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Quality Central

Fassen Sie Ihre Qualitatsprogramme
N einer einzigen Anwendung zusammen.




Einen Kundendienst mit durchgangig hoher Qualitat sicherzustellen, ist
auf dem heutigen kundenorientierten Markt ein Muss — stellt aber auch
die modermnsten Untemehmen vor groBe Herausforderungen. Es erfordert
die Abstimmung zahlloser Unternehmensfunktionen in einer Vielzahl
von Kanalen. Doch ein einziges Problem — ein unvorhergesehener
RUckstand, eine Computer-Storung, ein unterqualifizierter Mitarbeiter —
kann eine Kundenbeziehung in einer Sekunde zerstoren.

Leiter von Kontaktcentern sind sich des Werts des Qualitdtsmanagements fur die Forderung der
Agenteneinbindung, die Steigerung der Effizienz sowie die Sicherstellung einer gréBeren Kundenzufriedenheit
bewusst. Tatsachlich gaben Leiter von Kontaktcentern im Rahmen einer vor Kurzem von Gatepoint Research
durchgefiihrten Umfrage an, dass das Qualitdtsmanagement ihrer Meinung nach einen bedeutenden
Wettbewerbsvorteil bietet, der tber den anderer Tools zur Optimierung des Personaleinsatzes hinausgeht.

Es kann die Agentenleistung steigern und somit auch das Kundenerlebnis verbessern.

NICE Quality Central™ bietet einen einzigen ganzheitlichen Ansatz fiir das Qualitdtsmanagement,

mit dem sichergestellt wird, dass die Prozesse und die Agentenleistung auf die Geschéaftsinitiativen
moderner Multikanal-Unternehmen abgestimmt sind. Es ermdglicht die Flexibilitat, all Inre Qualitatsprozesse
zu automatisieren und zu individualisieren, um die Effizienz zu steigern und umsetzbare Erkenntnisse

zu gewinnen, die die Agenteneinbindung und die Kundenzufriedenheit verbessern.

Geschéaftsorientierte Ergebnisse

NICE Quality Central hilft Callcentern bei der unternehmensweiten Verbesserung wichtiger Kennzahlen:

REDUZIERUNG REDUZIERUNG STEIGERUNG

der durchschnittlichen der Haltezeit um der Kundenzufriedenheit um

Bearbeitungszeit um 0/ _ 0 /. _ (0)
10 9%-30 % 5 %-25 % 15 %-40 %
/7H
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STEIGERUNG VERBESSERUNG

der Falllésung beim ersten Anruf um der Vertriebseffizienz um

15 %-40 % 10 %-20 %



Stellen Sie die nachste Generation
des Qualitatsmanagements sicher.

NICE Quality Central:

Y

Ist von Anrufaufzeichnungs- Evaluiert samtliche Datenquellen Bietet umfassende
und anderen Plattformen oder Kandle und vereint alle Qualitatsautomatisierung
unabhéangig, wodurch der Zugriff Qualitatsprozesse in einer mit 100-prozentiger
auf neue Funktionen vereinfacht einzigen Anwendung. Anpassung der Workflows.

und das Risiko des Datenverlusts
reduziert wird.
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Ist personalisiert und verfugt L&sst sich in Lésungen fur NICE
Uber die Fahigkeit, Daten Recording, Interaktionsanalysen,
fUr kundenspezifische Berichte Personaleinsatzplanung,
zu segmentieren und Dashboards Voice of the Customer und
zu individualisieren. Leistungsmanagement integrieren.

Sparen Sie Zeit und Bessourcen,
um die Kapitalrendite zu steigem.

Herkdmmliche Qualitdtsmanagement-Anwendungen sind eng mit einer bestimmten
Aufzeichnungsldsung verkniipft. Der Austausch oder das Upgrade eines Service bedeutete fast
immer, einen anderen Service zu beeintrachtigen und zu &ndern. Dies flhrte naturgeman zu einer
langen Upgrade-Dauer, gesteigerten Kosten und Verzdgerungen bei der Erzielung der erforderlichen
Kapitalrendite, bis sich die Kosten flir das Upgrade amortisierten. In der heutigen Compliance-
orientierten Aufzeichnungsumgebung sind solche Beeintrachtigungen inakzeptabel — Unternehmen
koénnen Aufzeichnungsverluste oder Ausfallzeiten einfach nicht riskieren.

