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Ist |hr Qualitats-Management
wirklich effektiv?

FUuhrende Unternehmen zeichnen bereits 100 Prozent der
Contact-Center-Anrufe auf, um die Qualitat und
Compliance zu lberprifen und um die Gesprache fur
Ausbildungszwecke zu nutzen. Aber wie viele dieser
Telefonate werden jemals wieder angehort? Die Antwort
ist hochstwahrscheinlich keins. Dementsprechend gehen

kritische Informationen lber die Leistungsfahigkeit der ‘ /A
4, L

Agenten, die sich direkt auf das Service-Erlebnis der .\
° -
der Verbraucher weltweit sagen, dass I

Kunden und die Zufriedenheit der Mitarbeiter auswirken
das Service-Erlebnis ein wichtiger Faktor

konnten, in einem riesigen Archiv von ungehorten
Gesprachen verloren.
bei der Wahl ihrer Dienstleister ist,

Woussten Sie, dass Sie jetzt den gesamten
Qualitatssicherungsprozess im Contact Center
automatisieren kénnen, von der Bewertung bis
zur Zuweisung von Coaching-Einheiten?

Finden Sie in diesem eBook heraus, wie das geht.

... dennoch iliberpriifen die meisten
Contact Center weniger als
1 % der Kundengesprache.
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Warum Sie uber automatisiertes Quali-
tats-Management nachdenken sollten

Mit Verint Automated Quality Management kénnen Sie automatisch bis
zu 100 Prozent aller aufgezeichneten Telefoninteraktionen bewerten.

Das bietet viel mehr Informationen, als Sie je aus einer kleinen
Auswahl von Gesprachen erhalten. Aul3erdem ermoglicht es Ihrem
Qualitatssicherungsteam, sich auf andere Aktivitaten zu konzentrieren,
die mehr Wert fur lhr Unternehmen schaffen, einschliel3lich:

: = E

der Analyse der Bewertung gezieltem
von Anrufen der Einhaltung Coaching

von Vorgaben

Mit Automatisierung konnen Sie Ihr Qualitats-Management auf ein Niveau

bringen, das mit herkommlichen, isolierten Qualitats-Management-Losungen
nur schwer zu erreichen ist.



/'\/ Gehen Sie Schritt fiir Schritt vor /'\/ Starten Sie simpel
/&1/ Scheuen Sie sich nicht, Schritt flr Schritt % Die Reise zur vollstandigen Automatisierung
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Automatisieren Sie in lhrem eigenen Tempo

Unternehmen kénnen Bewertungen in ihrem eigenen Tempo automatisieren. Sie
kénnen entweder mit wenigen Qualitats-Kriterien anfangen und den Rest manuell
bewerten oder den Sprung wagen und die Bewertung aller Anrufe vollstandig
automatisieren. Alles dazwischen ist auch méglich.

Die folgenden sechs Schritte helfen lhnen, lhre Prozesse mit minimalen Risiken und
Unterbrechungen effektiv zu automatisieren.

zu automatisieren. Die Moglichkeiten und beginnt mit einem einzigen Qualitats-

Grenzen lhrer Technologie kennenzulernen Kriterium. Wahlen Sie eins aus, dessen
hilft Ihnen, die Auswirkungen der Bewertung sich relativ einfach
Automatisierung auf lhre Mitarbeiter automatisieren lasst, und bauen Sie
und Prozesse zu verstehen. Dann konnen gleichzeitig lhr Wissen lber das

Sie den Wandel besser steuern, der Leistungsvermogen der Losung aus. Wenn

mit der Automatisierung einhergeht. es solche Kriterien in lhrem Kriterienkatalog

nicht gibt, wahlen Sie eins aus, das sich
so objektiv wie moglich bewerten lasst.
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Vertrauen Sie, aber vergessen
Sie nicht die Kontrolle
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Nachdem Sie das richtige Kriterium gefunden haben,
sprechen Sie mit der Geschaftsfihrung, dem
Qualitatsteam und den Agenten Uber deren
Erwartungen, bevor Sie testen. Alle Beteiligten
sollten verstehen, dass manuelle und automatische
Bewertungen in gewissem Umfang voneinander
abweichen werden. Wenn die Abweichung das Ergebnis
eines Versehens bei der manuellen Bewertung ist,
kann sie leicht korrigiert werden. Dasselbe gilt fiir
Abweichungen aufgrund von Bewertungsregeln,

die angepasst werden mussen. Abweichungen
konnen aber auch das Ergebnis des Wechsels von
der manuellen zur automatischen Bewertung sein.

