Menschen machen Qualitaet —
Quality Monitoring System
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Was verstehen die Unternehmen unter

Quality Monitoring

Mit Hilfe von QM-Systemen werden
Telefongesprache und Bildschirminhalte
Web-Chats,

E-Mails
Eingaben des Agenten am Arbeitsplatz

aufgezeichnet und ausgewertet.

Sie dienen der Aus- und Weiterbildung des Personals, der Optimierung
des Up-Sellings und des Cross-Sellings, der Erfassung der
Kundenwiinsche, Gewinnung von Produkt und Marketingdaten und der
Messung der Kundenzufriedenheit sowie der Kennzahlen des
Unternehmens.

m (Auszug Arbeitgeberbeschreibung)
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Arbeitgeberinteressen beim

Quality Monitoring

Optimierung der Callcentersoftware (Performance, Handling, Ergonomie, etc. )

Ziel &  Produktivitatssteigerung durch Reduzierung der
erforderlichen Kontaktzeit mit dem Kunden
Erhéhung der First Done Rate

gezieltes Coaching und Training der Mitarbeiter
Ziel ®  Kostenreduzierung durch gezielte Qualifizierungsmafinahmen
Qualitatsverbesserung des Kundenkontaktes

Ziel ®  Kundenbindung durch bessere Lésung des Kundenproblems
durch Bonus/Malusregelungen bei Outsorcing

Erfassen realer Kundenkontakte
Ziel = Qualitatskontrolle am ,Livemitschnitt*

gezielte Selektion von Beschwerde- und Eskalationspotentialen

mZiel = Abbau von Eskalationsfaktoren
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Quality Monitoring

der Firma nice

Die israelische Firma nice (Hauptsitz in Ra'anana) bietet
eine umfassende ,Qualitatssicherungs-L6sung® fur Contact Center.

Sprach- und simultane Bildschirmaufzeichnung inclusive Online-
Beurteilungen und Auswertungen

NiceLog Sprachaufzeichnungs-System kann mit allen CTl (Computer-
Telefony-Integration) Umgebung arbeiten. Kompatibel mit allen fihrende
ACDs (Automatic Call Distribution), Telefonanlagen, Handleranlagen oder
VolIP (Voice over IP)-Umgebungen. Die Integration in CRM-Systemen
(Customer Relationship Management) ist ebenfalls méglich.

Die Hauptkomponenten des QMS hierbei sind:

Voice Recording = Aufzeichnung der Gesprache
ScreenRecording = Aufzeichnung der zugehdrigen Bildschirminhalte

Interaction Center = Steuerung und Synchronisation der Interaktionen
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Quality Monitoring

der Firma nice
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Datenzwischenspeicherung / zentrale

Datenspeicherung

Die erfassten Daten werden auf dem Interaction Center zwischengespeichert und
permanent mit der Selektionsmatrix und den darin hinterlegten
Aufzeichnungskriterien synchronisiert.

Die Gesprache, bei denen alle Kriterien der Matrix zutreffen, werden zur
Ubertragung in die Zentrale aufbereitet, d.h., in einen weiteren Zwischenspeicher
geschrieben, aus dem dann die zeitlich definierte Ubertragung in die Zentrale erfolgt.

Zentrale Datenspeicherung
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Auf dem sog. Storage Center (Datenspeicherung) werden die erfassten Daten in einem
groperitéren Protokoll abgelegt — Wiedergabe erfolgt Giber den Applikations- und Playback
erver

Auf dem SQL Datenbank Server ist die gesamte Konfiguration des QMS
Netzverbundsystems hinterlegt

Auf dem Applikations- und Playback Server wird die Administration und die
Konfiguration des QMS Verbundsystems vorgenommen. Darlber hinaus werden die zu
bgwertenlden Gesprache Uber den Playbackserver zur Verfligung gestellt und auf diesem
abgespielt.

Die zentralen Komponenten kdnnen keine Gesprache oder Bildschirminhalte aufzeichnen,
sondern sind nur fur die Datenspeicherung, Zugriffsverwaltung der Interessenten und
Administratoren zustandig.
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Schematische Darstellung Aufzeichnung
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Selektionsmatrix / Bewertung

i Bawartungidriacian Frage. und Aipwertungsdsgen O _
Zur Bestimmung der bewertungsrelevanten o =~

Gesprachen wird eine Selektionsmatrix angelegt.

= Servicerufnummern

= Anrufdauer

= Calls innerhalb bestimmter Zeitfenster
= Clickrate

= Suche nach Schliisselworten
(Key Word Spotting)

= Emotion-Analyse

Es kénnen Nachbearbeitungszeit zum Aufzeichnen
definiert werden!

