
Coaching, Coach & iPad –  
die Revolution im Coaching-Prozess 

Mitarbeiterqualifizierung und Agentmonitoring 
leicht gemacht! 

Vortrag von Thomas Halbritter, Die Entwicklungslotsen 
& Bernd Arnhold, Kommdirekt GmbH 



Fragestellungen 

•  Wie werden fachliche und kommunikative Fähigkeiten von 
Mitarbeitern gefördert? 

•  Gibt es einen Nutzen von Coaching? 

•  Wenn ja, wie hoch ist dieser? 

•  Und unter welchen Kosten wurde dieser Nutzen erreicht? 

•  Welche Grenzen stellt die vertraute Paper-Pencil-Excel-Lösung dar? 

•  Gibt es sinnvolle Alternativen zu herkömmlichen Verfahren? 

•  Best Practice am Beispiel eines renommierten Call Centers 



Die Grenzen der Paper-Pencil-Excel-Lösung 

•  Zeitaufwendige Dokumentation 
•  Eingeschränkte Userfreundlichkeit 
•  Hohe Fehleranfälligkeit 
•  Beschränkte und umständliche Möglichkeiten des 

Reportings 
•  Keine dynamische, aktive Unterstützung bei der Planung 

von Coachings 
•  Unzureichende Unterstützung des Coaches bei seiner 

praktischen Tätigkeit 

Ein Coach soll coachen, und keine Excel-Tabellen pflegen 
müssen! 



Anforderungen einer möglichen Lösung 

1.  Planung des Coachings 
•  Häufigkeit und Wiederholung des Coachings auf Basis 

der vorgehenden Coachingergebnisse 
•  Überwachung der fälligen Coachingtermine 
•  Informationsaustausch mit der Personaleinsatzplanung 

über fällige Coachings 
 

2.  Bewertung des Telefonats 
•  Einsetzbar für unterschiedliche Methoden: Side-by-

Side, Voicefile Coaching, Mystery Call 
•  Klar definierte Skalierung der zu bewertenden Items 
•  Eingabemöglichkeit von Freitext 
•  Projektspezifische Bewertungsleitfäden 

 



3.  Feedback an den Agenten 
 

•  Transparente Struktur zur Unterstützung des Coachinggesprächs 

•  Visualisierte Aufbereitung des Coachingergebnisses 

•  Hinterlegung des vereinbarten SMART-Ziels mit dem Agenten 
 

Anforderungen einer möglichen Lösung 



Anforderungen einer möglichen Lösung 

4.  Dokumentation 
•  Möglichkeiten des Reportings für Agent, Teamleitung, 

Projektleitung, Management 
•  Reportings lassen sich im Baukastenprinzip zusammenstellen 
•  Alle Informationen sind aktuell und werden permanent 

aktualisiert 
 
 
... Der Coach kann ständig auf dieses Tool zugreifen 
... Anpassung an die unternehmensspezifischen Vorteile 
 
Ein Beispiel für ein Tool mit diesen Eigenschaften ist die App von 
SAMOA CallCenter. 



Best Practice – Beispiel: 

CallCenter

Die mobile Mitarbeiter- 
Qualifizierung 
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SAMOA CallCenter 



So funktioniert SAMOA CallCenter 



ü  Bewertung, Auswertung und Dokumentation in einem 
ü  Kein Paper-Pencil-Verfahren mehr 
ü  Einfach zu bedienen  
ü  Individuelle Auswertungen möglich 
ü  Datenexport als PDF und CSV möglich 
ü  Umfangreiches Berechtigungs- und Rollenkonzept 

inklusive 
ü  Keine zusätzliche Software erforderlich 

Die wichtigsten Eigenschaften auf einen Blick 



Live-Anwendung 



CallCenter

• Abgestimmt auf Ihr Corporate Branding     
• Start- und Hauptscreen mit Anwenderpersonalisierung     
• Login mit Benutzername und Passwort     
• Mitarbeiterselektion nach Stichwort oder per Register     
• Bewertung einzelner Mitarbeiter mit eigenen Leitfäden inkl. Bemerkungen     
• Auswertung von Mitarbeitern/Gruppen/Teams/Standorten/Firmen     
• Auswertungen und Bewertung offline erstellen     
• Benutzerdefinierte Auswertungsberichte     
• Kombinierbare Auswertung-Filter-Möglichkeiten     
   Datum     
   Leitfäden/Fragebogen     
   Fragen/Kriterientyp     
   Mitarbeiter     
▪  Rolle     
   Status     
• Versand von Auswertungen per E-Mail in PDF- und/oder CSV-Format     
• Verschlüsselte Datenspeicherung auf dem Gerät     
• Benutzerverwaltung mit Berechtigungs- und Rollensystem     
• Verschlüsselte Verbindung zum Zentralserver     
• Automatische und manuelle Synchronisierungen     
• Zentrale Verwaltung von:     
  Mitarbeitern/Benutzern     
  Geräten     
  Leitfäden/Fragebögen     
  Fragen/Kriterien     
• Sicherer SAMOA Standard Server: jederzeit Datenschutz + Datenkontrolle    



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.  
 

Wir freuen uns auf Ihre Fragen und stehen Ihnen 
für persönliche Gespräche gerne zur Verfügung! 


