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Glossar:

Agenten-Erlebnis oder Agent Experience
(AX): Bezieht sich darauf, wie sich ein Agent
bei der Arbeit fuhlt und umfasst Faktoren wie
Arbeitsumgebung, Tools, Teamunterstutzung
und die Art der Aufgaben.

Agentenkonsole: Die Browser-basierte Software
mit grafischer Benutzeroberflache (genannt
GUI), die von Agenten zur Verwaltung von
Kundengespr chen verwendet wird.

Algorithmus: Eine Reihe von Anweisungen,
die in ein Programm eingegeben werden, um
die AusfUhrung einer bestimmten Aufgabe
zu ermoglichen.

Analytics: Die systematische Auswertung von
Daten oder Statistiken.

Application Programming Interface (API):
APls definieren Interaktionen zwischen
mehreren Software-Vermittlern.

Automatisierung: Die Verwendung von Tools
oder Computerprogrammen zur DurchfUhrung
von Aufgaben ohne menschliche Hilfe.

Bot: Ein Kl-gesteuertes Programm, das Uber
Sprache (Voicebot), Text (Chatbot) oder Uber das
Telefon (Callbot) kormmuniziert.

Botschafter: Jeder Agent, der aus der

Ferne oder vor Ort mit Kunden interagiert,
einschlie lich Personen, die von Tur zu Tur
arbeiten und die Werte der Marke verkorpern,
die sie vertreten. Botschafter stellen sicher,

dass jedem Kunden ein einzigartiges Erlebnis zu
Teil wird.

Customer Experience (CX): Wie sich ein Kunde
im Umgang mit einer Organisation fuhlt, als
Ergebnis einer oder mehrerer Interaktionen Uber
einen bestimmten Zeitraum hinweg.

Customer Relationship Management
(CRM): Die Strategien und Technologien,

die zur Verwaltung und Analyse von
Kundeninteraktionen und -daten wahrend

des gesamten Kundenlebens eingesetzt werden.

Dashboard: Eine Anzeige relevanter
KPI-Informationen und Kundendaten

fur Agenten und Vorgesetzte, die sich auf
die Kundenhistorie und die zu ergreifenden
MafBnahmen beziehen. Dashboards nutzen
der Erkenntnis, regen Analysen an und sind
auf jedem Gerat anwendbar, das ein Agent
verwendet.

Data Analytics: Die Wissenschaft der Analyse
von Rohdaten als Mittel, um Schlussfolgerungen
zu ziehen und Vorhersagen zu treffen.

Datengetriebener Ansatz: Wenn strategische
Entscheidungen auf der Analyse und
Interpretation von Daten basieren.

Durchschnittliche Gesprachszeit,

auch bekannt als durchschnittliche
Bearbeitungszeit oder AHT (Average Handle
Time): Die Zeit, die ein Agent im Gesprach mit
Kunden verbringt.

First Call Resolution (FCR): Wenn die Frage
oder das Problem eines Kunden nach einer
einzigen Interaktion gelost ist. FCR-Messungen
sind von entscheidender Bedeutung, da Contact
Center damit die Qualitat der Antworten

und nicht nur quantitative KPIs Uberwachen
kdnnen, um somit Kundenerfahrung und
Agentenperformance aufeinander abzustimmen.

Fluktuationsrate (Churn Rate): Der jahrliche
Prozentsatz der Mitarbeiter, die einen
Arbeitsplatz verlassen.

Gamification: Die Anwendung typischer
Aspekte des Spielens (Punktevergabe,
Wettbewerb) zur Forderung des Engagements.






Intelligente Automatisierung (1A): Kombiniert
robotergestutzte Prozessautomatisierung

(RPA) und Kl-Technologie fur eine End-to-End-
Automatisierung von Geschaftsprozessen,

die digitale Transformation eines Unternehmens
vorantreibt.

Intelligentes Routing, auch bekannt als
kompetenzbasiertes Routing: Technologie,
die Kunden durch die Anwendung
vorprogrammierter Regeln, basierend auf
deren Wissen und Kenntnissen, mit geeigneten
Agenten oder Bots verbindet.

Interactive Voice Response (IVR): Technologie,
die es Menschen ermoglicht, Uber Sprache mit
einem computergesteuerten Telefonsystem

ZU interagieren.

ISO-27001: Ein internationale Norm,
die definiert, wie mit Informationssicherheit
umgegangen wird.

ISO-9001: Eine internationale Norm, die
Anforderungen an Qualitatsmanagement-
Systeme festlegt.

Kanallose Kommunikation: Wenn

mehrere Kommunikationskanale zu einer
reibungslosen Konversation verknUpft werden.
Die verwendeten Kanale sind dabei irrelevant.

Key Performance Indicator (KPI):

Eine Moglichkeit, Leistung zu messen und den
Erfolg einer Aktivitat, einer Einzelperson oder
einer Organisation zu bewerten.

Kl: Steht fUr klnstliche Intelligenz; die Fahigkeit
eines Computerprogramms oder einer
Maschine, wie ein Mensch zu denken, zu lernen
und zu kommunizieren.

Machine Learning (ML): Eine Anwendung

der KI, die es Systemen ermoglicht, automatisch
und selbstandig aus Erfahrungen zu lernen und
sich stetig zu verbessern.

Qualit tsmanagement (QM): In Kontaktzentren
stellt das QM sicher, dass die Leistungen

der Agenten gleichbleibend gut und effektiv
sind; das QM ermoglicht bessere Planung,
berwachung und Trainings.

Robotergestiitzte Prozessautomatisierung
(RPA): Technologie, die es ermoglicht,
Computersoftware so zu konfigurieren,

dass sie menschliche Handlungen innerhalb
digitaler Systeme nachahmt, um einen
Prozess auszufuhren.

Self-Service-Betrieb: Methoden, die es
Kunden ermoglichen, Aufgaben mit Hilfe eines
Kl-gesteuerten Programms selbststandig

zuU erledigen.

Stimmungsanalyse: Die Fahigkeit der K,
emotionale Zustande zu identifizieren, zu
guantifizieren und zu untersuchen.

Sprachanalytik: Der Prozess der
Analyse aufgezeichneter Anrufe, um
Kundeninformationen zu sammeln und
die Koommunikation zu verbessern.

Workforce-Management-L sung (WFM):
Ein integriertes Set an Prozessen, das

ein Unternehmen zur Optimierung

der Mitarbeiterproduktivitat einsetzt.



Bahnbrechende und zukunftsweisende
Innovationen lauten eine neue Welt

der Contact Center ein. Die Integration von
Spitzentechnologie ist Ursache und zugleich
Ergebnis einer organisatorischen Denkweise,
die sich verandert hat. Angesichts der COVID-19-
Pandemie gewann diese globale Entwicklung
an Dynamik. In einer zunehmend digitalen Welt
stellen sich Contact Center als einer der letzten
Orte dar, an denen Kunden an Mensch-zu-
Mensch-Interaktionen teilnehmen, wodurch sich
die Rolle der Contact-Center-Agenten erheblich
weiterentwickelte.

Warum? Weil sich Kunden an die sofortigen
Erfullung ihrer BedUrfnisse gewohnt

haben. In dieser Ara der unmittelbaren
Verflugbarkeit liegt es an den Agenten, einen
auBergewohnlichen Service zu bieten. Sie sind
das Gesicht - oder die Stimme - einer Marke.
Als menschliche Botschafter zeichnen sie sich
nicht nur verantwortlich fur die Bearbeitung von
Beschwerden, die Beantwortung von Fragen,
die Léosung von Problemen und Promotion von
Produkten, sondern stehen auch als lebendiger

BerUhrungspunkt fur die Werte einer Marke.
Noch nie war der Druck auf die Agenten so grof3,
einen Kundendienst auf hohem fachkundigen
Niveau zu liefern, der zu einer langlebigen
Geschaftsbeziehung fuhrt und zu nachhaltiger
Loyalitat inspiriert.

Organisationen, die vorausschauend denken,
verstehen den Zusammenhang zwischen
Kundenzufriedenheit und einem positiven
Agenten-Erlebnis, weshalb sich Contact
Center in allen Branchen auf die Verbesserung
der Agent Experience und in diesem Zuge
auch auf die Steigerung der Agenten-
Motivation konzentrieren. Dieses Vorhaben
erfordert eine konsequente und ganzheitliche
Herangehensweise an die Zufriedenheit

der Agenten am Arbeitsplatz. Contact-Center-
Manager sollten sicherstellen, dass ihre
Mitarbeiter Zugang zu intuitiven, agilen und
maflBgeschneiderten digitalen Tools haben und
dass individuelle Weiterentwicklung mittels
kompetenzbasierter Schulungen und Echtzeit-
UnterstUutzung durch Vorgesetzte wie auch
Kollegen méglich ist.

Technologie kann die Arbeit der Agenten
optimieren und erganzen - jedoch sollte sie
deren Stimme und Persdnlichkeit nicht ersetzen.
Das entscheidende Leistungsmerkmal, mit dem
sich Contact Center voneinander differenzieren,
beginnt und endet mit dem professionellen
Fachwissen und der menschlichen Note
qualifizierter Agenten.



