskrafte kénnen dann entsprechend von
Touchdown AG abgewickelt werden (Lohnzahlung inkl. aller Sozialleistungen, Ausbildung, usw.).
Die Abrechnung mit dem Partner erfolgt mit einem visierten Stundenrapport (siehe weiter unten),
welcher entsprechend den gegenseitigen Abmachungen konfiguriert wird (Details gemass
Verleihvertrag).
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5.1.3 Dominanzprofil-Analyse

Um die Mitarbeiter soweit moglich richtig positionieren zu koénnen wird anhand eines

Dominazprofils ein entsprechendes Profil erarbeitet und analysiert.

. . Datum : 14.04.2004
Dominanz Profil

Name : SD-vorname Alter : 35 Type: 1111
Viarname : SCMame Beruf :

Adrasse ; xystrasse v Branche :

Nationatitdt © ¢H Ausgeiibta Tatigkait :

Erfasstam: 2012.2001

cerebral
begrifflich Denken {Denken) Bildhaftes Denken
logisch 48.7 ainfallsreich
analytisch I_ I intuitiv
rational A o] konzeptionell

A

- 743360

|71 681 A
= 716818
439——\\\ 8 52301 C

4 e e —— e e e e 52.2
II 1] 0 0 il 0| & o 93 1p0
B c
kontralliert B [+ zwischenmenschlich
konservativ |_ 513 | emotional
organisiert - musikalisch
strukturier limbisch mitteilsam
(Verhalten)

5.1.4 Transaktionale Analyse

Wir nutzen auch die Moglichkeit, bei Bedarf, Egogramm zu erstellen, um auch mdgliche Kandidaten

besser einschatzen zu koénnen. Dies kann generell jeder Kandidat selber ausfihren:
http://www.touchdown.ch/tdego .
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5.1.5 TimeSheet, Zeit-/Tétigkeitserfassung

Um die Arbeitszeiten und Tatigkeiten belegen zu kdnnen, sowie entsprechende Informationen
sowohl dem Projektleiter/Kunden/Partner wie auch dem Mitarbeiter einfach und schnell zur
Verfugung zu stellen, wurde ein excelbasierendes (Kompatibel: Office 97-2003) TimeSheet
entwickelt, was Uber die Jahre konstant optimiert wurde und sich im Einsatz bewahrt hat. Hier ein
paar Eindrlcke:

Login — Bild:

TOUCHDOWN

Januar
Februar
Marz
April
Mai Version 2-1-34
Juni
Juli
August
September End ( Save )
Oktober End (NoSave)
November Konfiguration
Dezember Statistik

£ Konfiguration £ Statistik £ Januar { Februar £ Marz £ April £ Mai £ Juni £ Juli { August £/ September £ Oktober £ November £|<

Konfigurationsteil, wo die Arbeitszeitregeln hinterlegt werden:

iProjekt: Defaut e X0 _H )
Al - &~
Projekt Angaben Tellzelt
2004 Stunden Felertage Teilzeit
Kunde/Projekt Default Beginn  Ende  Faktor Von Bis Wo-
Verantw. Januar S8amstag 126% 0000 0600 125% 010104 150%
Einsatzfirma Sonntag 150% 06.00 21.00 100% 090404 150%
Person Februar 21.00 00.00 125% 12.04.04 150%
Strasse = 200504 150%
PLZ/Ont Marz 310604 150%
MWST Nr. 10.06.04 150%
Stundensatz Apr 01.08.04 150%
Bemerkun Dez. Gesamtzer| Inkiusv 251204 150%
| Ma Runaung 2wischenergebnisse 261204  150%
Jun| Januar 0800 Fahrweg inakliv
Februar  06.00 Fahrweg inaktiv
sl Marz 0800 Fahrweq Inaktiv
April 0800 Fahrweg nakly
August Mai 0800 Fahrweg inakliv
- Juni 06:00 Fahrweg inaktiy
Passwort ekt | HRMTool e Jull 0800 Fahrweq inaktiv
Retour andem P..'\DIIP'Pn Person J S August 0800 r-a"wcg nakly
Max. Arbeitszeit Oktober September 0800 Fahrweg inaktiv
Pro Tag (h) Pro Woche (h) i Oktober 06:00 Fahrweg inaktiv
8 40 Novemper | November 08700 Fahrweq Inaktiv
Prutung Begrundung Dezember 0800 Fahiweg nakly
akliv 2wingend Dezemver
Zusauinfo
Nozmale Betriebszeit 1Mo bis Fr
azeft : 06:00-21:00 Uhe
17:00 thx

