SpPEeCcTOoS

Effiziente Reklamationsbearbeitung &
transparenter Kundendialog

So gelingt es mit der Spectos Real-Time Performance Management™
Plattform
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Ihre Referentin SPEeCTOS

Katja Peschke
Director Sales
13 Jahre bei Spectos

Expertin im Bereich Customer Experience

Management und Digitalisierung
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Customer Service matters SPEeCTOS

“Ihre unzufriedensten Kunden sind Ihre beste Lernquelle.”
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“Hinsichtlich Preis und Qualitat gleichauf zu sein bringt
Sie nur ins Spiel. Service gewinnt das Spiel.”

- Bill Gates

- Tony Allesandra
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Herausforderungen in der Reklamationsbearbeitung SPEeCTOS
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Unbeantwortete Kundenanfragen und
langwierige Reaktionen

Anliegen des Kunden landet irgendwo
Unterschiedliches Vorgehen und Mittel
Unterschiedlichen Datensilos
Mangelnde Transparenz
Uneinheitliches Auftreten

Spezifisches Wissen liegt oft bei
einzelnen Personen

Keine nachhaltige Verbesserung



Vorteile eines zentralen, digitalen Beschwerdemanagements SPEeCTOS

Mehr Effizienz im Kundenservice
Transparente Fallbearbeitung
Standardisiertes und einheitliches Vorgehen
Starkung der Kundenbindung

Verbesserung des Unternehmensimages

Dauerhafte Verbesserung der Service-Qualitat
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Umsetzung der Spectos Beschwerdemanagement-Losung SPEeCTOS

Survey Service

Leistungsstarkes Befragungsinstrument
fur maRgeschneiderte Fragebogen

Hohe Erreichbarkeit durch
Multi-Channel (zeit- & ortsunabhangig,
sogar Paper & Pencil)

Flexibel anpassbar, z.B. Cl,
Mehrsprachigkeit, Fragetypen,
komplexe Befragungsmuster

Nutzliche Features, z. B. Start/Stop
Funktion, Optionen fur Filter, Reports
und Exports
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Umsetzung der Spectos Beschwerdemanagement-Losung SPEeCTOS

Ticket Service

Einfaches, systematisches und
transparentes Anfragemanagement
uber alle Kanale

Leicht integrier- und anpassbar

Manuelle & automatisierte
Ticketerstellung

Benutzerdefinierte Regeln fur
Ticketgenerierung

Unmittelbare Benachrichtigungen mit
Ticketeingang

Kontaktaufnahme mit Kunden und
Dritten moglich
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Kundeninformationen auf einen Blick

: Spectos Test v|

*ABO Backoffice
*Firmenkunden
*Forderungsmanagement
*GF-Assistenz

*Kundenkontakt

Verknlpfte Tickets +

Weiterer Sachverhalt
1D: 20.30608-S1 | Test-Anliegen

| Verlinktes Ticket

m 4
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Prioritat *Kundenkontakt
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Label & Label schreiben

Details

Nachname;
Johansson Vomamg

Eri
Kategorie:
Sonstiges Anliegen Thema:
Adressat: -

Adressat:
Vorgangsnr.: Vertragsnummer:
 weitere Informationen
Anliegen

Das ist ein neues Test-Anliegen!

Test-Anliegen

Test-Anliege"

+
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https://www.spectos.com/de/ticket-service/?utm_source=presentation&utm_medium=pdf&utm_campaign=salesandpm

Effizienter, nachhaltiger Informationsaustausch SPEeCTOS
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Direkter Kundendialog und Informationsaustausch mit Dritten SPEeCTOS

(1) Kundendialog (1)
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Steuerungscockpit fur Anliegen & Beschwerden SPEeCTOS