NICE Quality Central eliminiert diese Risiken. Als eigenstéandige Anwendung funktioniert sie
unabhangig von lhrer Aufzeichnungsplattform und fuhrt eigenstandig Updates durch.

Da sie alle Qualitatsprozesse in einer einzigen Anwendung verwalten, tberwachen und ausflihren
kann, bietet sie Inrem Unternehmen einen bedeutenden Mehrwert.




Erhalten Sie eine ganzheitliche Sicht auf die Qualitat:
Jeder Agent. Jeder Kanal. Jede Arbeitsguelle.

@ Beurteilung von Omnichannel-Agenten

M Die Tatsache, dass Kunden Uber verschiedene Kanale mit Kontaktcentern interagieren méochten,

J J hat dazu gefuhrt, dass die Qualitdtsbeurteilung heutzutage komplexer ist als jemals zuvor.
Heute verwenden Unternehmen in der Regel eine Ldsung, um die Qualitat einiger Ihrer Kanale
sicherzustellen, sind jedoch gezwungen, andere Kanéle zu vernachlassigen oder fur diese
papierbasierte Checklisten zu verwenden. Somit erhalten sie nur einen fragmentierten Uberblick
Uber das Kundenerlebnis und die Agentenleistung. Quality Central kann alle Interaktionen aus
allen Datenquellen in einen Evaluierungsprozess integrieren, um einen umfassenderen Uberblick
sowoh! Uber das Kunden- als auch das Agentenerlebnis zu liefern.

/7 @ Vereinheitlichung des Front- und Backoffice

/@:2 Mit Quality Central kdnnen Sie die Leistung eines Agenten aus allen Blickwinkeln evaluieren

. und somit Front- und Backoffice vereinheitlichen. Sie kdnnen die Kundeninteraktionen
Uber verschiedenen Kanéle evaluieren — von Anrufen Uber E-Mails oder Chats bis hin zu
Forderungsprozessen — und die Arbeits- und Compliance-Uberpriifung nachverfolgen, um einen
ganzheitlichen und umfassenden Uberblick tiber die Qualitét in Ihrem Unternehmen zu erhalten.

\_l L_/ Konsolidierung mehrerer Datenquellen

/’7 l\ Die Quality-Central-Schnittstelle konsolidiert Daten aus Telefongesprachen, Chats, E-Mails und
Backoffice-Funktionen. Somit sind sowohl Agenten als auch Manager in der Lage, auf diese Daten
zuzugreifen und ihre taglichen Aufgaben und Ziele mit einer einzigen Anwendung zu verwalten.
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Steigermn Sie die Effizienz durch die
Automatisierung all Ihrer Qualitatsprozesse.

Automatisieren und individualisieren Sie die Qualitatsbearbeitung, und maximieren Sie die
betriebliche Effizienz mithilfe von Qualitdtsmanagementtools.

Workflows

Die sofort einsetzbaren Workflows von Quality Central vereinfachen
Qualitétsprozesse wie Kalibrierung, Selbstbeurteilung von Agenten

und Uberpriifung des Priifers. Dank der Mdglichkeit, alle Workflows zu
individualisieren, kénnen Sie Plane erstellen, die die Arbeiten automatisch
zuweisen — unabhangig von den konkreten Anforderungen lhres Unternehmens.

Durch automatisierte Benachrichtigungen, wenn Arbeitselemente ihr
Falligkeitsdatum erreichen, kdnnen Sie auch die strengsten Richtlinien einhalten,
und mit dem automatisierten Evaluierungsprozess fur Streitigkeiten konnen

Sie Streitfélle und Lésungen ganz leicht an die entsprechenden Agenten und
Supervisoren weiterleiten. Die Funktion ,Uberpriifung des Priifers” stellt sicher,
dass die Qualitatsevaluierer Prozesse und Verfahren einhalten. Sie bietet
gegenseitige Kontrolle, um sicherzustellen, dass lhre Qualitatsevaluierer
aufeinander abgestimmt sind und die Standards und Kriterien anwenden,

diefiir einen unvoreingenommenen Uberpriifungsprozess erforderlich sind.