Sol1 Tagesarpet
Max. Tagesarbeitazeit

Min. Pausen pro 8- 9B/Tg :
Max. Pausen pro 9-10h/Tg :
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Stundenabrechnung: Januar 2003 Name:  Vorname MNachname, Touchdown AG
Arbeits- | Mittags || Arbeits | Arbets || Arbeits Tochensumme Soll- + R
Monat Januar 03 beginn pause beginn ende stunden Stunden Tatigksit
Datum Wochentag hmm hemm_ Dezim. |  08:00 zu Soll
M 01 2003 Mittwoch 00:00 0:00 Feiertag
02 01 2003 Donnerstag 00:00 0:00 Feiertag
03 012003 Freitag 0000 800
04 012003  Samstag 0000 000
05012003 Sonntag 0000 0000 oo
06 01 2003 Maontag 0700 1200 13:00 16:00 0800 000 Servicedesk
07 012003  Dienstag 07:00 1200 13:00 16:00 0800 000 Servicedesk
08012003  Mittwoch 0700 1200 13:00 16:00 0800 0:00 Servicedesk
09 012003  Donnerstag 07:00 1200 13:00 16:00 08:00 oo Servicedesk
10 012003 Freitag 07.00 1200 13:00 16:00 0800 000 Servicedesk
11012003  Samstag 00:00 0:00
12012003 Sonntag 00:00 40:00 0:00
13012003  Montag 00:00 5:00
14012003 Dienstag 00:00 5:00
15012003 Mittwoch 0000 5:00
16 012003  Donnerstag 00:00 .00
17012003 Freitag 00:00 8:00
18 012003  Samstag 0000 000
19012003 Sonntag 0000 0000 000
20012003 Montag 0000 800
2101 2003 Dienstag 06:00 1400 0800 000 Servicedesk
22 012003 Mittwoch 06:00 14:00 0800 oo Servicedesk
2301 2003 Donnerstag 06:00 1400 0800 000 Servicedesk
24 01 2003 Frettag 06:00 1400 0800 000 Servicedesk
25012003 Samstag 0000 000
26012003 Sonntag 0000 3200 oo
27 012003  Montag 07:00 1200 13:00 16:00 0800 000 Servicedesk
28 012003 Dienstag 07:00 1200 13:00 16:00 0800 000 Servicedesk
29012003  Mittwoch 0700 1200 13:00 16:00 08:00 0:00 Servicedesk
30012003  Donnerstag 07:00 1200 13:00 16:00 08:00 oo Servicedesk
3012003 Freitag 07.00 1200 13:00 16:00 0800 000 Servicedesk
Total 11200 | 11200 0:00 56:00
0.00 56.00 @
TOUCHDOWN
Test Datun | 31.Jan 03 | Unerschrift: | Touchdown AG, Mellingarir. 26, 8408 Baden

5 .00-20:00 zu 1

2000-24:00 zu 125%)

Bemerk.:

bezishen si
sind nicht sufyaiihrt

Die sufgefihren Feis
Diz k=ntonzlen Feizrtage

gesetzlichen

v tomchdown ch, infotouchdown.ch
Copyright (] by Toushdewn AT

Die Daten kénnen entsprechend mit anderen Systemen gekoppelt oder fir eine entsprechende

Kontrolle mit dem Touchdown HRMTool (siehe weiter unten) eingesetzt werden.

5.1.6 Touchdown Ressourcen -Scheduler

Der Touchdown Ressourcen — Scheduler dient vor allem fiir die Unterstitzung der Abwesenheits-

und Schichtenplanung von Mitarbeiterressourcen. Er basiert auf Excel und kann so sehr leicht und

flexibel eingesetzt werden.
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Konfiqurations-Bereich:

@ Datei Bearbeiten Ansicht Einfiigen Format Extras Daten Fenster 2 Frage hier eingeben >y -8 X
: Calbr i -[Fle u [E|EEG]) % m € 588 E LOob

ideel —— -Z2Rarmmo sl o) g8 g rseabeiugdeenden, Bip o scerhet. | M 58 82 ) o [
IRN=2 " BEWENIS YRl AR N - R AR RN lg@wo% E @!

