Just do it — Business Intelligence:

nachhaltige Sicherung von Qualitat und Produktivitat
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Agenda

Just Do it! — Business Intelligence: nachhaltige Sicherung von Qualitat und
Produktivitat

= Kennzahlen far Qualitat und Produktivitat in Realtime?
Notwendigkeit fir das Management und die Mitarbeiter

=  Auswirkungen von Qualitat und Produktivitat messen: Wirkt sich Qualitat auf
Produktivitatskennzahlen im Contact Center aus?

= Ableitung von MalRnahmen aus bestehenden Kennzahlen

= Schnelle Eingriffe auf das Tagesgeschaft aus Produktivitats- und
Qualitatssicht auf Basis beispielhafter dedizierter Mal3nahmen
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Just do it ! — Business Intelligence:
nachhaltige Sicherung von Qualitat und Produktivitat

Unternehmen, die ihre Kunden langfristig an sich binden wollen, miussen ihre
Servicequalitat stets im Auge behalten und bei Bedarf schnell verbessern.

Doch:

= welche Kennzahlen sind notwendig, wichtig und sinnvoll?

= wer bendétigt welche Zahlen und wofir?

= wann sind Kennzahlen gut, wann schlecht?

= wirkt sich Qualitat auf Produktivitatskennzahlen im Contact Center aus?

=  Welche MalRnahmen kann man aus Kennzahlen ableiten?

= reichen Tageswerte oder wer bendtigt Zahlen in Realtime?

= wo werden welche Zahlen erhoben werden und wie werden sie abgebildet?

...um so eine fundamentale Basis zu schaffen, welche die unternehmenswichtigen
Entscheidungen auch tber weitere Geschéaftsprozesse erleichtern.
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Messpunkte entlang des Bearbeitungsprozesses
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Standort:
Teams
interne CC
externe DL
weitere
Standorte

Kanéale:
OF:1]
Mail/Fax/Brief
Chat

FB / Twitter
zentrale BI-

Datenbank

CRM
WFM
ACD / Dialer
Wissensmgt.
Ticketsystem
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Mystery Akt.

Trainer / Coach
KuZu-Befr.

Ext. Agentur
Wissenstest
Lernstandskontr
olle
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Handlungsbedarfe z.B. im
Training einzelner Mitarbeiter
in einzelnen
Themenstellungen.

Gezielte Trainingseinheiten
versus Training mit der
GielRkanne

Sektion: Gesprachsbeginn

KW ~ KW KW ' KW KW KW KW KW KW
201218 2012/19 2012720 2012/21 2012722 2012/23 201224 2012/25 2012726
“®- Alexandra W. (252)<4- Desiree H. (1) 4 Monika S. (229) 4 Monika Z. (213)
¥ Nancy S. (253)%- NinaT.(233) + QC_1 (1) 4 Sandra S. (222)
# Tester2 (1315)-% Larissa G. (2) & wbehnck (1)-+- 007 (1) Nicola A. (1)
- QM _Basic (2)

Bewertung 0

Frage: Korrekte BegriiBungsformel

Bewertung

absolut / prozentual

Nicht anwendbar 25x D 19.4%
Besser als ervartet 48x = 37.2%
Entspricht Erwartung 38x 29,5%
2u verbessern 18x : 14%
Bewertung © 2,42

Frage: Intonation der BegrUBung

Bewertung absolut / prozentual

Nicht anwendbar 32x 25.2%
Besser als erwartet 29% : 22,8%
Entspricht Erwartung S6x 44,1%
2u vorbessern 10% E 7.9%
Bewertung © 2.60

Gezielte Verfolgung der
Prozessmesspunkte zur
Schwachstellenanalyse
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Ergebnis-Report Vergleich-Report Topliste NPS-Report NPS-Kommentare

anl

« Einzelergebnisse * Zusammenfassung * Trends * Die Besten xxx... « Promoters « zur Analyse der
« Offene Coachings « Je Note ein Balken * Verlaufe « Die Schlechtesten « Passives root causes
- Eigene Ergebnisse * Prozentuale * Vergleiche yyy.. « Detractors * Einzelstimmen
Verteilung der « Balken * NPS Score
Werte + Linien
* Kreis
* Scatterplot
. etc..