Einleitung:

In unseren bewegten Zeiten muss es
Unternehmen gelingen, Spitzentechnologie mit
einer auBergewohnlichen Customer Experience
(CX) zu verbinden, um erfolgreich zu sein und
zu bleiben. Uber 80% der Unternehmen sehen
in der Customer Experience ein maBgebliches
Unterscheidungsmerkmal zwischen
konkurrierenden Marken. Der Weg, diesen CX-
Kampf zu gewinnen, geht Uber die Agenten
Experience (AX). Wer auf die Qualitat der AX
Wert legt, profitiert langfristig von einer
besseren Performance und einem gesteigerten
Engagement der Agenten. In diesem
Zusammenhang unterstreicht eine Studie von
Gartner, dass 86% der FUhrungskrafte dem
Mitarbeiter Engagement “einen gleich grof3en
oder groBeren Einfluss auf die Customer
Experience” zuschreiben, als etwa “anderen
Faktoren wie dem Projektmanagement

und Datenkenntnissen”.

Die Optimierung der AX bedarf eines
individuellen Ansatzes, basierend auf den
Bedurfnissen des Unternehmens und dem,
was die jeweilige Industrie erfordert. Ein solcher
Ansatz beinhaltet:

- Umdenken: Die Haltung der Organisation auf
den neuesten Stand bringen

- Aufrasten: Aus der verfugbaren
Spitzentechnologie Werte schdpfen

- Einsetzen: Investitionen in Menschen und
Prozesse tatigen

Die Denkweise der Organisation muss sich
weiterentwickeln, um nicht nur die sich
verandernden Gegebenheiten widerzuspiegeln,
sondern auch ein Gespur fur Trends auszubilden.
Das bedeutet, eine zukunftsorientierte Haltung
zu etablieren, die Daten in den Mittelpunkt
stellt, kanallose Kommunikation beherzigt

und die Verbindung zwischen Kunden-

und Agenten-Erlebnis ernst nimmt. Ein
besonderes Augenmerk sollte dabei auf den
Arbeitsbedingungen der Agenten liegen, sowohl
vor Ort als auch zu Hause.

DarUber hinaus erfordern die hohen
Kundenerwartungen ein substanzielles
Investment in Hardware und Software, um
Agenten zu einer qualitativ guten Leistung zu
befahigen. Dabei helfen cloudbasierte kunstliche
Intelligenz (KI), intelligente Automatisierung

(IA) sowie professionelle Datenanalytik und
kontextuelle Routingstrategien, die Effizienz und
Effektivitat der Agenten zu erhéhen. Verbunden
mit einer besseren Konnektivitat ermoglicht

der Einsatz fortschrittlicher Technologie, dass
Agenten in einer komfortablen Umgebung
arbeiten konnen, die ihren Bedurfnissen
entspricht, was wiederum die nétige

Flexibilitat verschafft.

Wer jedoch die Agenten-Performance
nachhaltig auf ein neues Level heben mbchte,
muss sich auch die Prozesse anschauen, die ihre
Arbeit beeinflussen. Trainingseinheiten, die ihre
Fahigkeiten gezielt verbessern, erweisen sich
dabei als ebenso essentiell wie die verlassliche
UnterstUutzung durch Qualitatsmanagement-
Programme und Workforce-Management-
Loésungen, die Agenten motivieren und
ermutigen. Die Rolle der Contact-Center-
Agenten hat sich maBgeblich weiterentwickelt
und Organisationen mussen nun Nneu bewerten,
wie diese Mitarbeiter in den Masterplan ihrer
Customer Experience passen.


https://www.gartner.com/en/marketing/insights/articles/key-findings-from-the-gartner-customer-experience-survey
https://www.gartner.com/en/marketing/insights/articles/key-findings-from-the-gartner-customer-experience-survey
https://www.gartner.com/en/marketing/insights/articles/key-findings-from-the-gartner-customer-experience-survey
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2018-06-14-gartner-survey-finds-employee-engagement-a-top-concern-affecting-customer-experience

Kapitel 1: Traditionelle
Unternehmenswerte
treffen auf neue
Realitaten

Wie die Werte von heute den
Erfolg von morgen bestimmen

Die Pandemie treibt viele Unternehmen dazu,
mit ihren digitalen Transformations-Initiativen
einen Gang hdher zu schalten und ihre
Arbeitsweise, Strategien und Tools drastisch neu
ZU bewerten, besonders im Hinblick auf Contact
Center. Trotz des grof3en finanziellen Drucks,
der damit einher geht, geben im Harvard
Business Review 63% der Fortune 500 CEOs an,
die Krise beschleunige ihre technologischen
Investitionen.

Wahrend sich die Umstande verandern,
sollten jedoch die Kernwerte eines
Unternehmens stabil bleiben. Sie definieren
nicht nur die Identitat eines Unternehmens,
sondern beeinflussen auch den Weg,

den es gehen will. Werte definieren

die Unternehmenskultur, die wiederum
Interaktionen am Arbeitsplatz pragt und
somit auch die Beziehung zwischen

Agenten und Kunden beruhrt. Capgemini
brachte in einer Umfrage zu Tage, dass 92%
der der FUhrungskrafte sich daruber einig sind,
dass die Kultur den Wert des Unternehmens
steigert, wahrend nur 15% der FUhrungskrafte
denken, dass ihre Unternehmenskultur schon
da ist, wo sie sein sollte.

Uber die positive Arbeitsumgebung hinaus,
kdnnen Unternehmenswerte sich auch
finanziell spUrbar lohnen. Laut Forbes
glauben 50% der FUhrungskrafte, dass

die Unternehmenskultur Produktivitat,

Kreativitat, Profitabilitat, den Firmenwert und
die Wachstumsraten beeinflussen kann.

Unternehmenswerte durchdringen alle
Aspekte einer Organisation und wirken sich
unwillkirlich auf die Agenten-Zufriedenheit
und die Fluktuationsrate der Mitarbeiter
aus. Gallup berichtet, dass freiwillige
Arbeitsplatzwechsel der US Industrie jedes
Jahr rund eine Billion US-Dollar kosten. Uber
alle Branchen hinweg stehen Contact-Center-
Manager vor dem selben Dilemmma: Wie
kdnnen Organisationen die Agent Experience
optimieren, den Customer Service verbessern
und dabei gleichzeitig ihre Fixkosten senken?
Die Loésung liegt in den Daten, die moderne
Organisationen nach jeder Kunden-Agenten-
Interaktion sammeln und speichern, egal

zU welcher Zeit, an welchem Ort und auf
welchem Kanal.



https://hbr.org/2020/09/adapt-your-business-to-the-new-reality
https://hbr.org/2020/09/adapt-your-business-to-the-new-reality
https://www.capgemini.com/de-de/wp-content/uploads/sites/5/2018/10/Culture-First-Capgemini-Invent_web.pdf
https://www.forbes.com/sites/forbeshumanresourcescouncil/2019/03/26/the-importance-of-establishing-company-core-values-and-how-to-define-them/?sh=124e7b6649af
https://www.gallup.com/workplace/247391/fixable-problem-costs-businesses-trillion.aspx

Daten als Antwort auf
steigende Anforderungen

Nie war es wichtiger, Daten zu
operationalisieren. Manager greifen auf
datengetriebene Ansatze zuruck, um Wachstum
Zu generieren, Kosten zu reduzieren, die Effizienz
Zu steigern und die Beziehung zu ihren Kunden
zu starken.

Etwa 97% der Organisationen investieren

jetzt in Big Data, erschlie3t der Big Data und
Kl Executive Bericht 2019 von NewVantage
Partner. Jedoch sollten Veranderungen nicht
nur im finanziellen Investment stattfinden,
sondern auch in der Unternehmenshaltung.
Um datengetriebene Strategien erfolgreich

zu implementieren, mussen Abteilungen gut
zusammenspielen, Daten koordiniert verwaltet
und Silos eliminiert werden.

Der Nutzen von Daten fiir den Customer
Service eines Unternehmens ist offensichtlich.
Doch Daten gestalten auch die tagliche
Arbeit der Agenten leichter, produktiver und
schlieBlich angenehmer. Rohdaten erweisen
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sich dabei jedoch als nicht halb so nutzlich

wie eine Auswertung auf Basis professioneller -
oftmals Kl-gestUtzter - Analysen. Diese erlauben
Erkenntnisse und Vorhersage-Moglichkeiten,
die den Agenten einen, manchmal
entscheidenden, Vorsprung verschaffen.

Studien von McKinsey legen nahe, dass

Firmen durch fortgeschrittene Analytics

ihre durchschnittliche Bearbeitungszeit um
beinahe 40% senken konnten, die Auffangrate
durch Self-Service um 5 bis 20% steigerten,
Mitarbeiterkosten um bis zu 5 Millionen Dollar
reduzierten und die Conversion Rate in Service-
to-Sales-Anrufen um fast 50% erhdhten.

