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Quality Monitoring

OPTIMIERUNG DER KUNDENKONTAKTE
MIT HILFE VON QUALITY MONITORING

Sie nutzen bereits Silent Monitoring um die
Qualitat lhrer Kundenkontakte zu tberprifen
oder planen Sie gerade, dies einzuflhren?
Dann denken Sie doch auch einmal Uber
Quality Monitoring nach!

Das klassische Silent Monitoring muss stets zeit-
gleich erfolgen, wenn der Agent angemeldet
ist. Das kostet, bedingt durch Pausenzeiten
oder Nacharbeit, viel Zeit des Supervisors. Mit
Gesprachsaufzeichnungen sind Sie hier wesent-
lich flexibler.
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Witness Quality Monitoring zeichnet fur Sie die
Gesprache |hrer Mitarbeiter mit den Kunden
auf — bei Bedarf parallel mit den Bildschirm-
inhalten des Agenten. Sie erhalten so einen
tieferen Einblick in das Arbeitsverhalten lhres
Mitarbeiters.

Fihren Sie die Bewertungen der Gesprache
anhand des im System individuell hinterlegten
Bewertungsbogens durch - auch wenn der
Agent im Moment nicht angemeldet ist.

Feedbackgesprache kénnen Sie anhand der
Aufzeichnungen durchfiihren. Der Lernerfolg
steigt stark an, da Fehler von Ihrem Agenten
selbst gehort und besser verstanden werden
kénnen. So kénnen Sie zielgerichtet und effi-
zient lhre qualitatsféordernden MaBnahmen
ausrichten.

MIT QUALITY MONITORING NAHER
AM KUNDEN

Haben Sie sich auch schon einmal eine der

folgenden Fragen gestellt:

e Wie reagieren Kunden auf Aktionen?

e Sind unsere Prozesse kundenorientiert?

e Was sind die wirklichen Probleme unserer
Kunden?

Quality Monitoring von Witness kann |hnen
Antworten auf Ihre Fragen geben! Sie sind ein-
fach ndher am Kunden, ohne umstandliche
Umfragen — direkt aus Ihren Gesprachen.

Nicht nur Supervisoren oder Qualitats-Teams
kénnen mit dem QM-System arbeiten. Auch fur
Ihr Marketing oder Ihre Produktentwicklung
bietet Quality Monitoring neue Erkenntnisse —
und dies nahezu in Echtzeit.

Sie kénnen die Reaktionen auf Marketing-
Kampagnen schneller als bisher direkt vom
Kunden selbst anhéren und bei Bedarf nach-
steuern.
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Optimieren Sie lhre Prozesse mit der Unter-
stitzung lhrer Kunden. Sie erhalten die echte
Wahrnehmung der Kunden aus den aufge-
zeichneten Gesprachen.

Was fuhrt zu Kundenunzufriedenheit und wie
kann ich dem entgegenwirken? Erfahren Sie es
einfach ohne groBen =zeitlichen Aufwand
direkt von Ihrem Arbeitsplatz aus.
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WAS KANN WITNESS QUALITY
MONITORING?

e Aufzeichnung von Telefonaten und / oder
gleichzeitige Aufzeichnung von Bildschirm-
inhalten

e Automatische Aufzeichnung nach frei
definierbaren Regeln

e Mandantenfahig — fur mehrere Kunden
oder Projekte

e Umfangreiches Rechte- und Rollenkonzept
fur individuelle Sicherheitseinstellungen

e ,Record on demand” durch den Agenten
zum Aufzeichnungen von Willenserkla-
rungen des Kunden, z. B. bei Vertrags-
verlangerungen

e ,Block on demand” durch den Agenten,
um ggf. Aufzeichnungen zu verwerfen,

z. B. nach Widerspruch des Kunden

e Interne Applikation zum Anlegen Ihres
Bewertungsbogens

e Auslesen der Bildschirminhalte zum
Erkennen bestimmter Vorgadnge oder
Prozesse

e Umfangreiches Reporting (Giber 80 Stan-
dard-Reports) und Cognos Query Studio 1.1
— dem Reporting Tool zum Erstellen indivi-
dueller Auswertungen

