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WITNESS SYSTEMS

Kundenprofil
buw Holding GmbH

Branche
Dienstleistungen

Witness Systems Lésungen & Services

* eQuality Balance fiir die Aufzeichnung von
Kundengesprachen, Dateneingabe und
Bildschirmaktivitat des Mitarbeiters

* eQuality Evaluation fiir Bericht und Analyse

Land
Deutschland

Standorte
Osnabriick (Zentrale)
Miinchen

Miinster

Anzahl Agenten
1.500 (880 Platze)

Vorteile

* Reibungslose Installation innerhalb kiirzester
Leit

* Automatische Aufzeichnung von Gesprachen,
E-Mails und Web-Chats

o Mitarheiter konnen Aufzeichnung per Knopfdruck
starten

o Effektives Coaching anhand den Erkenntnissen
aus den Aufzeichnungen

* Definition festgelegter Regeln fiir die
Gesprachsaufzeichnung

e Schnelles Feedback fiir das Contact Center-
Management iiber die Leistungen der Mitarbeiter

* Einfaches, erfolgreiches und professionelles
Qualitatsmanagement

Die buw Unternehmensgruppe
wurde 1993 als Call Center-
Dienstleister von den beiden
geschifisfiihrenden Gesellschaftern
Jens Bormann und Karsten Wulf
in Osnabriick gegriindet.

Das Unternehmen hat sich vom
klassischen Call Center-Dienstleister
fiir In- und Outbound-Aufgaben
zum Anbieter ganzheitlicher
Customer Care-Losungen ent-
wickelt. Das Leistungsspektrum

der Gruppe mit den sechs eigen-
stindigen Geschidfisbereichen
umfasst neben der Outsourcing-
Dienstleistung die Beratung zu den
Themen Personal, Technologie und
Management sowie den Aufbau und die Optimierung von Inhouse Call Centern.
buw verfiigt iiber 880 Plétze in den Call Centern in Osnabriick, Miinchen und
Miinster.

Das Ziel ist klar

Nicht umsonst nennt sich buw ,The Quality Company,” denn Qualitat
wird im Osnabriicker Unternehmen grof3 geschrieben. buw betreibt eine
eigene Abteilung fiir das Qualitdtsmanagement, die nicht nur die eigenen
Call Center betreut, sondern auch den Kunden der buw consulting mit
Rat und Tat zur Seite steht.

Bevor man die Qualitdt eines Customer Care Centers jedoch sichern oder
steigern kann, muss man wissen, wie die Agenten arbeiten und die
Schwachstellen kennen. Aus diesem Grund suchte buw eine leistungs-
fahige technologische Plattform, mit der automatisiert alle Gesprache,
E-Mails, Chats et cetera erfasst werden konnen und nachgelagerte
Prozesse (zum Beispiel das Coaching) angestof’en werden. AuRerdem
musste die Losung in der Lage sein, grof’e Mengen von Daten problem-
los aufzuzeichnen und zu verwalten, da nicht nur das eigene Customer
Care Center mit rund 1.500 Agenten betreut wird, sondern auch tber-
greifendes Qualitdtsmanagement fiir andere Unternehmen durchgefiihrt
wird, die buw beauftragen. Dazu gehoren beispielsweise Microsoft und
Expedia. , Unsere Kunden bescheinigen uns einen hohen professionellen
Standard bei der Abbildung ganzheitlicher Qualititsprogramme. Weitere Griinde,
die fiir die Entscheidunyg fiir buw als Qualititssicherungspartner den Ausschlag
geben, sind unsere Erfahrung, die Grofie und die Qualifizierung unsere
Mitarbeiter,” kommentiert Bernhard Gandolf, Consultant bei der buw
Consulting GmbH. , Wir fiihren aufSerdem Simulationen durch und testen neue
Prozesse fiir unsere Kunden, fiihren Kunden- und Mitarbeiterbefragungen durch,
unterstiitzen das Projektmanagement und kiimmern uns um das Controlling im
Customer Care Center.”



,Die gute Betreuung von Witness war fir uns der ausschlaggebende Faktor. Die Berater haben
immer schnell reagiert und waren flexibel und professionell. Alle unsere W(insche konnten mit
dieser Lésung realisiert werden, auBerdem lassen sich die Mitschnitte effizient verwalten.”
Bernhard Gandolf, Consultant der buw Consulting GmbH

Es ermoglicht die Analyse und die Bewertung der
Leistung des Kundendienstes bezichungsweise des
Vertriebs mit Hilfe von maRgeschneiderten
Formularen, Berichten und Grafiken. eQuality
Evaluation sorgt dafiir, dass das Contact Center
Management zeitnah Feedback iiber die Leistung
der Mitarbeiter abrufen kann. , Die gute Betreuung von
Witness war fiir uns der ausschlaggebende Faktor. Die
Berater haben immer schnell reagiert und waren flexibel
und professionell. Alle unsere Wiinsche konnten mit dieser
Losung realisiert werden, aufSerdem lassen sich die
Mitschnitte effizient verwalten,” begriindet Bernhard
Gandolf die Entscheidung. ,Auferdem ist eQuality in
der Lage, nicht nur Telefongespréche, sondern auch
Faxnachrichten und E-Mails aufzuzeichnen. Immer mehr
Auftraggeber wiinschen ein integriertes Qualitdtscon-
trolling, das alle Kommunikationskandle berticksichtigt.”

