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Qualitatsmanagement — warum?
Was ist Qualitat?

,Qualitat ist die Gesamtheit von Merkmalen
bezuglich ihrer Eignung, (vom Unternehmen)
festgelegte und (vom Verbraucher/Anwender)
vorausgesetzte Erfordernisse zu erfullen.”
(DIN EN ISO 9001:2000)

Qualitat ist das optimale Verhaltnis
von Aufwand (Kosten) zu Nutzen
(Erfolg/Zufriedenheit) bei allen
Beteiligten unter Berucksichtigung
der Auftraggeber- sowie
Endverbraucher-Erwartungen
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Herausforderung: Balance der Elemente

Mitarbeiter
T ol

| 1

© CCF 2009, Manfred Stockmann Folie 3



, CALL CENTER

FORUM

DEUTSCHLAND

Anforderungsfelder der Einsatzplanung

/ Service-
level

Call Center
Balance

Mit-

. \
arbeiter-
auslastung

Qualitat muss nicht nur effektiv erreicht und bewahrt werden —
sie muss unterm Strich auch effizient sein!
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Kundenerwartung an Call Center

Gute Erreichbarkeit

ach-)kompetente
Gesprachspartner

Verbindliche

Abwicklung

CALL CENTER

FORUM

DEUTSCHLAND

9

Klarheit uber voraus-
sichtliche Wartezeit

Informationen uber
den Bearbeitungsstand
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Mitarbeitererwartung an den Call Center 9 %A(L)LﬁEﬁﬁ

Arbeitsplatz DEUTSCHLAND
Forderung und
Forderung
Leistungsgerechte
Entlohnung
e
hrung Unternehmensthemen
Entscheidungs-
kompetenz
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Die Prinzipien der TQE

B Es umfasst das ganze Unternehmen bzw. alle Bereiche einer
definierten organisatorischen Einheit

B Es bezieht sich auf samtliche materiellen und immateriellen
Leistungen

B Es realisiert das Prinzip der vorbeugenden Fehlervermeidung
- durch Instruktion, Schulung und Motivation

- durch die Installation mdglichst kurzer Regelschleifen, die vom
Fehler auf die Ursache zurtckfihren und

- dessen Beseitigung sicherstellen

¥ Es wird die Verantwortung fir die Qualitat einer Leistung
demjenigen tbertragen, der die Leistung erbringt
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Die Definition der TQE

,» 1otal Quality Management ist eine auf Mitwirkung aller
ihrer Mitglieder basierende Managementmethode einer
Organisation, die Qualitat in den Mittelpunkt stellt und
durch Zufriedenstellung der Kunden auf langfristigen
Geschaftserfolg sowie auf Nutzen fur die Mitglieder der
Organisation und fur die Gesellschaft zielt.*
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Die Entwicklungsstufen zu TQE , FORLIM

FORUM

DEUTSCHLAND

Die Entwicklungsstufen zu TGM = Grundhaltungen zur Qualitat

Integrative Quali-
tatssicherung

Total Quality Management

Integral-halbherzig

- Cualitdt wird integriert

- Qualitdt geht jzden an
Qualitatskontrolle - Jeder macht unter anderam”
auch Cualitat

Rational-konsersativ

- Qualitat ist eine Funkbion von viglen
- Coaltat wird an Spezialisten delegiert
- Produktqualitdt steht im Vaordergrund

Visionar-programmatisch

- Qualitat ist Chefsache und
Fuhrungsaufgabe

- Qualiat =t sllen anderen
Funkticnen dbsrgeordnst

- Produktqualitit ist Ergebnis won
Unternshmensqualitat

Mach Kamiske: Rentabel durch TS, Springer, 1HE2
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Die Vorteile einer TQE-Anwendung
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TQE als Motivator: es setzt neue Mal3stdbe und vertieft die CI

Implementierung eines kontrollierten Verbesserungsprozesses
durch

- Verbesserte Kommunikation unter den Mitarbeitern,
- Erfahrungs- und Ideenaustausch.

