HINTERGRUND OPERATIVER UMFANG

¢ FEin Telekommunikationsanbieter * Verwaltung eingehender Anrufe (10.000 Anrufe/Monat)
hat Advancia Téléservices mit der ¢ Bearbeitung von Informationsanfragen und Beschwerden
Verwaltung seiner * Spezielle Betreuung fiir VIP-Kunden und die breite Offentlichkeit

Kundenbeziehungen beauftragt, um ¢ Einhaltung der Qualitatsverpflichtungen und der

das hohe Volumen an eingehenden Beziehungs-Charta
Anfragen bewaltigen zu kénnen. Ziel:

Bereitstellung eines einwandfreien

Service auf sensiblen Kanalen bei

gleichzeitiger Unterscheidung

zwischen VIP- und Standardkunden.

ERAUSFORDERUNGEN

KPls

¢ 10.000 bearbeitete
. Anrufe pro Mona
¢« QS 296 % (S qualitat) _
« Kundenzufriec heitsbewertung :‘ .
¢ 292 % Differenzierte
Zufriedenheitsrate VIP / GP MASSGESCHNEIDERTER ANSATZ

e Aufrechterhaltung eines hohen Kundenzufriedenheitsniveaus
e Verkilrzung der Bearbeitungszeit von Anfragen

® Einzigartiges Erlebnis fur hochwertige Kunden bieten

* \Wahrung des Markenimages in einem sehr

wettbewerbsintensiven Markt
Sicherstellung einer kontinuierlichen Qualitatssteuerung

o Einrichtung von Skripten, die je nach Kundentyp
angepasst werden kénnen

Doppelte Bearbeitung fiir die breite Offentlichkeit und
VIPs mit unterschiedlichen Regeln
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Prazise Berichterstattung zu Leistungsindikatoren

e Echtzeit-Uberwachung der Servicequalitat
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