Lo

| 1

'Sl Touchdown Ltd. Resource scheduler
EX Copyrigt © by Touchdown Ltd. (http=/fwww touchdown ch
Hatt Lock

5 |
T Name Unlock
7 I I Refresh |

8
9 |
_ﬂ o Name o Name
11| 16 ol
| 12 | 17 |
| 13 | 18 o :
14 19 pnd
| 15 | 20 e

16 21 Pl d

17 22 el
| 18| 23 d
| 19| 24 28
120 25 o d
| 21 | 26 e
| 22| 27 ]
| 23| 28 e
| 24| 29 |
| 25 | 30 Jocd
| 26|
EZ2[ 7y of Date | 1
A Code Designation Date Designation Holiday
| 29| 01.01.2009  [Neujahr X
1 30| | 02.01.2009 Berchtoldstag X
31| ] 10.04.2009 _|Karfreitag
| 32 | ﬂ 13.04.2009 Ostermontag X

33 Pl 01.05.2009 Tag der Arbeit X
| 21.05.2009 Auffahrt X
135 | Pl 01.06.2009 Pfingstmontag X
136 e | 11.06.2009 Fronleichnam X
| 37| = 01.08.2009  [Nationalfeiertag X
138 _:] 15.08.2009 Maria Himmelfahrt X
139 | 01.11.2009 Allerheiligen X
K 24122009 _[Heiligabend X
i Code Designation from to 25.12.2009 Weihnachten X
| 42 | A aaa 07:00 16:00 26.12.2009 Stefanstag X
43 B bbb 07:30 16:30 31.12.2009 Silvester X

44 C cce 08:00 17:00 v
1« « » »]\Configure { own Notes £ January { February {March { april { May {June { 1uly |<| I | 5

i Zeichnen ~ L | AutoFormen~ N\ N [] O ~1 4l

Bereit

L)

Lo Lo S
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Grafische Darstellung im Monat:

A | B | c|lo|p|a|r|s| 7|0l v |w]|x|y|z|aa|as|ac|ap|ae|ar|ac|an]| al| &

March 2009 Add... g

2 —
? (23 work days) M Thu
_4 | SE

5| we e e ]
RM A A A A A A A A A A A A A A
AS

13.03,

m m ~m m ~” m ~m m
=) =) =) =) =) =) = =]
") ~ Ll ~N < o o —

14.03.
16.03.
23.03,
27.03
28.03.
29.03

— — - ~

Sun| Mo

~ ~ ol ™

T [20.03.
& |21.03,

."
%)
@

+

Tue| Wed| Thu

=)
El

Sun| WV

s

Tue| Wed| Thu

El
s
17
@

"+

Sun| Mon| Tue

35 Headcount from 07:00
36 Headcount from 07:30
37 Headcount from 08:00
38 Headcount from 08:30
39 Headcount from 09:00
40 Headcount from 08:30
41 Headcount from 13:00
42 Headcount from 17:00

Z|N[Xx|IM[D|n|m (>

45 Headcount Morning 1 3 1 1 1 1 1 1 i ! 1 1 1 1 1
46 Headcount Afternoon 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
W <« » wly Configure £ own Motes £ January £ February % March ¢ april £ May £ June £ July £ August | < >

6. ALLGEMEINE APPLIKATIONSUNTERSTUTZUNG (INDIVIDUAL-
LOSUNGEN, MIGRATIONEN, USW.)

Durch langjahrige Erfahrung in Applikationsentwicklung, sowohl im Individual-, wie auch
Standardbereich besitzt die Touchdown AG eine fundierte Basis um solche Aufgaben effizient und
kostengunstig abzuwickeln. Dabei deckt die Touchdown AG eine breite Palette ab, welche von
VBA- Officeapplikationen (z.B. Excel-, Word- Templates, usw.) bis zu ganzheitlichen
Applikationen, welche mit entsprechender Technik (siehe weiter unten) erstellt wird, reicht.