TQE als Schritt zu einer qualitatsorientierten
Unternehmensstrategie

TQE als wesentliche Grundlage flr die Anforderungen von Basel |l
TQE als Malsnahme zur Imagesteigerung (Marketinginstrument)

TQE als Orientierungshilfe fur potentielle Auftraggeber
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Qualitatsmanagementsystem
TQE (Total Quality Excellence)

Treiber (30%) Beféhiger (30%) Ergebnisse (40%)
1. Analyse-, Planungs-, Fiihrungs- 2. Mitarbeiter (12%) 5.1 Mitarbeiter-Bezug (10%)
und Kontrollsysteme (30%)
2.1  Rekrutierung 5.1.1 Zufriedenheit
1.1. Unternehmensphilosophie 2.2 Qualifizierung 5.1.2 Fluktuation
2.3 Beurteilung und Entlohnung 5.1.3 Krankenstand
1.1.1 Vision/Mission 2.4  Personalentwicklung
1.1.2 Fdhrungsgrundséatze 2.5 Personaleinsatz
1.1.3 (Qualitats-)Ziele
1.1.4 Strategie(n)
5.2 Auftraggeber-Bezug (10%)
1.2 Geschéfts(-feld)Analyse(n) und
Geschéaftsplanung
s 5.2.1 Vereinbarungserfullung/Zufriedenheit
1.2.1 Geschafts(-feld)Analyse(n) 3. Aufbau-/Ablauforganisation und Pr(;:;f/s)e 5.2.2 Reklamationsquote/Unzufriedenheit
1.2.2 Business-Planung 4 5.2.3 KPI's (Key Performance Indicators)
1.2.3 Investitionsplanung 3.1  Aufbau- und Ablauforganisation
1.2.4 Kennzahlenplanung 3.2  Funktions- bzw. Stellenbeschreibungen
3.3  Prozess-Planung und -Definition
1.3 Managementsysteme 3.4  Prozess-Spezifikation und -Kostenanalyse
3.5 Prozess-Dokumentation
1.3.1 (sﬂia#ggtesngg Effektivitats 3.6  Prozess-Sicherung und -Optimierung 5.3 BWL- / Performance- Ergebnisse (15%)
1.3.2 Betriebswirtschaftliche Inform.-
und Steuerungssysteme 5.3.1 Kostenstruktur
1.3.3 Innovations-/Veranderungs- 5.3.2 Kostenstellen-/Kostentrager-Ergebnisse
Management e 5.3.3 Quartals-/Jahresabschluss-Kennzahlen
1.3.4 Kommunikationssteuerung fo Iz Wi s 5.3.4 CSC-spezifische Performance-Ergebnisse
1.3.5 Vertriebssteuerung
p - 4.1  Arbeitsmittel
1.4 i[JTtlrtaﬂ;ggbirr]-dAgfe()f:zgﬁTglgg 4.2 (Leistungsfordernde) Arbeitsplatz- und
Raumgestaltung
LA AR A R 43 Informationslogistik ‘ ) . 5.4 Gesellschaftsbezogene Ergebnisse (5%)
1.42 Vertrags- / Auftrags-Definition 4.4 Absicherung der ,Know-how"-Verfugbarkeit
4.5 Desaster Recovery Ressourcen und
T 5.4.1 Verbraucherschutz
1.5 Partnerschaften 5.4.2 Datenschutz
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Qualitatsmanagementsystem
TQE (Total Quality Excellence)

9

CALL CENTER

FORUM
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Treiber (30%)

Beféhiger (30%)

Ergebnisse (40%)

1. Analyse-, Planungs-, Fiihrungs- 2. Mitarbeiter (12%) 5.1 Mitarbeiter-Bezug (10%)
und Kontrollsysteme (30%)
2.1  Rekrutierung 5.1.1 Zufriedenheit
1.1. Unternehmensphilosophie 2.2 Qualifizierung 5.1.2 Fluktuation
2.3 Beurteilung und Entlohnung 5.1.3 Krankenstand
1.1.1 Vision/Mission 2.4  Personalentwicklung
1.1.2 Fdhrungsgrundséatze 2.5 Personaleinsatz

1.1.3 (Qualitats-)Ziele
1.1.4 Strategie(n)
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Treiber

