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QUALITAT

EINLEITUNG

In der heutigen Geschéaftswelt haben
Unternehmen unterschiedliche
Kundenanforderungen zu erfullen,
insbesondere wenn es darum geht, eine
effektive Kommunikation
aufrechtzuerhalten. Eine Hotline als erste
Anlaufstelle Gbernimmt eine wichtige Rolle
in der Kundenkommunikation und ist ein
Schlusselfaktor fur den Erfolg eines
Unternehmens. Allerdings ist die Planung,
Vorbereitung und Umsetzung einer eigenen
Hotline in der Regel eine aufwendige und
kostenintensive Herausforderung. Eine
Alternative ist jedoch, die Hotline
auszulagern und einem qualifizierten
Qutsourcing-Partner zu Uberlassen.

BPS

In diesem eBook werden wir lhnen eine
Schritt-flir-Schritt-Anleitung fur das
Auslagern lhrer Hotline geben. Wir zeigen
lhnen, warum Sie lhre Hotline auslagern
sollten, welche Auswahlkriterien Sie bei der
Suche nach einem Partner zu
bertcksichtigen sind und wie Sie sich auf
die Auslagerung vorbereiten kénnen.
Aufierdem zeigen wir lhnen welche
Informationen wichtig sind, um die
Umstellung auf das Outsourcing so
reibungslos wie moglich zu gestalten.
Entdecken Sie die Vorteile eines
professionellen und zuverlassigen
Outsourcing-Partners - und wie Sie lhre
Kunden mit begeisternder Kormmunikation
Uberzeugen kénnen.
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KAPITEL 1

Warum sollte man die
Hotline auslagern?

1.1 Kostenersparnis

Immer mehr Unternehmen
entscheiden sich dafur, ihre
Hotline an einen externen
Dienstleister auszulagern.
Das hat gute Grlnde, denn
die Auslagerung einer
Hotline kann verschiedene
Vorteile bringen. Der
wichtigste Vorteil ist
sicherlich die
Kostenersparnis. Denn eine
eigene Hotline kann sehr
kostenintensiv sein. Es
mussen Mitarbeiter
eingestellt werden, die sich
um den Support kimmern,
es mussen Raumlichkeiten
bereitgestellt und die
entsprechende Technik
angeschafft werden. Hinzu
kommen haufig Schulungen
und Weiterbildungen der
Mitarbeiter sowie die
standige Verflgbarkeit der
Hotline. All das kann schnell
hohe Kosten verursachen
und das Budget des

Unternehmens strapazieren.

Durch die Auslagerung der
Hotline an einen externen
Dienstleister kbnnen diese
Kosten deutlich reduziert
werden. Denn der externe
Partner kimmert sich um
alles, was fir den Betrieb
der Hotline benétigt wird,
beispielsweise Technik,
Raumlichkeiten und

Personal. Das Unternehmen

hat klare Kostenstrukturen
und kann sich auf seine
Kernkompetenzen
konzentrieren.

Das Auslagern der Hotline
bietet zudem eine hohe
Flexibilitat, denn der
Dienstleister kann in der
Regel schneller auf

Verénderungen reagieren. Er

ist in der Lage, die Hotline
schnell an die Bedurfnisse
des Unternehmens

anzupassen. Das bedeutet

im Umkehrschluss, dass das

Unternehmen in der Lage
ist, schnell auf
Kundenanfragen und -
bedurfnisse zu reagieren
und somit eine hohere
Kundenzufriedenheit zu
erzielen.

Als Unternehmen sollten sie
immer darauf achten, dass
der ausgewahlte
Dienstleister zuverlassig und
professionell arbeitet. Dann
steht neben einer
Kostenersparnis, Flexibilitat
und vor allem guter
Zusammenarbeit nichts
mehr im Weg.
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KAPITEL 1

1.2 Erhéhte Flexibilitat

Durch die Auslagerung lhrer Hotline haben Sie
auch die Maglichkeit, flexibel auf saisonale
Schwankungen im Kundenaufkommen zu
reagieren. Sind Sie beispielsweise ein
Einzelhandler und erwarten wahrend der
Ferien-/Urlaubszeit héhere Kunden-Frequengz,
kénnen Sie lhre Hotline einfach und schnell
erweitern, ohne zusatzliches Personal
einstellen zu missen. Damit stellen Sie sicher,
dass Ihre Kunden trotz des erhohten
Aufkommens eine schnelle und professionelle
Antwort auf ihre Anfragen erhalten.

Neben der erhdhten Flexibilitat haben Sie die
Méglichkeit, schnell auf technische Probleme
zu reagieren. Wenn |hre interne Hotline
aufgrund von technischen Problemen ausfallt,
kann dies zu einem erheblichen Rickgang
Ihrer Kundenzufriedenheit fihren. Lagern Sie
jedoch Ihre Hotline an einen professionellen
externen Partner aus, kann dieser
Serviceanbieter schnell auf technische
Stérungen reagieren und sicherstellen, dass
Ihre Kunden weiterhin eine schnelle und
effektive Unterstitzung erhalten.

Zusammengefasst bietet die Auslagerung
Ihrer Hotline eine erhéhte Flexibilitat, die es
lhnen ermoglicht, schnell und effektiv auf
Schwankungen im Kundenaufkommen und
technische Probleme zu reagieren.

1.3 Verbesserung der Servicequalitat

Ein weiterer wichtiger Aspekt bei der
Auslagerung der Hotline ist die Verbesserung
der Servicequalitat. Durch die Ubernahme der
Kundenkommunikation durch einen externen
Dienstleister kénnen Unternehmen ihre
Leistungsfahigkeit steigern und sich auf ihre
Kernkompetenzen konzentrieren. Der
Dienstleister kann sich dagegen auf die
Kundenbedirfnisse spezialisieren, eine
individuelle Betreuung gewshrleisten und somit
eine hohere Kundenzufriedenheit generieren.

Um eine Verbesserung der Servicequalitat zu
erreichen, sollte der Dienstleister in der Lage
sein, die Bedurfnisse und Winsche der Kunden
zu verstehen und darauf individuell einzugehen.
Hier ist es wichtig, dass der Dienstleister Uber
ausreichende Kenntnisse und Erfahrungen
verflgt und kontinuierlich geschult wird.

Eine weitere Méglichkeit der
Qualitatssteigerung ist die Einfihrung von
Service-Level-Agreements (SLAs). Diese regeln
die vereinbarte Qualitat und Performance des
Dienstleisters und dienen als Basis fur die
Messung und Uberwachung der
Servicequalitat. So kann der Dienstleister die
Erwartungen des Kunden erfillen oder
Ubertreffen und eine hohe Kundenzufriedenheit
gewidhrleisten.

Meben der Schulung des Dienstleisters und der
Festlegung von SLAs sollten Unternehmen auch
die Moglichkeit bieten, Feedback zu geben. So
kann der Dienstleister auf die Bedurfnisse und
Winsche der Kunden eingehen und die
Servicequalitat kontinuierlich verbessern.

Durch die Zusammenarbeit mit einem
erfahrenen Dienstleister, der sich auf die
individuellen Bedurfnisse der Kunden
spezialisiert, kann eine hohe
Kundenzufriedenheit erreicht werden.

Im nachsten Kapitel werden wir uns mit der

Auswahl des richtigen Dienstleisters
beschaftigen.
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KAPITEL 2

Wie finden Sie den richtigen
Outsourcing-Partner?

2.1 Auswahlkriterien fiir einen Outsourcing-Partner

Wenn Sie lhre Hotline auslagern méchten, ist es wichtig, den richtigen Qutsourcing-Partner
zu finden. Ein schlechter Partner kann zu unzufriedenen Kunden fahren und |hre Reputation
schadigen. Daher sollten Sie bei der Wahl des Partners besonders sorgfaltig vorgehen. Hier
sind einige wichtige Auswahlkriterien, die Sie beachten sollten:

Achten Sie darauf, dass der Outsourcing-Partner Erfahrung in
der Kundenbetreuung hat. Ein Partner, der bereits mit

Silriin bl Unternehmen aus lhrer Branche zusammengearbeitet hat,

versteht |hre Kunden und Ihre Geschaftsprozesse besser,

Wahlen Sie einen Partner, der flexibel ist und auf lhre
individuellen Bedarfnisse eingeht. Eine gute Wahl ist ein
Partner, der eine mafigeschneiderte Lésung anbietet, die auf
Ihre Anforderungen zugeschnitten ist.

FLEXIBILITA

Uberprifen Sie, ob der Partner (ber die notwendigen
KOMPETENZEN Kompetenzen verfulgt um dlt=T Anfragen IhrerlKunden zu
beantworten, Dabei sollten nicht nur sprachliche, sondern
auch fachliche Kompetenzen geprift werden.

Stellen Sie sicher, dass der Partner ein qualitativ hochwertiges

A Servicelevel anbietet. Hierzu gehort zum Beispiel die
QUALITATSSICHERUNG Uberwachung der Anrufqualitat und die regelmaiige Schulung
der Mitarbeiter,

Wahlen Sie einen Partner, der Uber die notwendigen

Technologien verfigt, um Ihr Anrufaufkommen effizient zu
TECHNOLOGIEN verarbeiten. Dabei sollten auch Fragen der Datensicherheit
und Datenschutz beachtet werden.

PREIS-LEISTUNGS- Vergleichen Sie die Angebote verschiedener Anbieter und
VERHALTNIS stellen Sie sicher, dass das Preis-Leistungs-Verhaltnis stimmt.
Achten Sie darauf, dass versteckte Kosten vermieden werden,

Eine Partnerschaft mit dem richtigen Outsourcing-Unternehmen kann lhrem Unternehmen
viele Vorteile bringen. Mit diesen Auswahlkriterien konnen Sie sicherstellen, dass Sie einen
Partner finden, der |hre Kundenbetreuung auf das nachste Level hebt.
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KAPITEL 2

2.2 Recherche und Bewertung von
Anbietern

In Kapitel 2.2 geht es darum, wie Sie
geeignete Anbieter fur die Auslagerung
lhrer Hotline finden und bewerten kénnen.
Beginnen Sie damit, eine Liste mit
potenziellen Anbietern zu erstellen. Nutzen
Sie dazu verschiedene Quellen wie Online-
Recherchen, Empfehlungen von Kollegen
und Branchenverbanden.

Sobald Sie diese Liste erstellt haben,
sollten Sie sich Uber die verschiedenen
Angebote der Anbieter informieren. Fragen
Sie nach Leistungen wie der Erreichbarkeit
der Hotline, der Sprachauswahl, der
Fachkompetenz der Agenten und der
Flexibilitat bei der Skalierung der
Leistungen.

Besonders wichtig ist es, die
Servicequalitat der Anbieter zu bewerten.
Hierflr kénnen Sie auf verschiedene
Methoden zurlckgreifen. Beispielsweise
kénnen Sie sogenannte Mystery-Calls
(Testanrufe) durchfithren und sich selbst
von der Kompetenz und Freundlichkeit der
Mitarbeiter Uberzeugen. Auch die
Bewertungen anderer Kunden kénnen ein
wichtiger Anhaltspunkt sein. Lesen Sie sich
Erfahrungsberichte und
Kundenbewertungen durch und achten Sie
dabei auf haufige Probleme oder negative
Kommentare.

Bertcksichtigen Sie bei Ihrer Entscheidung
auch die Kosten der verschiedenen
Anbieter. Achten Sie darauf, dass die
Kosten transparent dargestellt werden und
keine versteckten GebUhren anfallen.

Nehmen Sie sich Zeit, um die
verschiedenen Anbieter zu recherchieren,
zu vergleichen und zu bewerten. Nur so
kénnen Sie sicherstellen, dass Sie den
richtigen Partner fur die Auslagerung lhrer
Hotline finden, der Ihren Anforderungen
und Bedurfnissen entspricht.
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KAPITEL 3

Die richtige Vorbereitung:
Was muss ich bei der Planung

beachten?

