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Was verstehen die Unternehmen

unter duality Monitoring

Mit Hilfe von QM-Systemen werden
Telefongesprache und Bildschirminhalte
Web-Chats,

E-Mails
Eingaben des Agenten am Arbeitsplatz
aufgezeichnet und ausgewertet.

Sie dienen der Aus- und Weiterbildung des Personals, der
Optimierung des Up-Sellings und des Cross-Sellings, der Erfassung der
Kundenwiinsche, Gewinnung von Produkt und Marketingdaten

und der Messung der Kundenzufriedenheit sowie der Kennzahlen des
Unternehmens.

m (Auszug Arbeitgeberbeschreibung)
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Was verstehen die Unternehmen unter

Business Performance Management?

Business Performance Management (BPM) ermdéglicht, Sprach- und
Bildschirmaktivitaten mittels einer bestimmten Soft- und Hardware
aufzuzeichnen, zu speichern und auszuwerten.

Das Gesprach kann wiederholt abgespielt werden. Es kann gemeinsam
mit dem Mitarbeiter umfassend analysiert werden.

Durch das Aufzeichnen der Sprach- und Bildschirmaktivitaten ist eine
Bewertung anhand der aufgezeichneten Kundenkontakte méglich.

Aufgezeichnete Kundenkontakte werden auf einem zentralen Server
gespeichert, kénne dort eingesehen und abgehdért werden.

Gesprach kann von unterschiedlichen Personen bewertet werden - z.B.
einmal vom Teamleiter, einmal vom Berater selbst und vom
Qualitatsmanagement.

m (Auszug Arbeitgeberbeschreibung)
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vom &M zu BPM

Warum wird
angerufen?

Etwas kaufen
Etwas abstimmen
Etwas zu lernen

Um zu kiindigen

NS
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Call Metrics

Warteschleife

Anzahl von Transfers

Durchschn.
Bearbeitungszeit

On Hold Zeit

| p——— =

Der Agent

Prozesseinhaltung

I Cross-sell F4 higkeiten

| Thema auf den Punkt

| Freundlichkeit
Stimmverhalten

i Produktidentifizierung

Quality Monitoring

Folie 4

Kunde
Zufriedenheit
Kauft das Produkt
Kundensicherung

Organisation
Lieferzeit wird
eingehalten
Umsetzung wie
versprochen
Erfillt die
Erwartungen



Auszug Werbung NICE

Mehrwert durch Einsatz der Nice Losung

. Telefon und Web-basierte
enthalten

* Transaktionsanalyse (CRM) fokusiert sich auf dem Die
mehrdimensionale Analyse der Interaktionen durch NICE liefert die Antwort
auf und

. — maligebend fur das Top Management

. — die Basis die Kundenzufriedenheit zu verbessern und

das Wertschopfungspotential zu erhdhen

. — extrem verkirzte Zeitfenser fur die
Informationsgewinnung fiir Entscheider - direkt vom Kunden und vom
Markt im Allgemeinen

m Insight from Interactions
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Auszug Werbung NICE

Greifen nach dem Wert der Kunden-Interaktion

Current

Sales _

Yo
[ \’%Marketing Future

Customer Insights

Sl

(f-

= <hE)

P >
¥ i

J<&| Customer Revenue \:f-’

% New Product Ideas Customer Attrition Risks
.
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Ruality Monitoring

der Firma nice

Die israelische Firma nice (Hauptsitz in Ra'anana) bietet
eine umfassende , Qualitatssicherungs-L6sung” fir Contact Center.

Sprach- und simultane Bildschirmaufzeichnung inclusive Online-
Beurteilungen und Auswertungen

NicelLog Sprachaufzeichnun%s—System kann mit allen CTI (Computer-
Telefony-Integration) Umgebung arbeiten. Komr)atibel mit allen
fihrende ACDs (Automatic Call Distribution), Telefonanlagen,
Handleranlagen oder VolIP (Voice over IP)-Umgebungen. Die Integration
in CRI!\/IHSystemen (Customer Relationship Management) ist ebenfalls
moglich.