Befahiger

Ergebnisse

1. Analyse-, Planungs-,
Fuhrungs- u. Kontrollsysteme

2. Mitarbeiter (12%)

5.1 Mitarbeiter-Bezug (10%)

1.1 Unternehmensphilosophie

1.1.1 Vision/Mission
1.1.2 Fdhrungsgrundsatze
1.1.3 (Qualitats-)Ziele
1.1.4 Strategie(n)

2.1 Rekrutierung

2.2 Qualifizierung

2.3 Beurteilung und Entlohnung
2.4 Personalentwicklung

2.5 Personaleinsatz

5.1.1 Zufriedenheit
5.1.2 Fluktuation
5.1.3 Krankenstand

© CCF 2009, Manfred Stockmann

Folie 13



Beispiel-Anforderungen des
Excellence Guide TQE-CSC

Analsys-, Planungs-, Fihrungs- und Kontrollsysteme

1.1.1 Vision / Mission

1. Analyse-, Planungs-, Fiihrungs- und Kontrollsysteme (30 %)

Bewertungskriterium

Beschreibung / Prazisierung

1.1 Untermehmens-
philosophie

Cie Unternehmensphilosophie formuliert die angestrebie [dent{at des UM
baw. C5C unter Bericksichiigung aller Bezugsgruppen (Markt, Wettbewerb,
Mitarbeiter und Gesellschaft).

1.1.1 Vizion / Mission

e Vision beschreibt Ziel, Sinn und Zweck der Orpanssation. &us ihr gehen
die Daseinsberschtigung des Unternehmens sowie die Venpflichtung negen-
dber {internen und externen) Auftraggebern, Mitarbeitem und Kunden bzw
Muizem hervor.

Oz Mission konkretisiert die Vision und gibt gof. die Schwerpunkie fur den
Wandel der Unternehmenskutur vor. Aus der Mssion sind die Grundwerte ab-
geleitzt. Diess spiegeln d'e Geisteshalung im Untemehmen wider.

Kennzahlen ! Messinstrumente ! Vorgehensweisen

1.} Wision und Mission mussen prazse formuliert, dokumentiert unad allen
Mitarbeitern bekannt sein.

2.} Die daraus abzuleitzndzn Grundwerte missen geegnet sein, oe Mission
ozw. Vision zu erfiillen.

A0 Aus den Grundwerten sind Leitlinien abzuleiten, die diese Werie inhalt-
h durch entsprechende Verhaltensweizen operationalisieren.

27 Die Grundwene, Ledtlinien und Handlungsvorgsben sind zu dokumentie-

ren, allen Mitarbeitem zu kommunizieren und durch e Flhrung verzu-
leben.

| Die Kenntnis und Einhaltung der Grundwerte. Leit'nizn und Handlungs-
wvorgaben durch alle Fihnungskrafie und Mitarbeiter ist in mindesiens jghe-
chen Abstanden in geeigneter Wise zu prifen und zu dokurmentieren

o

9
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, CALL CENTER

Beispiel-Anforderungen des FORUM
Excellence Guide TQE-CSC DEUTSCHLAND

Analsys-, Planungs-, Fihrungs- und Kontrollsysteme
1.1.2 Fuhrungsgrundsatze

1. Analyse-, Planungs-, Filhrungs- und Kontrollsysteme (30 %)

Bewertungskriterium | Beschreibung ! Prazisierung

1.1.2 Fiihrungs- Coz Fithrungsgrundsatze beschreilen Gesteshalung und Philosophie des
grundsitze M bzw. S50 m Umgang zwischen Vorgessizien und Mitarbeitern 'm Ver-
haltenskodex werden diese in konkrete, operaticnale Verhaltensvorgaben
umgesetzt

Kennzahlen | Messinstrumente [ Vorgehensweisen

1.} Es sind Fihrungsgrundsitze abzuleitzn und feszuschreiben, de lber
a2 Higrarchestufen Gatighet und Anerkennung fnden. Auf Bas's der
Fuhrungsgrunds3atze ist ein Verhaltenskodes festzulegen. der mindes-
tens folgende Bereiche umiass:

Autgaben der Flhirung

Vorbildwerhahen (s. 5.1.1 Mitarbeferzufrisdenheit)
Fuhrungssiil

Werhalten gegeniber Vorgesetzten und Miarbeitern
Inforrnation [ gegensatige Kommunikation

F I AR

2.0 Kenntnis der Fuhrungsgrundsatze sowie Einhalbung des Verhatensko-
dex sind bei sllen Beschaftigien in mindestens [Shrichen Abstanden in
gesgneter Weise zu Uberprifen und zu dokumentieren