3.1 Analyse der aktuellen Situation

Bevor Sie lhre Hotline auslagern, sollten Sie eine
genaue Analyse der aktuellen Situation
durchfihren. Nur so kénnen Sie sicherstellen,
dass Ihre Kunden auch nach der Auslagerung
einen zufriedenstellenden Kundenservice
erhalten. Beginnen Sie mit einer
Bestandsaufnahme der aktuellen Hotline. Hierbei
sollten Sie alle relevanten Daten sammeln, wie
zum Beispiel Anrufvolumen, durchschnittliche
Wartezeit, Anzahl der Mitarbeiter und
Arbeitszeiten. Wichtig ist auch, dass Sie die
Qualitat der Kundenkommunikation bewerten.
Hierfar kénnen Sie beispielsweise
Kundenfeedback, Beschwerden oder
Zufriedenheitsumfragen heranziehen.

Im nachsten Schritt sollten Sie die Ziele
definieren, die Sie mit der Auslagerung der
Hotline erreichen méchten. Wollen Sie die
Qualitat des Kundenservice verbessern, Kosten
senken oder mehr Flexibilitat erlangen? Eine klare
Zielsetzung hilft Ihnen bei der Auswahl de

s
passenden Serviceanbieters und bei der
Definition der notwendigen Anforderungen.

BESTANDS-
AUFNAHME
DER
AKTUELLEN
HOTLINE

Nach der Analyse sollten Sie prifen, welche
Aufgaben ausgelagert werden sollen und welche
Aufgaben weiterhin intern bearbeitet werden.
Hierbei solliten Sie auch die Schnittstellen
zwischen internen Bearbeitern und dem
Serviceanbieter definieren. Eine klare
Rollenverteilung und Kommunikation ist hierbei
entscheidend.

Fur klare Ziele fiihren Sie vor der Auslagerung
lhrer Hotline eine griindliche Analyse durch.
Nur so kénnen Sie sicherstellen, dass lhre
Kunden auch nach der Auslagerung einen
zufriedenstellenden Kundenservice erhalten
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KAPITEL 3

3.2 Definition von Zielen und
Anforderungen

Im vorherigen Kapitel haben wir
besprochen, wie wichtig es ist, eine
detaillierte Bestandsaufnahme lhrer Hotline
und des Kundensupports durchzufthren.
Nun ist es Zeit, Ihre Ziele und
Anforderungen fir die ausgelagerte Hotline
zu definieren. Dieser Schritt ist von
entscheidender Bedeutung und kann den
Unterschied zwischen einer erfolgreichen
und einer unzureichenden
Zusammenarbeit mit einem Hotline-
Partner ausmachen.

Beginnen Sie damit, Ihre Erwartungen an
die neue Hotline zu definieren. Was
mochten Sie mit der ausgelagerten Hotline
erreichen? Méchten Sie die
Kundenzufriedenheit erhéhen? Die
Anrufbearbeitungszeiten reduzieren? Oder
die Qualitat des Kundensupports steigern?
Definieren Sie klare Ziele und Prioritaten,
um sicherzustellen, dass die ausgelagerte
Hotline lhre Bedurfnisse und Erwartungen
erfullt.

Als nachstes mussen Sie die
Anforderungen an die ausgelagerte Hotline
definieren. Welche Dienstleistungen
bendtigen Sie? Mochten Sie einen 24/7-
Support oder nur wahrend den offiziellen
Geschaftszeiten? Wollen Sie, dass der
Hotline-Partner in der Lage ist, Anfragen in
verschiedenen Sprachen zu bearbeiten?
Definieren Sie Ihre Anforderungen so
detailliert wie moglich und stellen Sie
sicher, dass der Hotline-Partner in der Lage
ist, diese zu erfullen.

Es ist wichtig, dass Sie sich Zeit zu nehmen,
um lhre Ziele und Anforderungen sorgfaltig
zu definieren. Wenn Sie wissen, was Sie von
der ausgelagerten Hotline erwarten,
kénnen Sie sicherstellen, dass der Hotline-
Partner lhre BedUrfnisse erflillt und lhre
Kundenzufriedenheit und Effizienz erhdht.
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KAPITEL 3

3.3 Erstellung eines
detaillierten Projektplans

ERSTENS

Bestimmen Sie lhre Ziele:
Bevor Sie beginnen, sollten
Sie Ihre Ziele definieren. Was
mochten Sie mit der
Auslagerung lhrer Hotline
erreichen? Méchten Sie
Kosten sparen, die
Kundenzufriedenheit
verbessern oder beides?

ZWEITENS

Identifizieren Sie die
wichtigsten Meilensteine
und arbeiten Sie auf diese
hin. Definieren Sie, wann
jede Phase des
Qutsourcing-Prozesses
beginnen und enden soll.

DRITTENS

Planen Sie die Ressourcen:
Stellen Sie sicher, dass Sie
die Ressourcen haben, die
Sie bendtigen.
Berticksichtigen Sie dabei
Mitarbeiter, Technologie
und Budget.

VIERTENS

Erstellen Sie einen Zeitplan:
Erstellen Sie einen
detaillierten Zeitplan fur das
Projekt. Dieser sollte alle
Meilensteine, Termine und
Abhéngigkeiten enthalten.

FUNFTENS

Identifizieren Sie die Risiken:
Identifizieren Sie potenzielle
Risiken und erstellen Sie
einen Plan, um diese zu
minimieren oder zu
vermeiden.

SECHSTENS

Definieren Sie die Rollen und
Verantwortlichkeiten:
Stellen Sie sicher, dass jeder
im Team weil3, was von ihm
erwartet wird. Definieren Sie
klare Rollen und
Verantwortlichkeiten fur
jedes Teammitglied.

SIEBTENS

Verfolgen Sie den
Fortschritt: Uberwachen Sie
den Fortschritt des Projekts
und aktualisieren Sie
regelmalig den Projektplan.
Stellen Sie sicher, dass jeder
im Team auf dem neuesten
Stand ist und mit dafur
sorgt, dass der Projekt-
Zeitplan eingehalten wird.

Wenn Sie diese Schritte
befolgen, kénnen Sie
sicherstellen, dass die
Auslagerung lhrer Hotline
reibungslos verlauft und lhre
Ziele erreicht werden. Ein
detaillierter Projektplan hilft
lhnen, den Uberblick tber
das Projekt zu behalten und
sicherzustellen, dass alle
Beteiligten auf dem gleichen
Stand sind.
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KAPITEL VIER

Welche Informationen sind
wichtig bei der Auslagerung

der Hotline?

Ubermittlung von Wissen und
Informationen an den
Outsourcing-Partner

Ein wichtiger Schritt bei der Auslagerung
Ihrer Hotline ist die Ubermittlung von
Wissen und Informationen an den
Qutsourcing-Partner. Nur so kénnen Sie
sicherstellen, dass lhre Kunden weiterhin
professionell und kompetent betreut
werden.

Die Ubermittlung des Wissens kann auf
unterschiedlichen Wegen erfolgen. Eine
Méglichkeit ist, Schulungen und
Workshops zu organisieren, bei denen
der Outsourcing-Partner das
notwendige Wissen Uber lhr
Unternehmen, Ihre Produkte und
Dienstleistungen vermittelt bekormmt.
Hierbei kénnen auch konkrete Beispiele
und Fallstudien besprochen werden, um
dem Partner ein besseres Verstandnis
far Ihre Anforderungen zu vermitteln.

Eine weitere Moglichkeit ist die
Erstellung von ausfuhrlichen
Handbiichern und Leitfaden, die dem
Outsourcing-Partner zur Verfigung
gestellt werden. Diese kénnen neben
allgemeinen Informationen zum
Unternehmen auch detaillierte
Beschreibungen der Produkte und
Dienstleistungen sowie gangige
Problemlésungen enthalten.

Wichtig ist, dass die Informationen stets
aktuell gehalten werden. Anderungen
und Updates sollten dem Outsourcing-
Partner zeitnah mitgeteilt werden, um
sicherzustellen, dass er immer auf dem
neuesten Stand ist.

Neben der Ubermittlung von Wissen
sollten Sie auch sicherstellen, dass die
Kommunikation zwischen lhrem
Unternehmen und dem Qutsourcing-
Partner reibungslos funktioniert. Klare
Verantwortlichkeiten und Prozesse
sollten definiert und dokumentiert
werden, um Missverstandnisse und
Konflikte zu vermeiden.

Die Ubermittlung von Wissen und
Informationen ist ein entscheidender
Schritt bei der Auslagerung lhrer Hotline.
Nur so kénnen Sie sicherstellen, dass
Ihre Kunden auch weiterhin professionell
und kompetent betreut werden. Es lohnt
sich daher, Zeit und Ressourcen in die
Vorbereitung und Durchfihrung dieser
Mafinahmen zu investieren.
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4.2 Sicherstellung von Datenschutz und
Datensicherheit

Im Bereich der Hotline-Auslagerung spielt
Datenschutz und Datensicherheit eine
wichtige Rolle. Kundendaten und
vertrauliche Informationen mussen
geschltzt werden, um einen Missbrauch zu
vermeiden. Unternehmen sollten daher
darauf achten, dass der Dienstleister, der
die Hotline Gbernimmt, angemessene
Datenschutz- und
Datensicherheitsmalinahmen ergreift. Eine
wichtige Mafinahme ist die
VerschlUsselung der Datenlbertragung.
Hierbei werden die Daten so verpackt,
dass sie nur vom Empfanger entschlisselt
werden kénnen. Auch die Einhaltung von
Datenschutzrichtlinien wie der
Datenschutz-Grundverordnung (DSGVQO)
sollte sichergestellt werden. Es ist
empfehlenswert, vor Beginn der
Zusammenarbeit eine Vereinbarung Gber
den Umgang mit Kundendaten zu treffen
und diese in den Vertrag aufzunehmen.
Hierbei sollte auch geregelt werden, wie
mit Datenpannen umgegangen wird und
welche Malnahmen ergriffen werden, um
diese zu vermeiden.

Zusatzlich ist es ratsam, dass der
Dienstleister ein Sicherheitskonzept
vorlegt, in dem alle technischen und
organisatorischen Maldnahmen zur
Sicherstellung der Datensicherheit
aufgefihrt sind. Hierbei sollte auch die

Schulung der Mitarbeiter des Dienstleisters

zur Einhaltung der Datenschutz- und
Datensicherheitsrichtlinien berlcksichtigt
werden.

Insgesamt gilt: Achten Sie bei der Auswahl
Ilhres Dienstleisters fur die Hotline-
Auslagerung auf eine umfassende
Sicherheitsstrategie und eine
angemessene Umsetzung der
Datenschutzanforderungen. So kénnen Sie
sicherstellen, dass lhre
Kundeninformationen in guten Handen sind
und Sie sich auf Ihre Kernkompetenzen
konzentrieren kénnen.

4.3 Kldrung von Verantwortlichkeiten
und Zustandigkeiten

Wenn Sie lhre Hotline auslagern, ist es
wichtig, dass Sie klare Verantwortlichkeiten
und Zustandigkeiten definieren. Dies hilft
Ihnen und dem Outsourcing-Partner,
effektiv zusammenarbeiten zu kénnen und
sicherzustellen, dass ein reibungsloser
Betrieb gewahrleistet ist. Im Folgenden
finden Sie einige wichtige Punkte, die Sie
bei der Klarung von Verantwortlichkeiten
und Zustandigkeiten berlcksichtigen
sollten:




KAPITEL VIER

Klarung von Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten

62D

VERANTWORTLICHKEITEN

ZUSTANDIGKEITEN

FESTLEGEN

— PROZESSE

— KOMMUNIKATION

— MEETINGS

— ANPASSUNGEN

Legen Sie fest, wie die

Kommunikation zwischen lhnen und
dem Outsourcing-Partner ablaufen

soll. Hierbei sollten Sie auch
regelmafige Meetings festlegen,

um den Fortschritt und notwendige

Anpassungen zu besprechen.

Definieren Sie die Rolle des Outsourcing-Partners: Legen Sie
fest, welche Aufgaben der Outsourcing-Partner Gbernimmt
und welche nicht. Hierbei sollten Sie auch sicherstellen, dass
der Outsourcing-Partner lhren Anforderungen und
Erwartungen gerecht wird,

Klaren Sie die Verantwortlichkeiten: Legen Sie fest, wer fir
welche Aufgaben verantwortlich ist. Dies hilft dabei, dass es
keine Uberschneidungen bei der Arbeit gibt und die
Aufgaben klar verteilt sind.