Die Hauptkomponenten des QMS hierbei sind:

Voice Recording = Aufzeichnung der Gesprache
ScreenRecording = Aufzeichnung der zugehdérigen Bildschirminhalte
Interaction Center = Steuerung und Synchronisation der Interaktionen

AN
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AMS der Firma NICE

SpeechQu i L—_|l

I===== ‘ %%%%El).
EEEE' ~

I E—— < Kundenberater
m==== Workstation

= —————
BEEEEF < (=ipm
== %

I =S==: Kundenberater
_____ Workstation
| y
‘ Router
N
Corp.

Supervision & Logger LAN
. Administration CTI Server
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Kundenberater

Workstation

Datentransfer Zentrale

Gesprachsaufzeichnungen fiir

Ubereinstimmung aller Kriterien

Transportspeicher der
Ubertragung in das zentrale QMS.
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Selektionsmatrix

N
N

R

sprache im Pufferspeicher.

Tracking aller Kundenge-
1. Call des Auftraggebers

2. Zustimmung des Kunden
4. Kundenberater hinterlegt

3. Arbeitsplatz hinterlegt
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Selektionsmatrix / Bewertung

Zur Bestimmung der bewertungsrelevanten

Evaluator Davis, Peter Agent Smith, John

Gesprachen wird eine Selektionsmatrix angelegt. N

01.1 Begriftung * Yes " No

= Se rVice rUfnu m mern 01.2Wird der Kuncle identifiziert? C Yes @ No N

u An ru‘fda uer 01 3 Werden die Daten des Kunden verglichen und verifiziert? C Ves & No O N
3. Problemanalyse

- - -
= Calls innerhalb bestimmter Zeitfenster A p—— Cre @
032 Frage nach Ausstattung (Betriebssystem/Zugangsar)?  Yes & No O NA

-
= Clickrat
I c ra e 03.3 Ist der Kundenberater aus fachicher Sicht fir das Beratungsthema  Yes = No

Zustandg?

n S u che n ach sch I u sse Iwo rte n (03 4 Eriolgt eine Beratung trotz fehlender Zusténdigheit des Kundeberaters? & Yes  No O NA
H 03.5 War die Durchfih der Beratung trot: Inder Zustandigket o
(Key Word Spotting) rcengersers seml? e e O

- 03 6 Wird nach gezielter Analyse das Gespréch lisungsonientiert weitergefihrit? =~ vag € No = Mo
= Emotion-Analyse —
04.1 Wurcien alle Fragen/Anliegen des Kunden berlcksichtigtiautgegriften? C Yes @ No
04.2 Whrde das Anliegen des Kunden fachlich richtia oelast?  Yes & No
. . . .
Es kdnnen Nachbearbeitungszeit zum Aufzeichnen
- - 05.1 Hifestellung angeboten? v N
definiert werden! | - =
05.2 Vurden die Maiinahmen, YVorgehensweise fir den Kunden transparent " Yes  No & NA
gemacht?
05.3 Warde eine Weiterleftung in den 2nd Level ordnungsgemal durchgefihit? ¢ ves  No & nA
H - 05 .4 Wird der Kunde an die zustandige Stelle verwiesen? e o o)
Die Bewertung erfolgt durch Abhéren der o fe o
055 Werden dem Kunden die richtigen Kortaktdaten genannt? C Yes @ No  Na

Gesprache und eines parallel ablaufenden R W HZ e
elektronischen Bewertungsbogens, der in das e Cve 6w Cwma

056 Aternative Hilfestellung per Fax oder eball entsprechend der Regelung der ¢ ves & No  NA

Reporting Uberfihrt wird. Ouseke gabct
06.1 Kundenaniiegen positiv sufgenommen, Getilhisiage refiektiert? ’ﬁ
06.2 Fragetechnik ’ﬁ