Export-Report Coaching-Report Change-Report FourViewsOnQuality Drilldown
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. WA 1 NA
' — i
. Tt [ ael [ Ayl [ Gerami [ % Sebtien
Microsoft r RO T PR s [ 8] e
Excel-Arbeitsblatt B Z . ____ 1§ <+ |8 -
« .CSV « Kommentare « Administration « Externe vs Interne Sicht « Interaktive Analyse « Gewichtung
« XLS « Verbesserungsbereiche « Wer hat was wann * Kundensicht vs. * Von Ebene zu Ebene * Ampel
« Export in Datei « Feedback geandert Agentsicht springen * Prozente
« Zur Vorbereitung von « Basiert auf den selben
Trainings und Geschéftsvorfallen
Coachings

Mitarbeiter Status-Historie

* Wer wurde schon * Welcher Check ist in

gecoacht welchem Status
+ Anzahl Coachings » Workflowtiberwachung
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Scorecard zur [
Schnelltbersicht auf T e
- - z S e 25 Grin =]
Management-Ebene mit Hilfe ————
Desion Mnreigen 5 S und < 55 Gels -
von Ampeln-Darstellung |=== e
Soosecardpren 7 > S i 75 AotGels =
—,—,—m | 8 = - edc B8 At |
[Thre ausgewshiten Parameter: 5 > GEEE wi< B =l
[“ dorte:][Pr "_::“ "Muarbelter"Sekllonerr“Kruerlen |Maﬂnahmen "Datum vonll:latum bis: 10 (= - I Kewe =
[AleJAle Jate JAle Jiale Al Jale Al |@o10-12 Jzor0.12 ] spechen] 1 [ Aowrechen)
Zufriedenheit L4 = Ziel:3
+ Q-Check: Kundenbewertung (Kuzu-Umfrage] Ld Tiek3 nw |
Scorecard: Testscorecard + Q-Check Intere Bewertung (Q-Check intern) L Zieky Bw |
+ Kennzahl: rerr (test) Ld = _ Dekkeins | [ masm |
[ [Tt [ Ziel [ Ampel [ % Gesamt | 9[test Lax ZiekKeins
» Kennzahl: Cases (Erfolge pro Stunde) Ld = Dietkeins | __aow |
Qualitst | 4 | 2 | 8 82 % ’7 acheal L x T
| Q-Che(k [ A I = |_ Kewne Kennzahl in dieser Sektionen definiert -
[ wissenstransfer [ Nna | 2 ] Lot e
| Ansprache mit Namen (4 | 3 |—|_|‘ﬂ|
| | Ist | Ziel | Ampel | %G |_
Telefonie 3 2 @ 18 %
BegriiBung 3 2 @ 40 %
Gesprichsbeginn 3 2 30 %
Gesprichsende 3 2 @ 30 %
[ [ Ist [ Ziel [ Ampel |
Totals 38 2 @
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- - - - ‘oracken || POF-Downiond | Eatat] | Archivieren | sctissen]
| Drucken || PDF-Downioad | | E-wail || Archivieren || sohiiessen |
Ihre ausgenahiten Parameter |
[ihre i Parameter. | [Januar 2012 [uars 2017 [fe hile hile Tane e ile e [Ale
[ostam von: st bis] Terumpeto] T Frozess(esekion(en[Krisren] Teosshes]
[Januar 2042 [Msrz 2012 |alle Alle Alle Jate [ane Alle Alle Alle Alle | 5 T T T ——_———
= ] E‘:—I;r:‘p?s letzte mal den Support angeschrieben habe, hatte Ihr Mitarbeiter keine Ahnung. So etwas hinterldsst einen negativen 632818, 690923, 6328
2 - 0 ales Lug und Trug! 693515, G97506, G97833, 636103, 696104, 636543
0 seh fange Listerzziten 64404, 605721
o lange Lieferzeiten 684306, 635041, 36500
0 SH281320TodHOAT A0 270620 sesst2
1 die Pest 692604, 604114
1 niemals! ich bin total unzufrieden mit Ihrem Produkt 683114, 683228, 692503, 697176
68 55% 1 lange Lieferzeiten 3
Ll g als ich das lstzte mal den Support angeschrisben habe, hatte Ihr Mitarbsiter keine hnung. So etwas hinterl3sst einen negativen
Eindruck
N P S 1 sehr lange Lieferzeiten
2 niemala! i b totsl unzufrisden it hrem Produkt
2 alles Lug und Trug!
2 die Pest
2 lange Lieferzeiten
2 seh lange Lisferzsiten
3 schlechter Support
3 alles Lug und Trug!
. als ich das letate mal den Support angeschrieben habe, hate I Hitabeiter keine Ahnung. So ehias hinterisst sinen negativen
Eindruck
3 iemala! ich b tots] unzufriecn it hrem Produkt
3 lange Lieferzeiten
3 die Pest!
s schlechter Support 60728, 601317, 697145, 598328
4 lange Lieferzeiten 683360, 695114, 695190, 699333
n ;‘:vldpr’\‘md:s letzte mal den Support angeschrieben habe, hatte Ihr Mitarbeiter keine Ahnung. So etwas hinterlasst einen negativen 633516, 698520, GISTAS, TO001
s iemals! ich b tots] unzufriecn it hrem Produkt 693507, GO4S0R, G34E38, 696284, 696711
4 alles Lug und Trug! 696858, 696905
1 die Pest! 697684, 69772
s sehr lange Lisferzziten sas2a
H schlechter Support 688535, 6932309, 698126, 634728
] H niemals! ich bin total unzufrieden mit Ihrem Produkt 689652, 692191, 692727
Drucken || PDF-Download || E-ail || Archivieren || schliessen 5 diePest sszs94, 620528, 692112, 64747,
s sl e st mal den Suppor angeschiaben e, Rt MEarbier Keine AU, S s RiErssten negRIE ooy corne oo
sl

