Kundenservice steuern mit Matze

Kostenlose Leseprobe

Ein Wochenreport mit sauber definierten Kennzahlen, Kapazitatsrechnung, Rickstandsplan und einer
begriindeten MaRnahmenentscheidung.

01 - Kennzahlen sauber definieren

Eine Kennzahl braucht Zahler, Nenner, Zeitraum und Population. 'Lésungsquote' kann geldste Falle unter
allen eingegangenen, unter bearbeiteten oder unter abgeschlossenen Kontakten meinen. Diese Varianten
beantworten unterschiedliche Fragen und dirfen nicht vermischt werden.

Unser Kurs nutzt eingegangene und erledigte Vorgange je Tag, Riickstand zu Tagesbeginn und -ende,
Bearbeitungsminuten sowie Qualitatsprifungen. Ein Vorgang wird beim Abschluss einmal gezahit.
Wiedereroffnungen missen im eigenen System definiert und gesondert nachvollziehbar sein.

Die durchschnittliche Bearbeitungszeit ist Summe Bearbeitungsminuten geteilt durch die dazugehdrigen
erledigten Vorgange. Pausen und Schulung gehéren in die Kapazitatsplanung, nicht stillschweigend in
diese Fallzeit. Bei mehreren Teams werden Summen von Minuten und Fallen zusammengeflhrt, nicht
ungewichtet Durchschnittswerte gemittelt.

Das Datenworterbuch ist Teil der Fihrungsarbeit: Es verhindert Diskussionen, bei denen Menschen
dieselben Worter fir verschiedene Dinge verwenden. Erganze Datenquelle, Aktualisierung und
Verantwortlichen fur jede Kennzahl.

Deine Aufgabe

Team A erledigt 10 Falle in 100 Minuten, Team B 90 Falle in 450 Minuten. Berechne die gemeinsame
Fallzeit.

Musterlosung

(100+450)/(10+90)=5,5 Minuten. Der Mittelwert der Teamdurchschnitte 10 und 5 wéare 7,5 Minuten und
falsch gewichtet.
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