N
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Bestandteilile des BPM

Bildschirm- Qualitats- Call Flow
aufzeichnung Jl management Analyse

Audio Audio
Aufzeichnung Analyse

Reporting

Q' ver.di-innotec Folie 11



Audio Aufzeichnung

——

_ : : Abfrage durch Agenten
Nicht aufgezeichnete Teile und Zustimmung des
des Gespraches Kunden
. /7
_-—'-'_'_'_'__
\ ! T Call events

Kunden
Stimme

Agenten
Bildschirm

Agenten
Stimme

AN
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Audio Aufzeichnung

Q' ver.di-innotec

Totalrecording — Alle Gesprache werden aufgezeichnet

CTl-gesteuert — Aufzeichnungstrigger durch die Anbindung
bzw. Integration der CTI-Schnittstelle des Switch. Start /
Stop anhand von Regeln basierend auf CTI-Events

Ereignis gesteuert — Integration in die Kunden-Applikation
ermoglicht die Aufzeichnungssteuerung in Abhangigkeit
von externen Ereignissen

Record on Demand RoD - Aufzeichnung per Anforderung,

d.h. Applikation auf Desktop oder Tastenbelegung an
Endgerat

Zeitgesteuert — Aufzeichnungsplanung anhand von
hinterlegten Terminplanen in Anbindung an WFM-Systeme

ScreenSense — Triggerung Uber Bildschirmereignisse mit
NiceScreenSense

Folie 13



Audio Analyse

B
ML

o 9

PRCER e AR
- |||I||m--|||||||||-.WIIIIII|IIII|I|IIII|II|||I|||||.||||||I|||||||| Emotionen g
‘ S . - m.:u:i e : entdeckt ﬂl
Rm w;z-g.-w| e
Ny M-
01::.*.-.- |
mmmm.‘.lu,"Mﬁq.l,um&umuh ............................. T

AN

Q' ver.di-innotec Folie 14



Call Flow Analyse

Crei
verschiedene
= : Agenten
Start: 5/03 . bearbeiteten den Gesprach beim 3. Transfer
Tme Line o Namang fiir 3 Sek. auf Halten

ITime Line :

I
[ ]
ir& ra g2 E NEnd

. ﬂ Handeson Gail _ .

i £ Gorden James ] E-:uln:l, Durakion: 3 Seconds
|

B Knox e =

AN
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Bildschirmanalyse

Aufzeichnung aller Events - Start der Aufzeichnung bei jedem
auftretenden Event

Geplante Aufzeichnung - Aufzeichnung einer bestimmten Anzahl von
Events, welche durch den Event selbst und den NICE Scheduler gesteuert
werden.

Aufzeichnungsmedium - ScreenSense initiiert Aufzeichnungen von
Sprache, Screen oder Sprache und Screen gemeinsam.

Triggering Events — Eine unbegrenzte Anzahl von Trigger kédnnen bei
einer groBBen Anzahl von MS Windows-Events gesetzt werden: z.B.:
Wertwechsel, 6ffnen oder schlieBen von Fenstern, Mouse Klicks,
Funktionstasten ... .

Konfiguration - Follow me on-screen pointer erlaubt eine einfache
Definition des Triggers fir den entsprechenden Event.

AN
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Bspl- Triggering Events
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Kundenfeedback

Kundenbefragung direkt nach dem Gesprach, sofern die Kunden
zugestimmt haben

Vollstandig in die Nice Umgebung integriert

Zeichnet alle Interaktionen auf, zu denen der Kunde die
Einwilligung gegeben hat

Das Feedback erfolgt in RealTime — die Reaktion kann sofort
erfolgen

Agenten und Manager erhalten das direkte Kundenfeedback

AN
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Reporting

NicePerform — Reporter:

Nahezu unbegrenzte Scorecard-Darstellung
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Reporting

Advanoed Qucry e =i =

CLichorse i Pick [ Fan ey 3]

Camusladbia Vet ririe = Hoher emotionaler level
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Reporting

Vorschau auf das Gesprach
mit allen relevanten Deatails
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Reporting

Advanced Query e = B
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Coaching
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Unsere Interessen?