© CCF 2009, Manfred Stockmann Folie 15



Beispiel-Anforderungen des
Excellence Guide TQE-CSC

Analsys-, Planungs-, Fihrungs- und Kontrollsysteme
1.1.3 Qualitatsgrundsatze

1. Analyse-, Planungs-, Fuhrungs- und Kontrollsysteme (30 %)

Bewertungskriterium | Beschreibung ! Prazigierung

1.1.3 Qualitits- Cie Qualitits-Grundsitze liten sich aus dem Untemshmensoweck sowis

Grundsitze den Srundwsrien ab und bilden die Basis fir de strategische Planung. Sis be-

inhaltzt qualitafive Zielformulisrungsn, die de Grundwert in Ergebnisse um-
seizen

Kennzahlen | Messinstrumente / Vorgehensweisen

1.} Die Qualitits-Grundsatze des Untemehmens sind zu definieren und =zu
dokumentieren. Sie umfassen 3% relevanten Erwarbungsn und Quali-
iatsaspekie beziglich der Zislgruppen:

1.1 Unternehrmen
1.2 Beschafligte Mitarbeter
1.3 Aufraggeber

2.} Die Qualitdi=-Grunds3tze aller (Cualitats-|Elemente sind aufeinander ab-
zustimmen und so zu definieren, dass sie sich nicht gepenseitg aus-
schlieden.

L

i Die Glualitit=-Gnund=3ize sind aen Mitarbsitern zu kommunizieren und
Zu efauism.

4 Die Kenntnis der Qualitats-Grundsaze st bei allen Mitarbeitem in j@hrli-

ren.

chen Absianden in gesigneter Wese zu dberprifen und zu dekumentie-

%
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Beispiel-Anforderungen des Y9¥6RUM
Excellence Guide TQE-CSC DEUTSCHLAND

Mitarbeiter
2.3 Beurteilung und Entlohnug

5.1 Mitarbeiter-Bezug
5.1.1 Zufriedenheit

009, Manfred Stockmann Folie 17



Excellence Guide TQE-CSC

2. Mitarbeiter (12 %)

Bewertungskriterium

Beschreibung / Préazisierung

2.3 Beurteilung und
Entlohnung

Beurteilung

Die regelméRige Beurteilung von Mitarbeitern dient der weitgehend objekti-
ven, zuverlassigen und validen Einschatzung der Arbeitsleistung. Sie bewertet
die Ubereinstimmung von Anforderungen und realer Leistung(en) sowie Ver-
haltensweisen und dient als Basis einer leistungsorientierten Vergitung sowie
der Personalentwicklung.

Kennzahlen / Messinstrumente / Vorgehensweisen

1)

2)

3)

4.)

Es ist ein strukturiertes System der Beurteilung von Mitarbeitern zu
implementieren und anzuwenden, welches der Bewertung der Arbeits-
und Verhaltensweise im Dialog zwischen Vorgesetzten und Mitarbeitern
dient.

Das Beurteilungssystem sollte unterscheiden zwischen:

2.1 Mitarbeiterleistungsbeurteilung (MLB) zur Bewertung der aktuel-
len bzw. kurz- und mittelfristigen Zielerreichung und Verhaltenswei-
se

2.2 Personalentwicklungsbeurteilung (PB) zur Potenzialeinschatzung
und Bewertung der langfristigen Zielerreichung

Als Grundlage der Beurteilung insbesondere im Rahmen der MLB sind mit
den Mitarbeitern regelmaRig Zielvereinbarungen abzuschlieRen, die si-
cherstellen, dass jeder Mitarbeiter umfassende Kenntnis der an ihn gerich-
teten Leistungs- und Verhaltungserwartungen hat. Zielvereinbarungen
mussen mindestens beinhalten:

3.1 Konkrete Definition der qualitativen und quantitativen Leistungs- und
Verhaltenserwartungen

3.2 Festlegung der zur Erreichung bereit gestellten Ressourcen und
Rahmenbedingungen

3.3 Festlegung des geltenden Zeitraumes

Die Zielvereinbarungen sind schriftlich zu dokumentieren.

Die zielfindung sollte unter Beteiligung der betreffenden Mitarbeiter er-
folgen und nur solche Leistungserwartungen umfassen, die folgenden An-
forderungen geniigen:

4.1 konkret und widerspruchsfrei formulierbar

4.2 messbar

4.3 ambitioniert, aber realisierbar

4.4 den arbeitsplatzspezifischen Anforderungen und Rahmen-
bedingungen entsprechend
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Excellence Guide TQE-CSC

