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Aufgaben eines Call-Centers M%fm

- f CALL-CENTER ERFULLEN VIELFALTIGE AUFGABEN
' v Informationszwecke wie Hotlines oder

= -

&

Produktinformationen
& Kundendienste

Beschwerdemanagement

Marktforschung, Meinungsforschung

) U U U N

Auftrags- und Bestellannahme

(Versandhduser, Ticket Services)

AN

Rufnummernauskunft

v Notfall-Dienste wie z.B. ADAC, AvD,

Versicherungen, u.a.
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Call-Center sind Wirtschaftsfaktor M%[&M

BRANCHE MIT ZUNEHMENDERV WICHTIGKEIT

+  Call-Center haben inzwischen eine grofie

brancheniibergreifende Bedeutung

+  in Deutschland werden aktuell 500 000 Menschen
in 5700 Call-Center beschiiftigt

v seit 2006 existieren branchenspezifische
Ausbildungsberufe wie ,Servicefachkraft fiir
Dialogmarketing und ,Kaufmann fiir

Dialogmarketing
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Die Sache mit der Schaukel...

jektleiter iker as Was der Berater

Was der Kunde erklarte : : o
stand ¥ programmierte definierte

Wie das Projekt . 2 o Was dem Kunden in e o Was der Kunde wirklich
s e Was installiert wurde s ) Wie es gewartet wurde -
dokumentiert wurde Rechnung gestellt wurde gebraucht hitte
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AUTOMATIC CALL
DISTRIBUTION
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AUTOMATIC CALL
DISTRIBUTION

o
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Anrufablaufszenario, Schritt I11

AUTOMATIC CALL
DISTRIBUTION

®
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Ausgangszustand fu&w

egensdtzliche Erwartungshaltungen?

Service-Qualitit
und geringe
Wartezeiten

Geringe
Qualifikation und Antwortzeiten
wenig Zeitdruck und geringe
Kosten

2N\
i

Kunde

Management
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Optimierungs-
Kreislauf

Call-Center-Reporting



Ziele - Key Performance Indicators M%ﬁm

SERVICELEVEL (Erreichbarkeit, z.B:. 85/20)

+  Annahme von 85% der Anrufe innerhalb
20 Sekunden

AUSLASTUNG (z.B. 0,80)
+  Anteil der Bearbeitungszeit an
Gesamtverfiigbarkeit

WAITING (z.B. 0,05)
v Anteil der Anrufer in Warteschleife
ABBRUCHQUOTE (z.B. 0,10)

v Anteil der Anrufer, welche in der
Warteschleife auflegen

WEITERLEITUNGSQUOTE (z.B. 0,5)
<  Anteil an Second Level Support weitergelei-
teter Anrufe Warteschleife auflegen

FREIE MITARBEITER QUOTE (z.B. 0,6)
v Anteil der freien nicht in Gespriiche
gebundenen Agenten
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Messen - Automatische Messungen W[&M

Die wichtigsten Messgrofien fiir das Call-Center
Reporting werden vom Automatic-Call-Distributi-
on-System (ACD) eines Callcenters automatisch

erfasst.

v Incoming (eingehende Anrufe)
Drop Out (abgebrochene Anrufe)
Service Entry (Serviceannahme)

Forwarding (Weiterleitung an Second/
Third Level Support)

Closed (beendete Anrufe)
v Waiting (Warteschlange)

Alle Information werden im System in Form von

Zeitstempeln abgelegt.
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Auswerten - Managementiibersicht

Tagesiibersicht 12 | ‘ereilungsibersicht @ | ‘Wochendbersicht @ | Teamibersicht @ | Zielerreichung @
Callmenge

Bl sbbrecher
. [ =ericeannahme
[] Beendet
I /<7
T29.831

81.030

B Anrufweiterleitung

200.000 400.000 £00.000 200.000

B X0

| Kundenanliegen Kundensegment

Suskunft Platin
Daken ndern Gold
Kindigung Silber
Meuvertrag Eronze
Service -
‘ertragsverldngerung

Servicezeiten

auferhalb
innethalb

Felder Werte
Call Center @ Berlin
Drakurn (Z @ 01.01.2013

Organisationsstruktur

Bestandskunden
Meukunden

Datum festlegen

Servicerufnummer

01.01.2013

[ senicelevel
M “bbruchguate
[ Freie Mitarbeiter

a0%
[

Callmenge — Kaufmidnnisch relevante Gesamtzahlen
Quoten - Betrieblich relevante Kennzahlen

0300/123456

CF00/4 44444

0E00/9993977

0E00)33332222

OE00 44667755

0B00) 77775555
.