Abgesehen von diesen KPls, bedeutet

“Daten verstehen”, den Kunden zu verstehen.
Wer sind sie, wo befinden sie sich auf ihrer
Customer Journey, was wollen sie und wie
fUhlen sie sich? In einem Zeitalter, in dem
Kunden eine komfortable, rechtzeitige und
effiziente Bedienung erwarten und mit Marken
interagieren mochten, wann sie wollen und wie
sie es bevorzugen, versteht sich die Nutzung von
Daten nicht als Option, sondern als ein Muss.
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https://www.newvantage.com/_files/ugd/e5361a_7e5120ecf1ab4d77a5c2a3d253663150.pdf
https://www.newvantage.com/_files/ugd/e5361a_7e5120ecf1ab4d77a5c2a3d253663150.pdf
https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/how-advanced-analytics-can-help-contact-centers-put-the-customer-first
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/ai-powered-data-analytics-the-present-and-future-of-customer-experience/#l-form-name
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Vom Omnichannel-Ansatz zur
kanallosen Kommunikation

Das standige Wachstum an
Kommunikationskanalen, in denen Agenten
sich kompetent bewegen mussen, wirkt sich
stark auf deren Workflow aus. Die Bandbreite
umfasst Apps, Webseiten, Social Media,

E-Mail, Textnachrichten und Telefon, neben
traditionellen Besuchen physischer Orte.
Agenten missen die Interkonnektivitat jeder
Interaktion entlang der gesamten Customer
Journey erfassen.

Kein einfaches Unterfangen. Die Diversifizierung
der Kanale erreicht eine zunehmende
Popularitat wahrend Kunden dazu tendieren,
auf verschiedenen Kanalen zu kormmunizieren.
Eine BVA Market Research & Consulting
unterstUtzt diesen Trend mit Zahlen,

die darlegen, wie viele Kanale in einem
jeweiligen Land im Durchschnitt gerne genutzt
werden: Frankreich (3.4), Deutschland (3.5),
GrofBbritannien (3.7), Spanien (3.8) und Italien
(4.2). Auch der Umstieg auf neue Kanale schlagt

sich bereits deutlich in Zahlen nieder: 40%
der Deutschen, 41% der Nutzer in Frankreich,
42% in GroRbritannien, 49% in Spanien und
55% der italienischen Kunden steigen bereits
auf Social Media, Apps, Instant Messaging und
Chatbot-Moglichkeiten um.

Contact Center Manager konnen sich ihre Daten
fUr die tagliche Arbeit zu Nutze machen, indem
sie Plane entwickeln, die den Einsatz ihrer
Arbeitskrafte optimieren. Daten liefern ihnen

die Basis, um die richtigen Kompetenzen mit
den passenden Kanalen zusammenbringen.

Das Ergebnis? Agenten kdnnen ihre Kunden
unterstUtzen, egal welcher Kanal gerade gefragt
ist - und zwar in Angelegenheiten, mit denen sie
sich auskennen, Erfahrung haben und sich wohl
fUhlen, was zu einer besseren Agent Experience
(AX) und einem erhéhten Engagement

der Agenten fuhrt. Am Ende der Leitung
verbessert sich dadurch die Customer Experience
(CX) und folglich auch die Kundenzufriedenheit.


https://www.bva-group.com/en/

CXund AX - Eine Symmetrie
der Aufmerksamkeit

Die Symmetrie der Aufmerksambkeit, ein Begriff,
der von der Franzosischen Dienstleistungs-
Akademie (Académie du Service) gepragt
wurde, beschreibt den Effekt, dass gluckliche
Kunden ein direktes Ergebnis glucklicher
Agenten sind. Kurz gesagt: Wenn Manager
wollen, dass Kunden ihre Marke lieben,
mussen Mitarbeiter ihre Marke zuerst lieben.
Ihre Einstellung, Leidenschaft und Loyalitat
gegenuber einer Marke ist ansteckend;
bedauerlicherweise sind das ihre Vorbehalte,
Unzufriedenheit und Misstrauen auch.

Wie kann es Contact Centern also gelingen, ihre
Agenten dauerhaft glucklich zu stimmen?

In einer kurzlichen Veroffentlichung
benennt Glassdoor die Top 3 Faktoren,
die Mitarbeiterzufriedenheit beeinflussen:

- Die Kultur und Werte einer Organisation,

- Die Leadership-Qualitat der FUhrungsebene,

- Zugang zu Karrieremoglichkeiten innerhalb
der Organisation

Interessanterweise zahlen finanzielle
Kompensation und monetare Anreize zu
den zwei weniger wichtigen Indikatoren fur
die Zufriedenheit der Mitarbeiter.

Die zuvor erwahnten Faktoren weisen darauf
hin, wie wichtig die Arbeitsumgebung fur

die Zufriedenheit des Agenten ist. Flr eine
marktfiihrende Customer Experience, missen
Unternehmen also zuniachst ihr Agenten-
Erlebnis (Agent Experience) auf ein neues
Level heben, indem sie eine Veranderung

der Arbeitsbedingungen in Betracht ziehen.
Das bedeutet, eine Umgebung zu schaffen,

die den Bedurfnissen und Vorlieben der
Agenten angepasst ist. Wenn ihre Mitarbeiter
selbst eine maf3geschneiderte Experience
geniefen durfen, ist es wahrscheinlicher, dass sie
ihre positive Erfahrung an Kunden weitergeben
und sich darum bemuhen, das beste aus den
ihnen vorliegenden, hoch personalisierten
Daten zu machen. Dieser Effekt schafft positive
Kundenbeziehungen und unterstutzt damit
auch den Verkauf.



https://symetriedesattentions.com/
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/symmetry-of-attention-how-should-you-design-your-agent-console/
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/symmetry-of-attention-how-should-you-design-your-agent-console/
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/symmetry-of-attention-how-should-you-design-your-agent-console/
https://www.glassdoor.com/research/employee-satisfaction-drivers/
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/symmetry-of-attention-why-rethink-your-agent-console/
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/symmetry-of-attention-why-rethink-your-agent-console/

Eine Aufwertung der
Arbeitsumgebung, im Blro
und zu Hause

In den letzten 12 Jahren erhohte sich die Zahl

der ortsunabhangigen Arbeitsplatze um 159%, sogar
noch vor Einbezug der Pandemie, zeigt eine Studie
von Fortune. Obwohl einige Manager sich
gegenuber der Effektivitat von Fernarbeit skeptisch
zeigten, legen wissenschaftliche Studien nahe,

dass sie mit ihrer Intuition falsch lagen. Eine 2019
angelegte Umfrage von Airtasker fand heraus,

dass Fernarbeiter etwa 1,4 Tage mehr im Monat
arbeiten als ihre Kollegen im Buro, was mehr als drei
zusatzlichen Arbeitswochen im Jahr entspricht.

Deutlich beeinflussen die Gesundheits-
und Sicherheitsbedenken verbunden mit
COVID-19 die Strategien der Unternehmen
und Organisationen. Ein Beispiel fur agiles
Umdenken liefert der fuhrende belgische
Telekommunikations-Anbieter VOO,

der innerhalb kUrzester Zeit drastische
operative Veranderungen implementieren
musste, um die Geschaftskontinuitat zu
erhalten. In nur einer Woche verwandelte
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das Telekommmunikationsunternehmen sein
On-Site Call Center in 100% Telearbeitsplatze.

Es arbeiteten fortan nicht nur 188 Agenten effektiv
von zu Hause aus, auch die Abwesenheitsrate fiel
von 62% auf 5% und die Anrufe pro Team (je Tag)
erhéhten sich von 1300 auf 1800 - eine Steigerung
der Produktivitat um 38%.

Wie gelang der erfolgreiche Umstieg? Weil

das Unternehmen wusste, dass es wichtig war,
die operativen Standard-Prozesse beizubehalten,
einen reibungslosen Ablauf sicherzustellen

und weiterhin einen guten Kundensupport zu
liefern, wahrend gleichzeitig die Bedurfnisse

der Agenten bei der Umstellung ebenso im
Vordergrund standen.

Die Mitarbeiter mit der notwendigen Hardware

und Software auszustatten, stellt jedoch nur

einen Teil der Losung dar. Genauso grundlegend
wirken sich kollegiale Beziehungen, administrative
UnterstUtzung und eine positive Atmosphare auf
die Arbeit des Agenten aus. Ob zu Hause oder

im Contact Center: Agenten liefern eine bessere
Leistung, wenn sie unter den richtigen
Gegebenheiten und mit den richtigen Instrumenten
ihre Fahigkeiten voll zum Ausdruck bringen kénnen.

Denken Sie
auch an...

Bildschirm senkrecht
zum Fenster RegelmaBige

Pausen

Kontakt zu
Ihren Kollegen

Die Balance
zwischen
Berufsund
Privatleben

offof|loflo

|

[

[

Tipps fur eine gesunde Kdrperhaltung im Homeoffice
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Referenz

“Kl unterstutzt Agenten dabei, ihre Aufgaben
optimal und mit Freude zu erfullen.”