2. Mitarbeiter (12 %)

Bewertungskriterium |Kennzahlen / Messinstrumente / Vorgehensweisen

Beurteilung 5.) Die Beurteilung selbst ist auf klar definierten Beurteilungskriterien zu
griinden, die ebenso wie die Ziele selbst den arbeitsplatzspezifischen An-
forderungen entsprechen mussen. Die Beurteilung sollte mindestens um-
fassen:

5.1 Fachliche Kompetenz

5.2 Leistungsverhalten

5.3 Personliche Kompetenz

5.4 Arbeits- und Sozialverhalten

sowie im Falle der MLB:

5.5 Erreichungsgrad der in der Zielvereinbarung festgelegten konkreten
Leistungserwartung

6.) Basierend auf den Beurteilungskriterien ist ein Verfahren der Beobach-
tung bzw. Messung anzuwenden, welches eine mdglichst objektive und
reprasentative Einschatzung der Mitarbeiter-Performance erméglicht. Fir
dieses Verfahren ist zu definieren:

6.1 Methode der Messung bzw. Beobachtung

6.2 Frequenz und Dauer der Messung bzw. Beobachtung
6.3 Verantwortlichkeiten zur Durchfiihrung

6.4 Artund Ausfuhrung der Aus- bzw. Bewertung

7.) Die Beurteilungsgesprache sollten auf der Basis eines Leitfadens
durchgefiihrt werden, der den Gesprachspartnern eine klare Orientierung
fur das Gesprach sowie die Beurteilungssystematik gibt und in eine
schriftliche Beurteilungsdokumentation minden.

8.) Die das Beurteilungsgesprach fihrenden Funktioner sollten in die Proble-
matik von Beurteilungsfehlern sowie Methoden der Gesprachsfuhrung
eingewiesen sein, damit ein mdglichst konstruktives und kooperatives
Klima erzeugt werden kann.
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Excellence Guide TQE-CSC

2. Mitarbeiter (12 %)

Bewertungskriterium |Beschreibung / Prazisierung

Entlohnung Die Entlohnung definiert die materiellen sowie immateriellen Gegenleistungen
des CSC fiir die erbrachte Arbeitsleistung.

Kennzahlen / Messinstrumente / Vorgehensweisen

1.) Esist ein dokumentiertes Vergutungssystem fir alle Mitarbeitergrup-
pen zu implementieren. Dieses sollte sich an den jeweiligen Stellen- bzw.
Funktionsbeschreibungen orientieren und mit dem entsprechenden Ver-
antwortungsgefige sowie Strategie und Zielen des CSC im Einklang ste-
hen.

2.) Das Vergutungssystem kann auf der Mitarbeiterleistungsbeurteilung
basieren bzw. diese in die Vergitungsstruktur einbeziehen. Ist dieses
der Fall, so ist sicherzustellen, dass die MLB (nach den vorgenannten Kri-
terien zur Beurteilung) systematisch strukturiert zur Anwendung kommt
und valide, vergleichbare Ergebnisse innerhalb der entsprechenden Funk-
tionsgruppe liefert.

3.) Die Erreichung der Unternehmensziele kann durch ein System der , Leis-
tungsorientierten Vergutung“ (LOV) unterstltzt werden, welches Pra-
mien bzw. Gratifikationen fur Einzel- und/oder Teamleistungen bereitstellt.

4.) Kommt eine LOV zum Einsatz, so sollte das System mindestens folgen-
den Anforderungen geniigen:

4.1 Objektivitdt und gleichartige Anwendung innerhalb der Zielgruppe

4.2 Transparenz und Verstandlichkeit

4.3 Akzeptanz durch Mitarbeiter und ggf. Betriebsrat

4.4 Berucksichtigung von individuellen und teambezogenen Leistungen

4.5 Bertcksichtigung nicht nur der absoluten Leistung, sondern auch
der Leistungssteigerung

4.6 Flexibilitat bzgl. der Auswahl von konkreten Leistungszielen sowie
deren Gewichtung

5.) Struktur sowie Verfahren der LOV sind den Mitarbeitern klar zu kommu-
nizieren und nachvollziehbar zu dokumentieren.
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Excellence Guide TQE-CSC

5.1 Mitarbeiter-Bezug (10 %)

Bewertungskriterium |Beschreibung / Prazisierung

5.1.1 Zufriedenheit Die Mitarbeiterzufriedenheit spiegelt den Grad der Ubereinstimmung von er-
warteter und tatsachlich wahrgenommener bzw. erlebter Realitéat der Arbeits-
rahmenbedingungen wider. Sie beruht auf Hygiene- und Motivationsfaktoren
sowie inshesondere dem Fuhrungs- bzw. Vorgesetztenverhalten.