Auswerten - Zieletibersicht

gesibersicht 152 'L"-.-"Er‘tEiIungs;ljt sicht @ .L'I.I"'l.lll:lI::hEr'lljtlEr'E:il:Zf'lt L] .LTear‘mj hersicht ﬂ Zielerreichung

[ Dimension auswihlen

(Quoten

100%

90%

4

Behalten Sie den Uberblick. Treffen Sie die
richtigen Entscheidungen fiir eine optimale
Auslastung und bleiben Sie flexibel bei
Auftragsschwankungen.

B paturn

03.01.2013 04.01.2013

ALLE KPIS KPI ABBRUCH- KPI ABBRUCHQUOTE
EINGEHALTEN QUOTE & FREIE VERLETZT
MA VERLETZT



Auswerten - Teamleiteriibersicht

Tageslbersicht ﬁ Zielerreichung Lj,l"'l,lll:lI:ZhErlljl:IEI"Eiil:Z"'lt [+] -L_Tearn'.,.'erglEei|::|'| [ ]

Quoten

100%
40%

0%

4

Behalten Sie Ihre Team-Zielsetzungen im
Uberblick und analysieren Sie die Ursachen
fiir Abweichungen.

01.01.2013 02012013 03.01.2013 04012013 0501.2013 06.01.2013 Datum

ALLE ZIELE ERREICHT, ZIELE NICHT ERREICHT,
KPIS EINGEHALTEN KPIS VERLETZT



Auswerten - Teamleiteriibersicht

Tagesiibersicht Zielerreichung @ 'L'I.-"'-.I'n:nu::herujt:uerzz:iu::ht [+ -LTE:ar'rr-.-'ergleiu::h <

[ Callmenge

IE‘.[H g
-4.!EIEIEi

1 0 10.000 20.000 a0.00o0 40.000

r Kennzahl auswahlen
O Anrufweiterleitung

" Auswahlstatus 2.000

1.000

-7
L

12:00 12:30 13:00 13:30 14:00 14:30 14:00 14:30 16: IIII

Detailsichten mit frei wihlbarer Granularitdt ermoglichen eine Ursachenforschung im Sinne der Zielsetzungen.



Steuern i

agesihers | Werteilungsdhersicht @ | Wor Obersicht @ | Teamibersicht @ Zielerreichung

( Quoten

— oo HOHE ABBRUCHRATEN

v Optimierungsbedarf beim Personaleinsatz

B80%

v Schulungsbedarf (Gespriche zu lang)

HOHE QUOTE FREIER MITARBEITER

v Optimierungsbedarf beim Personaleinsatz

Behalten Sie den Uberblick. Treffen Sie die richtigen
Entscheidungen fiir eine optimale Auslastung und
01201 e batum | bleiben Sie flexibel bei Auftragsschwankungen.
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Steuern Il

Tagesiibersicht |Zielerreichung @ | VWochenlbersicht @ | Teamvergleich @ Auswahlstatus

Felder Werte
Callmenge axn Team @ Berlin-Meukunden-Servicel
Dratum (7@ 04.01,2013

Servicezeiten 2 @ innerhalb

110 o
Bl “bbrecher

l2.D18 [ seniceannahme
[] Beendat
I o B Arruettereiung

- 4935 SCHWANKENDE AUSLASTUNGEN

10.000

20.000 30.000 40.000

50.000 v Optimierungsbedarf beim Personaleinsatz

Kennzahl auswahlen

® Eingang O Serviceannahme O anrufweiterleitung
O abbrecher O Beendet

Callmenge pro Intervall {Auswahl: Eingang) HOHE WEITERLEITUNGS'QUOTE

v Teamzusammensetzung optimieren

v Mitarbeiterqualifikation verbessern

Behalten Sie den Uberblick. Treffen Sie die richtigen
Entscheidungen fiir eine optimale Auslastung und