Agentengesteuerte Aufzeichnungen

Uber ein auf dem Client installiertes Tool hat
der Agent die Moglichkeit, Aufzeichnungen zu
starten, stoppen, abzu-
weisen oder direkt mit

Start Monitoring

Lnnetate..,

Stop Monitaring Anmerku.ngen zu ver-
o sehen. Dies kann insbe-
S sondere im Outbound

T At aber auch generell in
Verkaufsgesprachen sehr hilfreich sein, da Sie
die Willenserkldrung des Kunden einfach auf-
zeichnen koénnen. Auf diese Weise konnen
Prozesse enorm verkirzt und kundenfreund-
licher gemacht werden.

Oder Sie blockieren Aufzeichnungen, falls der
Kunde mit der Aufzeichnung des Gespraches
nicht einverstanden ist, um den gesetzlichen
Anforderungen hinsichtlich des Datenschutzes
zu genugen.

REGELBASIERTE AUFZEICHNUNG VON
GESPRACHEN UND INTERAKTIONEN

Verschiedenartige Aufzeichnungsregeln steu-
ern die Aufzeichnungen in lhrem Quality Mo-
nitoring System. Alle Arten von Aufzeich-
nungsregeln kénnen mit einem Startdatum
und Enddatum versehen werden oder nur an
bestimmten Wochentagen aktiviert werden.

Aufzeichnungen per Zufallsprinzip

Die sogenannten Randomizer Rules zeichnen
fur bestimmte Agenten oder Gruppen nach
dem Zufallsprinzip Gesprache auf. Sie geben
lediglich vor, welchen Prozentsatz von allen
moglichen Aufzeichnungen Sie gespeichert
haben méchten.
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Beispiel: Sie mochten zur kontinuierlichen
Uberprifung einer bestimmten Agentengrup-
pe von jedem der Agenten eine Aufzeichnung
aus jeweils zwanzig Kontakten erhalten.

Aufzeichnungen nach Events
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DATENSICHERHEIT UND

DATENSCHUTZ
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management e e
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konfiguration 1#1Purge Contact compitetyin 55| days.
Jeder Aufzeichnungsregel wird ein Zielordner
im System zugewiesen, in dem aufgezeichnete
Gesprache abgelegt werden. Hierbei bietet
Ihnen das System die Mdglichkeit, eine maxi-
male Anzahl an Aufzeichnungen fur jeden ein-
zelnen Ordner festzulegen. AuBerdem kdénnen
Sie die Aufbewahrungsdauer ebenfalls fur
jeden Ordner einstellen. Auf diese Weise haben
Sie immer eine ausreichende Menge und stets
aktuelle Aufzeichnungen in Ilhrem Vorrat.

Datensicherheit und Zugriffkontrolle auf allen
Ebenen

Application Fezture Enzhled
Search and Replay Applicafion ]
Launch Learning
Agent Access
SUpBrisor ACCBSS
Groups
Administration
Actrve Agent Display
Wiew Business Rule Folders
Add Business Rule Folders
View Contact Folders
Export Contact
Delete Annotation
AddfEdit Annotation
Add Contact Folders
Report Application
Reports
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Jedem Benutzer im System wird eine Rolle mit
Zugriffsrechten zugewiesen. Nur wenn der
Zugriff fur einen bestimmten Bereich einge-
richtet ist, wird dieser Uberhaupt angezeigt.

Zur weiteren Unter- _ uem :
scheidung im Zu- ][
griff kann innerhalb i
eines Bereiches das Testanippe
Recht noch weiter
differenziert werden
(Nur Lesen / Schrei- —
ben / Loschen). Auf ——
diese Weise wird der Zugriff auf Systemordner
mit Aufzeichnungen, Aufzeichnungsregeln
oder auch abgelegte Bewertungen einfach und
komfortabel administriert.

