API-Schnittstelle nach vo-
rausgegangener Information
und Einwilligung des Kun-
den sowie nach den Vorgaben
des Supervisors.

Er definiert in INSPIRA-
TION pro flexible Regeln fiir
Zeitpunkt und Hiufigkeit
der Gesprichsaufnahmen.
Ein INFOSYS-C3-Server lie-
fert als CTT-System Kunden-
nummer, Call ID, Agenten-
platz, Datum und Uhrzeit,
Mandant, Kanal sowie einen
Zeitstempel. Fiir die 70
Agentenarbeitsplitze stellt
ASC Lizenzen zur gleichzei-
tigen Aufzeichnung von 12

parallel gefiihrten Gespriichen zur Verfiigung.

Am Agentenarbeitsplatz wird auf Wunsch
von Michelin und mit Einwilligung des Be-
triebsrates deutlich signalisiert, dass ein Ge-
sprich aufgezeichnet wird.

Qualitdt zahlt sich aus

Dem Coach und den Teamleitern stehen
zum Quality Monitoring und zur Bewertung
der einzelnen Agenten INSPIRATION pro
zur Verfligung. In Zusammenarbeit mit den
Teamleitern und Trainern wurden Bewer-
tungsvorlagen erstellt, die speziell auf die Be-
diirfnisse des Michelin Service Center abge-
stimmt sind ist. Auf Basis dieser Bewertungs-
vorlagen kénnen die Gespriche der Agenten
ziigig und unter einheitlichen Gesichtspunk-
ten vom Coach und den Teamleitern bewer-
tet werden. INSPIRATION pro erstellt dann
aus den individuellen Bewertungen Berichte
tiber die jeweiligen Agenten, Agentengruppen

oder einzelnen Kampagnen.

Peter Ludes, Teamleiter und Verantwort-

licher fiir Schulungen im Michelin Service
Center, ist mit der Einfiihrung sehr zufrieden.
»Bereits in den ersten 18 Monaten konn-
ten wir die Qualitiit unserer Standards um
etwa 15 Prozent steigern®, sagt er. ,,Da-
riiber hinaus gelingt es hervorragend, ein
grofleres Potential bei der Mitarbeiter-
schulung auszuschépfen. Dies ist ein ech-
ter Fortschritt in der Entwicklung des Mi-
chelin Service Centers. Mittels tiefer In-
tegration in unsere Coaching-Prozesse und
folgendermaflen noch besser trainierten
Mitarbeitern kénnen wir auch die Kun-
denzufriedenheit weiter optimieren.
Auf Grund der guten Erfahrungen méchte
Michelin auch zukiinftig die neusten Systeme
von ASC einsetzen. Bereits heute gibt es kon-
krete Pline, im September dieses Jahres die
Weiterentwicklung der Quality-Monitoring-
Software INSPIRATION pr0 9.0 zu imple-

mentieren.

Interview mit Peter Ludes und Otto Theis, Supervisor beim Michelin Service-Center

in Karlsruhe:

Warum setzten Sie Quality Monitoring ein?

Wir nutzen im Service-Center die Quality Monitoring
Losung als ein hochwertiges Analyse-Trainingstool und
Erganzung zum traditionellen Side by Side Coaching
mit einer Reihe von Vorteilen fiir uns. Dazu zéhlen die
objektive und klare Einschatzung von Gesprachsinhal-
ten sowie der Qualitdt von Gesprachen, die Vermeidung
von Subjektivitat in der Beurteilung einzelner Agenten
sowie die Mdglichkeit des Eigenfeedbacks fiir die Mit-
arbeiter durch die gemeinsame Analyse der Telefonate
zusammen mit dem Coach.

Was verstehen Sie unter Workforce Optimierung?
Die Losungsstrategie der ASC ist in unserem Hause
liber die enge Definition der Einsatzplanung hinaus

stark an unseren Professionalitatsbegriff gekoppelt.
Wir forcieren systematisch den permanenten Ausbau
der Qualitat unserer Agenten mit dem Zielleitsatz:
., Uber dauerhaft gesteigerte Servicequalitat zu hoherer
Kundenbindung und gesicherter Wettbewerbsfahig-
keit!”

Welche Rolle spielt Workforce Optimierung bei
lhnen im Unternehmen?

Workforce Optimierung betrachten wir als permanente
Weiterentwicklung unserer internen Prozesse, die sich
aus dem Kundendialog ergeben. Ein Stillstand beim
Kundenservice wiirde fir uns mit einem Riickschritt
im Kundenservice gleichkommen.

-+ MONITORING- UND CONTROLLINGSYSTEME

Zukiinftige Pline schen zu-
dem den Einsatz von Screen-
recording an den Agenten-
Arbeitsplitzen vor, ein weite-
res Medium im Multimedi-
aansatz einer ganzheitlichen,
prozessorientierten Analyse.
So aufgestellt wird Michelin
seinen Kunden weiterhin ei-
nen Top-Service anbieten
konnen. In Gemeinschafts-
arbeit zwischen ASC und Mi-
chelin wurden zudem aktu-
elle Begriffslisten fiir Key-
wordspotting festgelegt, um
noch gezielter an bestimmte
Frage- und Problemstellun-
gen im Service Center von
Michelin einzugehen und diese prozess-
relevant analysieren und steuern zu kénnen.

~| ZUM UNTERNEHMEN

(asc

Die ASC ist Anbieter von Software-
Losungen zur kontinuierlichen Mes-
sung und Verbesserung der Qualitdt

von Kundenkontakten in Contact Cen-
tern und zum Training von Agenten.

Produkte:

Die ASC bietet die Quality Monitoring
Software INSPIRATIONpro, die eine
systematische Bewertung und Ana-
lyse der Kommunikation zwischen

Contact Center Agenten und Kunden

ermaoglicht, sowie die softwarebasier-
te Voice-over-IP Recording Losung
EVOip an.

Referenzen:

Customer Care Dienstleister buw
Britisches Brokerhaus Tradition
Financial Services (TFS), London
Voralberger Volksbank

Zentrales Kundenservice Center (KSC)
der Schweizer cc energie sa

Kontakt:

Katrin Henkel

PR & Communications
ASC telecom AG
Seibelstr. 2-4

63768 Hosbach

Tel.: 0 60 21-5 00 12 64
katrin.henkel@asc.com

-> www.asctelecom.com
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