Auch bei Migrationen von Microsoft Officeapplikationen, welche im Normalfall mit Anpassungen der
bestehenden VBA- Applikationen einhergehen, besitzt die Touchdown AG weitgehendes

Know How wie auch Erfahrung bei der Erarbeitung und Umsetzung solcher Projekte.

* Touchdown AG - Haselstrasse 18 = 5400 Baden = Telefon 056 203 41 41 « Telefax 056 203 41 42 « E-Mail info@touchdown.ch =
« Internet http://www.touchdown.ch « PC-Kto. 50-19683-0



mailto:info@touchdown.ch
http://www.touchdown.ch/

Touchdown AG Seite 31 von 38

7. BESONDERES (NICHT ABSCHLIESSEND)

7.1 Schulung

Wir unterstutzen Unternehmen z.B. auch bei Migrationen, welche im entsprechend Moment eine
grosses Bedurfnis an Schulungspotential haben, wie bei Migration von Lotus Notes auf Outlook
und Office.

7.2 VIP - Support

Diverse Grosskonzerne bendtigen professionellen Support fiur lhre ,VIP’s®, welche wir mit

entsprechenden Ressourcen und Flexibilitdt unterstitzen.

7.3 Apple (Iphone, Ipad, etc.)

Viele Migrieren oder integrieren in ihrem IT-Umfeld, IPhones und/oder IPads, was entsprechend zu
einer komplexen Herausforderung flihren kann, welche auch neben der Umsetzung den Support

mitbeinhaltet.

7.4 Zertifizierungen — Know How

Die Touchdown AG und seine Mitarbeiter verfligen Uber diverse Zertifizierungen sowie Know How,

wie z.B.
o Microsoft, diverse inkl. Server und Entwicklungstools (.net, asp, VBA, etc.)
o Telerik
. Altiris
. Dell, HP, Lenovo, Asus
o Apple
o Usw.
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8. BEISPIEL EINES SOFTWARE-PROJEKTES ALS INDIVIDUALLOSUNG
MIT ABGLEICH ZU SAP, BEI EINEM GROSSKUNDEN

Bei einem internationalen Industrieunternehmen in der Schweiz haben wir basierend auf unserem

Standardgrid eine Applikation entwickelt, welcher folgende komplexe Prozess abhandelt:

Es wurde eine zentrale Infrastruktur-Datenbank entwickelt, die unter anderem Informationen
dartber enthalt, welche Mitarbeiter wo sitzen, welchen Abteilungen sie angehdren, welche
Telefonnummern sie haben, welche Hardware und Software sie einsetzen, tUber welche Rechte im
Netzwerk sie verflgen, was flr eine Zugangsberechtigung sie in den entsprechenden
Barordumlichkeiten haben, wie auch die entsprechende Inventarnummer des jeweiligen Stuhles,
Tisches, PC’s und Druckers des entsprechenden Mitarbeiters. Der Aufwand, eine solche
Datenbank dauernd auf neustem Stand zu halten, ist betrachtlich. Prozesse wie Hardware-
Bestellungen, Ausriistung neuer Mitarbeiter, Anderungsantrage fir bestehende Mitarbeiter,
Veranderungen der Zugriffsrechte oder Austritte von Mitarbeitern haben alle einen Einfluss auf die
vorhandene Infrastruktur beim Kunden: Biros, Mobiliar oder Hardware miissen organisiert
werden, die EDV-Abteilung muss Benutzer anlegen und Zugriffsrechte vergeben, oder bei
einem Mitarbeiter-Austritt werden Arbeitsplatze wieder frei und Hardware und Software kénnen
anderen Benutzern zur Verfligung gestellt werden.

Weiter musste eine Schnittstelle zwischen dem SAP-System und der Applikation erstellt werden,
da im SAP-System alle Personaldaten verwaltet werden und diese als aktuelle Referenzbasis
Glltigkeit haben.

Dank unserem StandardGrid konnten viele Grundfunktionen als Basis zugig realisiert werden und
damit der individuelle Teil schneller sowie mit hoher Qualitat fertig gestellt werden. Nebst der
Funktionalitat war damit auch ein hoher Bedienungskomfort zu einem tiefen Preis moglich.

