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Stunffurter Mlgemeine DIEQWELT LSRRI
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Auskunft 60 42 48
Bestellung 80 53 59
Reklamation 77 65 57
Urlaub 81 41 41
Klndigung 52 48 34
Durchschnitt Call 70 50 48
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« Bestellungen

» Lieferunterbrechungen

» Lieferreklamationen

« Erteilung von Gutschriften
e Stammdatenanderungen
e Servicenachlieferungen

» Gutscheinversand Rl el

« Reisenachsendung Inland st grnens My
 Reisenachsendung Ausland e

« Kindigerabwendung

e Kindigungen

 Epaper uge ;= om
 Bestellannahme fur alle Aktionsartikel g"";"'— ‘,..;;:::;,

e Betreuung von Kundenkartenprogrammen e W |




maincom

telemarketing services gmbh

&38

Alle eingehenden Kundenkontakte werden
von Maincom bearbeitet oder klassifiziert

Dokumente missen nicht nur dem richtigen
Kunden zugeordnet werden, sondern auch
der richtigen Auftragsposition S ———— -

@ NadH cee CHnE Saan @@

1 H 1 H | @] Abonnement-Auftrag dndern: Positionsdaten
Wir arbeiten in klassischen
Sachbearbeiter-Masken T g

Aufiraggeber |5601816887 | Michagl Marmott, 61462 Kenigstein , Bischof-Kaller-Str. 12
(SAI I 23 / ISMSD Und SD) _ M Fadia | Vetisbsunierstitzung | Versand  Zusatdaten |, Einfeilung |, Kondiiionen |, Kindigung.
. . [Versand [ Warenempfanger d
Viele Abweichungen vom i
u g Planvertausgabe 4 FAS-R Herrm Michael Marmatti

Bezugstyp ME| mit Stellen-Teil ST 4 [T Unwolistiieferbar Konigstein

Lieferart 2U] Zustellung Inl. [ Keine Lisferh Opt Bischof-Kaller-8tr. 12
- an ar Datumyorbis  22.06.2008) [30.11.2009 61462 Konigstein
. .
mﬂ | Faktura
u S O IZ I n g RechTermine FQ Fakiura quaralsw. zum 1. FakPeriod. FQ Quartal BerechBeainn 22.86.2008

PPPPPPP ppe RM| Abo: Sondermrabatt Preisschl ABO
- Zahiweqg v MSD ABO Abbuchar Kundengruppe
Komplexe Geschéfts-
Vertriebsunterstitzung
- - \Werbeart ] Direkbesteling WWerbeaktion |DVBO006 | Mitarbeiterabo
vorfallstrukturen mit vielen —
Bezugsarund MIT| Mitarbeitar LiefendeGrund (S0A| sonst Griinde
Ausnahmeregelungen -
| Eintellung - [
Bezugsperiod. S0ABO| Abo: Sonntay Menge 1 ST Verkaufspreis { 4,58 |EUR =

nlo

@ Die Position Ist bereits gekindigt

d
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100% aller eingehenden Kontakte
laufen Gber Maincom.

90% aller Geschaftsvorfalle werden
abschlieRend bei Maincom
bearbeitet.

Anforderungen an die
Kindigungsabwendung, upselling
und cross selling steigen.

Die Fehlermdglichkeiten nehmen
durch die Angebotsvielfalt zu.

Mitarbeiter kommen eher an ihre
Leistungsgrenzen.
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I
Stichproben der schriftlichen
Kontakte.
Mystery calls
Personliches Coaching
Silent Monitoring
Fachseminare
Kurzschulungen
Teammeetings
Zielvereinbarungen
Leitungsbeurteilungen
Auftraggebermeetings
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Auftraggeber entdeckten Fehler
manchmal schneller als wir.

“Problematische“ Gesprache
wurden nur durch Zufall vom
Coach gefunden.

Mitarbeiter in Randschichten
wurden seltener gecoacht.

Vereinzelt gab es Unklarheit
uber das, was wirklich im
Kundengesprach gesagt wurde.

Es gab keine Kennzahl fir die
Qualitat.