Eric Dadian,
Chief Customer Rescue Officer,
The Customer Lifeguard

'/

Wahrend sich die meisten Contact Center der
kostensparenden Vorteile einer Kl bewusst sind,
gilt es, auch ein besonderes Augenmerk auf
das erhéhte Engagement und die steigende
Zufriedenheit der Agenten bei der Arbeit zu
werfen. Tatsachlich stehen Contact Center

heutzutage vor zwei grof3en Herausforderungen:

- “Hochwertiges” Personal anzuziehen und zu
halten

- Eine Atmosphare zu kultivieren,

die Selbstbewusstsein fordert und Leistung
belohnt
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Die Implementierung von agilen Cloud-
Losungen wie Contact Center “as a

Service" (CCaaS), stellt einen Weg dar, den
Herausforderungen zu begegnen. CCaaS-
Loésungen lassen sich mit Software fur kunstliche
Intelligenz (KI) wie Chatbots oder Voicebots
verbinden und konnen Agenten dabei
unterstUtzen, Kundendaten intuitiv und effizient
zu sammeln, zu finden und zu kommunizieren.
Kl-gesteuerte Software bietet Agenten aktuelle
Kundeninformationen in Echtzeit. Damit kdnnen
sie einen weitaus effektiveren Kundenservice
bieten, da sie sachkundiger und selbstbewusster
in der ProblemIésung auftreten und
unterstutzen. DarUber hinaus lernen Agenten
dank einer Stimmungsanalyse die aktuelle
Gefuhlslage eines Kunden besser zu verstehen.
Routing-Strategien, die bisher auf Fahigkeiten
oder demografischen Daten basierten, konnen
nun auch mit dem emotionalen Zustand eines
Kunden verknUpft werden.

Uber die Verwaltung grundlegender, sich
wiederholender Aufgaben hinaus setzen Ki-
basierte Bots die Ressourcen der Agenten

frei, die sich um komplexere Fragestellungen
kUmmern konnen. In dieser Hinsicht liefert

die Kl - in Verbindung mit dem richtigen
Training - den Agenten die richtigen Insights,
um datengesteuerte Entscheidungen zu treffen.
Contact-Center-Agenten verfligen heute Uber
einen Ermessensspielraum, durch den Prozesse
effizient organisiert, die Kundenbindung
gefordert und die betriebliche Effizienz.



maximiert werden kann. FUr Unternehmen,
die Wachstum férdern und Umsatz
generieren wollen, fuhrt die Kombination aus
Kundenzufriedenheit und Agentenvertrauen
effektivzum Ziel - sie konnen mit dem Einsatz
Kl-verstarkter Losungen, die menschliches
Eingreifen ermoglichen, der alten Maxime treu
zu bleiben: Je zufriedener der Agent, desto
besser das Kundenerlebnis!




Kapitel 2: Die
Erweiterung des
Agenten mit agilen Tools
und neuer Technologie

Das Zeitalter der Cloud

Die COVID-19-Pandemie beschleunigte den
Wechsel von traditionellen, lokalen Systemen
hin zur Cloud-Infrastruktur. Den Prognosen
von Gartner zufolge wird der globale Markt fur
offentliche Cloud-Dienste im Jahr 2020 um 6,3
Prozent auf insgesamt 257,9 Milliarden Dollar
wachsen, gegenUber 242,7 Milliarden Dollar im
Jahr 2019. Steigende Investitionen deuten darauf
hin, dass Unternehmen die Vorteile der Cloud-
Implementierung inzwischen verstanden
haben. In weiteren Studien von Techjury

zeichnet sich eine klare Durchdringung aller
Branchen mit Cloud-Ldésungen ab. Etwa 81%
aller Unternehmen haben bereits eine Multi-
Cloud-Strategie geplant oder in Arbeit. Den
Schatzungen zufolge werden bis Ende 2020
67% aller Enterprise Architekturen auf der Cloud
basieren und etwa 82% des Workloads in

der Cloud angesiedelt sein.

Das C-Level setzt zunehmend auf Cloud-
Technologie, sei es als Private Cloud, die dem
einzelnen Unternehmen gehort und von
diesem verwaltet wird, oder eine Public Cloud,
die Daten verschiedener Unternehmen sicher
speichert, ohne sie mit anderen Organisationen
innerhalb derselben Struktur zu teilen.

Die Gartner-Umfrage offenbart, dass Ausgaben
fur die Sicherheit in der Cloud zwischen 2019
und 2020 um 33,3 Prozent auf insgesamt 585
Millionen Dollar gestiegen sind. Wahrend

sich Unternehmen also auf die Sicherheit,

L[]}



https://techjury.net/blog/cloud-computing-statistics/#gref

die die Cloud bietet, verlassen kénnen, geht es
fur Agenten um Autonomie und Komfort.

Cloud-Anwendungen und -Dienste

ermoglichen das Arbeiten aus der Ferne durch

Echtzeit- Koommunikationsplattformen, die

lediglich eine Internetverbindung bendtigen.

Dies liefert laut Forbes eine Erklarung dafur,

warum Fernarbeit seit 2005 um immerhin

173% zunahm. Agenten kdnnen nun von

Uberall aus, auf jedem Gerat und zu jeder Zeit

arbeiten. Sie profitieren dabei von flexibleren
Arbeitszeiten, weniger Wegezeit, mehr Zeit mit

Freunden und Familie und einer insgesamt

besseren Arbeitsumgebung. Buffer berichtet

in eine Studie aus dem Jahr 2020, dass 98%

der Arbeitnehmer gerne Uber den Rest

ihrer beruflichen Laufbahn aus der Ferne

arbeiten mdchten, zumindest teilweise. Cloud- l
basierte Losungen schaffen letztendlich ~ P
die Voraussetzung fur die Flexibilitat, die sich

Agenten wunschen.
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https://www.forbes.com/sites/forbestechcouncil/2020/06/16/the-cloud-is-the-backbone-of-remote-work/?sh=31f403304dc9

Die wachsende Rolle
kUnstlicher Intelligenz und
intelligenter Automatisierung

Die Entwicklung der kunstlichen Intelligenz (Kl)
schritt in den letzten Jahren in ungebremstem
Tempo fort. Laut Forbes nutzen im Jahr 2020
bereits 85 % der Unternehmen kunstliche
Intelligenz in ihrer Produktion oder evaluieren
den Einsatz dieser Technologie.

Am deutlichsten macht sich die zunehmende
Anwendung von Kl in Contact Centern in
Form von Conversational Agents bemerkbar,
auch bekannt als Bots. Ausgestattet mit
maschinellem Lernen (ML) und Natural
Language Processing (NLU) Ubernehmen Bots
die schriftliche (Chatbots) oder sprachbasierte
(Voicebots, Callbots) Kommunikation.

Obwohl Bots ihre Grenzen haben,
was das Verstandnis und das Level
der Kommunikation betrifft, kbnnen
sie grundlegende Aufgaben und sich

wiederholende Vorgange geschickt bewaltigen,
so dass menschliche Agenten sich auf
anspruchsvollere, sensiblere oder komplexere
Kundeninteraktionen konzentrieren kénnen.
Ein Forbes-Bericht geht davon aus, dass im Jahr
2022 voraussichtlich 20% aller Kundendienst-
Anfragen von Kl-fahigen Conversational
Agents bearbeitet werden.

Die Technologie entlastet Agenten nicht

nur bei monotoner, demotivierender Arbeit,
sondern steigert auch den gefuhlten Stolz

und die Zufriedenheit bei der Lésung von
Kundenproblemen. Kl-gesteuerte Programme,
die bei der Text- und Sprachanalyse helfen,
kdnnen Agenten bei der Handhabung

von Interaktionen unterstUtzen, Upselling-
Strategien verbessern, bei der Einhaltung

von Prozessen helfen und sicherstellen,

dass Authentifizierungsverfahren und
SicherheitsmalBnahmen umgesetzt werden.
DarUber hinaus ermoglicht die standige
Weiterentwicklung der Stimmungsanalyse, dass
Agenten die Stimmungen der Kunden besser



https://www.forbes.com/sites/louiscolumbus/2020/05/24/ai-is-the-uncertainty-cure-enterprises-want-in-2020/?sh=2bef485e6cc1
https://www.forbes.com/sites/insights-ibmai/2020/06/25/how-ai-is-revamping-the-call-center/?sh=375fd56134b2
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/with-speech-analytics-transform-your-contact-center-into-more-than-just-a-cost-center/

verstehen lernen, um folglich den richtigen
Ton zu treffen. Kurz gesagt, die Kl ersetzt

die Contact-Center-Agenten nicht, sondern
macht aus ihnen echte Markenbotschafter,
die sich auf hochwertige Interaktionen
konzentrieren und dabei mit professionellen
Fachkenntnissen aufwarten kénnen.

