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Contact Center Steuerung ist mehr
als Kennzahlen erheben
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AGENDA

Die opti-serv GmbH stellt sich vor

Basis der Kennzahlen in der Contact Center Steuerung

Optimierung und Verbesserung durch Umsetzung von zielgerichteten
MalRnahmen

Kundenbeispiel
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Die opti-serv wurde im Jahr 2001 als
Einzelunternehmen und Unternehmens-
beratung fur Servicemanagement durch
Klaus Graf gegrtindet.

Seit Unternehmensgriindung verzeichnet | %35 -
die opti-serv kontinuierliches Wachstum . e M/

. . . . Burogebaude der opti-serv im TRIWO Technopark, Bruchsal
und erweitert regelmaRig ihr Dienst-
leistungs- und Produktportfolio.

Die opti-serv ist heute einer der fuhrenden Full-Service-L6sungsanbieter im
Bereich Kundenmanagement im deutschen Markt.

Derzeit engagieren sich in der Gruppe taglich rund 55 Mitarbeiter, davon 40 fest
angestellt, fur erfolgreiche Kundenservices bei unseren Auftraggebern.
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Die opti-serv GmbH ist eine der fihrenden Unternehmensberatungen flr erfolg-
reiches Kundenmanagement. Zu den Kernkompetenzen zéahlen unabhangige und
solide Beratung, aus der Praxis fur die Praxis, fur alle Aspekte zur Steigerung der
Qualitat und Produktivitat im Kundenservice. Das Portfolio besteht aus:

Beratungsleistungen:
= Unternehmensanalysen in den Bereichen IT Struktur /Prozesse/Personal

= Strategieberatung in den Bereichen Qualitdtsmanagement/Prozesse
Organisation

= Contact Center Aufbau und Outsourcing
= Ausschreibungsunterstitzung sowie

= |Implementierungs-, Interim- und Changemanagement
auch im Bereich IT-Strukturen wie z.B. TK / ACD Systeme

Human Resources Services:
= QOrganisationsentwicklung
= Rekrutierung
= Qualifizierungsmaflinahmen
= Interim-Management
= Manager-Coaching
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Operations: operative Qualitdtsaspekte der Kommunikation im Kundenservice
= Call Bewertungen

= Markt- und Meinungsanalysen

= Mystery Checks

= 3rd Party Audits / Drittbewertungen

= Inbound- und Outbound Services

Neben der Beratungsleistung entwickeln wir auch agile und kundenspezifische
Contact Center Systemldsungen, die eine qualitdtsgesicherte und medieniber-

greifende Arbeitsweise im Kundenservice & Vertrieb ermdglicht:

= CRMdesktop - alle Agent Anwendungen auf einen Screen bcnm

= QualityManager - Qualitatsmessung und - management ldesktop

= MoDaView® - mobile Kennzahlensteuerung . r.|.:|

= Automatisierte Kundenzufriedenheitsbefragung oﬂa‘!!gsr!l

= Kundenservice-App fur alle Smartphones R _
- uvm. %QQQV"EW
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Basis der Kennzahlen in der Contact Center Steuerung
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Basis der Kennzahlen in der Contact Center Steuerung

Produktivitat;

- Servicelevel

- Warteschleife

- Personal ACD Status
- Erreichbarkeit

- Auslastung

Qualitat:
- Kundenbefragungen

- Coaching Ergebnisse
- Ergebnisse Quality-Checks/Wissenstest



Erfolgreiches ff@a
Conté%tcenter(g :

opti-serv

Dashboard fiir Produktivitatskennzahlen

Basis der Kennzahlen in der Contact Center Steuerung

opli-sery (%
Dashboard
 Produktivitat Tab 1+
© Qualitat Tab 2|+
+, wichtig Tab 3 +
& Personal Tab 4 —
~
ACD Status ~l@@» 2iolx Agents Ubersicht ~l@la»|2o
MoDaView — ACD Status Personal - ACD Status
I Feierabend, 4 Kontaktdatenbank Recherche, 1
Orga / Dienstgang, 3 TL/ TL-Vertretung, 1
H Bereit, 3
Agents
ACD Status
Logged in
Ziel Servicelevel =R =
MoDaView/Inbound Hotlines — DeltaXxpP
55.56% ServicelLevel
(1‘5&1‘01:??3‘03 4:425:56560687075806590951 %
iew/Inbound Hotli — AVP Entsorgung
90.79% ServicelLevel V.

