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,,Ich unterstutze
Fuhrungskrafte im Contact
Center, ihre Ziele zu

erreichen und richtig guten
Service zu liefern.”
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Was werden Sie heute lernen?
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Warum ist das Contact Center nicht das Paradies?

Contact Center

-

Agenten
unzufrieden

Kunde
unzufrieden

GRS
stimmen
nicht

Hohe
Fluktuation

NPS schlecht
Abwanderung

Management
unzufrieden

Hiring-Kosten
Produktivitat
Qualitat

Umsatzverlust
Margenverlust
Kundigung

Bonuszahlung
Stress
Karriererisiko
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Agenten unzufrieden Kunde unzufrieden Management unzufrieden

« Vorgesetzter . :

« Arbeitszeitgestaltung : Errel.chbarkelt

« Arbeitsplatz « Erreichbarkeit : SerVISelevel

* Training « Wartezeit 7 e el

« Kunde unzufrieden . Bot-Qualitit « AHT | 5

- Monkey-work - Agent kann nicht ) UenenElE e

« Unzureichende helfen » Compliance
Unterstutzung zur * Produktbezogene * NPS
Losung der Probleme « Kundenabwanderung
Kundenprobleme « Prozessbezogene

» Wertschatzung Probleme
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Ursachenanalyse & Losungsansatze

Contact Center

Customer
Sprachanalyse Experience

Programme

' Emplgyee Optimierung
Experience

F Personalplanung

Automatisierung
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Was ist eigentlich Sprachanalyse

Vor dem Gesprach Wahrend des Nach dem Gesprach
Gesprachs (Echtzeit)

»
M Team Search for query hits
2 BA Bangs Abby »
CALL SCORE  NAME
&
Alerts v -~
£ © \
¢ i = R
‘ R Good job reminding the customer of self- ‘ 3 |
- service options! \\bv’ 10 /
- ® i
.g J\ BA Bangs Abby /\ Customer's credit card is not activated.
2° Follow activation steps ®
@ - -
O Py Bangs Susan A Inform the customer that you can and will s , 1
assist . \
- Acknowledges Act Be
&> = v < e
® Overall Sentiment v Loyaity s Empathy
3 BE Bruna Emily
] ~ -~
—_— ® © G
°‘g © 5/ BS BrunaSon Buid Churn Complaint
Rapport
6 CK Coulter Kara
= ®  Acent acknowdedses customer
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Analyse- Business
Erkenntnisse

02

Hypo-
thesen

Aktive Analyse
fur einen
_01_ Business Impact

Business- Erfolgs-

Treiber messung




FCR

AHT

QM

Hypothese/Annahme

will ich verstehen ...

so dass ich ...

Hypothese/Annahme

will ich verstehen ...

so dass ich ...

Hypothese/Annahme

will ich verstehen ...

so dass ich ...

Ich glaube, dass wir Mehrfachkontakte haben, weil der Agent nicht das richtige
Troubleshooting nutzt.

was sind die detaillierten Grunde, warum das Anliegen nicht im Erstkontakt
gelost werden konnte

die FCR um 4% steigern kann

Ich glaube, dass nicht der Mitarbeiter, sondern der Kunde das Gesprach fuhrt.

bei welchen Clustern die AHT besonders hoch ist und welche Agenten das
Prorl])lem mit Hilfe der Wissensdatenbank fachlich richtig losen und welche
nicht.

die AHT um 60 Sekunden verkurzt werden kann.

Ich glaube, dass die Agenten sich nicht an die vorgegebenen Standards halten
und zeigen zu wenig Einfuhlungsvermogen.

wie die Einhaltung von Normen, die Gesprachsfuhrung und die Sentiments sich
darstellen.

