Kundenreklamationsprozess

Flussdiagramm:

Telekom 0800-Beschwerde Hotline
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1. Unzufriedener Kunde
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2. Anruf bei Hotline
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3. Skilled based routing per Tastenauswahl   ( 

	  ↓
	3a.  ggf. Warteschleife
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4. Kompetenter Call-agent
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5. Kundendateneingabe (Fonnr. In Datenbank)
( Einsehen in bisherigen Kundenverhältnisverlauf
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6. Problemaufnahme in Datenbank
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7. personalisierter Lösungsvorschlag (in Datenbank)

↓

	a. unzufrieden: zurück zu 1.
	b. Zufrieden: Ende
	c. Beschwichtigungs- und Bestechungsversuche; Kompromisslösung


(  regelmäßige Auswertung der Datenbank durch Qualitätsmanager + weiterleiten an Produktmanager / zuständige Stellen

(  ggf. Anpassung von Prozessen