Definieren Sie, wer in welchem Fall welche Entscheidungen
treffen darf, Dies ist wichtig, um sicherzustellen, dass
Entscheidungen schnell getroffen werden kénnen und es
keine Verzégerungen gibt.,

DOKUMENTATION

VEREINBARUNG ’

ABLAUFE

Stellen Sie sicher, dass alle
Vereinbarungen und Ablaufe
dokumentiert werden, so dass Sie sie bei
Bedarf nachschlagen kénnen,

Mit diesen Schritten kdnnen Sie sicherstellen, dass die Zusammenarbeit mit
Ihrem Outsourcing-Partner reibungslos verlauft und Sie eine professionelle und
begeisternde Kundenkommunikation sicherstellen kénnen.
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KAPITEL FUNF

Wie optimieren Sie lhren
Work-Flow?

5.1 Prozessoptimierung bei der Hotline

Im Kapitel 5 geht es um die Prozessoptimierung bei der Hotline. Eine effektive Hotline tragt erheblich
zur Kundenzufriedenheit bei und kann somit einen wichtigen Beitrag zum Erfolg eines Unternehmens
leisten. Eine Optimierung der Prozesse kann dazu beitragen, die Qualitat der Kundenbetreuung zu
erhohen und gleichzeitig die Kosten zu senken. Hier sind einige Tipps, wie Sie lhre Hotline-Prozesse
optimieren kdnnen:

Ermitteln Sie die Stolizeiten und analysieren Sie, welche
Anrufe haufig auftreten. Auf dieser Grundlage kénnen Sie

ERSTENS Analyse .n_jer die Anzahl der Mitarbeiter, die Sie benétigen, und die Art
Anrufstrome N . . .
der Unterstitzung, die Sie bereitstellen missen,
bestimmen.
RegelméaRkige Schulungen der Mitarbeiter sind
. unerlasslich, um sicherzustellen, dass sie Uber das nétige
ZWEITENS Schulungen: Wissen und die Fahigkeiten verflgen, um Kundenanliegen
effektiv zu bearbeiten.
Automatisierte Systeme, wie zum Beispiel
DRITTENS Einsatz von Spracherkennungssoftware, kénnen dazu beitragen,
Technologie: Anrufende schneller an die richtige Abteilung
weiterzuleiten und dadurch Wartezeiten zu verkirzen.
Erfassen Sie Daten zu Anrufen, Anfragethemen und
VIERTENS Erfassung von Lésungen, um Trends und Probleme zu identifizieren.
Daten: Diese Daten kénnen genutzt werden, um Prozesse und
Schulungen zu verbessern.
Regelmélige Bewertungen der Leistung und
. Bewert d . o e
FUNFTENS ewertung der Kundenzufriedenheit sind wichtig, um Schwachstellen zu

Leistung: . o
& identifizieren und Verbesserungen vorzunehmen.

Durch die Optimierung der Hotline-Prozesse kdnnen Unternehmen eine schnellere und effektivere
Unterstitzung fir ihre Kunden bereitstellen. Dies kann dazu beitragen, die Kundenzufriedenheit und
Bindung zu erhdhen und das Markenimage zu starken.
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5.2 Integration des externen Supports in die Unternehmensstruktur

Ein entscheidender Faktor bei der Auslagerung der Hotline ist die Integration des externen
Supports in die Unternehmensstruktur. Eine erfolgreiche Zusammenarbeit zwischen dem
externen Support-Team und dem internen Team ist unerlasslich, um den Kunden eine
nahtlose und effiziente Kommunikation zu ermoglichen. Hier sind einige Tipps zur
Integration des externen Supports in die Unternehmensstruktur:

Stellen Sie sicher, dass das externe Support-Team Uber alle
notwendigen Informationen und Ressourcen verfigt, um den Kunden
effektiv zu helfen. Dazu gehort auch eine grindliche Einarbeitung und
Schulung der Support-Mitarbeiter.

ERSTENS

Legen Sie klare Kommunikationswege fest, damit das externe
Support-Team mit dem internen Team kommunizieren kann. Dies
kann durch regelmafiige Meetings, E-Mails oder Uber eine
gemeinsame Software erfolgen.

ZWEITENS

Integrieren Sie das externe Support-Team in lhre
Unternehmenskultur und stellen Sie sicher, dass sie lhre Werte und
Ziele verstehen. Dies kann durch Schulungen oder gemeinsame
Team-Events erreicht werden.

DRITTENS

Schaffen Sie ein Feedback-System, damit das externe Support-Team
Verbesserungsvorschlage und Feedback geben kann. Dies kann
helfen, die Kommunikation zwischen den Teams zu verbessern und
die Kundenzufriedenheit zu steigern.

VIERTENS

Uberprifen Sie regelmaRig die Leistung des externen Support-
Teams und stellen Sie sicher, dass sie den vereinbarten Service-Level
erflllen. Dies kann durch regelméRige Berichte oder Meetings
erreicht werden.

FUNFTENS

Eine erfolgreiche Integration des externen Supports in die Unternehmensstruktur erfordert
Zeit und Aufmerksamkeit. Es lohnt sich jedoch, da es dazu beitragen kann, die Effizienz und
Kundenzufriedenheit zu verbessern und gleichzeitig die Kosten zu senken.

0 iseite 13



KAPITEL FUNF

5.3 Erstellung von Service Level
Agreements (SLAs)

Wenn Sie lhre Hotline auslagern, ist es
wichtig, Service Level Agreements (SLAs)
zu erstellen. SLAs definieren die
Leistungserwartungen zwischen lhrem
Unternehmen und dem ausgelagerten
Hotline-Service-Dienstleister. Sie sind ein
wichtiger Bestandteil eines jeden Hotline-
Service-Vertrags und helfen
sicherzustellen, dass beide Parteien ihre
Verpflichtungen erfllen.

Ein gut durchdachtes SLA sollte klare Ziele
und MessgrofRen fur den Service-
Dienstleister enthalten, wie zum Beispiel
die Antwortzeit auf Anrufe oder die Art und
Weise, wie Beschwerden behandelt
werden sollen. Sie sollten auch
sicherstellen, dass die Erwartungen des
Kunden berlcksichtigt werden, wie
beispielsweise die Sprachkenntnisse der
Hotline-Mitarbeiter oder eine schnelle
Lésung von Problemen.

Ein weiterer wichtiger Punkt, den Sie bei
der Erstellung von SLAs berUcksichtigen
sollten, ist die Reaktionszeit auf Anfragen.
Es ist wichtig, dass die Hotline in der Lage
ist, schnell auf Anfragen zu reagieren, um
das Vertrauen der Kunden in Ihr
Unternehmen zu stérken.

Zuséatzlich sollten Sie sicherstellen, dass im
SLA auch die Verantwortlichkeiten und
Pflichten beider Parteien klar definiert sind,
um Streitigkeiten und Missverstandnisse
zu vermeiden.

Insgesamt ist die Erstellung von Service
Level Agreements ein wichtiger Schritt, um
sicherzustellen, dass die ausgelagerte
Hotline effektiv und nach den Erwartungen
des Unternehmens arbeitet. Es ist auch
wichtig, dass das SLA regelmal3ig Uberprift
und aktualisiert wird, um sicherzustellen,
dass es den sich andernden Bedurfnissen
des Unternehmens und der Kunden
entspricht.

Als erfahrener Hotline-Service-
Dienstleister unterstitzt HOTZ
Dialogmarketing Sie gerne bei der
Erstellung maligeschneiderter SLAs fir Ihr
Unternehmen. Wir arbeiten eng mit lhnen
zusammen, um lhre spezifischen
Anforderungen und Erwartungen zu
verstehen und sicherzustellen, dass diese
in das SLA integriert werden. Unsere
professionellen Hotline-Mitarbeiter sind
darauf trainiert, schnell und effizient auf
Anfragen zu reagieren und eine
begeisternde Kundenkommunikation zu
gewahrleisten. Wir sind stolz darauf,
unseren Kunden einen erstklassigen
Service zu bieten und arbeiten konzentriert
daran, dass lhre Kunden mit unserem
Support zufrieden sind.
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Wie bereiten Sie das

Personal auf externen

Support vor?

6.1 Schulung des
internen Personals

Wenn Sie als Unternehmen
Ihre Hotline auslagern
maochten, ist es wichtig,
dass Sie auch lhr internes
Personal auf die
bevorstehenden
Anderungen vorbereiten.
Denn trotz der Auslagerung
werden lhre Mitarbeiter
immer noch direkte
Ansprechpartner fir lhre
Kunden sein, insbesondere
wenn es um spezifische
oder komplexe Anfragen
geht. Hier sind einige
Schritte, die Sie ergreifen
kénnen, um sicherzustellen,
dass lhr internes Personal
professionell auf die
Auslagerung lhrer Hotline
vorbereitet sind:

1. Informieren Sie lhre
Mitarbeiter frihzeitig Gber
die bevorstehende
Anderung. Stellen Sie sicher,
dass sie verstehen, warum
die Entscheidung getroffen
wurde und welche
Auswirkungen es auf ihre
Arbeit haben wird.

2. Erklaren Sie, wer die
neuen Ansprechpartner fir
Kundenanfragen sein
werden und wie die
Zusammenarbeit mit dem
ausgelagerten Support
funktionieren wird.

3. Schulen Sie lhre
Mitarbeiter in Sachen
Kundenkommunikation und
stellen Sie sicher, dass sie
die Firmenphilosophie und
die Werte des
Unternehmens in ihrer
Arbeit umsetzen.

4, Geben Sie Ihren
Mitarbeitern die Maglichkeit,
Fragen und Bedenken zu
dussern und beantworten
Sie diese in einer offenen
und transparenten Art und
Weise.

5. Lassen Sie lhre
Mitarbeiter die neuen
Prozesse und
Verfahrensweisen
kennenlernen, die mit der
Auslagerung der Hotline
verbunden sind.

Indem Sie |hr internes
Personal auf die
Auslagerung lhrer Hotline
vorbereiten und lhnen die
notwendigen Kenntnisse
und Fahigkeiten vermitteln,
wird sichergestellt, dass Ihre
Kunden qualitative und
effiziente Unterstatzung
erhalten. Ein gut geschultes
Personal kann auch dazu
beitragen, dass der
Ubergang zur ausgelagerten
Hotline reibungsloser
verlauft und dass
Kundenanfragen effektiv
bearbeitet werden

0 iseite 15
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6.2 Ubermittlung von
Informationen an den
Outsourcing-Partner

Das Ubermitteln von
Informationen an den
Outsourcing-Partner ist ein
wichtiger Schritt, um
sicherzustellen, dass die
Hotline reibungslos und

professionell betrieben wird.

Es ist wichtig, dass der
Partner alle notwendigen
Informationen erhalt, um
eine qualitativ hochwertige
Kundenbetreuung zu
gewéhrleisten. Folgen Sie
diesen Schritten, um
sicherzustellen, dass alle
bendtigten Informationen
Ubermittelt werden:

1. Erstellen Sie eine Liste
aller Informationen, die
Ubermittelt werden mussen.
Dazu gehoren alle wichtigen
Details Uber lhre Produkte
und Dienstleistungen, héufig
gestellte Fragen und
Antworten sowie
Informationen zu den
Kundendatenbanken.

2. Dokumentieren Sie alle
relevanten
Geschaftsprozesse, die mit
der Hotline verbunden sind.
Hierzu gehéren unter
anderem das
Beschwerdemanagement,
das
Eskalationsmanagement
sowie die Abwicklung von
Bestellungen und Retouren.

3. Legen Sie fest, welche
Informationen zur Verflgung
gestellt werden mussen, um
die Hotline effektiv
betreiben zu kénnen. Hierzu
zahlen beispielsweise die
Art der Anrufe, die zu
erwartenden Anrufmengen
und die erwarteten
Antwortzeiten.

4. Informieren Sie den
Qutsourcing-Partner Gber
Ihre Geschéftsprozesse und
stellen Sie sicher, dass er
versteht, wie diese mit der
Hotline zusammenhéngen.

5. Stellen Sie sicher, dass
der Outsourcing-Partner
Uber alle notwendigen
Ressourcen verflgt, um lhre
Hotline effektiv zu
betreiben. Dies umfasst
sowohl Personal als auch
Technologie.

/

UBERMITTELN
VON
INFORMATIONEN
AN

DEN PARTNER

6. Legen Sie klare Service
Level Agreements (SLAs)
fest, um sicherzustellen,
dass der Outsourcing-
Partner die Erwartungen
lhres Unternehmens erfillt.
Hierzu zahlen unter
anderem die Antwortzeiten,
die Qualitat des
Kundensupports und die
Verflgbarkeit des Supports.