Die Bewertung erfolgt durch Abhéren der Gesprache
und eines parallel ablaufenden elektronischen
Bewertungsbogens, der in das Reporting tberfiihrt
wird.

m ——
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Datenflussschema

QMS Standort > QMS Zentrale

Kalibrierung

Gegenbewertung des Administrati
Auftragnehmers —

Applikation

S-
controlling

h -

\uswertung

datenbank

4N

m ver.di-innetec Folie 9

Reporting

Im sog. Rohdatenbogen werden die Basisdaten und Bewertungen erfasst.
Basisdaten:

Standort, Lo(%inkennung MA, Bewerter, Datum Aufzeichnung und
Bewertung, Gesprachsdauer, ggf. Abbruch

Bewertungen:

Antworten der Bewertungsfragen sowie
freie Bemerkungen der Bewerter

4N
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Arbeithehmerinteressen

Qualitatsverbesserung
Bessere Software
Bessere Performance
Qualifizierung, Coaching

Vertrauensklima - keine Totalliberwachung
Bekanntgabe der Aufzeichnung
aufzeichnungsfreie Arbeitszeiten
Keine Bewertungsreports zu Einzelpersonen

Keine personenbezogene Daten (Aufzeichnung, Bewertungen, ...) an
Teamleiter oder Vorgesetzte

Bewertungszusammenfassungen (Team ist die kleinste Einheit)
fur Qualifizierungs- und CoachingmafRnahmen

Bildschirmaufzeichnung nur tber die Kundenanwendung
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Kompromiss Einigungsstelle

Information tliber die Aufzeichnung an die Beschaftigten

Die Beschéftigten werden auf geeignete Weise Uliber die Aufzeichnungen und
Speicherungen der Gespréche sowie der Bildschirminhalte informiert.

Beschrankung der Aufzeichnungsintervalle

Die Aufzeichnungsintervalle werden Uiber die Woche verteilt und so bemessen, dass
die wechselnden Intervalle insgesamt 45 % der wéchentlichen Betriebsnutzungszeit
(z.Z. 6 mal 14 Stunden) nicht liberschreiten. Diese Regelung gilt fiir
Teilzeitbeschéftigte entsprechend bezogen auf ihre individuelle Arbeitszeit.

Die Aufzeichnungszeit selbst ist den Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmern
anzuzeigen.

Beschrankung der Aufzeichnungsmenge / Loschung

Aus dem Speicher, in dem sowohl die Gesprédchsaufzeichnung wie die
Bildschirmaufzeichnung zusammenflieBen, wird ca. 1 % dieser Daten nach
Vorgaben des Auftraggebers an ihn selbst weitergegeben. Die Daten des Speichers
und zwar sowohl im Voice Logger als auch im Screen Logger werden am darauf
folgenden Tage (iberschrieben, d.h. am néchsten Arbeitstag.
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Kompromiss Einigungsstelle

Einschrankung der Bildschirmaufzeichnung
Nur die Kundenanwendungen werden aufgezeichnet. Im Pilot werden
entsprechende technische Vorkehrungen getroffen.

keine Emotion-Analyse
Die emotion analysis wird abgeschaltet.

Keine personenbezogene Auswertungen — nur auf TeamgroRe
Auswertungen der externe Auswertungsfirma des Auftraggebers werden auf
Teamgrél3e verdichtet. Somit sind keine persénlichen Rlickschliisse auf die
Beschéftigten méglich. Die TeamgriRe betréagt gréBer 14 Personen. Dies gilt auch
fr die Félle ,Abbruch der Aufzeichnung durch den Kunden*!

Verhaltens- und Leistungskontrolle auf MindestmaRB eingeschréankt Die
Auftraggeberin ist berechtigt, zum Zwecke der Verbesserung der Service-Qualitét
personenbezogene Daten der Beschéftigten sowie die dazugehdrigen Bildschirminhalte
mit dem QM-System aufzuzeichnen. Diese Auswertungen dienen der Qualifizierung- und
Schulung der Mitarbeiter, um dadurch die von der Auftraggeberin vertraglich geforderte
Qualitét sichern zu kbénnen sowie der Kalibrierung der von der Auftraggeberin gelieferten

ﬂen‘ungen. Die Einzelheiten sind in der Anlage geregeilt.
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Kompromiss Einigungsstelle

Loschfristen verabredet
Die aufgezeichneten Gesprédche werden spétestens nach drei Monaten geldscht.

Kontrollrecht Betriebsrat / Schwerbehindertenvertretung

Der BR hat lesenden Zugriff zur Kontrolle der Einhaltung der Bestimmungen dieser BV
auf die log-Dateien. Die Schwerbehindertenvertretung hat im Rahmen ihrer Aufgaben
gem. § 95 SGB IX ein Informations- und Uberwachungsrechte hinsichtlich der Einhaltung
dieser BV.

Datenschutz Alle personenbezogenen Daten zum Zwecke der Datensicherung bzw.
zur Sicherstellung des ordnungsgeméRen IT —Betriebs gem. § 9 BDSG unterliegen der
engen Zweckbindung des § 31 BDSG.