Die Implementierung intelligenter
Automatisierung (IA) geht Hand in Hand mit
Kl-Strategien. DMG Consulting berichtet,

dass durchweg alle Generationen es vorziehen,
mit einem Live-Agenten zu sprechen, wenn
ein Thema emotional oder zeitkritisch ist,

aber dass dies nur 10% der Contact-Center-
Interaktionen ausmacht. Die Verwendung von
IA fUr die verbleibenden 90% der Probleme
senkt operative Kosten drastisch und erhéht
maf3geblich die Effizienz eines Contact Centers.
Daruber hinaus ist die IA eine zuverlassige
Unterstutzung, wenn es darum geht, den
Agenten dabei zu helfen, eine 100%ige

Compliance-Rate zu erflllen, bei einem 0%igem

Betrugsrisiko. In diesem Zusammenhang
werden IVRs, die Zahlungsoptionen und
GeldUberweisungen bearbeiten, bereits

sehr erfolgreich eingesetzt. Die intelligente
Automatisierung von Routineaufgaben
eliminiert das Risiko menschlichen
Versagens und nimmt den Agenten eine
unnotige Last ab. Anstatt kostbare Zeit mit
Tatigkeiten zu verbringen, fur die es keinerlei
Qualifizierung bedarf, kbnnen Agenten

ZU positiven Botschaftern werden, die fur
Produkte und Dienstleistungen werben und
die Kundenbindung durch eine personlichere
Marke-Kunden-Beziehung festigen. Ein Agent,
der heute als Stimme der Marke in einem

Call Center tatig ist, soll ein Botschafter sein,
der die Unternehmenswerte zum Ausdruck
bringt, dessen Vision fordert und dessen
Angebote verkauft.



https://www.dmgconsult.com/wp-content/uploads/2020/03/DMG-Intelligent-Automation-Whitepaper.pdf

Intelligentes Routing:
Zuordnung des Kunden zum
richtigen virtuellen oder
menschlichen Agenten

Call Center Helper erklart, dass intelligentes
Routing die Méglichkeit eré6ffnet, Daten

im CRM-System zu nutzen und diese
Informationen in die Zuordnung der
Kundenanrufe mit einzubeziehen. Das Routing
kann Uber jeden Kanal erfolgen, sei es per
Sprachanruf, Live-Chat oder E-Mail.

Routing-Algorithmen, die auf den geschaftlichen
Vorgaben eines Unternehmens basieren,
berlcksichtigen verschiedene Kunden-
Szenarien, wie z.B. Absicht, Interaktions-

Historie, Kanal, Wartezeit - im Wesentlichen
alles, was ein Unternehmen fur seine
Kundenservicestrategie fur wichtig erachtet.

Kontextuelles Routing streamlined

die Interaktionen, was sowohl fUr Kunden als
auch fur Agenten von Vorteil ist. Erstere werden
durch die Weiterleitung nicht frustriert, und
letztere kdnnen ihr Fachwissen zu bestimmten
Themen unter Beweis stellen und sich bei

der Losung von Problemen zufrieden fuhlen.
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Die Starkung des Agenten mit
Tools, die Erfolge fordern

Contact-Center-Agenten mussen uber
Instrumente verfiligen, die produktive
Arbeitsbedingungen erméglichen und

das geistige, emotionale und kérperliche
Wohlbefinden fordern. In beiden Bereichen
entwickelte sich die Technologie rasant weiter,
so dass Software mit Eigenschaften und
Funktionalitaten eingebettet werden kann,
die die Effektivitat und Zufriedenheit erhdhen.

Eines dieser Werkzeuge, die Agenten nutzen
kdénnen, ist die Interactive Voice Response-
(IVR)-Technologie, die nicht nur automatisierte,
vorher aufgezeichnete BegrufRungstexte liefert,
sondern Kunden auch weiterleiten kann - zu
dem Agenten, der fur ihr Anliegen am besten
geeignet ist. Dabei ist die richtige IVR von
entscheidender Bedeutung: Daten zeigen,
dass 83% der Kunden nach einer schlechten
IVR- Erfahrung ein Unternehmen meiden
wurden. Fortschritte in der Verarbeitung
natUrlicher Sprache (NLP) machen es maglich,
IVR-Systeme so zu humanisieren, dass den
Kunden ein echter Gesprachswert geboten

wird. Neben der UnterstUtzung von Agenten

in saisonale Spitzenzeiten und Notfallen kann
IVR ein wirksames Self-Service-Instrument sein,
um die Kundenzufriedenheit zu messen und
Agenten von monotonen Alltagsaufgaben zu
befreien. Uber IVR hinaus existieren zudem
weitere Optionen, die traditionelle Unterstltzung,
wie z.B. Echtzeit- und historische Berichts-

und Aufzeichnungs-Funktionen, zu erweitern.
Kl- gesteuerte Stimmungsanalysen und Next-
Best-Aktionen fUhren uns jetzt ins Zeitalter des
“Augmented Agent”.

Was ist ein “Augmented Agent”? Der Begriff
beschreibt einen Kl-unterstltzten Contact-
Center-Agenten mit Echtzeit-Zugang zu
relevanten Erkenntnissen. Die Fahigkeiten des
Agenten werden “erweitert”, weil die Kl, wahrend
sie mit Kunden in Kontakt stehen, Interaktionen
Uberwacht, eine Vielzahl von Informationen
austauscht und dem Agenten praktische
Anleitungen geben kann.



https://financesonline.com/call-center-statistics/

Es ist erwiesen, dass die Kl erfolgreich
Datenbanken durchsuchen und Informationen
an Agenten weiterleiten kann, wodurch
Mitarbeiter entscheidende Zeit und

Energie sparen. DarUber hinaus erkennt

eine fortschrittliche Kl steigende und fallende
Tone, ein wichtiger erster Schritt in Richtung
emotionale Intelligenz und um den Agenten

Uber die Stimmung des Kunden zu informieren.

Mit diesen Informationen kann die Kl zum
Beispiel, neben anderen Anwendungsfallen,
den geeigneten Tonfall fur eine bestimmte
Situation empfehlen.

Innovative Agentenkonsolen bieten bereits
eine 360-Grad-Kundenansicht in Echtzeit.
Die Agenten ziehen ihren Vorteil aus
umfassenden Historien, die erklaren, wer

ein Kunde ist, an welchem Punkt seiner
Customer Journey er sich befindet, warum er
anruft und welche Dokumente oder Prozesse

benotigt werden. Losungsquoten zu erhdhen
wird so wesentlich einfacher. Anstatt einen
Kunden zu unterbrechen, um nach diesen
Informationen zu fragen, haben Agenten
automatisch Zugang zu wichtigen Daten,
was sowohl fur den Kunden als auch fur den
Agenten eine Erfahrung bedeutet, die sich als
angenehm einpragt. UC Today berichtet, dass
eine Verbesserung der First Call Resolution
(FCR)-Rate um 1% bereits einer jahrlichen
Betriebseinsparung von ca. 276.000 US-Dollar far
Contact Center entspricht.



https://www.cxtoday.com/contact-centre/contact-centre-statistics/

Die Verbesserung von
Konnektivitat
und Netzgeschwindigkeit

5G-Netzwerke Uben einen tiefgreifenden
Einfluss auf die Kommmunikation aus, denn
eine erhdhte Netzwerkkonnektivitat fuhrt zu
einem besseren, sichereren und schnelleren
Zugang, der das Kundenerlebnis bereichert,
so Capgemini und Odigo. Nicht nur, dass sich
die Arbeitsbedingungen in Kontaktzentren
durch die erhdhte Netzgeschwindigkeit
verbessern - 5G wird Agenten auch in die Lage
versetzen, sehr effektiv von zu Hause aus

zu arbeiten.

5G-Netze zeichnen sich durch eine beispiellose
Kapazitat und eine extrem niedrige Latenzzeit
aus, wodurch sich auch der Drang zur
Aufrustung erklart. Kurzlich durchgefuhrte
Tests wiesen fur Verizon 5G-Ultrabreitband
Downloadgeschwindigkeiten von 988,37
Mbit/s auf, was einer Verbesserung von 820,2 %
gegenUber LTE entspricht.

Leistungsstarke Internet-Kapazitaten bereiten
den Weg fur Contact-Center-Agenten, die von
jedem beliebigen Ort aus arbeiten und

ihre Arbeitsumgebung selbst bestimmen.
Diese Freiheit tragt schlussendlich zur
Steigerung der Zufriedenheit bei.
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Agenten. Uns stellte sich die Frage: Wie konnen
wir sicherstellen, dass unser Kundenservice

mit dem raschen Wachstum mitgeht? Wir
fokussieren uns daher unter anderem stark
darauf, das ausfUhrende Personal an unserem
Wachstum zu beteiligen:

- Wir bauen auf Spitzenmanager, Spezialisten
auf ihrem Gebiet, mit einer starken Vision und
mit der Fahigkeit, Teams an Bord zu holen,

- Wir lehren Belastbarkeit, eine wesentliche
Eigenschaft, die sich durch das gesamte
Unternehmen zieht - wir testen, bis

es funktioniert,

- Wir schaffen Strukturen und etablieren Tools,
um unser Wachstum zu bewaltigen.

Zwei der wichtigsten Erfolgsfaktoren fur

ein Start-up sind Kommunikation und
Geschwindigkeit. Bei Papernest wollen wir
unseren Teams eine Fulle von praktischen
Kenntnissen vermitteln. Wir bitten alle unsere
Betriebsleiter und Standortleiter, inre Kopfhorer
aufzusetzen, mit Kunden zu interagieren

und regelmagig zu berichten - Gber alles was
Sprache, Prozesse und Tools betrifft. Auf diese
Weise kdnnen wir Dinge, die nicht funktionieren,
ausfindig machen und unbequeme Situationen
schnell beheben.