Bis anhin wurden nur kleinerer Anpassungen durchgefihrt, welche als Wunsch aus dem Betrieb
erwachsen sind. Seither wurden keine grossen Anderungen durchgefiihrt. Die Applikation wird
taglich genutzt.

Die Wartung wird intern gemacht, was sehr wenig Zeit in Anspruch nimmt und die Betriebskosten
tief halt.
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9. IT -SERVICE AUF CALL - BASIS - DIREKT BEIM KUNDEN

Pront Previen Printer Sevp

Dowe PUDOLOC

Set Markers for all pomtons below.

NEDAY  FAX CsE ADO -

Der Kerntatigkeiten unseres IT - Services (Break & Fix) sind die Fixierung respektive Behebung
technischer IT- Probleme im Auftrag respektive Zusammenarbeit namhafter Hersteller. Dieser
Service umfasst, nebst der Planung und Unterstitzung unserer Techniker, deren Einsatz von gut
qualifizierten, ausgebildeten und freundlichen Techniker, direkt beim Endkunden vor Ort. Dieser
Schweiz weit betriebene Service wird im Namen der bekanntesten Marken im OEM-und ITO-Markt
durchgefuhrt und unterstitzen in erster Linie Unternehmen mit ,Vor-Ort-Service® fir Desktop-,
Note- / Netbook, Drucker, Server- sowie Netzwerk- Produkten.

Wir kénnen flexibel Know How adaptieren und geniessen das Vertrauen als Break&Fix Partner
unserer Kunden, weil wir diese Tatigkeit auf den Grundprinzipien des Service ausfihren:
Kompetente und freundliche Techniker, welche vor Ort anreisen, die Reparatur abschliessen und
so die Zufriedenheit der Kunden gewahrleisten. Unsere gute Qualitat zeigen auch diverse Voice of

Customer Wertungen, welche wir von den Endkunden erhalten.
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10. IT — SERVICE CALL PLANUNG UND VISUALISIERUNG:
“TOUCHDOWN-MAPPOINT”

Im Normalfall werden die zu erledigenden Calls per Datei (z.B. Excel-, oder CSV — Format)
geschickt. Damit diese visualisiert werden konnen und damit die Planung unterstitzen zu konnen
wurde eine entsprechende Applikation entwickelt, welche auf Google - Maps zugreift und damit die
entsprechenden Karten nutzbar gemacht werden : « Touchdown-MapPoint»

Weiter unten sind ein paar Prtsc aus der Applikation aufgefiihrt, welche einen kurze Uberblick Uber

die Funktionalitat geben.

Eingabe der Daten durch «Copy — Paste» aus z.B. einer Exceldatei, welche entsprechende
Auftrage (Calls) beinhaltet:

9 Touchdown-MapPoint - m} X
un ; Proximity Area Routing
= Stroosburgo Karte  Satellit  OpenStreetMap Single Marker Print Log
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Visialisierung der Auftrdge durch Markers, inkl. Angabe der Anzahl entsprechender Auftrage an

diesem Ort:
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Infos zu den Auftragen durch anklicken der Markers:
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Nebst diversen anderen Filters und Berechnungen, lassen sich z.B. die Route und Fahrzeit eines

Technikers visualisieren und berechnen:

Techniker auswahlen:
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Bei der Berechnung wird der Standort des Technikers und die allenfalls anzufahrenden

Materialzentralen mitbericksichtigt.
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Die Ausgabe des vom System berechneten Weg, sowie Fahrzeit (Call zu Call und Gesamtsumme)

wird in einer Excel — Tabelle aufgeflhrt:
-$ Route

Route  Route Legs

N. Info From To

I3

4

s

6
[ ]

Total Distance [Km] | 190.95 Total Time [HhcMm) (2:53 Excel Export

RO L L L L o L L L L 0 0 0 0 0 L 0 L O L O L O O L e =

Call [ Locaten Customer

o a X
Dwtarce Tee
0.2 km 54 Mrvten
33 10 Mrvten
144 13 Mevten
1.Skm 11 Mnuten
8.6 km 35 Mrnuten
5.0 km 41 Mruten
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