Unsere Handlungsmoeglichkeiten

MindMap
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Arbelitnehmerinteressen

Qualitatsverbesserung
Bessere Software
Bessere Performance
Qualifizierung, Coaching

Vertrauensklima - keine Totaliberwachung
Bekanntgabe der Aufzeichnung
aufzeichnungsfreie Arbeitszeiten
Keine Bewertungsreports zu Einzelpersonen

Keine personenbezogene Daten (Aufzeichnung, Bewertungen, ...)
an Teamleiter oder Vorgesetzte

Bewertungszusammenfassungen (Team ist die kleinste
Einheit) fUr Qualifizierungs- und CoachingmafBnahmen

Bildschirmaufzeichnung nur Uber die Kundenanwendung

AN
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Regelungsbedarfe

Geltungsbereich
Analyse- und Reporting

Aufzeichnungsverfahren (Datenerhebung, -speicherung, -
transport / Loschfristen)

Selektionsmatrix

Abgeleitete MaBBnahmen / Zweckbestimmung
Zugriffsrechte (Berechtigungskonzept)

Information uber die Aufzeichnung an die Beschiftigten
Beschriankung der Aufzeichnungsintervalle
Beschrankung der Aufzeichnungsmenge / Loschung
Kalibrierung / Gegenbewertung

Verhaltens- und Leistungskontrolle

Verwertungsverbot

AN
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Regelungsbedarfe

Hartefallregelung

Kontrollrecht Betriebsrat / Schwerbehindertenvertretung
Datenschutz

Auswertungen - Grundsatze

Rechte der Beschaftigten

Schlussbestimmungen (Pilotierung, Implementierung, ...)

Anlagen
Datenschutz- und Datensicherheitskonzept
Fachkonzept / Systembeschreibung
Personenbezogene Datenfelder
Schnittstellenkonzept
Berechtigungskonzept
Bewertungskatalog
Reports / Auswertungen
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Angst — ein Okonomischer Faktor
Eine Analyse von Panse und Stegmann (Uni KO1ln)

I
Kostenfaktor Angst
Wink vagee + 45 Mrd. Euro durch die Fehlzeiten der
olfgang Stegmann . .
4 Mitarbeiter
Kostenfaktor + 34 Mrd. Euro Kosten durch
Q W ' t angstverursachte betriebliche Aktivitaten
gs + 33,5 Mrd. Euro Kosten durch Flucht in
_ Alkohol- und Medikamentenkonsum
wml::i:tim PN + 15 Mrd. Euro durch Mobbing Prozesse
: Warun Angste = 100 Mrd. Euro volkswirtschaftlicher
_—— die Leistung beeinflussen h d
L Wfieﬁngsle - Sc aden
RS £ Die Autoren halten alleine fur Deutschland
N e 4 &{%«ﬁ 50 Mrd. Euro als realistisch!
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Foerderung der dualitaet

YW
Yy B \,

~Organisation

Menschen (Vision, Strategie,
(Wissen, Fahigkeiten, | struktur, Prozesse,
Willen) Kommunikation,

Kooperation,

Unternehmens-

kultur
(Offenheit, Vertrauen,
Teilhabe)

Dies zu einem Prozess zu verbinden
kann erfolgreich nur durch die

geschehen.
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ver.di-innotec schafft

stabilile Bruecken ...

ver.di-innotec

Q' ver.di-innotec

Innovation — Humanitat
Technik — Mensch

Wissenschaft — Praxis
Interessenvertretungen — Betrieb
Ratsuchenden — Ratgebern

Gesellschaftern — Gesellschaft
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ver.di-innotec

schafft stabile Q-
Brucken fiir eine

humane Arbeitswelt

9
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Karl-Heinz (Charly) Brandl
Geschaftsfuhrer und Berater