Die Installation der neuen Losung wurde trotz der
komplexen Anforderungen seitens buw innerhalb
kiirzester Zeit realisiert. Marcus Wesselmann, der bei
buw die IT betreut, koordinierte das Setup und die
Integration mit der Telefonanlage. Die Feineinstel-
lungen und die Definition der Regeln fiir die
Gesprachsaufzeichnung tibernahmen anschlief3end
die jeweiligen Team-Administratoren. , Das Projektteam von
Witness hat bei der Planung und Umsetzung einen guten Job

Transparenz auf allen
Kommunikationskandlen

Nachdem die Losungen verschiedener Anbieter evaluiert
worden waren, entschied sich buw fiir die Einfithrung der
Losungen eQuality Balance und eQuality Evaluation von
Witness Systems. eQuality Balance speichert das Gesprach

gemacht,” kommentiert Marcus Wesselmann. , Integrationen
dieser Art sind erfahrungsgemdf alles andere als trivial, dement-
sprechend erfreut waren wir iiber die reibungslose Zusammen-
arbeit und die hohe Kompetenz der beteiligten Techniker.”

zwischen Agent und Kunde und zeigt gleichzeitig die
Aktivitaten des Mitarbeiters am Bildschirm sowie Daten-
eingaben an. Die Darstellung entspricht exakt der ur-
spriinglichen Situation und erméglicht dem Trainer auf

Mehr Zeit fiir das Wesentliche

Mit dem System von Witness ist das Qualitdtsmanagement
bei buw deutlich einfacher und erfolgreicher geworden.
Insbesondere die Customer Service Agents erhalten ein
zeitnahes Feedback mit gegebenenfalls einer entsprechen-
den Coaching-Einheit. buw hat entweder Regeln einge-
richtet, um beispielsweise 50 oder 80 Prozent aller Anrufe
bei der Hotline zu speichern, oder einzelne Rufnummern
programmiert, deren Gesprache aufgezeichnet werden
sollen. Das System registriert auch die Meldeformel und
die Mitarbeiter sind jetzt in der Lage, den Mitschnitt ein-
zelner Gesprache auf Knopfdruck einzuleiten. Das Anho-
ren der aufgezeichneten Gesprache ist einfach: Nachdem
die gewlinschte Sequenz ausgewahlt wurde, ruft das
System den Trainer oder den Mitarbeiter am Arbeitsplatz-
telefon an und spielt das Gesprach ab.

,eQuality ist in der Lage, nicht nur Telefon-
gesprache, sondern auch Faxnachrichten
und E-Mails aufzuzeichnen. Immer mehr
Auftraggeber wiinschen ein integriertes
Qualitatscontrolling, das alle Kommuni-
kationskandle berticksichtigt.”

Bernhard Gandolf

diese Weise, alle Faktoren bei der Bewertung zu bertick-
sichtigen. eQuality Evaluation war das erste individuelle
Reporting- und Evaluierungstool auf dem Markt.



,Das Projektteam von Witness hat bei der Planung und Umsetzung einen guten Job gemacht.
Integrationen dieser Art sind erfahrungsgema0B alles andere als trivial, dementsprechend erfreut
waren Uber die reibungslose Zusammenarbeit und die hohe Kompetenz der beteiligten Techniker.”

Marcus Wesselmann, IT-Fachmann der buw Consulting GmbH

Feedback sichert Qualitat

, Die telefonische Kundenbetreuung gehort zu den effizientesten
Werkzeugen der Kundenpflege. Allerdings leiden die Qualitit und
die Motivation hdiufig darunter, dass die Agenten keine quali-
fizierte Riickmeldung iiber ihre Leistung bekommen” weild
Bernhard Gandolf aus Erfahrung. Bei buw gehort die
Aufzeichnung von Gesprachen zum Standard. Denn das
Unternehmen ist sich sicher, dass die Agenten aus Live-
Mitschnitten viel mehr lernen, als aus Gesprachen, die sie
in einer simulierten Situation zu Testzwecken fiihren.

, Neue Agenten reagieren in den ersten zwei bis vier Monaten mit
Zuriickhaltung gegeniiber der Gesprichsaufzeichnung, danach
freuen sie sich iiber das Feedback,” berichtet Gandolf. Er ist der
Uberzeugung, dass man aus den Mitschnitten der eigenen
Telefonate mehr lernen kann, als in irgendeiner Schulung.
SchlieBlich hat er selbst auf diese Weise sein Gesprachs-
verhalten trainiert. Er lie3 Verhandlungen mit Kunden
aufzeichnen und analysierte anschlieSend seine Stimme,
die Wortwahl, den Satzbau und die Modulation.

