
83%*

OF GLOBAL 
CONSUMERS SAY 
THAT CUSTOMER 
EXPERIENCE IS A 
MAJOR FACTOR IN 
SELECTING THEIR 
SERVICE PROVIDERS 

AUTOMATE AT YOUR OWN PACE
Six steps to success

*This research was commissioned by Verint from 1st -11th of February in association with research company Opinium Research LLP. Interviews were 
conducted amongst 34,068 consumers in the following countries: Australia, Brazil, Canada, France, Germany, Hong Kong, India, Japan, Mexico, 

Netherlands, Singapore, Saudi Arabia, South Africa, Spain, Sweden, the United Arab Emirates, United Kingdom and the United States. The research was 
conducted online in the local language for each country, and respondents were incentivised to participate. Sectors involved in the survey included 

banking, bricks-and-mortar retailers, credit card, insurance, mobile phone provider, online retailer, telecommunications, travel and utilities.
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LEARN MORE CONTACT US

BETTER TOGETHER
Discover how Verint can help you operate more efficiently,
improve internal processes and enhance your performance.

THE BUSINESS 
BENEFITS

WITH VERINT QUALITY MANAGEMENT YOU CAN:

…YET MOST 
CONTACT CENTRES    
REVIEW LESS 
THAN 1% OF 
CUSTOMER 
INTERACTIONS

YOUR CHALLENGE

Your contact centre is 
listening to only 1-3% of 

calls, making it impossible 
to get a full view of what’s 

happening.

You’re overlooking 
important opportunities to 

make improvements to 
your customer 

experience.

You can’t accurately 
evaluate agent performance 

or have the time 
to address 
skills gaps.

THE SOLUTION

Automate the entire quality 
management process, from 

scoring evaluations to 
assigning coaching.

Automatically score up to 
100% of your recorded calls 
to get greater insight and 
consistency, compared to 

random sampling.

Move resources from scoring 
and other manual quality 

monitoring tasks to higher 
value activities.

COST EFFECTIVENESS
Allocate contact centre resource to where 

they can deliver the greatest impact, without 
incurring unnecessary expense.

REDUCE RISK
Ensure that agents provide the required 
disclosures and follow mandatory scripts, 

helping to reduce the risk of non-compliance.

EMPLOYEE IMPROVEMENTS
Assess agents’ performance consistently, 
transparently and objectively across every 

call, before sharing the results with 
employees and managers.

CUSTOMER SATISFACTION 
Redirect your resources to improve the 
quality of customer interactions, while 
addressing employees’ gaps in process 

requirements, knowledge and proficiency. 

Slow and 
steady 

wins the 
race

Take the time 
needed to 

roll out 
automation.

Start 
simply 

The journey 
to full 

automation 
begins with 

scoring a single 
question.

Trust but 
verify

There will be 
variation in 
manual and 
automated 

scores; incorpo-
rate your single 

question 
automated 

scoring into the 
form for manual 

evaluations.

Help your 
managers 
identify 

skills gaps
Make the areas 
of agents calls 

that require 
improvement 

easily 
accessible.

Review 
your 

progress 

Gather feedback 
from across the 

team and use it in 
the next 

question(s) you 
roll-out.

Future 
planning 

Develop a plan 
for answering 
questions that 

arise organically.

1 2 3 4 5 6

EMPOWER
Your employees.

TRANSFORM
Traditional quality 

processes.

AUTOMATE
The entire call centre 

quality process.

83%*
VAN DE 
CONSUMENTEN 
WERELDWIJD GEEFT 
AAN KLANTERVARING 
HEEL BELANGRIJK TE 
VINDEN IN HUN 
KEUZE VOOR EEN 
DIENSTVERLENER

…MAAR DE MEESTE 
KLANTCONTACT-
CENTERS EVALUEREN 
MINDER DAN 1% 
VAN DE KLANT-
INTERACTIE

DE UITDAGING?

Uw contactcenter
beluistert maar 1 tot 3

procent van alle gesprekken,
een goed beeld van wat er 

gebeurt, is dan 
onmogelijk.

U ziet grote kansen om de 
klantervaring te verbeteren 

over het hoofd.

U kunt de prestaties van 
medewerkers niet 

nauwkeurig evalueren
of de tijd ontbreekt om 

vaardigheden
te verbeteren.

DE OPLOSSING

Automatiseer het hele 
kwaliteitsmanagement-

proces, van 
gesprekevaluaties tot het 
toewijzen van een coach.

Verwerk automatisch 100 
procent van de opgenomen 

gesprekken – voor een 
beter inzicht en meer 

consistentie in vergelijking 
met een steekproef.

Maak handen vrij voor taken 
die waarde toevoegen in 
plaats van gesprekken te 

verwerken en andere 
handmatige activiteiten in het 
kader van kwaliteitsbewaking.

AUTOMATISEER IN
UW EIGEN TEMPO

Zes stappen naar succes

Langzaam 
maar zeker 
werkt het 

best 
Neem de tijd 
die u nodig 
hebt om te 

automatiseren.

Begin 
eenvoudig
De reis naar 

volledige 
automatisering 
begint met het 
verwerken van 

één enkele 
vraag.

Bij kleine
verschillen in 
handmatige 
en geauto-
matiseerde
uitkomsten:

neem de
geautomati-
seerde score
over in het 

formulier voor 
handmatige
evaluatie.

Help 
managers 
ontbreken-
de vaardig-
heden te 

herkennen
Zij moeten 

kunnen zien 
waar mede-

werkers
zichzelf kunnen

verbeteren.

Vraag om 
feedback
Verzamel 
feedback 

vanuit het hele 
team en 

gebruik dit 
voor de 

volgende te 
verwerken 

vragen.

Kijk vooruit
Bedenk een 
antwoord op 
vragen die 

logischerwijs 
ontstaan bij 

een 
automatisering.

MET AUTOMATED QUALITY MANAGEMENT VAN VERINT KUNT U:

Het hele contactcenter 
kwaliteitsproces 

AUTOMATISEREN

Traditionele 
kwaliteitsprocessen 
TRANSFORMEREN

Uw medewerkers 
VERSTERKEN

DE VOORDELEN 
VOOR HET BEDRIJF

KOSTENEFFECTIEF
Laat medewerkers doen wat de meeste 

toegevoegde waarde heeft zonder dat dit 
extra kosten oplevert.

MINDER RISICO’S
Zorg ervoor dat medewerkers de vereiste 
informatie verstrekken en de verplichte 

scripts volgen. Dit verkleint de kans dat u 
niet aan de regels voldoet.

BETERE MEDEWERKERS
Beoordeel na elk telefoongesprek de 

prestaties van de agents op een consistente, 
transparante en objectieve manier, voordat 

resultaten worden gedeeld met 
medewerkers en managers.

KLANTTEVREDENHEID
Zet middelen in waar de kwaliteit van 

klantinteracties valt te verbeteren, terwijl u 
hiaten in de processen, kennis en 

vaardigheid van werknemers aanpakt. 

SAMEN STERKER
Ontdek hoe Verint u kan helpen efficiënter te werken 

en interne processen en prestaties te verbeteren.

Dit onderzoek is uitgevoerd in opdracht van Verint van 1 t/m 11 februari 2020 in samenwerking met onderzoeksbureau Opinium Research LLP. Er is met 34.068 
consumenten uit de volgende landen gesproken: Australië, Brazilië, Canada, Duitsland, Frankrijk, Hongkong, India, Japan, Mexico, Nederland, Saudi-Arabië, 
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