~7 Einstellungen
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Basis der Kennzahlen in der Contact Center Steuerung

Dashboard fur Qualitatskennzahlen

(optisery (s

Dashboard

< Produbtivitst

@ Qualitat
Qualit&tswerte Line

Zeit Line

23.07 - 28.07 | AVP Entsorgung 1

23.07 - 28.07 | AVP gesamt ]

23.07 - 28.07 | AVP Hauptrr ]

23.07 - 28.07 | Deltaxp |

23.07 - 28.07 | DeltaxP Zentrale I

23.07 - 28.07 | DST_gesamt I

23.07 - 28.07 | Kartenverkauf - Konzert |

23.07 - 28.07 | Kartenverkauf - Oper ]

£

Fachliche Gesprachsfiihrung @) »

4.80 o 1
MoDaView/Standorte
/Moltkestrasse/Team D — Mystery Call

Fachliche 4.00 o
Gesprachsfihrung:

MoDaView/Standorte
JMoltkestrasse/Team D —
Kuzu-Umfra
Fachliche
Gesprachsfihrung;

MoDaWiew,/Standorte

JMoltkestrasse/Team D — Q-Check

entern
Fachliche 3.57 .qw
Gesprachsfihrung;

MaDaView,/Standorte
/Moltkestrasse/Team D — Q-Check
intern
Fachliche 3.18
Gesprachsflhrung:

=]

NS

Ziel fach. Gesprachsfiihrung

MoDaView/ Standorte

/Moltkestrasse/Team D — Mystery Call
Fachliche Gesprichsfiihrun

aktuell: 4.00

' Einstelungen

(=]

*

Testmodul

Akiuelle G-Checks:
Siemens Technopark - DeltaXP Zentrale - Mystery Call
won Testerl

Siemens Technopark - DeltaXP Zentrale - Q-Check
extern von Testerl

Siemens Technopark - DeltaXP Zentrale - Q-Check
intern von Testerl

Siemens Technopark - DeltaXP Zentrale -
Kuzu-Umfrage von Testerl

Moltkestrasse - Kartenverkauf - Oper - Mystery Call
won Tester2
Webbefragung e N =1
MoDaView/ Standorte/Siemens
Technopark/Team C — Kuzu-Umfra,

Fachliche
Gesprichsfiihru
Formale 7.67 .
Gesprachsfuhrung
Persiinliche 3.75 ..
Gesprichsfithrung
Qualititswerte Prozess L R =1
2eit Prozess @ anzal
23.07 - 28.07 | Beschwerde | 4.54 | 36

23.07 - 28.07 | Hardwareauslieferung | 5.07 | 39

23.07 - 28.07 | Technische Beratung | 4.83| 28
23.07 - 28.07 | test | 4.81| 27
23.07 - 28.07 | Umfrage | 3.17 | 798
< >

Tab 1
Tab 2

Qualitdtswerte Team - @& »laO)|x

2eit Team @ Anzahl
23.07 - 28.07 | Team B | 3.31| 192
23.07 - 28.07 | Team C | 3.39 | 236
23.07 - 28.07 | Team D | 3.34 | 500
Bewertung Mystery Calls -~ @& »=Olx

d b

park/Team B —Mystery
und 2.50
Formale Gespriichsfilhrung: 2.80
Gesprichsbeginn: 2.50
Gespriichsende: 2.75

Persanliche Gesprichsfiihrung: 3.33
< >

Freundlichkeit al@| @ »leOlx

ds /Team D/Q-Check extern -
Persinliche Gesprichsfiihrung

SYMPATHIE / FREUNDLICHKEIT
Bewertung / Zeit

o M &

g g

k-3 2z

5 5

& &
< >
Standorte = EESEY=1ES

MoDaView — Standorte

|MOItkestrasse: 332 = |
| Siemens 333 = |
Technopark:
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Optimaler Uberblick durch individuell erstellbare Reports

= vorgefertigte Reports aus der Customer Care Praxis sowie individuell erstellbare
Reports

= Qualitats- und Produktivkennzahlen sind im selben Report direkt vergleichbar
= Alle Reports kbnnen als Template gespeichert und automatisch versendet werden
= Mehrere Reports sind zu einem Set kombinierbar

" hnellst: Quality-Checks Reporting Administration Benutzeradmin
opti-serv

(opuser (x

VLl Frozessercalls Energie Hur Produktiv MaBnahmen/Calldaten TopiFlop Liste Prozesse | [ Mitarbeiteribersicht Checks | [ Entwicklung Kriterien Scorecard demo HPS Demo HPS Comments Vergleich Mainahmen Wissenstest Eviald Al
asst Demo
List ldown (~ Scorecard (~ Mitarbeiter
- ‘ \— ‘ ‘ H ‘ iy,
rozent Area Diagramm Area SP-Line Diagramm Scatter Diagramm
Filter Datum bis Mitarbeiter Gruppe(n) Standonte) Line(s) Frozessls) ‘Sektionien) Kiie Malinzhmefn)  Coachies) Sians ﬁnu;g.mnu. Parameter:

H M W H A 8 #
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Optimierung und Verbesserung durch Umsetzung von
zielgerichteten Malinahmen
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Optimierung und Verbesserung durch Umsetzung von
zielgerichteten Malinahmen

= QOperative Kennzahlen liegen meist vor, Qualitatskennzahlen eher seltener.