Reklamationsquote Reklamationsgrinde
Mai 2023 Mai 2023 Mai 2023

Abholung

Beschadigt

Falscher Ablageort 81 ’8 %
Laufzen 02% &
Nicherhalt

Reklamationen

821

Qualitit Redressen
Qualitat Zustellung
Realsendungen Sonstges Rechtzeitig bearbeitet
30.135.499 Zustellung an falsche A @ RK-Bearbeitungszeit (Tage)

Verlauf Reklamationen
13 Monate

020

Quote in Promilo (%)

Juni 2022 Juli 2022 August 2022 September 2022 Januar 2023 Febevar 2023 Mai 2023

yright © 2023 by Spectos GmdH
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Monitoring kritischer Ereignisse im Events-Dashboard

Auftragsmanagement: 19 | Logistik: 519 | Partnermanagement: 320 | Betrieb (Standort A): 63 | Betrieb (Standort B): 2 | Qualitat: 11 | PLZ Auf-/Abschaltung: 256

A B B

SpPEeCcTOoS

John Doe
lhr Unternehmen

JD

Filter
Neues Event : Auftragsmanagement Logistik Partnermanagement Betrieb (Standort A) Betrieb (Standort B) Qualitat PLZ Auf-/Abschaltung & Export
——— EventID % Abteilung $ levell % Level2 + Level3® ZUP %  Konzern $  Kunde $  Sch % Ereignisd % Ereignisd $  Ersteller ¢
Alle auswahlen 1245 PLZ Abschaltung ZUP 1, Internet 12345 - Internet 07.04.2023 08:44 John [EA |
Auftragsmanagement Logistik Auf-/Abschaltung Regensburg Anbieter B, GmbH XY, Doe
Partnermanagement Betrieb (Standort A) Krankenkasse 23456 - Sport
Betrieb (Standort B) Qualitat XY, ShopAGY
PLZ Auf-/Abschaltung
Konzern:
1244 PLZ Abschaltung ZUP1, Internet 12345 - Internet [ Hoch | 07.04.2023 08:31 John Z @
Auf-/Abschaltung Regensburg Anbieter B, GmbH XY, Doe
Kunde: Krankenkasse 23456 - Sport
XY, Shop AG Y
ZUP:
1243 Logistik Tagnetz Linehaul ZUP2, Internet 12345 - Internet [ Hoch | 03.04.202309:16 24h Jana @ a
Schwere: (FFM-CD) Dresden, Anbieter B, GmbH XY, Nowak
Alle auswahlen ZUP 3, Krankenkasse 23456 - Sport
@ Kritisch @ Hoch Cottbus XY, Shop AG Y
Mittel Gering
Datum 1242 PLZ Abschaltung ZUP1, Internet 12345 - Internet 07.04.2023 09:34 John Z o
Auf-/Abschaltung Regensburg Anbieter B, GmbH XY, Doe
Krankenkasse 23456 - Sport
Ereignisdatum: TTMM.JJJJ TTMM.JJJJ XY, Shop AG Y
< Anwenden

Copyright © 2023 Spectos GmbH. Alle Rechte vorbehalten Datenschutzhinweise ~ Uberuns  Kontakt

Verknupfung von kritischen Ereignissen mit
Prozessen fiur Analyse von Reklamationen
und Laufzeitquoten
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SPEeCTOS

i im Blick
Die Kundenzufriedenheit 24/7 im
ie

Niels Delater
Spectos GmbH
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Phone +49 172 6664222

E-Mail katja.peschke@spectos.com
Website www.Spectos.com

Auf LinkedIn vernetzen “® Termin buchen

Weiterfuhrende Informationen
auf unserer Webseite:
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mailto:katja.peschke@spectos.com
http://www.spectos.com/?utm_source=webinar&utm_medium=pdf&utm_campaign=videocoding
https://www.spectos.com/de/impressum/
https://www.spectos.com/en/company/certifications/?utm_source=webinar&utm_medium=pdf&utm_campaign=videocoding
https://www.linkedin.com/in/katja-peschke-005511184/
https://calendly.com/katja-peschke-spectos