Als franzosisches Start-up-Unternehmen

ist Papernest bereits erfolgreich auf dem
franzosischen, spanischen, italienischen

und britischen Markt unterwegs. Seit

2015 unterstutzten wir mehr als 500.000
Kunden bei administrativen Verfahren im
Zusammenhang mit ihnrem Umzug. Innerhalb

von drei Jahren erhohte das Unternehmen Wir sind auch davon Uberzeugt, dass

seinen Personalbestand um das 8-fache, auf die Zufriedenheit der Fachkrafte einen

fast 600 Mitarbeiter, darunter etwas mehr direkten Einfluss auf die Kundenzufriedenheit
als 300 Experten: Unsere Contact-Center- hat. Aus diesem Grund gibt es bei uns
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die Position des Sales Operations Managet,
dessen Hauptaufgabe darin besteht, die

User Experience (UX) unserer Experten zu
verbessern und ihnen Werkzeuge an die Hand
zu geben, mit denen sie sich besser auf die
Beziehungen und Interaktionen der Anrufer
konzentrieren kénnen.

Diese einfachen und benutzerfreundlichen
Tools stehen im Mittelpunkt der operativen
Entwicklung von Papernest. Ihre Hauptfunktion
besteht darin, das Geschaft voranzutreiben -
und das bedeutet ebenso, die Experten in ihrer
Entwicklung zu unterstutzen. An vorderster
Stelle steht hier unser CRM, in unserem Fall
Salesforce, das wir mit der CCaaS-Lésung von
Odigo verbinden, damit unsere Experten Zugriff
auf alle Informationen haben, die sie benotigen,
und die wir konstant bereichern.

Wir verwenden auch ein WFM-Tool, mit denen
unsere Experten ihre Arbeitszeit planen
kénnen, gemaRl bestimmter Bedingungen
und definierter Regeln. Dieses kleine Detail
auf der Makroebene wirkt sich enorm auf
die Zufriedenheit unserer Agenten aus und
damit auch auf die Mitarbeiterbindung,

die Fluktuation, die Abwesenheit und vieles
mehr. Uber unser Quality-Management- Tool
kdnnen wir darUber hinaus unsere Experten
nochmals briefen und ihnen mittels klarer
Zusammenfassungen ein Feedback geben,
in welchem Bereich sie sich eventuell
verbessern kénnen.

Was die Leistung betrifft, schauen wir
naturlich auf die KPIs (Transformationsrate,
Cross-Selling, Kundenzufriedenheit, NPS),
aber wir wollen auch, dass unsere Manager
wissen, wie sie unsere Experten taglich
motivieren kdnnen. Dafur bilden wir Fach- und
FUhrungskrafte kontinuierlich aus. Es geht
dabei im Wesentlichen um die Bereitstellung
von UnterstUtzung, wozu auch Investitionen
in Wissensdatenbanken und das Angebot
von Schulungsprogrammen gehoren.

Unsere Philosophie in diesem Bereich: Wir
nutzen jeden verflgbaren Moment, um
sicherzustellen, dass unsere Experten Zugang
zu Informationen haben

Zu guter Letzt halten wir es fur grundlegend,
dass unsere Experten motiviert bleiben

- schlieBlich geht es hier auch darum,

das Geschaft taglich profitabel in Schwung

zu halten. Dafur nutzen wir auch gamifizierte
Challenges, die unsere Teams regelmafig
herausfordern (individuell oder kollektiv) und mit
denen sie sich sogar Pramien verdienen kénnen.




Unsere Mission? Wir wollen den Bedurfnissen
unserer Kunden - immerhin 120 Millionen High-
Speed-Passagiere im Jahr 2019 - gerecht werden,
indem wir maéglichst alle Fragen zu ihrer Reise,
der Reisevorbereitung und -nachbereitung

oder moglichen Beschwerden beantworten.
Insgesamt verwalten wir pro Jahr durchschnittlich
4.5 Millionen Interaktionen aus der Ferne: Uber
sprachbasierte Kanale (60% der Interaktionen)
und schriftliche Kanale (Webmail - 25% der
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Interaktionen, Messaging - 15% der Interaktionen),
in Echtzeit und asynchron.

Unsere Ambition ist es, unseren Kunden nicht nur
Aufmerksamkeit entgegen zu bringen, sondern
wahre Begeisterung. DafUr mussen wir zwei grof3e
Herausforderungen bewaltigen: Zum einen eng
im Kontakt mit ihren Erwartungen bleiben und
zum anderen wissen, wie wir inr fragiles Vertrauen
sicher bewahren kdnnen. Das bedeutet, unsere
Kunden sollten sich nicht an unsere Journey
anpassen mussen, sondern wir mussen ihren
Erwartungen unbedingt entgegenkommen.

Es liegt in unserer Hand, den Anforderungen an
unmittelbarer Verfugbarkeit und der Synergie
zwischen den Kanalen gerecht zu werden.

Dies ist nur maglich, wenn das Kontaktzentrum
als Aggregator fur alle Interaktionen mit

der Marke fungiert.

Hier kommen unsere rund 800 Agenten an 15
Standorten ins Spiel. Die Kunden beurteilen eine
Marke nach der Qualitat ihrer Antworten, ihrer
Haltung und ihren Bemuhungen um Losungen.
Auch wenn ein Bot tatsachlich in der Lage ist, eine
passende Loésung zu liefern, konnen nur die Call-
Center-Agenten das Einfuhlungsvermodgen und
die menschlichen Fahigkeiten des Zuhoérens an
den Tag legen, die Kunden oft erwarten. Damit

sie Kunden zufrieden stellen kbnnen, mussen wir
als Arbeitgeber daflr Sorge tragen, dass unsere
Agenten die richtigen Bedingungen vorfinden,
um ihre Arbeit zu erledigen. Die Zufriedenheit

der Agenten ist schlieBlich entscheidend! lhre
Leistung und ihr Wohlbefinden teilen sich

in 3 Bereiche:




- Unmittelbare Umgebung (solides Management,
Arbeitsplatz, Komfort, Unternehmenswerte),

- IT-Okosystem (Infrastruktur,
BUroautomatisierung, Softwarelésungen),

- Wissen (einschlieBlich Know-how und
zwischenmenschliche Fahigkeiten).

Eine positive Agenten-Experience ist das Ergebnis
eines angemessenen Gleichgewichts in diesen
drei Bereichen. Call-Center-Agenten mussen zu
guten Leistungen befahigt werden und brauchen
Tools, mit denen sie die bestmdgliche Antwort
geben konnen. Dazu gehdrt auch ein optimales
Verstandnis und eine optimale Sichtbarkeit der
Customer Journey. Unabhangig davon wann

sie eingreifen, mussen die Agenten das Gefuhl
haben, dass sie das Gesprach unter Kontrolle
haben, dass ein angemessenes Verhalten

im Geschaftskontext moglich ist, dass ihr
Arbeitsumfeld gesund ist, die richtigen Prozesse
eingesetzt werden und das Unternehmen

die passenden Tools zur Verfugung stellt.

Dies erfordert ein gutes Wissensmanagement,
Schulung und naturlich ein starkes Follow-

up durch den Manager - der Manager ist ein
Schlusselglied in einer Struktur wie der unseren,
in der eine nationale Zentrale mit 15 Standorten
in verschiedenen Regionen zusammen arbeitet.

Sind diese Bedingungen erfullt, stellt sich

die Frage, wie die Zufriedenheit der Agenten
gemessen werden kann. Bei SNCF Voyages
geschieht dies durch eine jahrliche Umfrage,
unterstutzt durch monatliche Stichproben,

die eher spontan durchgefuhrt werden.
Anhand dieser freiwilligen Umfrage kénnen
wir das Vertrauen der Mitarbeiter einschatzen.
Sie dient dazu, die Vertrauensbildung und

die Beziehungen der Mitarbeiter bei der Arbeit
Zu messen, die Beziehungen zu ihren Kollegen
und ihrem Vorgesetzten, und zwar im Rahmen
eines Ansatzes der “Qualitat im Arbeitsleben”.
Und obwohl dies fur Aktionsplane in einem
Zeitraum Uber 1 bis 3 Jahre nutzlich ist, stellt
es ebenso und vor allem eine fantastische
Gelegenheit dar, einen kollektiven Dialog und
Austausch zu fuhren, bevor wir gemeinsam
die zu ergreifenden MafBnahmen festlegen.
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Kapitel 3: Ein neues
Level der AX - mit den

richtigen Menschen und
Prozessen

Die Sicherstellung von
Expertenwissen durch
praktische Trainingseinheiten

Um stets am Maximum ihzeiten zu bleiben,
brauchen Agenten standige Weiterbildung und
Zugang zu einer reichhaltigen Wissensbasis.
Unternehmen sind sich bewusst, dass ein
erstklassiger Kundendienst und motiviertes
Engagement aus den Optionen ruhrt, sich
zu entwickeln. Im Jahr 2019 beliefen sich

die Investitionen in die Ausbildung in den
Vereinigten Staaten auf 83 Milliarden Dollar,
davon stieg die Summe der Ausgaben fur
interne Ausbildung um zehn Prozent auf 51,7
Milliarden Dollar.