Eine effektive Ubermittiung
von Informationen an den
Outsourcing-Partner ist der
Schlussel fur eine
erfolgreiche Hotline. Indem
Sie sicherstellen, dass alle
notwendigen Informationen
zur Verfugung gestellt
werden und klare SLAs

festlegen, konnen Sie
sicherstellen, dass lhre
Kunden zuverléssig und
professionell betreut
werden.
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KAPITEL SECHS

6.3 Implementierung von Feedback- und
Kontrollmechanismen

Es ist wichtig, Feedback- und
Kontrollmechanismen zu implementieren, um
sicherzustellen, dass die ausgelagerte Hotline
effektiv arbeitet und den Erwartungen
entspricht. Dazu kénnen Sie beispielsweise
regelmaldige Qualitatskontrollen und
Feedbackgesprache mit dem ausgelagerten
Team durchfihren. Dabei sollten Sie
sicherstellen, dass lhre Anforderungen und
Erwartungen klar kommuniziert werden.

Eine Moglichkeit, Feedback zu sammeln, ist
das Einrichten einer Feedback-Hotline.
Kunden kénnen hier ihre Erfahrungen und
Anmerkungen teilen. Es ist wichtig,
sicherzustellen, dass diese Hotline von einem
unabhéngigen Dritten betrieben wird. So
kénnen Kunden sich sicher sein, dass ihr
Feedback erfasst wird und nicht verloren
geht.

EDBAC

L
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Eine weitere Méglichkeit, Feedback zu
sammeln, ist die Durchfihrung von Umfragen
oder Kundenbefragungen. Hier kénnen Sie
gezielt nach den Erfahrungen Ihrer Kunden
mit der ausgelagerten Hotline fragen und
diese Informationen nutzen, um
Verbesserungen vorzunehmen.

Zusatzlich kdnnen Sie die Arbeit des
ausgelagerten Teams auch durch die
Implementierung von Kennzahlen und
Leistungskennzahlen (KPIs) Gberwachen.
Diese Kennzahlen sollten regelmalig
Uberpruft werden, um sicherzustellen, dass
das Team die festgelegten Ziele erreicht.

Indem Sie Feedback- und
Kontrollmechanismen implementieren, stellen
Sie sicher, dass die ausgelagerte Hotline
effektiv arbeitet und den Erwartungen
entspricht. Dies wiederum fihrt zu einer
héheren Kundenzufriedenheit und einem
positiven Image lhres Unternehmens.
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KAPITEL SIEBEN

Wie kann ein Customer Service

Outsourcing erfolgreich

durchgefihrt werden?

7.1Uberwachung und
Bewertung des
externen Supports

Ein wichtiger Schritt bei der
Auslagerung lhrer Hotline ist
die Uberwachung und
Bewertung des externen
Supports. Es ist wichtig
sicherzustellen, dass die
externe Hotline lhre Kunden
so professionell wie méglich
betreut und Ihre
Anforderungen erfallt. Hier
sind einige Tipps zur
Uberwachung und
Bewertung lhres externen
Supports:

1. Definieren Sie lhre
Erwartungen und Ziele:
Bevor Sie mit der
Uberwachung beginnen,
mussen Sie klare
Erwartungen und Ziele fur
den externen Support
definieren. Was sind |lhre
wichtigsten Anforderungen
im Hinblick auf die
Kundenzufriedenheit, den
Umgang mit Beschwerden
und die Reaktionszeit?
Stellen Sie sicher, dass
diese von lhrem externen
Support erfullt werden.

2. Verwenden Sie
Monitoringsysteme: Es gibt
verschiedene
Monitoringsysteme, mit
denen Sie die Leistung lhres
externen Supports
Uberwachen kénnen. Diese
Systeme reichen von
einfachen
Feedbackformularen bis hin
zu aufwendigen Systemen,
die Gesprache aufzeichnen
und analysieren.

3. Analysieren Sie die Daten:
Sobald Sie Daten uber die
Leistung Ihres externen
Supports gesammelt haben,
sollten Sie diese analysieren,
um
Verbesserungspotenziale
ausfindig zu machen.
Uberprifen Sie die
Kundenzufriedenheit, die
Reaktionszeit und die
Qualitét der Losungen, die
durch den externen Support
bereitgestellt werden.

4. Sprechen Sie mit lhrem
externen Support: Bitten Sie
lhren externen Support um
Feedback und nutzen Sie
diese Informationen, um
Verbesserungen
vorzunehmen. Eine gute
Zusammenarbeit zwischen
lhrem Unternehmen und
dem externen Support ist
wichtig, um lhre Kunden
zufriedenzustellen.

5. Verschaffen Sie sich
kontinuierlich
Ruckmeldungen: Stellen Sie
sicher, dass Sie regelmaliig
Feedback von lhren Kunden
sammeln, um
sicherzustellen, dass der
externe Support lhre
Erwartungen und
Anforderungen erfullt. Dies
kann durch Umfragen oder
Feedbackformulare
erfolgen.

Die Uberwachung und
Bewertung des externen
Supports ist ein
entscheidender Schritt, um
sicherzustellen, dass lhre
Kunden eine professionelle
und begeisterte Betreuung
erhalten.
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7.2 Kontinuierliche
Verbesserung des
Qutsourcing-Prozesses

Im Outsourcing-Prozess der
Hotline gibt es immer Raum
far Verbesserungen.
Unternehmen mussen sich
regelmallig die Zeit nehmen,
um die Qualitat der
Dienstleistungen, die von
ihren Outsourcing-Partnern
erbracht werden, zu
Uberprifen. Nur so kénnen
sie sicherstellen, dass sie
die bestmogliche Leistung
und den hochsten Standard
erhalten. Hier sind einige
Schritte, die Unternehmen
unternehmen kdénnen, um
die Qualitat des
Qutsourcing-Prozesses

kontinuierlich zu verbessern:

1. Uberprufen Sie regelmaliig
die Kennzahlen und
Leistungsindikatoren (KPls)
lhres Outsourcing-Partners.
Messen Sie das
Serviceniveau an den
erwarteten Werten und
identifizieren Sie Bereiche,
in denen Verbesserungen
maglich sind.

2. Analysieren Sie die
Feedbacks und
Beschwerden |hrer Kunden.
Héren Sie auf lhre Kunden
und sammeln Sie ihr
Feedback, um zu verstehen,
wo die Schwachstellen
liegen und welche Probleme
geldst werden mussen.

3. Uberwachen Sie die
Qualitat lhrer
Kommunikation. Stellen Sie
sicher, dass lhr
Outsourcing-Partner die
Sprache und den Ton
verwendet, die Ihre Marke
reprasentieren. Uberprifen
Sie auch, ob die Antworten
auf die Kundenanfragen
vollstéandig, prazise und
relevant sind.

4, Schulen Sie regelmalig
Ihre Outsourcing-Partner.
Schulen Sie Ihre Partner, um
sicherzustellen, dass sie lhre
Marke und lhre Werte gut
kennen. Stellen Sie sicher,
dass sie mit den neuesten
Tools und Technologien
vertraut sind und ihre
Fahigkeiten immer
verbessern.

5. Fuhren Sie regelmalige
Meetings mit lhrem
Outsourcing-Partner.
Besprechen Sie die
Ergebnisse, die Leistung des
Outsourcing-Partners und
diskutieren Sie gemeinsam
Méoglichkeiten zur
Verbesserung.

6. Seien Sie offen fur
Veranderungen. Das
Feedback der Kunden und
der Outsourcing-Partner
kann Veranderungen an
Inrem Geschéftsprozess
erfordern. Seien Sie offen
fur Veranderungen und
passen Sie den
Outsourcing-Prozess an die

Bedurfnisse lhrer Kunden an.

Durch die kontinuierliche
Verbesserung des
Qutsourcing-Prozesses
kann die Qualitat der
Kundenkommunikation
stetig gesteigert werden.
Unternehmen kénnen
sicherstellen, dass ihre
Kunden stets eine
professionelle und
begeisternde Beratung
erhalten. Dies fuhrt zu einer
héheren
Kundenzufriedenheit und -
bindung sowie zu einer
positiven Markenreputation.

Bei HOTZ Dialogmarketing
unterstidtzen wir
Unternehmen genau dabei,
ihre Kundenkommunikation
stetig zu verbessern. Mit
unserer langjahrigen
Erfahrung und unserem
Know-how im Bereich des
Dialogmarketings sind wir
der ideale Partner fur
Unternehmen, die ihre
Hotline auslagern méchten.
Wir bieten
maligeschneiderte
Losungen, die auf die
individuellen Bedurfnisse
unserer Kunden abgestimmt
sind und eine hohe Qualitat
in der
Kundenkommunikation
gewahrleisten.
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7.3 Einbindung des
Qutsourcing-Partners

in die
Unternehmensstrategie
Nachdem Sie sich fir einen
Qutsourcing-Partner fur lhre
Hotline entschieden haben,
ist es wichtig, dass dieser
auch in lhre
Unternehmensstrategie
eingebunden wird. Hierbei
geht es darum, dass der
Partner lhre
Unternehmensziele und -
werte versteht und die
Kundenkommunikation
entsprechend ausrichten
kann. Eine enge
Zusammenarbeit zwischen
lhnen und dem Partner ist
hierbei unerlasslich.

Um eine erfolgreiche
Einbindung des
Outsourcing-Partners in lhre
Unternehmensstrategie zu
gewahrleisten, sollten Sie
folgende Schritte
durchfihren:

1. Klaren Sie lhre
Unternehmensziele und -
werte: Definieren Sie lhre
Unternehmensziele und
Werte und teilen Sie diese
Ihrem Partner mit. So kann
dieser seine Arbeit
entsprechend ausrichten.

2. Stellen Sie sicher, dass
der Partner Ihre Branche
versteht: Ihr Partner sollte
Uber ausreichend Erfahrung
in Ihrer Branche verflgen,
um die
Kundenkommunikation
entsprechend ausrichten zu
kénnen.

3. Schaffen Sie eine klare
Kommunikation: Eine offene
Kommunikation ist der
Schliissel zum Erfolg. Klaren
Sie regelmaliig Ihre
Erwartungen und
besprechen Sie Fortschritte
und Probleme.

4. Integrieren Sie den
Partner in lhre Prozesse: Der
Partner sollte in lhre
Prozesse integriert werden,
um eine nahtlose
Zusammenarbeit zu
gewahrleisten. Hierbei
sollten auch Standards und
Ablaufe definiert werden.

5. Uberprifen Sie
regelmaldig die
Zusammenarbeit:
Uberprifen Sie regelmaRig,
ob die Zusammenarbeit
noch den gewinschten

Erfolg bringt und passen Sie

gegebenenfalls die
Zusammenarbeit an.

Durch eine enge
Zusammenarbeit und
Einbindung des
Qutsourcing-Partners in lhre
Unternehmensstrategie,
kénnen Sie eine
professionelle und
begeisternde
Kundenkommunikation
gewahrleisten, die zu einer
héheren
Kundenzufriedenheit und
letztendlich auch zu einer
Steigerung des Umsatzes
fahren kann
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Der Ablauf der Umstellung:
Schritt fur Schritt zum Erfolg

8.1 Planung und Vorbereitung

Y
222

TREFFEN VEREINBAREN

ZEITPLAN FESTLEGEN

EINARBEITUNG

Definieren Sie lhre Anforderungen: Bevor Sie mit der Suche
nach einem geeigneten Partner beginnen, sollten Sie lhre
Anforderungen definieren, Uberlegen Sie sich, welche
Leistungen Sie bendtigen und welche Kriterien lhr Partner
erflllen muss, umn far Sie in Frage zu kommen.

Erstellen Sie eine Checkliste: Eine Checkliste kann Ihnen
dabei helfen, alle wichtigen Schritte und Aspekte im Rahmen
der Auslagerung im Blick zu behalten. Vermerken Sie darin
beispielsweise die Anforderungen an den zukdnftigen
Partner, den Zeitplan fur die Auslagerung sowie die
Einarbeitungsphase.