Formulare

Verschiedene Formulare kénnen individualisiert, automatisiert und in umsetzbare
Coaching-Optionen flir Agenten umgewandelt werden. Evaluierer schatzen vor
allem die Tipps von Quality Central zu Bewertungspraktiken und automatischen
Backups und Versionierungen, die sicherstellen, dass keine Zeit verschwendet
und ihre Arbeit geschitzt wird. Sie kénnen Formulare im Voraus erstellen und ein
automatisches Veroffentlichungsdatum planen, was ihnen die Arbeit erleichtert.

Berichte

Mit NICE Quality Central kénnen Berichte dynamisch und flexibel erstellt und
mit Uber 200 Datenpunkten individuell angepasst werden. Supervisoren kdnnen
auf eine umfassende Sammlung an Standardberichten zurlickgreifen oder ihre
eigenen Berichte erstellen. Die Berichts- und Zeitdaten kénnen mithilfe von
Finanz- oder Kalenderjahr-Optionen skaliert und individualisiert werden.

Coaching

Mit Quality Central kbnnen Supervisoren mit nur einem Klick personalisiertes
Coaching-Feedback versenden — Links zu Wissensressourcen, Anweisungen
oder Falligkeitsdaten. AnschlieBend kénnen Sie und der Agent die zukinftige
Leistung direkt Uber das Dashboard des Teams verfolgen.




Befahigen Sie Inre Mitarbeiter und
binden Sie diese ein.

Die Zufriedenheit der Mitarbeiter steht in direktem Zusammenhang mit
den Kennzahlen zur Kundenzufriedenheit. Quality Central fordert die
Mitarbeitereinbindung, da es Erkenntnisse liefert, Coaching ermdglicht
und die Zusammenarbeit unterstitzt — vom Agenten Uber den Evaluierer
bis hin zum Supervisor.

Personalisierte Dashboards

MANAGER und Supervisoren mussen stets auf die neuesten Trends,
Leistungsindikatoren und Workflow-Plane ihrer Teams zugreifen

kénnen. Mithilfe von individuell anpassbaren Dashboards und Berichten
kann die Leistung von Gruppen, bestimmten Teams oder einzelnen
Agenten evaluiert werden. Basierend auf diesen Erkenntnissen kénnen
Supervisoren Schulungs- und Referenz-Wissensmanagementressourcen
zuweisen oder ein Coaching-Paket versenden.

AGENTEN fuhlen sich befahigt, wenn sie in der Lage sind, ihren Fortschritt
zu Uberwachen. Das benutzerfreundliche Dashboard hilft ihnen dabei,
Evaluierungen und Ziele zu UberprUfen, ihre Leistung mit jener von
Kollegen zu vergleichen sowie Selbstevaluierungen fur kollaboratives
Coaching durchzufthren.

,Vvoice of the Employee“-Programme

Nutzen Sie mithilfe von ,Voice of the Employee“-Programmen

die Frontline-Kundeninteraktionen und das Feedback fur
Prozessverbesserungen lhrer Mitarbeiter. Passen Sie die Workflows
individuell an, um systematisch Feedback von Ihren Teammitgliedern
zu sammeln und hiertiber zu berichten. Wenn Sie die Mitarbeiter zu
Stakeholdern bei Prozessverbesserungen machen, kann dies die Moral
verbessern und eine geringere Fluktuation zur Folge haben.

Bessere Zusammenarbeit

Mit Quality Central kdnnen lhre Teams auf zielgerichtetere Weise
zusammenarbeiten, um den Kundendienst zu verbessern und betriebliche
Herausforderungen aus dem Weg zu rdumen. Evaluierer kbnnen sowohl
ihre eigenen Arbeitselemente-Warteschlangen als auch jene ihrer
Kollegen einsehen und somit ganz leicht Schwachstellen identifizieren
und Aufgaben priorisieren. Der Zugriff auf alle Arbeitselemente fordert
Zusammenarbeit, Effizienz und Verantwortungsbewusstsein.



Integrieren Sie Ihre Qualitatsprogramme
in die NICE WFO Suite.

Quality Central lasst sich in Lésungen zur Optimierung des Personaleinsatzes
integrieren und stimmt somit die Mitarbeitereinbindung und operative Exzellenz bei allen
Kundendiensttatigkeiten aufeinander ab.

