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ER Call Center - Projekt-Onboarding

Vom Briefing bis zum kontrollierten Go-Live

Ein stabiler Projektstart beginnt mit einem sauberen Scope und klaren Verantwortlichkeiten. Unser
Onboarding trennt fachliche Freigabe, Setup, Schulung und produktiven Start.

Projektablauf

01 - Bedarf & Scope Zielgruppe, Aufgaben, Volumen, Servicezeiten, Ergebnisdefinition und fachliche Grenzen
festlegen.

02 - Setup Gesprachsleitfaden, Statuslogik, Datenfelder, Ruckrufe, Wiedervorlagen und Eskalationen
definieren.

03 - Schulung & Test Projektbriefing, Tool- und Prozessschulung, Testkontakte, QA-Kriterien und Freigabe
durchfihren.

04 - Go-Live Kontrollierter Produktivstart mit Monitoring, Tagessteuerung und klarer Eskalationslogik.
05 : Optimierung QA, Coaching, KPI, Reporting und Kapazitat anhand der Projektergebnisse laufend anpassen.

Vor Go-Live geklart

e Rollen und Zugriffsrechte

e Pflichtangaben und Gesprachsgrenzen

e Status, Ruckrufe und Folgeaktionen

e KPI, Report-Frequenz und Ansprechpartner

Go-Live erfolgt erst nach abgestimmtem Projektsetup und fachlicher Freigabe.
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ER Call Center - Onboarding i projektit

Nga briefingu deri te Go-Live i kontrolluar

Njé fillim stabil i projektit nis me scope té qarté dhe pérgjegjési té pércaktuara. Onboarding-u yné ndan
miratimin profesional, setup-in, trajnimin dhe startin produktiv.

Procesi i projektit
01 - Nevoja & Scope Pércaktohen grupi i synuar, detyrat, volumi, orari, rezultatet dhe kufijté profesionalé.
02 - Setup Pércaktohen skripti, logjika e statusit, fushat e té dhénave, rikthimet, kujtesat dhe eskalimet.

03 - Trajnim & Test Zhvillohen briefingu, trajnimi pér sistemin dhe procesin, kontaktet testuese, kriteret QA
dhe miratimi.

04 - Go-Live Start produktiv i kontrolluar me monitoring, menaxhim ditor dhe logjiké té garté eskalimi.

05 : Optimizim QA, coaching, KPI, raportimi dhe kapaciteti pérshtaten vazhdimisht sipas rezultateve.

Para Go-Live sqarohen

e Rolet dhe té drejtat e aksesit

¢ Informacionet e detyrueshme dhe kufijté e bisedés

e Statuset, rikthimet dhe veprimet pasuese

o KPI-té, frekuenca e raportimit dhe kontaktet pérgjegjése

Go-Live béhet vetém pas setup-it té dakorduar dhe miratimit profesional.
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ER Call Center - IIpoekTeHn onboarding

Og briefing oo koHTpoaupaH Go-Live

CtabuneH NpoeKTeH CTapT 3anoyHyBa CO jaceH scope 1 aAeduHMpaHn oa4roBOpHOCTU. HawmoT
onboarding rn ogBojyBa CTpy4YHaTa noTBpAa, setup-oT, obykaTa 1 NpoayKTUBHMOT CTapT.

NMpoekTeH npouec

01 - NoTpeba & Scope Ce gedurHMpaaT LenHaTa rpyna, 3agadnte, o6emoT, paboTHOTO BpeMe, pesyntatute
M CTPYYHUTE rpaHnLNn.

02 - Setup Ce pepmHUpaaT cKpunTaTa, CTaTyC JlIornkaTa, noJiMkaTa 3a NoAaToun, NoOBPaTHUTE MOBULN,
NOTCETHMLUNTE N ecKanauymnTe.

03 - Obyka & Tect Ce cnpoBenyBaarT briefing, obyka 3a cnctem n npouec, TeCT KOHTakTu, QA KpuTepMyMn v
onobpyBatse.

04 - Go-Live KoHTponunpaH NpoAyKTUBEH CTapT CO monitoring, AHEBHO yrpaByBake M jaCHa eckaslalncka
Jloruka.

05 - OnTumuzaumja QA, coaching, KPI, naesectyBareTo 1 KanauMTeTOT NOCTOjaHO Ce nMpuaaroaysaaT cropes
pesyntaTtuTe.

Mpepn Go-Live ce pasjacHyBaaT

e Yniorv v npasa 3a npucTan

e  3a00/DKUTESIHN NMHOPMALLMK U TPaHNLM Ha pa3rosBop

e CTaTycu, NOBpaTHM NOBULN 1N CI€AHMN aKTUBHOCTU

e KPI, chpekBeHLMja Ha N3BECTYyBarbe N OLFOBOPHMN KOHTAKTHU

Go-Live ce peanunsvpa camo rno AOroBOpeH setup 1 cTpy4Ha NoTeBpAa.
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