Die Compliance um mindestens 20% steigern kann

paulus




Typische

Verbesserungen
. . i AHT &b 10%-30%
Business-Ziele mit
~ Kundenzufriedenheit P 15%-40%
Unterstutzung von
Erstlosungsquote @ 15%-40%
Sprachanalyse
P y P 10%-20%
erzielen

Abwanderung Qr} 5%-15%

) Qualitits-Management &b 30%-70%

P 80%-90%
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Beispiel: Ergebnisanalyse

Service-

Begrufung Trouble-
80% Shooting

frage
15%

Software?
8%

Bausteine werden nicht erwahnt Defekt?
Trouble-Shooting-Reihenfolge stimmt nicht

10%
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Beispiel:

100

Bitte rufen
Sie nochmals
mit weiteren

600 Informationen
an

100

297 Jjoz 303
» - -

BegruBung

12

|dealer Gesprachsflow

819

126~
@
674
>

56 : :
‘. ' Gibt es einen

Defekt?

851
e
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Beispiel Agenteneffizienz: AHT & Non-Talk

Agent Call cy
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Beispiel: Bewertung der Soft-Skills

1\ e
(¢)) NEXIDIA ANALYTICS NICE - nexidia

kd « Q CSAT Behavior Performance : Team and Agent Behavior Yy & | 2 ¥ X
g SENTIMENT PERFORMANCE (% POS - % NEG) by SUPERVISOR
E Alex Green Greta Malan Jeff Metz Rick Jones

(67.4%) +8.8pp +0.2pp Gapp 0.2% +0.2pp

Previous Date: (76.2%) Previous Date: 73.4% Previous Date: 9.6% Previous Date: 0.0%

SENTIMENT DISTRIBUTION PER SUPE... AGENT SENTIMENT AND BEHAVIOR PERFORMANCE <
Avg Build Demonstrate Listen Set Be Effective Inappropriate  Acknowledge Promote
Agent (Name) Sentiment Rapport Ownership Actively Expectations Empathetic Questioning Action Loyalty Self-Service

lex Green _ —— 6o . wsn |

Ricardo Espanoza (14)

Billy Waltz (49)

Floral Lefont (24
Greta Malan - - = ( )

Pamela Bennett (59)

Mark Orellius (30)

Jeff Metz l Gloria Blevans (4)
John Doe (11)
Sadie Monroe (28)
Rick Jones ‘ Harry Porter (33)

Jonathan Kelly (66)

Gregory Dunpark (13)
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Business Case als Entscheldungsgrundlage

Im POC
nachgewiesen

& 14%

Verbesserungen

FCR Erhohung

AHT Reduzierung

NPS Verbesserung
Monitoring Automation
Coaching Vereinfachung
Upselling-Erfolg
Compliance optimieren
Onboarding Kosten reduzieren
Agentenfluktuation senken
Gesamt-Vorteile / Jahr:

POC

80.497 €
254.338 €

64.397 €

- €

- €

34.590 €

- €

- €
433.822,00 €
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Den Betriebsrat mitnehmen

N
&

Boni
Erfolge feiern

Ziele
Gemeinsam diskutieren

Transparenz
Offen & ehrlich
Timing

Fruhzeitig einbinden

Unternehmenskultur
Grundlage der Zusammenarbeit

paulusresul’r.
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Beispiel-Pricing

Pricing-Modelle:

- Anzahl der analysierten Stunden / Datenvolumen des analysierten Textes oder

- Anzahl der Agenten

- Zusatzfunktionen: QM-Modul, Live-Monitoring, Unterstutzung der Berater (Knowledgebase)

- Beratung: Umfang der Analyse-Unterstutzung

Beispielkalkulation (Sprache, Text, ohne QM, ohne Live-Monitoring, ohne Analyse):
- SaaS$ 3 Jahre

- > 300 Agenten

- Voice & Text ~50-100 € / Agent / Monat

ROI:

- Ab > 4 Stunden / Monat (~3% Verbesserung)

paulusresulf.
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Employee Experience
Losungen

Workforce
Management

Sprachanalyse

Robotic Process
Automation

Kostenoptimierung

Customer Experience

Losungen ‘
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Mit paulusresult. erreichen Sie |hre Ziele.

Tel. +49-6332 9070185
Mobil: +49-172 232 6870
info@paulusresult.de

paulusresult GmbH
Muhlbergstr. 79
066482 Zweibricken

(finJolv ]
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