Kennzahlen / Messinstrumente / Vorgehensweisen

1.) In Ableitung aus den unter 1.1.3 definierten mitarbeiterbezogenen (Quali-
tats-)Zielen sind Vorgaben festzulegen, welche Kriterien und Auspréagun-
gen der Mitarbeiterzufriedenheit fiir das CSC relevant und gewiinscht
sind.

2.) Gemal dieser Vorgaben ist ein Erhebungs-Instrument zu entwickeln,
das geeignet ist, die Mitarbeiterzufriedenheit bezlglich der fokussierten
Parameter abzubilden. Die Erhebung sollte idealerweise folgende, die Zu-
friedenheit maf3geblich beeinflussende Aspekte beriicksichtigen:

2.1 Vorgesetztenverhalten / Fihrungskompetenz
2.2 Entscheidungskompetenz

2.3 Selbstandigkeit / Verantwortung

2.4 Qualifizierungsangebote

2.5 Entwicklungsperspektiven

2.6 Teamorientierung

2.7 Kommunikation / Information

2.8 Arbeitsplatzausstattung

2.9 Gehalt / monetére Leistungen

3.) Unter (idealerweise anonymer) Anwendung dieses Instrumentes ist die
Mitarbeiterzufriedenheit fiir jede Funktionsgruppe in regelmaRigen Ab-
stéanden, mindestens jedoch jahrlich, zu messen.

4.) Daruber hinaus ist die praktische Ausubung der Vorbildfunktion des
Managements durch ein mindestens jahrlich abgefragtes 180-Grad-
Feedback der Belegschaft abzuprifen.

5.) Die Ergebnisse sind mit den Zielvorgaben abzugleichen.

6.) Treten negative Abweichungen von den gewilinschten Zielgréf3en auf, so
sind diese auf ihre Relevanz zu bewerten und die Griinde ggf. gemein-
sam mit den beteiligten Mitarbeitern zu analysieren.

7.) Liegen den (negativen) Ergebnissen beeinflussbare Faktoren zu Grunde,
so sind Korrekturmalinahmen abzuleiten, die geeignet sind, die Mitarbei-
terzufriedenheit in Hinblick auf die festgestellten kritischen Aspekte der
Zielvorgabe anzugleichen.

8.) Inhalte, Ergebnisse und etwaige Korrekturmaf3nahmen nach 1.) bis 6.)
sind zu dokumentieren und den Zusténdigen bekannt zu machen.
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. - , CALL CENTER
Die neue Norm fur Kundenkontaktzentren FORUM

prEN 15838 DEUTSCHLAND

SCOPE

This European Standard specifies the requirements for
customer contact centres. It aims to provide
customerfocused best practice designed to meet customer
expectations. This standard applies both to customer
contact centres that are in-house and those that have been
outsourced.

This European Standard focuses on the performance
guality at the point of contact between the customer and
the CCC.
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, CALL CENTER

FORUM

Die neue Norm fur Kundenkontaktzentren

prEN 15838 DEUTSCHLAND
CEN Contact Centre Framework
Organisation Results
Management Cust
- g e =1
) _ Key
' I | Performance
' Indicators

Infrastruciure —— Processes rasf:'unsilal:!uilily —

Improvemeant & Innovation

Figure 1 — GEN Contact Centre Framework

Implementing the standard should improve both customer service and business success. It is
designed to achieve customer, staff and stakeholder satisfaction. It should create a culture of
continuous improvement and foster increased understanding of the value of the customer contact

centre.
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] N , CALL CENTER
Die neue Norm fur Kundenkontaktzentren FORUM

prEN 15838 DEUTSCHLAND

Inhaltsverzeichnis
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3 Terms and definitionNs . e
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4.1 L = i R
4.2 Management FuNCLionNS s sr s v s e rn e .
4.3 Operational roles and responsibilities ......cceeeininnn.. .
4.3.1 L = i R
4.3.2 HuUumanm resollCeS.. s ra s s sasss s s s rs s am rannanaas
4.3.3 Information and communication technology (ICT) ..
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4.3.6 Operations management function ... eceneen.
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. . ,,CALL CENTER
Die neue Norm fur Kundenkontaktzentren FORUM
prEN 15838 DEUTSCHLAND
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Votes not cast [(5)