Die Ausbildung sollte sich auf die Bedurfnisse
und die praktische Anwendbarkeit fur

die Agenten konzentrieren und dabei auf

die Unternehmensziele ausgerichtet sein.
Agenten sollten dabei auch lernen, sich an sich
andernden Gegebenheiten anzupassen. Gartner
berichtet, dass die Anzahl der Skills, die fUr eine
einzige Stelle erforderlich sind, jedes Jahr um
10% zunimmt. Im Gegenzug werden jedoch Uber
30% der vor drei Jahren bendtigten Fertigkeiten
bald irrelevant sein.

Zusatzliches Training erhoht das Engagement,
die Motivation und die Leistung der Agenten.
Eine LinkedIn-Studie zeigt, dass 94%

der Mitarbeiter davon ausgehen, sie wlrden
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langer in einem Unternehmen bleiben, wenn
dieses mehr in ihre Entwicklung investieren
wurde. Bietet man den Agenten die Aussicht
auf einen glaubwurdigen Karrierepfad und
die erforderlichen Schulungen, steigert sich
dadurch nicht nur unmittelbar die Leistung.
Die Motivation fuhrt auch zu einem besseren
Kundenerlebnis, geringeren Fluktuationsrate
und ermutigt dazu, einem Unternehmen
gegenuber loyal zu bleiben. Dieser Zuwachs
an Loyalitat zu einer Marke stellt nicht nur
sicher, dass talentierte, qualifizierte Agenten in
einem Unternehmen bleiben, sondern erspart
auch kostspielige Neueinstellungen und

die Einarbeitung neuer Mitarbeiter.

Die effektive Nutzung von
Qualitdtsmanagement (QM)
und Workforce-Management
(WFM)

Die proaktive Implementierung von QM- Software
hilft Agenten, Erwartungen zu verstehen, zu
erfullen und zu Ubertreffen. Ergonomische,
zeitsparende Tools eréffnen zudem eine
transparentere Einsicht in die Leistung von
Agenten und Teams. Uber benutzerfreundliche
Dashboards konnen Agenten Coaching-
Anfragen stellen, ihre bisherigen Interaktionen
Uberprufen und durch Selbsteinschatzungen und
Bewertungen ihres Contact Center-Managers -
mit dem sie mUhelos kommunizieren - Klarheit
erlangen. Sie kbnnen sogar ihre Ergebnisse und
KPIs mit denen ihrer Kollegen vergleichen. Dieser
Aspekt gewinnt jetzt an Bedeutung, da die neue
Realitat der Telearbeit eine regelmaBige,
offene Kommunikation zwischen Agenten und
Management erfordert - eine Kommunikation,
die Unterstiitzung und Beratung in

Echtzeit beglinstigt.



https://trainingmag.com/trgmag-article/2019-training-industry-report/#:~:text=Average%20training%20expenditures%20for%20large,to%20%2417.7%20million%20in%202019.
https://www.gartner.com/smarterwithgartner/stop-training-employees-in-skills-theyll-never-use
https://learning.linkedin.com/content/dam/me/learning/resources/pdfs/LinkedIn-Learning-2020-Workplace-Learning-Report.pdf

Ein Qualitatsmanagement-System ist nicht
allein dazu da, die Aktivitaten der Agenten

zu Uberwachen. QM hilft den Agenten, sich

Zu verbessern und so kompetent zu werden,
wie es ihnen moglich ist. Durch einen
einfachen, funfstufigen Prozess des Handelns,
Aufnehmens, Auswahlens, Bewertens und
Berichtens kbnnen Agenten ihre eigenen
Starken und Schwachen im Kundenservice
identifizieren. Der fortlaufende Prozess

der Befragung, Messung, Analyse und
Bewertung von Agenten erhéht ihre Effizienz
und Qualifikation. Nachhaltige QM-Strategien
belohnen gute Arbeit und schaffen einfache
Schulungsmaéglichkeiten fur diejenigen,

die Unterstutzung bendtigen.

Wahrend sich das Qualitatsmanagement
auf die Verbesserung der Agentenleistung
konzentriert, gibt ihnen das Workforce
Management umsetzbare Methoden an

LQp
08at
| | :

die Hand, um Zeitplane in kostengunstiger
Weise zu organisieren. Anstatt Personal

flr die Arbeitszeitplanung einzusetzen,
ermoglichen Workforce-Management-Systeme
den Agenten selbst, Schichten zu organisieren,
zU tauschen und Angebote fur Schichten
abzugeben, die ihren Bedurfnissen entsprechen.
Auch das Beantragen von Plananderungen

oder das Buchen von Urlaubszeiten kann auf
einfache und transparente Weise Uber ein WFM-
Tool abgewickelt werden, wobei die Regeln und
Vorschriften des Contact Centers eingehalten
werden, da sie in das System integriert sind.

Die Agenten fUhlen sich ihren Zeitplanen nicht
langer machtlos ausgeliefert, da sie diese
mitgestalten konnen, was zu mehr Engagement,
hoherer Zufriedenheit und einer dynamischeren
Arbeitsatmosphare fuhrt.
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https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/contact-center-show-your-customers-that-they-matter-by-using-a-smart-quality-management-solution/
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/improve-both-customer-and-agent-experience-with-a-smart-workforce-management-solution/
https://www.odigo.com/blog-and-resources/blog/improve-both-customer-and-agent-experience-with-a-smart-workforce-management-solution/

Die Steigerung des
Engagements durch
Gamifizierung

Gamifizierung hat sich zur Motivation und
Bindung von Agenten Uber die letzten

Jahre bewahrt und kann sowohl in einem
Kontaktzentrum als auch in der Fernarbeit
effektiv eingesetzt werden. Statista schatzt,

dass der globale Marktwert von Gamification bis
2021 auf 11,94 Milliarden Dollar ansteigen wird,
da Organisationen die Verbindung zwischen
spielerischen Elementen in der Arbeit und

der Produktivitat erkennen.

Der Einsatz von Gamifizierung im Rahmen

der Arbeit schafft Anreize, Ziele zu erreichen,
wodurch es leichter wird, die KPIs zu erfullen.
Die Festlegung von Leistungskennzahlen,

die mit den KPIs der Agenten verbunden sind,
wie z.B. FCR-Raten oder organisatorischen
Erwartungen, wie z.B. das punktliche Einloggen
fUr Schichten, bieten die Moglichkeit,

ein punktebasiertes System zu implementieren.
Die Agenten kdnnen beispielsweise Punkte
sammeln, sich mit Kollegen vergleichen und

um einen Preis konkurrieren. Schulungskurse,
Kundeninteraktionen und die Leistung

der Agenten konnen je nach der Strategie des
Kontaktzentrums ebenso auf die Probe gestellt
werden. Jungste Untersuchungen von Anadea
zeigen, dass 72% der Mitarbeiter behaupten,
spielerische Elemente bei der Arbeit spornen sie
zu mehr Leistung an. Dieser Motivationsanreiz
Ubertragt sich in die Bereitschaft, mehr
FrUihschichten zu Ubernehmen und am

Ende eines langen Tages zusatzliche
Anstrengungen zu unternehmen. Agenten
geniefen die humorvollen Herausforderungen
und schatzen es, fur Erfolge anerkannt zu
werden, die automatisch auf Dashboards oder
Leaderboards angezeigt werden.

Gamifizierungs-Techniken und
belohnungsbasierte Programme variieren

stark und sollten der Kultur einer Organisation
entsprechen sowie den Bedurfnissen, Vorlieben
und Erwartungen der Agenten gerecht werden.
Die Verbindung von Gamifizierung mit den
Werten eines Unternehmens inspiriert jedoch
auch ein GemeinschaftsgefUhl und fuhrt nicht
nur zu einem besseren Kundenservice, sondern
fordert auch die personliche Entwicklung.


https://www.statista.com/statistics/608824/gamification-market-value-worldwide/
https://www.theladders.com/career-advice/the-2-sneaky-reasons-great-employees-become-unmotivated

Die Koordination von
kollaborativer Unterstitzung

Ein erklartes Ziel fur ein Unternehmen sollte es
sein, ein positives Arbeitsumfeld zu schaffen.
Der Weg zu einem gut funktionierenden
Contact Center fUhrt dabei auch Uber

eine konsequente, zuverlassige Unterstutzung
durch das Management, Kl-gesteuerte Tools
und Kollegen.

Die Interactive Voice Response (IVR)-
Technologie, die im Voraus aufgezeichnete
Begruf3ungstexte bereitstellt und die Kunden
mit dem richtigen Agenten verbindet, erlaubt
auch den Einsatz von Konferenzschaltungen, bei
denen sich Agenten mit ihren Kollegen beraten
kédnnen, wahrend sie parallel mit einem Kunden
interagieren. Dieser Echtzeit-Support unterstutzt
den Agenten bei der Losung seines Calls.