= Beiregelmalliger Erhebung der Qualitatskennzahlen kann man eine
Entwicklung und einen Trend erkennen.

= Eine gezielte MalRnahme ist es, festzustellen in welchem Prozess, in welcher
Line, zu welcher Zeit die Qualitat gerade schwankt. Hierzu ist es wichtig die
Kopfdaten zu den Bewertungsbdgen mit zu erfassen wie Zeit, Line, Standort,
Prozess etc.

= Fir die Auswertbarkeit und um einen Uberblick zu bewahren hilft Excel nicht
mehr weiter. Es wird eine Datenbank bendtigt, in der die Ergebnisse fest- und
nachgehalten werden.

= Optimal ist es, wenn die Gesprache aufgezeichnet und ausgewertet werden
durfen. Dies spiegelt die interne Sicht auf die Qualitat wider.
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Optimierung und Verbesserung durch Umsetzung von
zielgerichteten Malinahmen

= Doch was sagt der Kunde zur Qualitat? Hier gilt es nachzufragen, entweder per
Call, per IVR oder E-Mail Fragebogen:

v' Haben wir Ihr Anliegen gel6st?

v' Haben Sie unseren Mitarbeiter als freundlich, kompetent und verbindlich
empfunden?

v' Wirden Sie uns weiterempfehlen?

= Bei einem negativen Ergebnis ergeben sich klare Ansatzpunkte. Grundlage ist das
Voicefile welches mit dem Mitarbeiter angehdrt werden kann, um seine Sicht der
Wahrnehmung zu besprechen.

» S0 entsteht eine interne und eine externe Wahrnehmung auf den Service Call.
Sobald diese Ubereinander gelegt werden und eine Deckung entsteht ist alles gut.
Deckt es sich jedoch nicht, steht fest, wo angesetzt werden muss.
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Projektbeispiel
Branche: Automotive

Standort: Ein Standort, Kundenservice fir 18 Lander (14 Sprachen)

Auftrag: Einfahrung von Qualitatsmalinahmen wie einheitliches Coaching,
Qualitats-Reporting, Erfassung Kundenbewertungen etc.

Umfang: Einfuhrung Quality Manager und Weiterentwicklung des Qualitats-
konzeptes

Einheitliches Coaching:

Die Kopfdaten in den Coaching-/Bewertungsbdgen sind grundsatzlich in zwei
Sektionen aufgeteilt:

1. Kommunikation (bewertbare Kriterien wie z.B. Empathie, verstandliche
Aussprache, Gesprachsstruktur etc.)

2. Inhalt/Fachkompetenz (sieben bewertbare Kriterien wie z.B. Prozesstreue,
Datenerfassung, fachliche Kompetenz, Systemnutzung etc.)
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Projektbeispiel

Web-Fragebogen an
Kunden

Erfassung der
Kundensicht, um das
Ergebnis mit den anderen
internen, externen und
Mitarbeiter-Sichtweisen
zu spiegeln.

Vielen Dank fur Ihre Teilnahme an unserer Umfrage. Ihre Meinung ist uns wichtig und zeigt uns in welchen Bergichen wir
erbesserungspotenzial haben. lhre Angaben werden von uns streng vertraulich behandelt.

Bitte geben Sie Ihre Zufriedenheit zu den folgenden Punkten an:

Waren Sie mit dem Service de s zufrieden?

© SehrZufrieden © Zufrieden © Keine Angabe

Wie beurteilen Sie den Zeitrahmen bis zur ersten Kontaktaufnahme mit lhnen?

© gehrZufrieden © Zufieden © Unzufrieden © Sehr Unzufrieden © Keine Angabe

Wie bewerten Sie die Bearbeitungsdauer Ihres Anliegens?

© sehrZufrieden © Zufrieden © Unzufrieden © SehrUnzufrieden © Keine Angabe

Wurde Ihnen aktiv zugehdrt und Ihr Anliegen verstanden?

© senrzufrieden © Zufieden © Unzufrieden © SehrUnzufrieden © Keine Angabe

Wie empfanden Sie die Freundlichkeit unseres Mitarbeiters?

@ SehrZufrieden © Zufrieden © Unzufrieden © SehrUnzufrieden © Keine Angabe

War die Vorgehensweise unseres Mitarbeiters fur Sie nachvollzienbar?

© sehrZufrieden © Zufrieden © Unzufrieden © SehrUnzufrieden © Keine Angabe

War unsere Kommunikation fur Sie klar und verstandlich?

© sehrZufrieden © Zufieden © Unzufrieden © Sehr Unzufrieden © Keine Angabe

Wie benoten Sie die Fachkenntnis und Kompetenz unseres Mitarbeiters?