NICE Recording

Obwohl Quality Central eine eigenstandige Anwendung ist, kdnnen die Benutzer von
NICE Recording dennoch alle Vorteile eines Qualitdtsprogramms nutzen, das mit
der Aufzeichnungsplattform verknipft ist, wie z. B. Single-Point-of-User-Verwaltung,
Point-und-Click-Playback von Anrufen, Anzeige von Chats und E-Mails und Links
zu Anrufaufzeichnungen aus Formularen und Berichten. Supervisoren kdnnen

das Evaluierungsformular von Quality Central ganz einfach direkt innerhalb der
Aufzeichnungsplattform aufrufen.

Analysegestitztes Quality Central

Die analysegestttzte Quality-Central-Anwendung nutzt die Sprach- und/oder Desktopanalyse,
um den Prozess der Identifizierung von Anrufen zu automatisieren, die die Aufmerksamkeit
des Managements erfordern — sowohl zur Mangelbeseitigung als auch fur Lob. Nexidia
Analytics klassifiziert 100 Prozent der Interaktionen flr die Evaluierung — im Gegensatz zu
einer Stichprobe, die eventuell nicht groB genug ist, um einen umfassenden Uberblick Uber
die Leistung eines Agenten zu erhalten. Es identifiziert und kategorisiert automatisch Anrufe,
die gegen die Richtlinien verstoBen oder die Marke eines Unternehmens negativ beeinflussen,
wie z. B. ,Wiederholungsanrufe®. Somit kbnnen Agenten, die ein Coaching bendétigen,

schnell identifiziert werden. Quality Central ermdglicht es Ihrem Unternehmen, sich beim
Uberwachungs- und Coaching-Prozess ganz einfach auf diese Interaktionen zu konzentrieren.
Somit werden bedeutendere Ergebnisse innerhalb kirzerer Zeit erzielt.

NICE Auto Scoring bringt die Erkenntnisse der Interaktionsanalyse auf ganz neue Weise in
den Qualitatsevaluierungsprozess ein. Fragen hinsichtlich der Evaluierungsformulare werden
automatisch beantwortet, wenn eine bestimmte Interaktion die festgelegten KPIs oder die
Skriptkriterien des Agenten erfullt (oder nicht). Somit verkirzt sich die Bearbeitungszeit,
wodurch mehr Kundenkontakte evaluiert werden kdnnen.

Voice of the Customer (VOC)

Nutzen Sie lhre ,Voice of the Customer“-Ergebnisse zur Verbesserung lhrer
Qualitatsprogramme. Die Umfrageergebnisse von NICE VOC sind mit Interaktionsdaten
verknUpft und kdnnen zur Verbesserung der Qualitats- und Auditprozesse verwendet werden.
Somit wird sichergestellt, dass die richtige Interaktion flr den Evaluierungsprozess ausgewahlt
und eine Antwort auf Evaluierungsfragen vorgeschlagen wird.

Personaleinsatzplanung (WFM)

Greifen Sie schnell auf den Zeitplan eines Agenten im WMF-System von Quality Central zu.
Starten Sie eine Coaching-Sitzung, oder legen Sie Evaluierungspléane basierend auf der
VerfUgbarkeit eines Agenten fest.

NICE Performance Management (NPM)
Qualitatskennzahlen und andere Qualitatssicherungsdaten kénnen fir die Ursachenanalyse in

NPM genutzt werden. Manager konnen Qualitédtsevaluierungen einsehen und bei Gesprachen
zuhoren — direkt Uber das NPM-Dashboard bzw. mithilfe von NPM-Berichten.



Uber NICE Systems

NICE (NASDAQ: NICE) ist der weltweit fihrende Anbieter von
Softwarelésungen, die durch Echtzeiterfassung und -analyse groBer
Mengen strukturierter und unstrukturierter Daten aus verschiedenen Quellen
(z. B. Telefongesprachen, mobilen Apps, E-Mails, Chats, sozialen Medien
und Videos) strategische Einsichten ermdglichen. Mit NICE-Losungen kénnen
Unternehmen geeignete MaBnahmen ergreifen, um Kundenzufriedenheit
und Geschaftsergebnisse zu verbessern, die Einhaltung von Bestimmungen
sicherzustellen, Finanzkriminalitat zu bekampfen sowie Menschen und
Vermogenswerte zu schiitzen. NICE-Lésungen werden von mehr als

25.000 Unternehmen in mehr als 150 Landern verwendet, darunter mehr

als 80 Fortune-100-Unternehmen.

WWWw.nice.com