——————

(ontisery (4
Download csvDatei | Excel-Datei herunterladen
User 1D Worname Name Gruppe Standort Q-Checks
o001 Ghristian Vieser Hauptbenutzer Holtkestrasse s
002 Hicole ankelmann Agent Holtkestrasse 1
[ stephan Kretaler Hauptbenutzer Moltkestrasse 0
w7 o7 agent Agent Holtkestrasse ]
20163073214 dfg drgdfig Agent Moltkestrasse 1
a Peer Letz Agent Holtkestrasse s
78787878 Tname. g defender bhbguhghah Siemens Technopark n
akneer2 Blexander Kneer Trainer Holtkestrasse 7
Aexandra W Mexandra w. Agent Holtkestrasse 52
Desiree H Desiree H Team D Bruchsal 4.Stock s
Dummy_PHil hgent o Agent Holtkestrasse s
enrwerver werwer dstsatsar Agent Moltkestrasse 2
huerner F. Werner Hauptbenutzer Holtkestrasse 2
holle Michael Holle HolleTestTL1 Moltkestrasse +
baier Juergen Baier Hauptbenutzer Holtkestrasse 0
Jendrik H. Jendrit H Agent Holtkestrasse s
kuznetsova oiga Kuznetsova HolleTestleam1 Holtkestrasse s
Larissa 6. Larissa s Bruchsal 4.Stock 2
lindner Claudia Lindner HolleTestieam1 Moltkestrasse s
messet eigg test totster Holtkestrasse 0
mhilchers Martin Hileher Hauptbenutzer Moltkestrasse +
mhilcher? Martin Hilcher Hauptbenutzer Holtkestrasse "
icher Martin Hilehar Haupthenutzer Moltkestrasse s
mholle Michael Holle Hauptbenutzer Holtkestrasse 4
Mister T Mister T Team & Siemens Technopark 1
Honika . Monika s Agent Holtkestrasse s
Honika Z Monika z Agent Holtkestrasse n
Hork Mork vom ork tetster Holtkestras: 1
Nancy §. Hancy s Team & iemens Technopark sz

Net Promotor Score Analyse zur von
Kundenzufriedenheit gerade im
Service
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« Standortvergleiche
 Teamvergleiche

* Benchmarking
 zeitliche Entwicklung und

Verlaufe

Standort(
Juni 2012 |August 2012 |Alle Alle Alle Alle Alle Alle Alle Side-by-Side Coaching; @-Check intern |Alle
[ Parameter: |
[ tans
[nein nein —
( i =
19.07.2012 .
Telefoncoaching
3.5
.
e = =
=
K]
3
=4
25
A
L
2 v
1.5 T T T T T T T T T T T
KW W KW KW KW W KW W KW KW KW KW KW
2012/22 2012/23 2012/24 2012725 2012/26 2012/27 2012/28 2012/29 2012/30 2012/31 2012/32 2012/33 2012/34
-8 Alexandra W. (314) - Monika 5. (326) - Monika Z. (299) Nancy S. (328)
% Nina T. (281) =8 Sandra 5. (301) o= Tester? {1759) <8 QM Basic (1)
4 Larissa G. (1) <%= Jendrik H. (1) 8- Sandra K. (1) o~ Tanja M. (1) SIEE
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- = e | P - -
s ) ALY LW
vaed A g B 1 4
>
=
=
3
=3
e !
Kuzu-Umfrage Mystery Call Q-Check extern Q-Check intern Side-by-Side
Coaching
0 Agent (982¢) [ Team D (9540) B Trainer (1) BASIC_QM (2)
B Hauptbenutzer (1) [ QC (1) =3[
Maltkestrasse
Siemens Technopark
0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 35 4.5 5
Quality
0 Auftrag (440) [ Beschwerde (533) B Freundschaftswerbung (445)
Umfrage (55) [ Verschiedene (12) =
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Konkrete Aufsetzpunkte flr eine Mitarbeiterentwicklung