Suchen Sie nach einem Partner: Suchen Sie nach einem
geeigneten Partner, der lhre Anforderungen erfillt.
Recherchieren Sie online, lesen Sie Bewertungen und
nehmen Sie Kontakt zu potenziellen Partnern auf.
Vergleichen Sie die Angebote und prafen Sie, ob der Partner
zu Ihnen und Ihrem Unternehmen passt.

ereinbaren Sie ein erstes Treffen: Um den zuklnftigen
Partner besser kennenzulernen, kénnen Sie ein erstes
unverbindliches Treffen vereinbaren. Besprachen Sie dabei
Ihre Anforderungen und klaren Sie offene Fragen.

Legen Sie den Zeitplan fest: Legen Sie den Zeitplan fur die
Auslagerung fest. Uberlegen Sie sich, in welchemn Zeitraum
die Auslagerung erfolgen soll und welche Schritte bis dahin
erledigt sein missen.

Einarbeitung: Eine grundliche Einarbeitung des Partners ist
entscheidend fur eine erfolgreiche Auslagerung. Legen Sie
gemeinsam mit lhrem Partner den Umfang und den Zeitraum
der Einarbeitungsphase fest.
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8.2 Implementierung des externen
Supports

Im vorherigen Abschnitt haben wir die
Auswahl des richtigen Unternehmens flr
die Auslagerung Ihrer Hotline besprochen.
Jetzt geht es darum, den Prozess der
Implementierung des externen Supports zu
beschreiben.

Zunachst sollten Sie sich mit dem
ausgewahlten Unternehmen in Verbindung
setzen und ein Treffen vereinbaren, um den
Prozess der Implementierung zu
besprechen. Wahrend dieses Treffens
klaren Sie die Erwartungen beider Seiten
und stellen sicher, dass Sie auf derselben
Seite stehen.

Im nachsten Schritt besprechen Sie
gemeinsam mit dem Unternehmen die
Anforderungen und Prozesse |hrer
aktuellen Hotline. Hierbei werden alle
Aspekte des Kundensupports, wie
beispielsweise die Art der Anfragen,
Antwortzeiten und Qualitatsstandards,
berticksichtigt. Es ist auch wichtig, die
notwendige Schulung des externen
Supportteams zu besprechen, um
sicherzustellen, dass sie mit allen Aspekten
lhres Unternehmens und Ihrer Produkte
vertraut sind.

- -

Nach dieser Diskussion sollte das
ausgewahlte Unternehmen ein detailliertes
Angebot vorlegen, das die Kosten und den
Umfang der Hotline-Unterstitzung enthalt.
Uberpriifen Sie das Angebot sorgfaltig und
stellen Sie sicher, dass es alle vereinbarten
Anforderungen abdeckt, bevor Sie den
Vertrag unterschreiben.

Sobald der Vertrag unterzeichnet ist, kann
das Unternehmen mit der Einrichtung der
Hotline beginnen. Hierbei wird das
Supportteam sowohl technische als auch
organisatorische Aspekte berticksichtigen,
wie beispielsweise die Einrichtung von
Telefon- und E-Mail-Accounts, die
Schulung der Mitarbeiter und die
Festlegung von Eskalationsprozessen.

Es ist wichtig, regelmaRige Uberprifungen
der Hotline durchzufuhren, um
sicherzustellen, dass diese den
Erwartungen entspricht. Hierbei wird
sowohl die Leistung des Supportteams als
auch die Zufriedenheit der Kunden

berticksichtigt. Basierend auf den
Ergebnissen dieser Uberprifungen kénnen
Anpassungen vorgenommen werden, um
die Effektivitét der Hotline zu verbessern
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8.3 Uberwachung und Optimierung des
Prozesses

In diesem Abschnitt mdchten wir einen
Schritt weitergehen und lhnen zeigen, wie
Sie den Prozess optimieren kénnen.

Um sicherzustellen, dass |hr Support-Team
kontinuierlich hohe Leistungen erbringt, ist
es wichtig, dass Sie den Prozess im Auge
behalten und kontinuierlich darauf achten,
dass die Qualitat und Effizienz nicht
nachlésst. Hier sind einige Tipps, wie Sie
den Prozess Gberwachen und optimieren
kénnen:

1. Verwenden Sie Tools zur Uberwachung
der Leistung: Es gibt eine Vielzahl von
Tools, mit denen Sie die Leistung lhres
Support-Teams messen kénnen. Einige
davon sind kostenlos, wahrend andere
kostenpflichtig sind. Suchen Sie sich die
Tools aus, die am besten zu lhrem
Unternehmen passen und setzen Sie sie
ein, um die Leistung Ihres Teams zu
messen.

2. Identifizieren Sie Engpasse im Prozess:
Uberwachen Sie den Prozess sorgfaltig und
suchen Sie nach Engpéssen oder
Schwachstellen. Diese kénnen sich in
verschiedenen Bereichen des Prozesses
befinden, zum Beispiel in der Art und
Weise, wie Anrufe entgegengenommen
werden oder wie schnell Anfragen
bearbeitet werden. Identifizieren Sie diese
Engpésse und arbeiten Sie daran, sie zu
beseitigen.

3. Schulen Sie Ihr Team: Schulen Sie Ihr
Support-Team regelmaldig weiter, um
sicherzustellen, dass es auf dem neuesten
Stand bleibt und die erforderlichen
Fahigkeiten besitzt. Dies ist besonders
wichtig, wenn Sie neue Produkte oder
Dienstleistungen einfuhren.

4. Uberdenken Sie den Prozess: Wenn Sie
kontinuierlich Engpésse oder
Schwachstellen im Prozess identifizieren,
kann es erforderlich sein, den Prozess zu
Uberdenken und zu Uberarbeiten.
Analysieren Sie den Prozess sorgfaltig, um
festzustellen, wo Optimierungen
vorgenommen werden kénnen und setzen
Sie diese um.
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KAPITEL NEUN

Kommunikation und Schulung:
Wie bringe ich meinen Partner auf den
neuesten Stand?

9.1 Kommunikation mit
dem Outsourcing-
Partner

Ein wichtiger Schritt bei der
Auslagerung lhrer Hotline ist
die Kommunikation mit
lhrem Outsourcing-Partner.
Es ist wichtig, dass Sie von
Anfang an klar
kommunizieren, was lhre
Erwartungen sind und
welche Art von Service Sie
lhren Kunden bieten
maochten. Besprechen Sie
auch, wie Sie sicherstellen
kénnen, dass der Partner die
richtigen Informationen hat,
um lhre Kunden
bestmaglich zu
unterstitzen. Informieren
Sie den Partner Uber lhre
Produkte und
Dienstleistungen, damit er in
der Lage ist, Fragen von
Kunden zu beantworten und
Probleme zu l6sen.
Uberprifen Sie auch
regelmal3ig, ob der Partner
auf dem neuesten Stand ist
und ob er sich an die
vereinbarten Standards halt.

Ein weiterer wichtiger
Aspekt bei der Auslagerung
Ihrer Hotline ist die
Schulung lhres
Outsourcing-Partners. Hier
ist es wichtig, dass Sie klare
Schulungsziele definieren
und sicherstellen, dass der
Partner das notwendige
Wissen und die Fahigkeiten
hat, um lhre Kunden
zufrieden zu stellen.
Uberpriifen Sie auch
regelmalig, ob zusatzliche
Schulungen erforderlich
sind, um sicherzustellen,
dass der Partner auf dem
neuesten Stand ist und lhre
Kunden bestméglich
unterstutzt.

Insgesamt ist es wichtig,
dass Sie eine offene und
klare Kommunikation mit
lhrem Outsourcing-Partner
aufrechterhalten und
sicherstellen, dass er Gber
alle notwendigen
Informationen verfagt, um
lhre Kunden bestméglich zu
unterstitzen. Stellen Sie
sicher, dass der Partner auf
dem neuesten Stand ist und
bieten Sie ihm die
notwendige Schulung und
Unterstitzung, um eine
professionelle und
begeisternde
Kundenkommunikation zu
gewahrleisten.
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KAPITEL NEUN

9.2 Regelmafiige Updates und Feedback

Im Kapitel 9 geht es um Kommunikation und Schulung, um sicherzustellen, dass |hr Partner
auf dem neuesten Stand ist und |hren Kunden den bestméglichen Service bieten kann. Ein
wichtiger Aspekt dabei ist die regelmalige Kommmunikation und das Feedback. Nur so
kénnen Sie sicherstellen, dass alle Prozesse reibungslos ablaufen und lhr Partner immer auf
dem neuesten Stand ist. Hier sind einige Tipps, wie Sie die Kommunikation und Schulung in
Bezug auf lhre Hotline-Partner am besten gestalten kénnen:

ERSTENS

ZWEITENS

DRITTENS

VIERTENS

FUNFTENS

SECHSTENS

SIEBTENS

Regelmalige Meetings

Schulungen

Feedback

Feedback von Kunden

Schulungs-Unterlagen

Regelmaliige Updates

Dokumentation

Planen Sie regelmaiige Meetings ein, um sich mit Inrem Hotline-
Partner abzustimmen. Hier kdnnen Sie den aktuellen Status
besprechen und welche Probleme méglicherweise aufgetreten
sind. Dabei sollten auch Verbesserungsmoglichkeiten besprochen
werden.

Bieten Sie Schulungen oder Workshops an, um lhrem Partner die
besten Praktiken und Techniken beizubringen, die lhnen wichtig
sind. Sorgen Sie dafir, dass sich |hr Partner regelmalig
weiterbildet, um immer auf dem neuesten Stand zu sein,

Geben Sie Feedback zu den einzelnen Prozessen. Dies kann sowohl
positiv als auch negativ sein. Es ist wichtig, dass lhr Partner weif3,
was er gut macht und was er verbessern kann.

Bitten Sie |hre Kunden, Feedback zu geben, wie sie den Service des
Hotline-Partners empfinden. Diese Rickmeldungen kénnen lhnen
helfen, den Service kontinuierlich zu verbessern.

Erstellen Sie Schulungsunterlagen, damit |hr Partner jederzeit auf
alle relevanten Informationen zugreifen kann. Dies kann Videos,
Prasentationen oder schriftliche Anleitungen umfassen.

Stellen Sie sicher, dass Ihr Partner Gber Anderungen an |hren
Produkten oder Dienstleistungen informiert wird. Diese
Informationen kénnen for den Hotline-Betreiber sehr ndtzlich sein,
um auf Kundenanfragen besser antworten zu kénnen.

Stellen Sie sicher, dass alle Prozesse und Verfahren dokumentiert
sind. So kann sich |hr Partner jederzeit dariber informieren, wie er
bestimmte Situationen am besten behandeln sollte,

Indem Sie diese Schritte befolgen, konnen Sie sicherstellen, dass Ihr Partner immer auf dem
neuesten Stand ist und den bestmaoglichen Service fur Ihre Kunden bietet. Eine erfolgreiche
Zusammenarbeit hangt von einer klaren Kommunikation und regelmafigem Feedback ab.
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KAPITEL ZEHN

Wie wird der Erfolg der

Auslagerung gemessen?

10.1 Definition von
Erfolgskriterien

Ein wichtiger Aspekt, der
bei der Auslagerung
einer Hotline nicht
vernachlassigt werden
sollte, ist die Frage, wie
der Erfolg der
Auslagerung gemessen
werden kann. Denn nur
so kénnen Sie
sicherstellen, dass die
Auslagerung tatsachlich
die gewlnschten
Vorteile bringt und sich
langfristig auszahlt. In
Kapitel 10 widmen wir
uns deshalb diesem
wichtigen Thema.

Zunéchst gilt es, klare
Erfolgskriterien zu
definieren. Was genau
soll durch die
Auslagerung erreicht
werden? Welche Ziele
setzen Sie sich?
Mégliche Erfolgskriterien
kénnen beispielsweise
sein:

- Verbesserung der
Kundenzufriedenheit

- Steigerung der
Effizienz der Hotline

- Kostenersparnis: Wie
viel Geld spart das
Unternehmen durch die
Auslagerung im Vergleich
zur Inhouse-Losung?

- Erhéhung der
Erreichbarkeit der
Hotline

- Verbesserung der
Qualitat der
Kundenkommunikation

Je nach Zielsetzung
kénnen sich die
Erfolgskriterien
unterscheiden. Wichtig
ist, dass sie messbar und
nachvollziehbar sind.

Die Effizienz der Hotline
lasst sich anhand von
Kennzahlen wie der
durchschnittlichen
Bearbeitungszeit pro
Anruf oder der Anzahl
der Anrufe pro
Mitarbeiter messen.