,
A
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Der Grund fur Kundenbeschwerden

» Agenten/Servicecenter _ 20-259%
 Ausbildungsdefizite
» Prozess wird nicht angewendet
» Haltung des Mitarbeiters

« Unternehmen _ 55-659%
* Produkt- bzw. Serviceprobleme
* Prozessbruch
» Abrechnungsfehler

e Kunde 15-20%
» Fehler liegt beim Kunden
» Falsche Erwartung

*Technical Assistance Research Program — ,,Consumer Complaint Handling in America: An Update Study*
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Selektives Recording ist keine Alternative

Selectives Call Monitoring (< 1%) erlaubt nur einen “schmalen” Einblick
| " # (
)
$
% "&
POOR
CALLS EXCELLENT

CALLS

Lower Revenue, Higher Profits,
Increased Costs, Better Productivity,
Unhappy Customers Happy Customers
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Relevanzbezogene Aufzeichnung

Kunde stimmt
Aufzeichnung zu

Regeln zur
Aufzeichnung ﬁ
treffen zu

Agent
markiert / startet / Beendet

Agenten Inbox

Coach / Trainer Inbox

Inbox
Regeln

Storage / Transfer
Regeln

Arctiviérungs-

Customer Feeback
Ergebnisse

Bildschirmanalyse
Ergebnisse

Sprachanalyse
Ergebnisse

Suche, Wiedergabe
und Bewertungen

Reports
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Relevanzbezogene Aufzeichnung leistet mehr

Cached Call Monitoring erlaubt eine Selektion relev  anter Gesprache aus der
Gesamtmenge aller verfligbaren Gesprachen

< >

guotenbasierte Auswahl +
Aufzeichnungsregeln = 360 Grad - Sicht

AVERAGE

CALLS
POOR

CALLS EXCELLENT
CALLS

Lower Revenue, Higher Profits,
Increased Costs, Better Productivity,
Unhappy Customers Happy Customers
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Beeinflussung durch den Agenten

@" Hilfe o CCs &= Taglt Impact 360 -- GD E] 0 @

File  Configuration Help

Interessenten [ Tarifberatung Strom [ Tarifberatung Gas [] Auftragserfassung bundesweit

[J Auftragserfassung GVG [ Statusauskunft [J Kundenwiederuf

[ Clearing

. . . Customer

Bestandskunden [J Namensénderung  [] Adressdnderung [] Bankédnderung

[ Tarifdnderung [ abschlagsédnderung [ Pers. Daten vervollst.

[ Zéahlerstandsmitt.  [] Abschlagsanderung [ Umzug i

: : i ® Coaching

[ Lieferantenwechsel [] Vertragsbeendingung [ \ertragskontokorrent Optlons

[J Umzugsservice O No Coac h|ng
Rechnung [ falscher stand [ falscher Tarif [ falscher Abrechnungszeitraum O No Selection

[J zé&nlerprobleme [] Zwischenrechnung [ Fragen zur Rechnung

[J wechselbonuns [ Pramie Info o Marketing
Debitorisch [ Kostenstandauskunft [] Mahnung Auskunft [] Mahnung Stornieren O Comr_ﬂaint

[ ratenplan erstellen [J stundungen

® pcC

Beschwerde [ Zuverlassigkeit [ Reaktionsvermogen [ fachliche Kompetenz

[ vertriebliche Kompetenz [ Freundlichkeit [ Glaubwirdigkeit

[J Kontaktmoglichkeit [J Gespréchsfiihrung [ Serviceorientierung [ Mark Call

[ verstéandlichkeit [ vertrieb [ Recht
Sonstiges [J Meldung Storung [ Junk-call [ Login Probleme

[ telef. weiterleitung ePrimo

' ' Configuration 'Defauli

FCSR OLevel 1 Cievel 2

| Gesprach markieren Beispiel Frontend Roche Pharma

| 4711 |Konﬂguration ePrimo geladen

Beispiel Frontend defacto zur Gesprachskategorisier ung
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Mitarbeiter werden gezielter
gefordert.

Bewertungen lassen sich durch
den Mitschnitt leichter flr den
Mitarbeiter nachvollziehen.

Qualitat ist jetzt als Kennzahl
visualisierbar.

Auftrageberreklamationen kénnen
kompetenter beantwortet werden.

Prozesschwachen werden
schneller erkannt.

Wir entdecken Optimierungsbedarf
vor dem Auftraggeber und kdnnen

schneller geeignete MalRnahmen

entwickeln.



A

Wir wissen immer, wie unsere
Qualitat am Tag, in der Woche, im
Monat ausfallt.

Unsere Mitarbeiter haben sich seit
der Einfihrung von Verint um
durchschnittlich 30 Punkte
verbessert.

Wir kbnnen unsere Arbeitsqualitat
gezielt zur Kundengewinnung
vermarkten.
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Sprachanalyse
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Customer Feedback
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