Messen

ableiten

bewerten

2.Formale Gesprachsfilhrung
1. Ansprache mit Namen | 1=l

2. Poswtiver Sprachgebrauch 1=
[(3[&]| [ Feedback | Vorschisge | Datei hinzu

3. Proaktives Zuhdren

Kommunikationstraining Telefon | |
Erinnerungstermin: | "

[16.04.2012 )
Freigabe:

Wunschtermin: | *

- [16.042012
) Training

freier Kommentar

Jn | Feb | Mar | A | Mai | hn | i | kg | Skp | 0K Nov | Der

& Gesprichsbeginn

Trainieren

3 Trainingsart: Fachtraining (3 vorgeschlagene Agenten)

Sven Muller 07.10.2011
Martin Mustermann 25.05.2012
Svenja Schmitt 25.05.2012
Tha 1602
Name . Typ 800 700 800 00 10:00 100 1200 13.00 1400 15:00 1600
Testera syt Aituete Panung. Tranag 365 Tovatan owl Froigabe
Agemtac sgent izvete Parusy Traneg 366 trogegeten
durchfahren '
hat teilgenommen
hat nicht teilgenommer
hat nicht bestande;
Aktion erled t-
iciyavc ainniviucin w
Einladung testen

Einladung versenden
Feedbackformulare versenden

Zertifikate versenden

Schulung abschlieen
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Inre ausgewshiten Parameter:
[Datum

[Datum von: s [ i
o 2014152 (7512200 || 2012002 (50020 (e Jane__Jae__Jane [ae _[ane Alle_|0-Check extern; G- Check intern; Quality Cosching; ; ystary Cai; e

Produkiviennzahler ]

INBOUND Bearbetet, INBOUNDIIm 5L, INEOUNDIL EoUnDIL WEoUNDIL |
I Parameter 1
[Gewichtung|Layer 1| Layer 2]hchss| Jalflein Ausertung| Berechnung
nein [MaBinahme [Agent |Zeit__|nein =
B 40k 40 2,000 | =
7 a5k 35k 5 70k d =
' 9 Domtent | 8 4kst | Smbersen
& 30k 30k 30 80k
=
5 g fask O fos
2 H =
z = T H TELLT vt Ararge & lorvaews W1 17 AR e A8 dharsen 104
4 20k ',s: 20 % Wk o [k § Lo o~ mrces ™o
1R ' =
3 5k & [k 3 fis 30K -
= Ponsoms et St oo
z 10k 10k 0 20k T ~
|
|
1 N 5k 10k . "
[ bok ok 0 Ok = o s
KW 2011/52 KW 2012/01 W 2012/02 | § i g
8 Kuzu-Umirage (686) B Mystery Call (636) BB Q-Check extern (686) 1) Q-Checkintern (685) -8 Lines/Angenommen it 3 1 3 [
- Lines/Angebaten = Im SL - Bearbeitet v~ Lines/Abgsbrochen i “ s e[ t
L J ok : g b
£ 3 £
| 3 i 21, <
—— =) | 3 - § £
g ¥
21P-Downioad || Esit || schiiessen | | 1 i il
| .
|
Report:Vergleich-Rep. 1
0
- e - - Unarge A% - 8/Cak bowbetset v Lrergle Blenicetovel @ Beschwerde (V4]
= Tochonche beratung (M) = Unfrage (1121} - Sevies 10 (1) & @ dbbruchasit = .0 &/Co arbammend # BCuh rhnmmend - . ge A/