Uberpriifen Sie lhre Fortschritte
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Wenn Sie das Gefiihl haben, dass die Bewertungs-
regeln und die automatische Punktevergabe fiir das
erste Kriterium gut funktionieren, holen Sie Feedback
vom Team ein. Ist es mit der Bewertung der Gesprache
durch Technologie einverstanden? Hat es Vorschlage,
wie die nachsten Parameter automatisch bewertet

und getestet werden sollten? Was wiirde es andern?
Integrieren Sie dieses Feedback in die Automatisierung
der Bewertung der nachsten Kriterien.
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Helfen Sie lhren Managern,
Kompetenzliicken zu erkennen

Sobald Sie 100 Prozent lhrer Anrufe bewerten,
konnen Sie feststellen, in welchem Bereich

lhre Agenten tatsachlich Qualifikationsliicken
oder Leistungsprobleme haben.

Sie konnen lhren Fihrungskraften automatisch
eine Warnmeldung schicken lassen, wenn

ein Agent im Zusammenhang mit einem
bestimmten Kriterium eine niedrige Punktzahl
hat. So konnen Sie schneller handeln und Ihren
Agenten helfen, wenn sie es brauchen. Das kann
die Effektivitat der Korrekturen erhohen.

Planen Sie die Zukunft

Nachdem Sie festgelegt haben, wie Sie
lhre Qualitatssicherung automatisieren,
entwickeln Sie einen Plan zur Beantwortung
von Fragen, die sich organisch ergeben haben.
Ziehen Sie folgende in Betracht:

Sind unsere Bewertungskriterien auf unsere Service-
Ziele abgestimmt? Mussen wir Formulare oder
Bewertungskriterien aktualisieren? Wie sollten sich
unsere Prozesse verandern, jetzt, wo wir weniger Zeit
fur die manuelle Bewertung aufwenden und mehr
Zeit flir die Schulung unserer Mitarbeiter haben?




Die geschaftlichen Vorteile des automatisierten
Qualitats-Managements

Jetzt kénnen Sie herkémmliche Qualitatssicherungsprozesse transformieren, denn Sie kénnen die
Leistungsfahigkeit der Agenten und die Qualitat aller Telefonate einschatzen.

Darliber hinaus konnen Sie fundiertere Entscheidungen treffen, die zu Verbesserungen in den folgenden
Bereichen fuhren konnen:

Héhere Kosteneffizienz
Bringen Sie Kundenzufriedenheit und Effizienz in Einklang, indem Sie die Ressourcen des Contact Centers

dort einsetzen, wo sie die grof3te Wirkung erzielen, ohne unnotige Kosten zu verursachen.

Geringeres Risiko
Stellen Sie sicher, dass Agenten erforderliche Angaben machen und die vorgeschriebenen Skripte befolgen, um
Compliance-Risiken zu reduzieren und die potenziell mit der Nichteinhaltung verbundenen Strafen zu vermeiden.

Zufriedenere Kunden
Erhohen Sie die Qualitat der Interaktionen zwischen Ihren Kunden und Ihren Agenten, indem Sie Ressourcen
so einsetzen, dass einzelne Mitarbeiter Liicken in Bezug auf Wissen, Kompetenz und die Einhaltung von Prozessen schlie3en.

Zufriedenere Mitarbeiter
Erhohen Sie die Mitarbeiter-Zufriedenheit durch konsistente, transparente und objektive Bewertung jedes
Anrufes und stellen Sie die Ergebnisse Mitarbeitern, Team-Leitern und Fuihrungskraften zur Verfligung.

*
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Mit Verint Automated Quality
Management konnen Sie ...

den gesamten herkommliche lhre
~Qualitatssicherungs- Qualitatssiche- Mitarbeiter
prozess des Call Centers rungsprozesse

Sl sutomatisieren J transformieren befahigen
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Automatisiertes Qualitats-Management

Machen Sie die Qualitat transparent. Ermoglichen Sie lhrem Qualitatssicherungsteam, sich auf andere Aufgaben
zu konzentrieren, die grol3eren Mehrwert fir lhr Unternehmen erzeugen kénnen.

Sprechen Sie mit uns, wenn |Ihre Mitarbeiter effizienter arbeiten, interne Prozesse verbessern und ihre
Leistung in der Always-on-Ara erhdhen sollen.

Das Unternehmen, das fiir Kundenbindung steht.
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