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Vorstellung opti-serv

Unsere Historie

= Gegrundet 2001 durch Klaus Graf.

= Von Beginn an erwirtschaftet die opti-serv
ein positives Betriebsergebnis.

= Kontinuierliches Wachstum

= Von Praktikern fur die Praxis im Markt platziert.
(Jeder Consultant ist seit mehr als 9 Jahren
im Call Center tatig, davon mindestens 3 Jahre
in einer operationalen Fuhrungsaufgabe)

= Unsere Maxime ist die Verbindung von
Marktkenntnis, langjahriger Praxiserfahrung und
uberzeugender Umsetzungskompetenz
in allen Aufgabenstellungen des Customer Service.
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Vorstellung opti-serv

Auszug unserer Kundenliste
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Vorstellung opti-serv

Die opti-serv in ihren Geschaftsfeldern

opti-serv

Unternehmensgruppe

Customer Service
Consulting

Customer Service
Training & Coaching

Customer Service
IT-Systeme

Customer Service
Qualitatsagentur
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Kunden-
anforderung

optionale Projektspezifische Nutzung
der Module auf Basis der Erfordernisse

Umsetzungs- | \n i hetrieb
begleitung
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40 eigene Mitarbeiter + ausgewahlte Berater des opti-serv Berater + Managerpools
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Vorstellung opti-serv

Qualitatsmanagement im Call Center
Beispiel Geschaftsbereich Qualitat

= Optionale Module in Qualitatsprojekten:

| Q-Strategie | |Techn. Projektleitung|
I I
| Q-FFK | | CR Manager |
I I
| Ausschreibungen | |Anbindungs-Manager|
I I
|Mal3nahmenkonzept| | Web-Manager |
I I
| FK- Qualifizierung | Berater/ Trainer Technik | Call-Monitoring |
I I
| Coach the coach | | IVR- Inbound |
I I
| Coaching | | IVR-outbound |
I I
| Projektleitung | | Quality-Manager |
I I
| Trainings | | Interview-Manager |
Quality Communications
Agentur
Call-
bewertung
Mystery Vertriebs Kunden- Prozess-
Calling check befragung check
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Qualitatsmanagementphilosophie

Qualitatsmanagement im Customer Service
Unsere Philosophie:

= Schaffung der ganzheitlichen Sicht auf Qualitat unter folgenden
Sichtweisen:

= Kundensicht

Ausgepragte

=  Wahrnehmung des Kunden wird erfasst Kundensicht
= Prozesssicht A

= Wahrnehmung der Prozesse :
= Interne Sicht : ‘ Q }
= Externe Sicht '

_ Detalllierte

= Wahrnehmung aus Sicht externer Prozesssicht

Customer Service affinen Beauftragten

=  Wahrnehmung aus Sicht des Managements,
der Trainer, der Coaches und der Mitarbeiter
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Qualitatsmanagementphilosophie

Qualitatsmanagement im Customer Service
Unsere Philosophie:

= Qualitat objektiv libergreifend darstellen
Unterschiedliche Adaption der Einzelmassnahmen Standardisieren
Sichtweisen belegen auf eine einheitliche Struktur der KPI :
Handlungsalternativen Transparenz fur die Hebel Qualitat quantifizier-
aufzeigen schaffen bar darstellen

= Alle Sichtweisen werden registriert und zeitnah dokumentiert

= Zeitnah im MIS Reporting hinterlegt und dargestellt

= Auf Basis unterschiedlicher Betrachtungswinkel analysierbar

= Je nach Massnahme bis auf Hotline, Teamebene oder Einzelplatz nachweisbar

- Ergebnisse eingeleiteter Massnahmen sehr schnell messbar machen
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Qualitatsmanagementphilosophie

Das Qualitatskonzept

= [st Individuell
= Jedes Unternehmen tickt anders

—> unterschiedliche Massnahmen sind notwendig

= Jedes Unternehmen hat eine individuelle Kundenstruktur
- Massnahmen werden unterschiedlich akzeptiert

= Die Mitarbeiterstrukturen sind gewachsen
- Mitarbeiter nehmen Massnahmen unterschiedlich an

—> Erarbeiten sie Hierarchielubergreifend ihr Qualitatsmanagementkonzept auf
Basis ihres Unternehmens
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Qualitatsmanagement in der Praxis

Qualitatsmanagement im Customer Service
Der ganzheitliche Ansatz:

G

Worauf es ankommt:

f
Schaffen sie sich ihr persénliches Qualitatskonzept [ ] ,#' “
Clustern sie ihre Massnahmen auf die méglichen unterschiedlichen Sichtweisen | ]
vorhandene Kriterien werden auf die unterschiedlichen Massnahmen adaptiert [ ]

Implementieren Sie die Erkenntnisse bei Schulung, Dokumentation und Erfassung
der Ergebnisse

Qualifizieren sie lhre Mitarbeiter auf Qualitatskriterien und deren Bewertung [ ]
Quialifizieren Sie ihre Mitarbeiter auf das Handling der Methoden
Standardisieren Sie und bereiten Sie die Ergebnisdaten Uber alle Massnahmen auf

hinterlegen Sie diese in einem einheitlichen System / Datenbank [ ]
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Qualitatsmanagement in der Praxis

ganzheitliches Qualitatsmanagement senkt die Kosten und

steigert nachhaltig die Kundenbindung

Generell:

= Standardisierte und einheitliche Kriterien und Reporting
= Deutlich reduzierter Administrationsaufwand

= Bedarfsorientiert erhebbar

Dienstleistersteuerung:

= Dienstleister sind online qualitativ vergleichbar

= Benchmark ist jederzeit moglich

= Qualitatseinbruche sind sofort belegbar und abstellbar
= Qualitatsverbesserung ist schnell erkennbar

Training / Qualifikation

= Deutlich weniger Qualifizierungsaufwand

= Weniger Gieskannenprinzip - Training Bedarfsorientiert
= Deutliche bessere Ausnutzung der Ressourcen

= Trainingserfolge sofort mess- und bewertbar

= Trainerbenchmarking moglich
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Der Trend:

Der gleiche Call wird aus mehreren Sichten betrachtet

Daten werden eingetragen

Reporting
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Fazit:

= Professionelles Qualitatsmanagement unterstutzt die effiziente Nutzung der
Organisation

= Die einheitliche Erhebung der Qualitats- KPI's dokumentiert die qualitative
Leistungsfahigkeit der Organisation

= Ganzheitliches Qualitatsmanagement steigert die Kundenbindung

= Objektives Qualitatsmanagement starkt die Motivation und die Mitarbeiterbindung

= Benchmarking ist auf Basis der Standards auch in der Qualitat moglich

= Qualitatsorientiertes Servicemanagement ist einer der massgeblichen Treiber fur
wettbewerbsfahige Unternehmen
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Fragen ?

opti-serv

Unternehmensberatung fir
Servicemanagement

opti-serv - Unternehmensberatung
fur Servicemanagement GmbH
Klaus Graf

Moltkestr. 13

76689 Karlsdorf-Neuthard

Ruf: 07251 366753
Fax: 07251 349493
Mobil: 0171 5425181
E-Mail: graf@opti-serv.de
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