Verwertungsverbot Alle Daten und Fakten, die die Arbeitgeberin unter Verstof3
gegen Bestimmungen dieser Betriebsvereinbarung erhélt, kann sie den einzelnen
Arbeitnehmerin und Arbeitnehmer gegentiber rechtlich nicht verwerten, mit Ausnahme
vorsétzlich unerlaubter Handlung.

Datenschutz- und Datensicherheitskonzept sowie Berechtigungskonzept
regeln weitere Einzelheiten.

7

Q:' ver.di-innotec Folie 14




Kompromiss Einigungsstelle

Regelungen zur Kalibrierung (Gegenbewertung)

... kann die Arbeitgeberin im Rahmen eines Kalibrierungsverfahrens
(Uberpriifende eigene Auswertung), die der Auswertung des Auftraggebers zu
grundlegenden Daten selbst auswerten.

Dies geschieht durch eine Fachtrainerin, im Beisein eines Mitglied des
Betriebsrates und eines vom Betriebsrat benannten sachkundigen Beraters.
Hier wird in die gesamten Daten einschlie8lich der personenbezogenen Einsicht
genommen und ausgewertet.

Der Arbeitgeberin wird die Kalibrierung auf alle ausgewerteten
Aufzeichnungen mitgeteilt. Die Auswertungen enthalten keine
personenbezogene Daten.

Der jeweilige Trainer/Trainerin unterliegt auch gegeniiber der Arbeitgeberin
einer Schweigepflicht im Hinblick auf einzelne Arbeitnehmer.

7
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Kompromiss Einigungsstelle

Pilotierung mit Evaluierung vorgeschaltet

Die BV tritt am 01.08.2005 in Kraft.

Diese Pilotierungsbetriebsvereinbarung gilt befristet bis zum 28.02.2006 und endet mit
Ablauf dieses Tages, ohne das es einer Kiindigung bedarf. Sie wirkt nicht nach.

... Im Rahmen des Evaluierungsverfahrens sollen die Betriebsparteien bis spétestens
31.01.2006 Einigkeit erzielen, ob und wie diese Vereinbarung als unbefristete
Vereinbarung fortgefiihrt werden kann. Ist bis zu diesem Zeitpunkt diese Einigung nicht
erzielt, tritt diese Einigungsstelle wieder zusammen.

Sie hat vor dem 28.02.2006 zu verhandeln

7

Qy ver.di-innotec Folie 16




Menschen machen Qualitaet

Interview erfolgreiches UN

1. Frage: Was ist das Geheimnis lhres Erfolgs?

Unternehmen: Wissen Sie, wir nehmen die hier
arbeitenden Personen ernst.

2. Frage: Ja gut, und weiter?

Unternehmen: Nun, nichts weiter; wir nehmen diese
Menschen ernst.

3. Frage: Ich verstehe, und was heil3t das?
Unternehmen: Dal} wir diese Personen ernst
nehmen.
m Quelle: Reinhard K. SPRENGER: Mythos Motivation
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Angst — ein 6konomischer Faktor

Eine Analyse von Panse und Stegmann (Uni Koln)

P — Kostenfaktor Angst
m;;:::g’;:;m“ + 45 Mrd. Euro durch die Fehlzeiten der
3 Mitarbeiter
Kostenfaktor + 34 Mrd. Euro Kosten durch angstverursachte
A_n St betriebliche Aktivitaten
. g + 33,5 Mrd. Euro Kosten durch Flucht in
Alkohol- und Medikamentenkonsum
Wﬂﬁ:'hm 2N + 15 Mrd. Euro durch Mobbing Prozesse
— Yo =100 Mrd. Euro volkswirtschaftlicher Schaden
(. e it Die Autoren halten alleine fiir Deutschland 50
e & Mrd. Euro als realistisch!
i - fjf‘f
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Foerderung der Qualitaet

menschen machen §

& TR
— N T

Organisation
(Vision, Strategie,
Struktur, Prozesse,
Kommunikation,
Kooperation,

Menschen
(Wissen, Fahigkeiten,
Willen)

Unternehmens-

kultur Dies zu einem Prozess zu verbinden
. kann erfolgreich nur durch die
ffenheit, Vert i . s
(Offen e!’ ertrauen, 4 Beteiligung der Beschiftigten und
Teilhabe) 3

A& ihrer Interessensvertreter
geschehen (Beispiel ZEW-Studie).
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ver.di-innotec schafft stabile

Bruecken ...

Innovation — Humanitat
ver.di-innotec

Technik — Mensch

Wissenschaft — Praxis

Interessenvertretungen — Betrieb

Ratsuchenden — Ratgebern

m Gesellschaftern — Gesellschaft
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ver.di-innotec
schafft stabile

Brucken fir eine
humane Arbeitswelt

Karl-Heinz (Charly) Brandl
Geschéftsfihrer und Berater
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