Full Control

BEWERTUNGSVORLAGEN
INDIVIDUELL GESTALTEN

Implementieren Sie den Bewertungsbogen fir
lhre Gesprache einfach und schnell in der inte-
grierten Entwicklungsoberflache. Sie kénnen
fur unterschiedliche Projekte oder inhaltliche
Anforderungen verschiedene Bewertungs-
bogen hinterlegen.
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Hierbei koénnen Sie fur unterschiedliche Be-
wertungsaspekte, wie BegruBung, fachliche /
kommunikative Skills etc. eigene Sektionen
anlegen, in denen die entsprechenden Fragen
und Kriterien Ubersichtlich eingefligt werden
kénnen.

Das System stellt drei Arten von Fragetypen zur
Auswahl - Radio Buttons, Drop Down Listen
oder Check Boxen.

Verabschiedung | Kommunikative Skills | Begriikung | F

Meldeformel korrekt eingehalien? :

Meldetormel korrekt eingehalten?
o Ja

1 Wein

CJ A

Der Agent hat die korrekie Meldeformel verwendet

Sie kénnen fur jede Frage mit lhren Antwort-
moglichkeiten eine unterschiedliche Anzahl an
Punkten vergeben. Auf diese Weise haben Sie
die Moglichkeit, einzelne Fragen héher oder
niedriger zu gewichten. AuBerdem besteht die
Moglichkeit, die Sektionen gewichtet in das
Endergebnis einflieBen zu lassen.
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AUSWERTUNGEN UND STATISTIKEN

Die Witness Quality Monitoring Lésung beinhaltet ein umfang-
reiches Reporting-Tool mit Uber 80 vordefinierten Report
Vorlagen.

Mit diesen Reports haben Sie die Moglichkeit, tagesaktuell den
Uberblick tber Ihre Organisation zu behalten. Sehen Sie, wie-
viele Aufzeichnungen getatigt und bewertet wurden oder ver-
gleichen Sie die Ergebnisse verschiedener Teams miteinander.
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Ad hoc Reporting

Ganz besondere Flexibilitat bietet das komfortable ,ad hoc
Reporting”. Wenn Sie eine Auswertung brauchen, fur die kein
Standardreport existiert, kdnnen Sie sich ohne Entwicklerkennt-
nisse Uber eine graphische Oberflache per ,Drag & Drop” einen
Report zusammenstellen und starten.

Fiir weitere Informationen stehen
wir lhnen gerne zur Verfiigung:

Tele'Train Software GmbH
Filder Str. 143, 47447 Moers
Tel.: +49 (0)2841-889969-0
www.teletrain-software.de
info@teletrain-software.de
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Tele'Train Software ist der Spezialist fiir
Qualitatssteigerung in Contact Centern.

Wir begleiten Unternehmen bei der Wahl
der richtigen Losungen zur Optimierung der
Kundenkontakte. Unser Spektrum umfasst
alle Komponenten, die zu einer modernen
Losung zur Workforce Optimierung gehoren:

Quality Monitoring

e Aufzeichnung
Regelbasierte Aufzeichnung von Telefon- und
Bildschirminteraktionen.

¢ Analyse und Bewertung
der Aufzeichnungen zur Erkennung von
Schulungs- und Coachingbedarf.

Workforce Management

e Strategische Planung
Strategische Langzeitplanung zur Erstellung von
Budgets, Einstellungs- und Schulungsplanen.

e Forecast und Planung
Erstellung von Forecasts und Einsatzplanen,
Intraday-Management. Webbasierte
Agentenfunktionen.

¢ Planeinhaltung
Soll-/Ist-Vergleich, Zeit- und Tatigkeitserfassung,
direkte Kopplung an die Personalverwaltung.

elLearning

e Inhalte
Erzeugung von elearning-Inhalten anhand auf-
gezeichneter Kontakte.

e Verwaltung
Ubersicht fur Agent und Coach lber zugeordnete
und absolvierte Trainings sowie Erfolgskontrolle.

Performance Management

e Scorecards
Status und Trends fur Ziele je Mitarbeiter,
Abteilung und Unternehmen.
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