N ]
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} (ontisery (w
| Dashboard
| Produkfivitat Tab 1 —
~
| | Outbound l@l@|»|20lx Agents Ubersicht Al@i@i»liolx 3
MoDaView/IYR/Outbound — App MoDaView/I¥R/Outbound — App Personal - ACD Status
Jobs 3451
3 Jobs 3349
bearbeitet bearbeitet
Anwahlen 5217 Anwahlen | 4969
Anwahlenpro 151 @& | amwahknpo| 148 @
Job Job
ASP erreicht 2516 ASP erreicht | 2414
% ASP  72.91% % ASP | 72.08%
erreicht erreicht Agents
Teilnehmer 1767 Teinehmer | 1688
% Teilnehmer 70.23% % Teinehmer | 69.93%  Saeii
@ beantw. 7.08 @ beantw. 7.07 i
Fragen Fragen |
AB erreicht AB erreicht 1779
FAX erreicht F&X erreicht | 309
RONA RONA | 467
Dauer Dauer Servicelevel Hotlines @@ »|2|o)x
Gesprachszeit Gesprachszeit | r:vnl::‘l’e;ll,:::?flg\:‘::l‘lms - gM:SI::‘\:iew/ Inbound Hotlines — AYP
| ServiceLevel | 91.63% | @ | ServiceLevel | 75.00% | @ =
Yergleich A¥P @@ »l2iolix
MoDaView — Inbound Hotlines MoDaView/Inbound Hotlines — DeltaXP  MoDaView/Inbound Hotlines — AYP
| | | Hauptnr
ServiceLevel | 100.00% (
= | ‘ | @ ‘ServiceLeveI 81.25% ‘ »?
B AVP Entsorgung W AVP gesamt Il AVP Hauptnr Personaliibersicht @@ »/2loix
MoDaYiew — ACD Status
Im Gesprach 1
Feierabend 5
: Telefonie Outbound 2 1
sl e s
© Qualicat Tab2 +
™

7 Einstellungen
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...und das Ganze auch mobil

Arvite igutite
Acvuts beartenet

AVP gesamt

Anrufe angeboten
Anrufe bearbeltet

0501 0500 0955 157 1155 1254 1352 14511548 1648 17:45

2010-05-03 10:17:19
2010-05-03 10:46:34
2010-05-03 11:16:32

2010-05-03 11:46:31

2010-05-03 12:16:30
=

AVP gesamt

Anrufe bearbeitet

Z Ml @ o07:26

Anrufe im Servicelevel
bearbeitet

48.0

© by Apple und Google
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Ableitung von MalRnahmen aus bestehenden Kennzahlen

Eine Analyse der unterschiedlichen Kennzahlen decken schnell die Hebel zur
Steigerung der Qualitat und auch der Produktivitat auf. Innerhalb kiirzester Zeit
werden so immense Umsetzungsmaoglichkeiten transparent, die je nach
Auspragung qualitativ und quantitativ auf die Organisation wirken. FUr jede
MalRnahme kann man unterschiedliche Bewertungen aus folgenden Sichten mit
einbinden und realisieren, um eine ganzheitliche Sicht auf Qualitat zu schaffen:

» Kundensicht: Wahrnehmung des Kunden
wird erfasst

» Prozesssicht: Wahrnehmung der Prozesse

= Interne Sicht: Wahrnehmung aus der Sicht

Managements, der Trainer, Coaches und
Mitarbeiter

= Externe Sicht: Wahrnehmung aus der
Sicht externer Customer Service affinen
beauftragen sowie die vorgangsbezogene

Sicht vor und nach dem eigentlichen
Prozess
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Leitfaden zu:
Qualitdtsmanagement ist mehr als die Summe einzelner Mal3nahmen

im eBook oder unter http://www.opti-
serv.de/images/stories/ebook erfolgreiches contactcenter 2012 gualitaetsmanage

ment.pdf

uber uns:

opti-serv
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http://www.opti-serv.de/images/stories/ebook_erfolgreiches_contactcenter_2012_qualitaetsmanagement.pdf
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Die opti-serv GmbH ist eine der fihrenden Unternehmensberatungen fur erfolg-
reiches Kundenmanagement. Zu den Kernkompetenzen zahlen 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
= Ausschreibungsunterstiitzung sowie

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

Human Resources Services:
= Qrganisationsentwicklung
= Rekrutierung
= QualifizierungsmalRnahmen
= Interim-Management
= Manager-Coaching
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Operations : operative Qualitdtsaspekte der Kommunikation im Kundenservice
= Callbewertungen
= Markt- und Meinungsanalysen
= Mystery Checks
= 3rd Party Audits
» |nbound- 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 Ech
»  QualityManager — Qualitatsmessung und -management

I i ldesktop
= MoDaView® - mobile Kennzahlensteuerung
= Automatisierte Kundenzufriedenheitsbefragung OUﬁlllg _‘
= Kundenservice-App fur alle SmartPhones L
= u.v.m. G‘R/I 3
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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
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