Die Kostenreduzierung
kann durch Vergleich der
alten und neuen Kosten
ermittelt werden. Die
Erreichbarkeit der
Hotline lasst sich anhand
von Kennzahlen wie der
Wartezeit in der
Warteschleife messen.
Die Qualitat der
Kundenkommunikation
kann durch Schulungen
und Coachings der
Mitarbeiter verbessert
werden.

Wichtig ist, dass die
Erfolgskriterien und
Kennzahlen regelmal3ig
Uberprift und angepasst
werden. So kénnen Sie
sicherstellen, dass die
Auslagerung tatsachlich
die gewlnschten Erfolge
bringt und sich langfristig
auszahlt.
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KAPITEL ZEHN

10.2 Messung der Leistung des
ausgelagerten Teams

Eine wichtige Frage, die sich Unternehmen
stellen, ist, wie sie die Leistung des
ausgelagerten Teams messen kénnen. Hier
sind einige wichtige Kennzahlen, die helfen
kénnen, die Leistung des Teams zu
bewerten:

1. Anrufannahmequote: Diese Kennzahl gibt
Auskunft dariber, wie viele Anrufe vom
ausgelagerten Team erfolgreich
angenommen wurden. Es ist wichtig
sicherzustellen, dass die
Anrufannahmequote hoch ist, um
sicherzustellen, dass alle Anfragen der
Kunden beantwortet werden.

2. Durchschnittliche Bearbeitungszeit:
Diese Kennzahl gibt Auskunft dartiber, wie
viel Zeit das ausgelagerte Team benotigt,
um eine Anfrage zu bearbeiten. Ein
schnelles und effizientes Team kann die
Kundenzufriedenheit erhéhen.

3. Kundenzufriedenheit: Die Bewertung der
Kundenzufriedenheit ist ein wichtiger
Indikator daflr, wie gut das ausgelagerte
Team die Kundenbedurfnisse erfullt.
Kundenzufriedenheitsumfragen kénnen
helfen, diese Kennzahl zu messen.

4. Fehlerquote: Eine hohe Fehlerquote kann
ein Zeichen fur mangelhafte Schulung oder
Unzulénglichkeiten im Prozess sein. Es ist
wichtig, die Fehlerquote niedrig zu halten,
um die Kundenzufriedenheit und die
Effizienz des ausgelagerten Teams zu
gewahrleisten.

Es ist wichtig, regelmafig Feedback vom
ausgelagerten Team zu erhalten und
regelmaRige Uberprifungen

durchzufthren, um sicherzustellen, dass
das Team auf dem richtigen Weg ist. Eine
offene Kommunikation und die

Bereitstellung von regelmaldigem Feedback
kénnen dazu beitragen, dass das

ausgelagerte Team erfolgreich ist und die

Kundenzufriedenheit erhéht.

S

”
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KAPITEL ZEHN

10.3 MalRnahmen zur Steigerung des
Erfolgs

In Kapitel 10 haben wir uns mit der Frage
beschaftigt, wie der Erfolg der Auslagerung
der Hotline gemessen werden kann. Es gibt
verschiedene Moglichkeiten, um den Erfolg
zu messen. Eine der wichtigsten ist die
Kundenzufriedenheit. Hier kdnnen Sie
Feedback von lhren Kunden einholen und
analysieren, wie zufrieden sie mit der
Leistung des Hotline-Dienstleisters sind.
Ein weiteres wichtiges Kriterium ist die
Effizienz. Hierbei geht es darum, wie schnell
und zuverlassig Anfragen bearbeitet
werden. Es kann auch sinnvoll sein,
bestimmte Kennzahlen wie die
durchschnittliche Bearbeitungszeit oder
die Anzahl der Anfragen pro Mitarbeiter zu
messen.

Um den Erfolg der Auslagerung zu steigern,
gibt es verschiedene Malinahmen, die Sie
als Unternehmen ergreifen kénnen. Eine
Moglichkeit ist die regelmalige Schulung
der Mitarbeiter des Hotline-Dienstleisters.
Hierbei geht es darum, sicherzustellen,
dass sie stets Uber die neuesten Produkte
und Dienstleistungen informiert sind und
dass sie in der Lage sind, Kundenanfragen
schnell und kompetent zu beantworten.

Ein weiterer wichtiger Faktor ist die
Qualitatssicherung. Hierbei geht es darum,
sicherzustellen, dass die Leistungen des
Hotline-Dienstleisters den Anforderungen
des Unternehmens und den Erwartungen
der Kunden entsprechen. Hierzu kénnen
Sie regelmalig Qualitatschecks
durchfihren und sicherstellen, dass die
Mitarbeiter des Dienstleisters die
Vorgaben des Unternehmens einhalten.

Schlieflich ist es wichtig, den Hotline-
Dienstleister regelmal3ig zu evaluieren und
sicherzustellen, dass er die Erwartungen
des Unternehmens erfullt. Hierzu kénnen
Sie regelméfRig Feedback von Ihren
Mitarbeitern und Kunden einholen und
sicherstellen, dass der Dienstleister stets
auf dem neuesten Stand der Technik ist.

Durch gezielte Malinahmen und eine
regelmaliige Evaluation kénnen Sie
sicherstellen, dass die Auslagerung lhrer
Hotline ein Erfolg wird und dass lhre
Kunden stets kompetent und
zufriedenstellend betreut werden.

ERFOLG
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KAPITEL ELF

Wie kénnen Sie Schwierigkeiten
bei der Auslagerung vermeiden?

1.1 Risiken und
Herausforderungen der
Auslagerung

Bei der Auslagerung lhrer
Hotline kann es zu
verschiedenen
Schwierigkeiten kommen,
die Sie unbedingt
vermeiden sollten, um eine
erfolgreiche
Zusammenarbeit mit dem
Dienstleister zu
gewahrleisten. Im Folgenden
stellen wir lhnen einige
Risiken und
Herausforderungen vor, die
bei der Auslagerung lhrer
Hotline auftreten kénnen,
und geben Ihnen Tipps, wie
Sie sie vermeiden kénnen.

Eine der grofiten
Herausforderungen ist die
mangelnde Kontrolle tiber
die Kundenkommunikation.
Wenn Sie lhre Hotline
auslagern, mussen Sie
sicherstellen, dass die
Mitarbeiter des
Dienstleisters in der Lage
sind, lhre Kunden genauso
gut zu betreuen wie Sie es
selbst tun wirden.

Um dies sicherzustellen,
sollten Sie mit dem
Dienstleister klare
Vereinbarungen Uber die
Qualitat der
Kundenbetreuung treffen.
Legen Sie einheitliche
Standards fest, um
sicherzustellen, dass jeder
Mitarbeiter des
Dienstleisters weil, was von
ihm erwartet wird. Stellen
Sie sicher, dass die
Mitarbeiter des
Dienstleisters Uber alle
notwendigen Informationen
verfiigen, um lhre Kunden
korrekt und
zufriedenstellend zu
betreuen.

Ein weiteres Risiko ist das
Sicherheitsrisiko. Wenn Sie
personenbezogene Daten
an einen Dienstleister
weitergeben, mussen Sie
sicherstellen, dass dieser
die notwendigen
Sicherheitsvorkehrungen
getroffen hat, um lhre Daten
zu schutzen. Verlangen Sie
von lhrem Dienstleister eine
Garantie fir die
Datensicherheit und stellen
Sie sicher, dass er alle
notwendigen
Datenschutzrichtlinien und
-Vorschriften einhalt.

Ein weiteres Risiko ist die
mangelnde Flexibilitat.
Wenn Sie lhre Hotline
auslagern, sollten Sie
sicherstellen, dass der
Dienstleister in der Lage ist,
lhre spezifischen
BedUurfnisse zu erfullen und
flexibel auf Anderungen zu
reagieren. Achten Sie
darauf, dass der Vertrag,
den Sie mit dem
Dienstleister abschliezen,
ausreichend Flexibilitat
enthalt, um Anderungen zu
ermdglichen.

Insgesamt ist die
Auslagerung lhrer Hotline
eine effektive Moglichkeit,
lhre Kundenbetreuung zu
optimieren und sich auf lhr
Kerngeschaft zu
konzentrieren. Doch um
erfolgreich zu sein, missen
Sie die Risiken und
Herausforderungen im Auge
behalten und mit einem
professionellen Dienstleister
zusammenarbeiten, der lhre
BedUrfnisse versteht und
effektiv auf sie reagiert.
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KAPITEL ELF

11.2 Strategien zur Vermeidung von Problemen

Wer seine Hotline auslagern will, sollte auf einige Herausforderungen vorbereitet sein. Um
Schwierigkeiten bei der Auslagerung zu vermeiden, gibt es einige Strategien, auf die

Unternehmen zurickgreifen kénnen.

1. Klare Kommunikation:

Eine klare und offene
Kommunikation ist der
Schlissel zum Erfolg. Klaren
Sie zu Beginn, welche
Erwartungen Sie haben und
welche Leistungen der
Dienstleister erbringen soll.
Infarmieren Sie sich Ober die
Arbeitsweise des
Dienstleisters und stellen Sie
sicher, dass beide Seiten die
gleiche Vorstellung haben.

2. Klare Zielsetzung:

Legen Sie in lhrem
Unternehmen klare
Zielvorgaben fest, was Sie
mit der Auslagerung
erreichen machten.
Formulieren Sie lhre Ziele so
konkret wie moglich, um den
Erfolg der Auslagerung
spater messen zu kénnen.
Aulierdem hilft eine klare
Zielsetzung dabei, dass der
Dienstleister genau weil3,
was er erreichen soll.

3. EinfOhrung in die
Arbeitsprozesse:

Stellen Sie sicher, dass der
Dienstleister gut auf die
Aufgaben vorbereitet ist.
Dazu gehort auch eine
Einflihrung in die
Arbeitsprozesse und -
ablaufe lhres Unternehmens.
Zeigen Sie dem Dienstleister,
wie die Anrufe und Mails
bearbeitet werden sollen,
welche Informationen
wichtig sind und welche
Prioritdten gesetzt werden
missen.

{in

4. Schulungen und Trainings:
Schulungen und Trainings
sollten ebenfalls Teil der
Strategie zur Vermeidung
von Problemen sein. Schulen
Sie lhre Mitarbeiter auf die
neue Situation und stellen
Sie sicher, dass sie wissen,
wie sie mit dem
Dienstleister
zusammenarbeiten missen.
Ein Training des
Dienstleisters hilft dabei,
dass dieser die
Arbeitsprozesse lhres
Unternehmens besser
versteht und sich schneller
in die Aufgaben einarbeiten
kann,

L

b

5. RegelmaRiger Austausch:
Ein regelmaRiger Austausch
zwischen Unternehmen und
Dienstleister ist ebenfalls
wichtig. Besprechen Sie
regelmalkig, wie die
Zusarmmenarbeit lauft und
obes
Verbesserungspotenzial
gibt. Mur so kénnen
eventuelle Probleme
frihzeitig erkannt und gelést
werden.

Diese Strategien konnen
dazu beitragen, dass die
Auslagerung der Hotline
erfolgreich verlauft und das
Unternehmen sich auf eine
professionelle und
begeisternde
Kundenkommunikation
verlassen kann.
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11.3 Notfallpléne fiir den
Fall von Schwierigkeiten

Immer wenn man eine neue
Arbeitsaufgabe in Angriff
nimmt, ist es wichtig, auch
einen Notfallplan zu haben.
Dies gilt auch fur das
Auslagern der Hotline.
Naturlich kann man nicht
alle Eventualitadten
vorhersehen, aber eine
grundliche Planung und
Vorbereitung kann dazu
beitragen, dass mogliche
Schwierigkeiten minimiert
oder sogar vermieden
werden kénnen.

Im Kapitel 11 haben wir
einige Tipps fir den Umgang
mit moglichen
Schwierigkeiten
zusammengestellt. Dazu
gehort auch die Erstellung
eines Notfallplans. Hierbei
sollten Sie folgende Schritte
beachten:

1. Identifizieren Sie mogliche
Schwierigkeiten: Uberlegen
Sie, welche Probleme im
Zusammenhang mit der
Auslagerung der Hotline
auftreten konnten.
Beispielsweise konnte es zu
technischen Problemen mit
der Telefonanlage oder dem
Kundensupport-Tool
kommen.