Die neue Norm fur Kundenkontaktzentren

, CALL CENTER

FORUM

prEN 15838 DEUTSCHLAND
Result after the enquiry from 10.07.2008 to 10.12.2008
Votes cast [25) Austrnia (O] Germany (DIM) Morway (SN)
Belgium (MBM) Gresece (ELOT) Poland (PKMN)
Bulgaria (BEDS) lceland (IST) Fortugal (1IFPGH)
Cyprus (CYS5) Ireland (MSAL Slovakia (SUTH)
Czech Republic (CHNHI)  Itahy (LM Slowvenia (SI15T)
Denmark (DS) Lithuania (LST) Spain (AENOR)
Finland {SF5) Malta (MSA) Sweden (515)
France (AFMNOR) Metherlands (MEN) Switzerland (SNV)

United Kingdom (B51)

Esfonia (EVS)
Hungary (MSZT)
Latvia (LVS)
Luxembourg {(SEE)
Romania {ASRO)

1.1 18x Yes 06x Abstains 01x No | "Possible acceptance as a European Standard™

Q.2 08x Yes 00x Abstains 17x No | "Comments of editorial nature”

.3 (09x Yes 00x Abstains 16x No | "Comments of technical nature"

Q1.4 Q00x Yes O07x No answ. 18x No | "Mational legislativelfadministrative deviation”
07x No answ. 18x No |"Mational technicalfeconomic deviation™

G5 Q00x Yes
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, CALL CENTER

FORUM

DEUTSCHLAND

Erfolgreich im Kundendialog durch ...

e Ubernahme der Projektgesamtverantwortung !
e Ausrichtung der Prozesse auf den Kunden !

e Uberwindung von Ressortdenken !

e Loyale, qualifizierte und engagierte Mitarbeiter !

e Gelebtes Fuhrungsvorbild !

Gute Arbeit

e Prozessunterstutzende Technik ! J®

in Call Centern
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CALL CENTER
lhr Weg zu uns ,,FORUM

DEUTSCHLAND

Der TQE Excellence Guide sowie der TQE-Selbstbewertungsbogen kdnnen
gegen Gebuhr Uber die Geschaftsstelle des Call Center Forum Deutschland
e.V. bezogen werden.

Kontakt:

,,CCF , CALL CENTER
Call Cente_r Forum Deutschland e. V. [EEQSCHAND
Frau Steffi Sauer
Aer'Springer'StraBe 54A Manfred Stockmann Call Center Forum Deutschland e.V.
10117 Berlin Prasident ,j.;:—?;;r::ﬁ:r—sna&e 54a
Telefon: 0180 5266 422 Tel. (01 80) 52 66-422
info @ Cal | -Ce nte r-fo ru m ) d e ;:rzi?;ci?r;iiI{I’:i:n:ir—forum.de
WWW. cal I -ce nte r'fo ru m O de www.call-center-forum.de

© CCF 2009, Manfred Stockmann Folie 26



	Total Quality Excellence (TQE) �und Gute Arbeit
	Qualitätsmanagement – warum?�Was ist Qualität?
	Herausforderung: Balance der Elemente
	Anforderungsfelder der Einsatzplanung 
	Kundenerwartung an Call Center
	Mitarbeitererwartung an den Call Center Arbeitsplatz
	Die Prinzipien der TQE
	Die Definition der TQE
	Die Entwicklungsstufen zu TQE
	Die Vorteile einer TQE-Anwendung
	Qualitätsmanagementsystem�TQE (Total Quality Excellence) 
	Qualitätsmanagementsystem�TQE (Total Quality Excellence) 
	
	Beispiel-Anforderungen des �Excellence Guide TQE-CSC
	Beispiel-Anforderungen des �Excellence Guide TQE-CSC
	Beispiel-Anforderungen des �Excellence Guide TQE-CSC
	Beispiel-Anforderungen des �Excellence Guide TQE-CSC
	Die neue Norm für Kundenkontaktzentren�prEN 15838
	Die neue Norm für Kundenkontaktzentren�prEN 15838
	Die neue Norm für Kundenkontaktzentren�prEN 15838
	Die neue Norm für Kundenkontaktzentren�prEN 15838
	Die neue Norm für Kundenkontaktzentren�prEN 15838
	Die neue Norm für Kundenkontaktzentren�prEN 15838
	Die neue Norm für Kundenkontaktzentren�prEN 15838
	Erfolgreich im Kundendialog durch …