Professionelles Qualitatsmanagement im
Customer Care-Bereich steigert die
Kundenbindung und die Wertschépfung
Von gutem und qualifiziertem Training profitieren nicht
nur die Mitarbeiter, sondern das Unternehmen insgesamt,
wie die Mystery Calls von buw beweisen. Das Unterneh-
men testet beispielsweise fiir das Magazin Tele Talk ver-
schiedene Hotlines und nimmt dabei nicht nur das Verhal-
ten der Agenten am Telefon unter die Lupe,
sondern bewertet auch die Reaktions-
geschwindigkeit auf E-Mails und die Qualitat
der Unternehmensseite im Internet.

, Erst kiirzlich erhielten wir den Aufirag, den
Kundenservice im Bereich Investor Relations von
30 Unternehmen aus dem DAX zu priifen. Das
Skript fiir diese Tests war sehr speziell und wir
mussten das Verfahren auf die Komplexitit des
Themas ausrichten,” erinnert sich Gandolf.

Teilweise dauerten die Gesprache bis zu 30
Minuten, was aber angesichts des Themas
durchaus im Rahmen lag. Die Anrufer baten
um die Zusendung von Factbooks, Geschafts-
berichten und Terminen fiir Roadshows.
Anschlie8end erfragten sie die wichtigsten
Wettbewerber in Deutschland, Europa und in
der Welt und verlangten eine Prognose iiber
die Entwicklung des Unternehmens in den
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ndchsten sechs Monaten, beziehungsweise in den
kommenden drei Jahren. Keine leichten Fragen, allerdings
werden derartige Hotlines auch hdutig von Bankkauf-
leuten und Spezialisten bedient. Die Rechtschreibung und
Grammatik der E-Mails wies eine nur geringe Fehlerquote
auf. Insgesamt mangelhafte Noten gab es fiir die Art der
Gesprachsbeendigung und Fiihrung sowie die Nennung
des Namens des Anrufers. , Das sind Indikatoren dafiir, dass
diese Menschen zwar ihr Fach beherrschen, aber nicht unbedingt
voll ausgebildete Agenten sind,” kommentiert Bernhard
Gandolf. In seinen Augen gehort eben beides zu hoher
Qualitdt: Fachkenntnis und Kommunikationsausbildung.
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. Unser professionelles Qualitdtsmanagement verschafft unserem
Unternehmen Wettbewerbsvorteile im Markt.

eQuality spielt sowohl im Qualitdtsmanagement als auch bei der
Optimierung der Arbeitsprozesse eine wichtige Rolle und hilft uns,
neue Geschaftsfelder zu erschlieSen.”

A

Optimale Prozesse stehen im Mittelpunkt Bei buw steht der Mensch im Mittelpunkt. Damit die
Neben den Kennziffern Grammatik und Rechtschreibung Agenten optimal arbeiten konnen, benoétigen sie die rich-
bildet buw auch alle anderen Rahmenparameter fiir die tige Technik. ,Als ein Unternehmen, das mit einem Qualitiits-

Karsten Wulf, Geschiftsfiihrer buw Unternehmensgruppe

Einschdtzung der Qualitdat im Custo-
mer Care Center ab. Dazu gehort
beispielsweise die Reaktionszeit auf
E-Mails oder die Erfiillung von Riick-
rufwiinschen. Wenn tiberhaupt nicht
geantwortet wird, erhalt das Unter-
nehmen eine schlechte Bewertung.
Das gleiche gilt, wenn die elektro-
nische Post langer als zwei Tage auf
sich warten lasst. Denn wenn die
Prozesse im Unternehmen nicht
stimmen, konnen die Agenten noch
so freundlich sein. Jeder potenzielle
Kunde wire verdrgert, wenn er mehr
als zweimal anrufen misste, um Infor-
mationen zu erhalten, aullerdem

A

wiirde es zusdtzliche Kosten verursachen. Und da die

anspruch gegriindet wurde und Qualitit
verkauft, machte es fiir uns Sinn, in eine
Software-Losung zu investieren, um das
Kundenmanagement zu optimieren,” so
Karsten Wulf, Mitgriinder und
Geschéftstithrer der buw
Unternehmensgruppe.

, Unser professionelles Qualititsmanage-
ment verschafft unserem Unternehmen
Wettbewerbsvorteile im Markt. Dieses
entscheidende Differenzierungspotenzial
wird von den Auftraggebern in einem
immer stdrkeren MafSe wahrgenommen
und bildet bei zahlreichen Auftrigen eine
Entscheidungsgrundlage zugunsten buw.

eQuality spielt sowohl im Qualitdtsmanagement als auch bei der
Kommunikationskandle immer vielféltiger werden, gehort Optimierung der Arbeitsprozesse eine wichtige Rolle und hilft

auch die Anfrage per SMS zum Repertoire von buw. uns, neue Geschdftsfelder zu erschliefSen.”

e Quality

A WITNESS SYSTEMS INNOVATION
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