2. Definieren Sie die
Schritte: Wenn ein Problem
auftritt, sollten Sie genau
wissen, welche Schritte Sie
unternehmen missen, um
es zu losen. Notieren Sie
diese Schritte am besten
und halten Sie sie immer
griffbereit.

3. Benennen Sie
Verantwortliche: Benennen
Sie fir jede Schwierigkeit
einen Verantwortlichen, der
sich um das Problem
kimmert. Dies kann ein
Mitarbeiter im Unternehmen
oder ein Mitarbeiter beim
Dienstleister sein.

4. Testen Sie den
Notfallplan: Bevor Sie die
Hotline auslagern, sollten Sie
den Notfallplan unbedingt
testen. So kénnen Sie
sicherstellen, dass er im
Ernstfall wirklich
funktioniert.

5. RegelmaRige
Uberprufung: Uberprifen Sie
regelmalig Inren Notfallplan
und passen Sie ihn
gegebenenfalls an. So
kénnen Sie sicherstellen,
dass er immer auf dem
neuesten Stand ist.

Mit diesen Schritten kénnen
Sie sich darauf verlassen,
dass Sie auch im Fall von
Schwierigkeiten bei der
Auslagerung lhrer Hotline
schnell und angemessen
reagieren kénnen.




KAPITEL ZWOLF

Wie behalte ich die Kontrolle
uber meine ausgelagerte Hotline?

12.1 Definition von
Kontrollmechanismen

In Kapitel 12 geht es darum,
wie Unternehmen die
Kontrolle Gber ihre
ausgelagerte Hotline
behalten kénnen. Eine gut
organisierte Hotline kann
dazu beitragen, dass
Kunden zufrieden sind und
sich bei Problemen gut
aufgehoben fuhlen. Doch
wie kénnen Sie sicherstellen,
dass |lhre ausgelagerte
Hotline auch tatsachlich
Ihren Anforderungen
entspricht und die Qualitat
der Kundenkommunikation
gewahrleistet ist?

Ein wichtiger Punkt ist die
Definition von
Kontrollmechanismen. Hier
sollten klare Vereinbarungen
mit dem Hotline-Partner
getroffen werden.

Diese kénnen
beispielsweise regelméallige
Feedbackgespréache,
Qualitatskontrollen durch
Stichproben oder eine
genaue Definition von
Service-Level-Agreements
(SLAs) umfassen. Auch die
Etablierung von
Leistungsindikatoren (KPls)
kann helfen, die Qualitéat der
Dienstleistung zu messen
und durch gezielte

Verbesserungen zu steigern.

Es ist ebenfalls
empfehlenswert, einen
festen Ansprechpartner bei
Ihrem Hotline-Partner zu
haben, mit dem Sie
regelméalig kommunizieren
kénnen. Dieser kann als
Vermittler zwischen lhrem
Unternehmen und der
Hotline dienen und bei
Fragen oder Problemen
schnell und unkompliziert
reagieren.

Ein weiterer wichtiger
Aspekt ist die Einbindung
der Mitarbeiter in die
Kontrollmechanismen.
Schulungen und Trainings
sollten regelmaRig
durchgefiihrt werden, um
sicherzustellen, dass die
Mitarbeiter auf dem
neuesten Stand sind und
die gewlnschte Qualitat der
Kundenkommunikation
gewéhrleisten kénnen.

Letztendlich ist es wichtig,
dass Sie als Unternehmen
die Kontrolle tber lhre
ausgelagerte Hotline
behalten, indem Sie klare
Vorgaben und Standards
setzen und diese
regelméalig tberprifen. Nur
so kénnen Sie sicherstellen,
dass lhre Kunden auch Uber
die Hotline eine positive
Erfahrung mit Ihrem
Unternehmen machen.
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12.2 Uberwachung der Leistung des
Outsourcing-Partners

Wenn Sie sich entscheiden, Ihre Hotline
auszulagern, ist es wichtig, dass Sie stets
die Leistung lhres Outsourcing-Partners

prifen. Es gibt verschiedene Maglichkeiten,

dies zu tun. Eine Mdglichkeit ist,
regelmalige Berichte anzufordern, in
denen die Leistung des Partners detailliert
aufgeschliusselt wird. Hierbei sollten
Kennzahlen wie die Anzahl der Anrufe, die
durchschnittliche Wartezeit, die Anzahl der
geldsten Anfragen und die
Kundenzufriedenheit berlcksichtigt
werden. Auch die Qualitat der Gesprache
sollte gepruft werden, um sicherzustellen,
dass Ihre Kunden professionell und
freundlich behandelt werden.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die
Einhaltung der vereinbarten Service Level
Agreements (SLAs). SLAs definieren die
minimalen Standards, die der Partner
erflllen muss, um den vereinbarten Service
zu erbringen. Hierbei sollten Sie
insbesondere auf die Erreichbarkeit und
die Reaktionszeit achten.

Auch das Feedback lhrer Kunden zahlt als
Messinstrument. Bitten Sie Ihre Kunden um
Feedback zur Qualitat der Hotline und zur
Zufriedenheit mit dem Service. Hierbei
sollten Sie insbesondere auf negative
Bewertungen achten und gegebenenfalls
schnell reagieren, um Probleme zu lésen.

Zusammenfassend ist die Uberwachung
der Leistung lhres Outsourcing-Partners
ein wichtiger Teil des Outsourcing-
Prozesses. Stellen Sie sicher, dass Sie
regelmaliige  Berichte erhalten, die
Einhaltung der SLAs Uberprifen und das
Feedback |lhrer Kunden einbeziehen. Nur so
kénnen Sie sicherstellen, dass lhre Kunden
professionell und effektiv betreut werde

el
/ =

MEss-
INSTRUMENT
DER
LEISTUNG DES
PARTNERS

FEEDBACK DER KUNDEN
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12.3 MaRnahmen zur
Sicherung der Kontrolle

Als Unternehmen ist es eine
grolde Verantwortung, die
Kundenkommunikation in
vertrauenswurdige Hande
zu geben. Wir verstehen,
dass es wichtig ist, dass Sie
stets die Kontrolle Gber

Qualitat und Inhalt behalten.

Deshalb méchten wir lhnen
in diesem Kapitel einige
Malnahmen vorstellen, die
Ihnen helfen werden, die
Sicherheit und Kontrolle
Uber Ihre Hotline zu
gewahrleisten. Wir sind
lhnen dabei jederzeit gerne
behilflich.

£
D

1. Definieren Sie klare
Prozesse: Legen Sie klare
Prozesse fur die
Zusammenarbeit mit Ihrem
Dienstleister fest.
Kommunizieren Sie diese
Prozesse an alle beteiligten
Mitarbeiter und stellen Sie
sicher, dass sie verstanden
werden.

2. Vertragliche
Vereinbarungen:
Vereinbaren Sie mit lhrem
Dienstleister vertraglich,
welche Leistungen
erbringen werden. Dazu
gehort auch die Festlegung
von Qualitatskriterien wie
Reaktionszeit und
Erreichbarkeit.

\
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3. Schulung der Mitarbeiter:
Schulen Sie Ihre Mitarbeiter
in Bezug auf lhre Prozesse
und die Erwartungen an den
Dienstleister. Nur so kénnen
sie die Zusammenarbeit
Uberwachen und
gegebenenfalls eingreifen.

4, Regelmaliige
Uberprufung: Uberprifen Sie
regelmaRig die Arbeit lhres
Dienstleisters. Dazu gehort
auch die Uberpriifung von
Telefonaten und E-Mails, um
sicherzustellen, dass der
Dienstleister lhren
Anforderungen entspricht.

KR
5. Feedback einholen: Bitten
Sie lhre Kunden um
Feedback zur Hotline. So
erfahren Sie, wie gut der

Dienstleister lhre Kunden
betreut.

6. Wissensaustausch:
Sorgen Sie fur einen
regelméaligen Austausch
zwischen lhrem
Unternehmen und lhrem
Dienstleister. So kénnen Sie
sicherstellen, dass lhr
Dienstleister immer auf dem
neuesten Stand ist und lhre
Kunden bestméglich
betreut.

Durch die Umsetzung dieser
Malinahmen kénnen Sie
sicherstellen, dass Sie auch
nach Auslagerung |hrer
Hotline die Kontrolle Uber
die Kundenkommunikation
behalten. So kénnen Sie
sicherstellen, dass lhre
Kunden immer bestmoglich
betreut werden.
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Wie bauen Sie eine langfristige Beziehung
zum Outsourcing-Partner auf?

13.1 Pflege einer
erfolgreichen
Partnerschaft

Im Laufe des Outsourcings
Ihrer Hotline wird der
Outsourcing-Partner ein
wichtiger Teil lhres
Unternehmens sein. Eine
langfristige Partnerschaft,
die auf Vertrauen und
Kommunikation aufgebaut
ist, wird lhnen helfen, lhre
Ziele zu erreichen und lhre
Kunden zufrieden zu stellen.
Hier sind einige Tipps, wie
Sie eine erfolgreiche
Partnerschaft aufbauen und
pflegen kénnen:

- Klare Kommunikation:
Stellen Sie sicher, dass Sie
und lhr Outsourcing-Partner
regelmal3ig kommunizieren
und dass Sie ein offenes
Ohr fareinander haben.
Offene und klare
Kommunikation ist der
Schltssel zu einer
erfolgreichen Partnerschaft.
- Regelmalige
Uberprifung: Uberprufen
Sie regelmafiig die Ziele und
Service Level Agreements
(SLAs), die Sie mit Ihrem
Qutsourcing-Partner
vereinbart haben.

Stellen Sie sicher, dass alle
Ziele und SLAs erfullt
werden und éndern oder
aktualisieren Sie sie
gegebenenfalls.- Schulung
und Weiterbildung: Bieten
Sie lhrem Outsourcing-
Partner die Méglichkeit,
Schulungen und
Weiterbildungen zu
besuchen, um ihre
Fahigkeiten und ihr Wissen
zu verbessern. Eine stetige
Weiterbildung wird
sicherstellen, dass sie Ihren
Kunden einen
hervorragenden Service
bieten kdnnen.

- Vertrauen: Vertrauen Sie
Ihrem Outsourcing-Partner
und ermutigen Sie ihn, Ihnen
zu vertrauen. Eine
Partnerschaft ohne
Vertrauen wird nicht
erfolgreich sein.

- Wertschéatzung: Zeigen
Sie lhrem Outsourcing-
Partner, dass Sie seine
Arbeit schatzen. Loben Sie
gute Leistungen und geben
Sie Feedback, wenn etwas
verbessert werden kann.
Eine Partnerschaft, die auf
Wertschéatzung basiert, wird
langfristig erfolgreich sein.

Insgesamt ist es wichtig,
eine Partnerschaft auf
Augenhdhe aufzubauen und
offen und transparent
miteinander zu
kommunizieren. Nur so kann
eine erfolgreiche und
langfristige Zusammenarbeit
entstehen.
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13.2 Aufbau von gegenseitigem Vertrauen

Jetzt geht es um den Aufbau von gegenseitigem
Vertrauen zwischen dem Unternehmen und dem
ausgelagerten Hotline-Service. Dies ist ein
entscheidender Faktor fur eine erfolgreiche
Zusammenarbeit.

Um Vertrauen aufzubauen, ist es wichtig, dass
das Unternehmen seinen ausgelagerten Partnern
gegenlber offen und transparent ist. Das
bedeutet, dass das Unternehmen seine Ziele und
Erwartungen klar kommuniziert und auch
Feedback von seinem Partner akzeptiert.

Der ausgelagerte Partner sollte auf der anderen
Seite auch alle notwendigen Informationen Uber
das Unternehmen und seine Produkte erhalten,
um den Kunden bestméglich unterstitzen zu
kénnen. Es ist wichtig, dass der ausgelagerte
Partner die Bedirfnisse des Kunden versteht und
in der Lage ist, auf seine BedUrfnisse einzugehen.

Regelméfige Kommunikation zwischen dem
Unternehmen und dem ausgelagerten Partner ist
ebenfalls von groler Bedeutung. Das
Unternehmen sollte Feedback geben und Fragen
stellen, um sicherzustellen, dass der Partner die
Anforderungen des Unternehmens erfullt und der
Kunde zufrieden ist.