*

14:00

12:00 12:30 1200 13:30 14:30 16:00 16:30

Fait-Intervall

bleiben Sie flexibel bei Auftragsschwankungen.
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Tagesibersicht 142 L Yereilungsihersicht @ -L'l.l"'l.lll:lI::I'IEr'lljl:lEI'E:il::f'l‘t ] -LTearnljt:uer:z;i|::ht ﬂ Zielerreichung

nension auswihlen

QO In der kleinsten
(%4 Ausbaustufe erhalten
0& Sie bereits einen Uber-
blick iiber die Bearbei-

tungsrate aller eingegangenen
Anrufe. In diesem Beispiel bricht rund
1/6 der Anrufer das Gesprich vor
Vermittlung ab.

Die Auslastung Ihrer Agenten héngt von der
Menge der eingehenden Anrufe ab. Tageszeitab-
hingige Schwankungen sind auf einen

Blick erkennbar.

111}
03.01.2013 04.07.2013 05.01.2013 06.01.2013

? Datum
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[ Callmenge

Quoten

M sen
o -
B

Fraie Mitarhe

eiter

Behalten Sie den Uberblick.
Treffen Sie die richtigen Entscheidungen

fiir eine optimale Auslastung und bleiben Sie
flexibel bei Auftragsschwankungen.

Hohe Abbruchraten konnen Hinweise geben auf:
v Optimierungsbedarf beim Personaleinsatz

v Schulungsbedarf (Agent ist zu lange in
einem Gesprich gebunden)
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Praxis III - Infos tiber Mitarbeiter

[ Callmenge

B sericeannahme
a2 [l Beendet

QUALITAT

Wie viele Anrufe
konnten vom Mitarbeiter
direkt bearbeitet werden? 0 30 4 50 6
( Zeitliche Kennzahlen E ¥ ) [ Team-Servicelevel

Angemeldet

=
B b=
[ |

MHicht verfigbar

AUSLASTUNG
Wie hoch ist der Anteil der Bearbeitungs-

zeit an der Gesamtverfiigbarkeit?

SERVICELEVEL

100%

Wie viele Anrufe konnten innerhalb einer

bestimmten Zeit abgeschlossen werden?

06:00:00
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Flexibilitdt - Erweiterungen m%ﬁm

v

v
v
v
v

Unsere Losung ldsst sich natiirlich flexibel um
weitere Kennzahlen erweitern und wir bieten
fachlich abgestimmte Kennzahlen aus einem

Katalog fiir das Call-Center Reporting an.

Auf diesem Weg ist eine Integration in

Reporting-Themen maglich, z.B.:

Mitarbeiterziele
Personaleinsatzplanung
Kampagnen
Kundenbefragung/Servicequalitiit

Mitarbeiterschulungen
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Erweiterung - Servicequalitdt M%ﬁm

FIRST CONTACT RESOLUTION

Grundsitzlich sollte vom Agenten im Rahmen der
Protokollierung auch Erfolg oder Misserfolg eines
Gespréches an die zentrale Steuereinheit

zuriickgemeldet werden.

Wird ein Kundenanliegen bereits im Rahmen der
ersten Kontaktaufnahme mit dem Callcenter gelost,
kann von einer hohen Kundenzufriedenheit

ausgegangen werden.

Die First Contact Resolution Rate, der Anteil der
»Sofortlosungen’, ist somit eine der wertvollsten

Kennzahlen fiir:

v Kundenzufriedenheit

v Qualifikation der Mitarbeiter
(Schulungsbedarf)
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Erweiterung - Serviceeffizienz m%ﬁm

COST PER CONTACT

Eine aus Managementsicht wertvolle Kenngrofle ist

die ,,Kosten pro Kontakt®, welche sich aus der
Summe aller Betriebs- und Lohnkosten geteilt
durch die Anzahl aller getitigten Telefonate eines

Zeitraumes ergibt.
Sie gibt Hilfestellung bei der Bewertung von:

< mittlerer Gesprichsdauer
v Betriebskosten
v Personalplanung
v Mitarbeiterqualifikation
Sie sollte jedoch stets unter Beriicksichtigung von

Kundenzufriedenheit oder First Contact Resolution

betrachtet werden.
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