Agenten kdnnen zudem direkte Unterstlitzung
von Managern durch Anrufiberwachung,
“Flustercoaching” und Call Barging erhalten.
AnrufUberwachung bedeutet, dass ein Manager
einem Anruf zuhdrt, ohne dass ein Agent
oder Kunde weif3, dass er anwesend ist. Spater
kann der Manager positive und negative
Aspekte der Interaktion hervorheben und
dem Agenten Einblicke in seine Starken

und verbesserungsbedurftigen Bereiche,
direkt aus der Praxis, liefern. Call Whispering

- oder “FlUstercoaching” - beschreibt, wenn
ein Manager einem Agenten wahrend

eines Anrufs Ratschlage erteilt, ohne dass

ein Kunde es merkt, und Call Barging tritt

auf, wenn ein Manager in Interaktion tritt

und sowohl Agent als auch Kunde davon
Kenntnis haben. Diese Strategien sollen den
Agenten eine wertvolle Unterstltzung bieten,
um ihre Leistungen zu verbessern und ihre
Entwicklung voranzutreiben.

Die Kultivierung cross-
funktionaler Teams

Erfolgreiche Kontaktzentren mussen sich
darauf verlassen konnen, dass ihre Agenten
einen kompletten End-to-End-Service bieten.
Diese Anforderung lost zwei wichtige neue
Entwicklungen in den Rollen der Contact-
Center-Agenten aus:

- Agenten mussen Expertise in einem breiteren
Spektrum von Themen entwickeln,

- Agenten-Teams mussen koharent integriert
werden, damit Wissen geteilt wird, um
eine rasche Losung zu erreichen.

Das bedeutet, Agenten spezialisieren sich

nicht nur auf bestimmte Bereiche und durfen
nicht mehr in Silos arbeiten. Die Arbeit in

einer offenen Umgebung mit qualifizierten
Fachleuten erhdht die Zufriedenheit

der Agenten. Die Boston Consulting Group
druckt es so aus: "Wenn Mitarbeiter darin
geschult sind, mehr als eine Art von Anfragen zu
bearbeiten, entwickeln sie ein gréBeres Gefuhl
von Eigenverantwortung, Zweck und Einfluss”.
Die Einbindung multidisziplinarer Teams flhrt
daruber hinaus zu einem aufRergewohnlichen
Kundenerlebnis. Untersuchungen von McKinsey
haben ergeben, dass funktionsubergreifende
Teams 95 % der Kundenanfragen bereits beim
ersten Kontakt |6sen und so ein negatives
Erlebnis verhindern, das durch mehrere
Ubergaben entstehen kann.



https://www.bcg.com/publications/2019/agile-contact-center
https://www.bcg.com/publications/2019/agile-contact-center

Fazit

Die aktuellen Trends, eine offene
Organisationskultur zu fordern, modernste
Instrumente zu nutzen und engagierte,
qualitativ hochwertige UnterstUtzung zu bieten,
um das Engagement und die Leistungsfahigkeit
der Agenten zu steigern, werden sich fortsetzen.
Forbes verrat, dass "fast drei Viertel der Manager
der Meinung sind, dass sich die Veranderungen,
die jetzt zur Bewaltigung der Pandemie in Gang
gesetzt wurden, zu dauerhaften Modellen fur
die Kundendienst-Branche entwickeln".

Die Rolle der Contact-Center-Agenten und

die Bedingungen, unter denen sie arbeiten,
entwickeln sich ebenfalls standig weiter.

ISG, ein weltweit fUhrendes Technologie-
Forschungs- und Beratungsunternehmen,
berichtet, dass viele groBe Unternehmen
bereits bestrebt sind, dialogorientierte Kl
einzufUhren, um Kundenanfragen auf niedriger
Ebene zu bearbeiten. Zu lernen, wie man eine
Technologie integriert, die sowohl das Kunden-
als auch das Agenten-Erlebnis starkt, wird

der Schwerpunkt der BemUuhungen von Contact
Centern um digitale Transformation sein.

In einer Zeit, in der Contact Center auch als
Zentrum von Werten betrachtet werden
sollten, stellen Agenten die beste Moglichkeit
far ein Unternehmen dar, Markenwerte zu
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repriasentieren und starkere Bindungen zu
Kunden zu schaffen. Eine Forrester-Studie

zur Bewertung der Customer Experience

zeigt, dass 60% der positiven Kommentare

sich auf menschliches Verhalten bezogen, 37%
erwahnten, wenn sich ein Agent Uber die Mal3en
hinaus engagierte und 23% konzentrierten sich
auf eine menschliche Note.

Uber die rechtzeitige Beantwortung von Fragen
und die zufriedenstellende Bearbeitung von
Beschwerden hinaus mussen die Agenten
Probleme l6sen, Probleme erklaren, fUr Produkte
werben und Loyalitat inspirieren. Dies ist keine
leichte Aufgabe. Die gesamte Organisation
muss daher mit einbezogen werden, wenn

es um die UnterstUtzung der Agenten in

ihren Fahigkeiten geht. Kundenservice,
Produktentwicklung, Geschaftsanalysen

und IT wirken sich dabei unwillkurlich auf

das Training, die Tools und Methoden aus,

die Agenten benotigen, um einen erstklassigen
Kundenservice zu bieten.

Der Wandel der Zeit, der Technologie und
der Erwartungen hat zu einem Wandel

der Normen gefluhrt, die wir akzeptieren.

Das Zeitalter des traditionellen Call-Center-
Agenten, der monoton ein Skript liest, ist
vorbei; die Epoche des augmentierten
Contact-Center-Agenten, als ultimativer
Markenbotschafter, hat begonnen.



https://www.forrester.com/report/Human-Customer-Service-The-Overlooked-Opportunity-For-Breakaway-CX-Differentiation/RES149379
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Johanna Raux ist Ingenieurin bei Odigo, spezialisiert auf
Angebotsmanagement und Pre-Sales. Mit mehr als 15
Jahren Erfahrung in Kontaktzentren, als Trainerin, Beraterin,
Kundenservice-Managerin und Teamleiterin verantwortet
sie den Gewinn von Auftragen fur Odigo. Dafltr koordiniert
sie Vorschlage und Angebote, erstellt Kostenvoranschlage
und fuhrt Demos der Léosungen von Odigo durch. Sie
zeichnet sich darUber hinaus auch als Spezialistin fur
Personaloptimierung aus, nachdem sie 10 Jahre lang als
Beraterin und Trainerin an der Entwicklung verschiedener
WFO-Losungen arbeitete.

Johanna hilft Unternehmen mit Leidenschaft dabei,

die Experience und Performance ihrer Mitarbeiter durch
QM- und WFM-L6sungen zu verbessern. Fasziniert

von bahnbrechenden Entwicklungen, deren neuen
Moglichkeiten und Fahigkeiten, strebt sie danach, die Agent
Experience mittels Technologie auf ein neues Level zu heben
und die Kl in das menschliche Erlebnis zu integrieren.

Elisabeth De Longeaux ist als Product Marketing
Manager innerhalb des Odigo-Produktteams fur

die Entwicklung von Angeboten fur Contact Center

in der Odigo Suite zustandig. In den letzten 15 Jahren
operierte sie im E-Commerce-Bereich, bevor sie

sich der Digital- und Informationstechnologie und

der Betreuung von GroBkunden zuwandte, wo sie sich
nun auf digitale Transformationen und Kundenservice-
Lésungen konzentriert. Zu ihren Hauptaufgaben gehoren
die Entwicklung von Angeboten, das Produktmarketing
und die Leitung von Querschnittsprojekten.

Elisabeths umfangreiche Erfahrung bereichert
die Entwicklung von Odigo-Produkten, insbesondere im
Zusammenhang mit kanallosen Kundenbeziehungen.



Corentin Messerschmidt ist Leiter des Odigo Innovation Lab,
das die zukunftsorientierten Visionen des Unternehmens

in Bezug auf Kunden- und Agenten-Erlebnis vorantreibt.

Er verfugt Uber mehr als zwei Jahrzehnte Erfahrung

im CCaaS-Sektor mit Fachwissen in den Bereichen
Technologiemanagement, Management von GrolBprojekten
und Vertrieb.

Corentin begeistert sich besonders fur die greifbaren
Vorteile, die Kl und IA fur Contact Center bringen, zum
Nutzen von Kunden und Agenten gleichermalRen, und ist
stolz auf die internationale Anerkennung, die Odigo von
Branchenexperten fur seine fortschrittlichen Kl- und NLU-
Fahigkeiten erhalten hat. In den letzten zwei Jahren stand er
an der Spitze von Odigos bahnbrechenden Entwicklungen
im Bereich der IVR- und Kl-Losungen fur Konversation und
entwickelte sich zum Kl-Enthusiasten, der es kaum erwarten
kann, einige der visionaren Innovationen von Odigo in

das Customer Experience-Okosystem von Unternehmen

ZU integrieren




Odigo stellt Contact Center as a Service (CCaaS)-Losungen

bereit, die die Kommunikation zwischen Unternehmen und
Menschen vereinfachen - dank einer globalen Omnichannel-
Management-Losung. Unser innovativer, auf Empathie und
Technologie basierender Ansatz ermaéglicht es Marken, durch
menschlichen Interaktionen mit Kunden zu kommmunizieren

und zugleich das volle Potenzial digitaler Moglichkeiten
auszuschopfen. Als Pionier auf dem Markt fur Customer
Experience (CX) erfullt das Unternehmen die Anforderungen von
mehr als 250 grofRen Unternehmenskunden in Uber 100 Landern.
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