Letztendlich ist es von Vorteil, wenn das
Unternehmen sich Zeit nimmt, um seinen
ausgelagerten Partnern gegenilber
Wertschéatzung zu zeigen. Eine Gelegenheit, dies
zu tun, ist beispielsweise durch die Organisation
von Schulungen oder Schulungen far den
ausgelagerten Partner oder durch die Einladung
zu Unternehmensveranstaltungen.

Durch den Aufbau von Vertrauen zwischen dem
Unternehmen und dem ausgelagerten Partner
kann die Zusammenarbeit langfristig und
erfolgreich sein.

13.3 Zusammenarbeit fiir langfristigen
Erfolg

Eine erfolgreiche Zusammenarbeit zwischen
Unternehmen und dem auslagernden
Serviceanbieter ist der Schlissel fir einen
langfristigen Erfolg. Kornmunikation und
Kooperation sind dabei die wichtigsten Faktoren.
Eine gute Zusammenarbeit beginnt mit einer
klaren Definition der Leistungen und
Erwartungen. Beide Seiten sollten ihre
Erwartungen und Anforderungen klar
kommunizieren, um Missverstandnisse zu
vermeiden. Dabei sollte auch festgelegt werden,
wie die Zusammenarbeit konkret aussehen soll.
Ein regelméliger Austausch zwischen den
Partnern kann dabei helfen, Probleme frihzeitig
zu erkennen und zu beheben. Hierfar kdnnen
gemeinsame Telefon- oder Videokonferenzen,
regelmaélige Reports und Feedbackgesprache
genutzt werden.

Um eine erfolgreiche Zusammenarbeit
sicherzustellen, sollte auch ein klare
Eskalationsprozess definiert werden, damit
Probleme schnell gelést werden kénnen. Es sollte
klar sein, wer fur welche Themen oder Probleme
verantwortlich ist und wer den Kundenkontakt
Ubernimmt. Eine klare und transparente
Kommunikation zwischen beiden Parteien ist
hierbei besonders wichtig.

Eine erfolgreiche Zusammenarbeit kann auch
durch gemeinsame Schulungen und Trainings
erreicht werden. Mitarbeiter des
Serviceanbieters sollten Gber Produkte, Services
und Prozesse des Unternehmens informiert
werden, um kompetente Unterstitzung bieten zu
kéinnen. Im Gegenzug sollten Mitarbeiter des
Unternehmens tber die Arbeitsweise des
Serviceanbieters informiert werden, um eine
reibungslose Zusammenarbeit zu gewéhrleisten.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass eine
klare Definition der Leistungen und Erwartungen,
regelmaliger Austausch, ein klarer
Eskalationsprozess und gemeinsame Schulungen
und Trainings die Grundlage fur eine erfolgreiche
Zusammenarbeit und langfristigen Erfolg
darstellen.
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FAQ: Die haufigsten Fragen zum Thema ausgelagerte Hotline

Im Laufe der Planung und Umsetzung
der Auslagerung Ihrer Hotline werden
Sie sicherlich einige Fragen haben. In
diesem Kapitel beantworten wir die
haufigsten Fragen rund um das
Thema ausgelagerte Hotline.

Was ist eine ausgelagerte
Hotline?

Eine ausgelagerte Hotline bezieht
sich auf den Prozess, bei dem ein
Unternehmen die Kundenbetreuung
an einen externen Dienstleister
auslagert. Der Dienstleister
Ubernimmt die Kommunikation mit
den Kunden Gber verschiedene
Kanale wie Telefon, E-Mail oder Live-
Chat.

Welche Vorteile bietet eine
ausgelagerte Hotline?

Ein wesentlicher Vorteil ist die
Kostenersparnis, da keine internen
Ressourcen und Infrastruktur
bendtigt werden. Aulderdem
ermoglicht sie eine professionelle
Kundenbetreuung rund um die Uhr,
schnelle Reaktionszeiten und
spezialisiertes Know-how des

Dienstleisters.

B L LSS

Wie wahle ich den richtigen
Anbieter fur eine ausgelagerte
Hotline aus?

Bei der Auswahl eines Anbieters fir
eine ausgelagerte Hotline ist es
wichtig, die Erfahrung und
Reputation des Dienstleisters zu
berticksichtigen. Bewertungen,
Referenzen und ein transparentes
Leistungsangebot sollten ebenfalls
in Betracht gezogen werden. Zudem
ist es ratsam, einen Anbieter zu
wahlen, der sich gut in |hre Branche
und lhre spezifischen Anforderungen

einfugt.
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Kann eine ausgelagerte
Hotline die Markenidentitat
meines Unternehmens
wahren?

Ja, eine qualifizierte ausgelagerte
Hotline kann die Markenidentitat
lhres Unternehmens wahren. Durch
Schulungen und Anpassungen an
lhre Unternehmensrichtlinien kann
der Dienstleister im Namen lhres
Unternehmens handeln und den Ton
und die Werte |hrer Marke

entsprechend reprasentieren.

Wie sieht die Zusammenarbeit
mit einem Anbieter fir eine
ausgelagerte Hotline aus?

Die Zusammenarbeit mit einem
Anbieter fUr eine ausgelagerte
Hotline beinhaltet die Festlegung
von Service-Level-Agreements
(SLAs), in denen Reaktionszeiten,
Servicequalitat und andere wichtige
Kriterien festgelegt werden.
Regelmafiige Kommunikation,
Berichterstattung und Feedback
sind ebenfalls Teil der
Zusammenarbeit, um eine
erfolgreiche Kundenbetreuung

sicherzustellen.

Wie wird die Sicherheit meiner
Kundendaten gewahrleistet?

Ein seridser Anbieter far eine
ausgelagerte Hotline hat strenge
Sicherheitsmalinahmen
implementiert, um den Schutz der
Kundendaten zu gewahrleisten. Dazu
gehoren
Verschliusselungstechnologien,
Zugriffskontrollen und
Datenschutzrichtlinien, die den
geltenden gesetzlichen

Bestimmungen entsprechen.

Kénnen spezifische Support-
Anforderungen beriicksichtigt
werden?

Ja, ein erfahrener Anbieter fur eine
ausgelagerte Hotline kann
spezifische Support-Anforderungen
berticksichtigen. Indem Sie lhre
Anforderungen klar kommunizieren,
kann der Dienstleister geeignete
Mitarbeiter mit entsprechendem
Fachwissen und Fahigkeiten
zuweisen, um lhren individuellen

Support-Bedarf zu erfillen.

0 i seite 38



KAPITEL VIERZEHN

Wie wird die Qualitat der
Kundenbetreuung
sichergestellt?

Die Qualitat der Kundenbetreuung
wird durch regelmafige
Uberwachung, Schulungen und
Qualitatskontrollen gewahrleistet.
Ein guter Anbieter flhrt auch
Kundenzufriedenheitsumfragen
durch, um Feedback zu sammeln
und den Service kontinuierlich zu

verbessern.

Kann eine ausgelagerte
Hotline mehrsprachigen
Support anbieten?

Ja, viele Anbieter fUr ausgelagerte
Hotlines bieten mehrsprachigen
Support an. Dies ermdglicht die
Betreuung von Kunden in
verschiedenen Léandern und die
effektive Kommunikation in deren

Muttersprache.

Kann eine ausgelagerte
Hotline auch auferhalb der
Geschaftszeiten meines
Unternehmens erreichbar
sein?

Ja, eine ausgelagerte Hotline kann
rund um die Uhr erreichbar sein,
einschlieRlich aul3erhalb der
Geschaftszeiten lhres
Unternehmens. Dies erméglicht eine
kontinuierliche Kundenbetreuung
und verbessert die
Kundenzufriedenheit durch schnelle
Reaktionen auf Anfragen oder
Probleme, die auf3erhalb der

regularen Geschaftszeiten auftreten.
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Empfehlungen und Tipps

Wenn Sie als Unternehmen Ihre Hotline auslagern wollen, gibt es einige Empfehlungen und
Tipps, die Ihnen helfen kénnen, einen reibungslosen Ablauf zu gewéhrleisten:

KOMPETENTER \.I'\‘iéhl.en Sie einen kompetenten Partr:na-r aus:'Suchen
PARTNER Sie ein Unternehmen, das Erfahrung im Bereich
Kundenservice hat und Ihre Anforderungen erfullt.

Legen Sie klare Ziele und KPls fest: Definieren Sie,
was Sie von der ausgelagerten Hotline erwarten und
messen Sie die Performance regelmaliig.

Schulen Sie den Partner ein: Stellen Sie sicher, dass
SCHULUNGEN der Partner dwj- PrOdl‘.lktE oder Dlenstleistungen
versteht, die Sie anbieten, und dass er in der Lage
ist, lhrem Kundenstamm kompetent zu helfen.

Legen Sie klare Prozesse fest: Erarbeiten Sie
PROZESSE FESTLEGEN gemeinsam mit lhrem Partner klare Prozesse und
Arbeitsanweisungen, um einen reibungslosen Ablauf
zu gewdhrleisten.

Vertrauen Sie lhrem Partner: Geben Sie lhrem
VERTRAUEN Partner die Freiheit, auf Kundenanfragen
angemessen und schnell zu reagieren.

Uberpriifen Sie regelmaRig die Qualitat der Arbeit:
QUALITAT UBERPRUFEN Uberpriifen Sie regelmaRig die Arbeit lhres Partners,
indem Sie Kundenzufriedenheitsumfragen
durchfuhren oder Feedback von Kunden einholen.

Bleiben Sie in Kontakt: Behalten Sie regelmalig den
IN KONTAKT BLEIBEN Kontakt mit Ihrem Partner und stellen Sie sicher,

dass er lhre Erwartungen erfillt.

Durch diese Empfehlungen und Tipps bertcksichtigen, konnen Sie sicherstellen, dass die
Auslagerung Ihrer Hotline ein Erfolg wird, der lhre Kunden begeistert und Ihrem Unternehmen eine
professionelle und erfolgreiche Kundenkommunikation erméglicht.
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SCHLUSSWORT

Gehen Sie mit uns den
ersten Schritt!

Wir hoffen, dass lhnen unsere Schritt-fir-Schritt-Anleitung dabei geholfen hat, den Prozess
der Auslagerung Ihrer Hotline und des Supports zu vereinfachen. Wir verstehen, dass das
Outsourcing eines so wichtigen Teils Ihres Unternehmens ein grofder Schritt sein kann, aber
es kann auch enorme Vorteile fur Sie und Ihre Kunden bieten. Wenn Sie weitere Fragen
haben oder uns in Betracht ziehen, um lhre Hotline zu Gbernehmen, zégern Sie nicht, uns zu
kontaktieren. Wir sind immer bereit, Ihnen mit unserem Fachwissen und unseren
Erfahrungen zu helfen. Wir winschen Ihnen viel Erfolg bei Ihrem Vorhaben und hoffen, dass
Sie durch eine professionelle und effektive Kundenkommunikation Ihr Unternehmen weiter
ausbauen kénnen.

Durch die Ubernahme Ihrer Hotline und des Supports kénnen wir lhnen dabei helfen, Zeit
und Ressourcen zu sparen, die Sie stattdessen in andere wichtige Bereiche lhres
Unternehmens investieren kénnen. Wir bieten Ihnen nicht nur eine qualitativ hochwertige
Kundenbetreuung, sondern auch ein umfassendes Reporting und eine kontinuierliche
Optimierung, um sicherzustellen, dass Sie stets die bestmagliche Betreuung fr lhre Kunden
erhalten.

Durch unsere langjéhrige Erfahrung im Bereich des Dialogmarketings haben wir ein tiefes
Verstandnis dafir, was Kunden von einer Hotline erwarten und wie sie am besten betreut
werden kénnen. Wir wissen auch, dass jede Branche und jedes Unternehmen
unterschiedliche Anforderungen hat, daher passen wir unsere Dienstleistungen individuell
an lhre Bedurfnisse an.

Wir sind davon Uberzeugt, dass eine professionelle und begeisternde
Kundenkommunikation der Schlissel zu einem erfolgreichen Unternehmen ist. Lassen Sie
uns Ihnen dabei helfen, dieses Ziel zu erreichen, indem wir lhre Hotline Gbernehmen und lhre
Kunden auf héchstem Niveau betreuen. Kontaktieren Sie uns noch heute, um mehr dartber
zu erfahren, wie wir Ihnen helfen kénnen. Wir freuen uns darauf, mit Ihnen
zusammenzuarbeiten und lhre Kunden zu begeistern!

-HOTZ DIALOGMARKETING



