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Mystéry Calls

Fallstudie: dc+v Dialog GmbH
Qualitatscheck in einem Inbound-
Callcenter

Ausgangssituation:

Die dc+v Dialog GmbH hat sich im Dialog-
marketing einen Namen gemacht. Das
Unternehmen mit Sitz in Aschau/Chiemgau
verfigt Uber langjahrige Erfahrung in der
Betreuung von Kunden, die Uber eine grofle
Mitgliederstruktur verfiigen - hierzu geho-
ren insbesondere Krankenkassen. Zum Lei-
stungsportfolio der dc+v Dialog GmbH z&h-
len Mailings, Kundenbindungsprogramme,
Callcenter-Dienstleistungen und die Ent-
wicklung spezieller Konzepte zur Verbes-
serung der Mitgliederbetreuung. Fir einen
wichtigen Kunden aus dem Krankenkassen-
bereich stellt die dc+v Dialog GmbH den
First-Level-Support sowie verschiedene
Backoffice-Dienstleistungen in enger

Kooperation mit einem Callcenter sicher.

Aufgabenstellung:

Um die fachliche Qualitat der Callcenter-
Agents sowie deren Telefonie-Kompetenz
zu optimieren, wurde consense systems
beauftragt, Mystery Calls durchzufihren.
Dabei lag der Fokus vor allem auf der Ana-
lyse der vorhandenen Starken und Schwa-
chen der Callcenter-Agents. Die fundierten
Ergebnisse dieser Analyse sollten als Basis
fir die Entwicklung erforderlicher Trainings-
mafnahmen genutzt werden. Besonders
wichtig war, dass die Callcenter-Agents
diese Mafinahmen als positive Unterstdit-
zung ansahen und die Ergebnisse der Aus-

wertung nicht flrchteten.

Der Kunde dc+v Dialog GmbH erwartete
valide Ergebnisse hinsichtlich der vorhan-
denen Qualitatsstandards.
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Vorgehensweise:

Im Rahmen eines ausfihrlichen Gesprachs
wurden die bestehenden fachlichen Schu-
lungsunterlagen gesichtet und die derzeit
aktuellen Trainingsmafinahmen des Call-
centers untersucht. Um von Beginn an die
unterstitzende Absicht der geplanten Maf3-
nahme zu unterstreichen, wurden von der
dc+v Dialog GmbH die Teamleiter des Call-

centers zu diesem Gespréach eingeladen.

Schwerpunkte der Mystery Calls sollten
insbesondere auch Aspekte der vertrauens-
bildenden und verbindlichen Kommunika-
tion am Telefon sein. Aufgrund dieser Vor-
gaben erstellte consense systems einen
individuellen Bewertungsplan. Nun fihrte
ein consense-Agent, getarnt als Kranken-
kassenkunde, Telefonate in das Callcenter.
Diese Telefonate wurden aufgezeichnet,
nach Anhorung von den consense-Telefonie-
Spezialisten ausgewertet und im Bewer-
tungsplan dokumentiert. Damit nun gezielt
geeignete Schulungsmafinahmen entwickelt
werden konnten, wurden im nachsten Step
die im Bewertungsplan dokumentierten
Ergebnisse der Telefonate von den internen
Trainern und Teamleitern der consense
systems analysiert. Im Anschluss daran
wurden alle Bewertungsbdgen sowie die
Aufzeichnungen im MP3-Format und die
Schulungsplane der dc+v Dialog GmbH zur
Verflgung gestellt. Von dort aus wurden
samtliche Informationen an die Teamleiter
des getesteten Callcenters zwecks Um-
setzung weitergeleitet.

Um alle erforderlichen Maf3nahmen profes-
sionell durchfiihren zu kénnen, erstellte
consense systems eine Datenbank, die den
komplexen Aufgaben gewachsen war. In

dieser Datenbank wurden alle Sachbear-

beiter des zu testenden Callcenters erfasst.
Zudem wurde Uber die bereits genutzten
Kunden-Storys und die eingesetzten Daten
von .Scheinkunden” Buch gefihrt. Durch
die Unterstitzung der Datenbank wurde
sichergestellt, dass das Callcenter mit allen
fur die dc+v Dialog GmbH relevanten
Themenstellungen konfrontiert wurde.
Zum Abschluss des Projekts wurden samt-
liche Ergebnisse in einer ausfihrlichen
PowerPoint-Prasentation zusammengefihrt
und der dc+v Dialog GmbH zur Verfigung
gestellt.

Ergebnis:

Aus der Aktion ergaben sich wichtige perso-
nenspezifische Details, die eine sehr gute
Basis fur den Einsatz der richtigen Schu-
lungsmafnahmen darstellten. Durch die
dreimalige Analyse der Gesprache konnten -
unabhangig von subjektiven Auffassungen -
valide Ergebnisse erzielt werden. Die
Mystery Calls gaben genauen Aufschluss
tUber die Qualitat des getesteten Callcenters.

Angebotsmodell:
Setup-Pauschale inkl. Datenbankpauschale,

Preis je Interview, Preis fur die Auswertung.
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