© SehrZufrieden © Zufrieden © Unzufrieden © SehrUnzufrieden © Keine Angabe

Sind Sie mit der Ldsung, die wir fiir Sie erarbeitet haben, zufrieden?

© sehrZufrieden © Zufrieden © Unzufrieden © SehrUnzufrieden © Keine Angabe

Bitte bewerten Sie auf einer Skala von 1-10. Die 1 steht fiir inakzeptabel, 5 fir durchschnittlich und die 10 bedeutet
hervorragend. Bitte beurteilen Sie jetzt Ihre Gesamtzufriedenheit.

Q1000700504030 20® 1O Keine Angabe

Zu guter Letzt: Wiirden Sie den Service de
weiterempfehlen?

k an Freunde oder Bekannte

© Ja © vielleicht © Nein © Keine Angabe
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Projektbeispiel

Uberblick tiber die Voicefiles

Jedes Gesprach wird aufgezeichnet, drei Gesprache im Monate werden bewertet.
Diese dienen als Grundlage zur Eigenwahrnehmung/Selbsteinschatzung des
Mitarbeiters.

(=] ] (=]
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Users first name
2]

Reset all filters

1 Until 20 From 1997 Start | Back | Next | End Page: =<12345 ..10..100>> Page:

Users first name Users surename Usergroup Date / time Evolp-ID

20130212 17:18:1 DGESTCELUAMRIKIKIIVL

230312 A7:49:20 DGSTCEBLUMRIKIKIIVL
Tester 2013-03-12 17:19:46 OGSTCEBLUAIRIKIKIIVL
Tester 2013-03-13 09:04:40 DGSTCEBLUMRIKIKIIVL
Tester 2013-03-13 09:04:43 DGSTCELUAMRIKIKIIVL
Tester 2043-03-13 09:06:07 DGSTCEBLUMRIKIKIIVL
Tester 20430313 09:31:25 DGSTCELUAMRIKIKIIVL
Tester 20430313 10:33:44 DGSTCEBLUMRIKIKIIVL
Tester 2043-03-13 18:04:10 DG SWAEJQAIRIKIK 13V
Tester 2013-03-13 18:09:03 DG SWAEJQAIRIKIK 13V
Tester 201430318 15:57:52 DGSTCEBLUMRIKIKIIVL
Tester 2013-03-18 15:59:39 DGSTCEBLUAMRIKIKIIVL
Tester 2013-03-18 15:59:46 DGSTCBLUAMRIKIKIIVL
Tester 2013-03-18 16:02:34 DGSTCELUAMRIKIKIIVL
Tester 2013-03-18 16:03:30 DG STCOOUARIKIKAIVM
Tester 2013-03-18 16:05:16 DG SRIRR184RIKIKIIVI
Tester 2013-03-18 16:10:36 DGSTCELUAMRIKIKIIVL
Tester 2013-03-18 16:42:31 0G SWAEJQAIRTHIKI VW
Tester 2013-03-18 16:12:52 DG STCOOUARIKIKAIVM
Tester 2013-03-18 16:13:08 0GSRIRR1B4RIKIKIIV]
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Projektbeispiel
4-Views Report - Ein Kundenfall aus mehreren Blickwinkeln

(zur Info Jurgen: das sind keine Mercedes Zahlen!)

Externe Bewertung = Silent Monitoring von einem externen DL
Interne Bewertung = Trainer/Coach
Kundenbewertung = Grundlage Web-Fragebogen

Mitarbeiterbewertung = Grundlage Voicefiles

=

| ZIP-Download H E-Mail || Schliessen ‘

Ihre. Farameter: |
[Datam von:] Datum bis:] | I [Cineier| Prozessier | Sektionian | Krterien] [Cosshes] status ] Anzrene snop]
v & gl [Alle Al Alle

e |aie Jane |
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Projektbeispiel

—> Steigerung Produktivitat bis zu 16%, Senkung Schulungskosten bis zu
60%, Steigerung Kundenzufriedenheit bis zu 38%

Fazit:

Einfihrung eines einheitlichen Qualitatsstandards in einer Organisation
ist unabdingbar.

Optimal ist eine Qualitatsmessung aus verschiedenen Blickwinkeln die
ubereinander gelegt werden kann.

Auf Grundlage dieser Auswertung mussen weitere Qualitdtsmal3nahmen
ergriffen werden.
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Kontakt:

Jurgen, Baier

Tel.: +49 (0) 7251.93 258-2002
Mobil: +49 (0) 160 96 73 29 68
E-Mail:  baier@opti-serv.de

opti-serv Unternehmensberatung
fur Servicemanagement GmbH

Werner-von-Siemens-Stralle 2-6
76646 Bruchsal




