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Vorwort

Im privaten Umfeld skypen Oma und Opa mit den Enkeln. Freunde verabreden sich via WhatsApp
und Co. Neue Kommunikationsmedien sind in unserem Alltag angekommen. Viele Konsumenten er-
warten hier auch in der Interaktion mit Unternehmen mehr als Telefon, Brief und Email. Der Druck
steigt hier auch die Nutzung von Kommunikationskanalen auszubauen. Fir viele Dialogbereiche gibt
es exzellente Losungen. Die Herausforderung ist es aber, die Vielfalt an méglichen Kommunikations-

kanalen sinnvoll zu orchestrieren und in die Prozesse zu integrieren.

Zu viele Bearbeitungsschritte sind aus Kundensicht abgeschnitten oder isoliert. Der Kunde hat heute
kein Verstdndnis mehr dafiir, dass ein Vorgang nicht abschlielend bearbeitet werden kann, weil der
Kundenberater keinen Zugriff auf diese Anwendung oder Daten hat oder ihm die Entscheidungskom-
petenz fehlt.

Die digitale Transformation ermdglicht vollig neue Geschaftsmodelle und bedroht sicher geglaubte
Geschaftsgrundlagen. Apps wie Uber oder MyTaxi wirbeln die Taxibranche durcheinander. Marktfuh-

rer wie Kodak, Erfinder der Digitalkamera, sind vom Markt verschwunden.

Channel management 2013 /2014 Report sample question it & o

What channels are managed by the contact centre (in %)?

Network | @

Quelle: dimensions data’s 2013/14 global contact centre benchmarking

Telephone | 95,40 1,1(&] 0,90

Email | 87,80 @ol 1,40

Internet 67,70 i 9,10 r 3,80
IVR (touchtone) self-service 53,60 [8,00 I 5,20
SMSs (text messaging) |~ 40,10 F 11,30 E-;nn

Social media (F8B, Twitter, etc.) | 34,40 l 14,70 r1'3,20
Web chat 29,10 i 21,50 l 13,70
smartphone application service 19,50 l 18,10 Now

speech self-service | 17,00 Planned for 24 month

Available within next 12 month

0 20 40 60 80

Weltweit reagieren auch Contact Center auf diesen Trend und bauen die Kontaktkanéle auf. Span-

nend bleibt, welche neuen Service- und Kommunikationskonzepte in Zukunft entstehen werden. Die

100
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Anforderungen an Mitarbeiter werden sich von der rein sprachlichen zunehmend zur schriftlichen
Kommunikation verandern. Videotelefonie gewinnt an Bedeutung. Was bedeutet das fiir das Erschei-
nungsbild und Arbeithnehmerdatenschutz?

Auf der anderen Seite macht das das Leben aber auch spannend. Kommunikation von Mensch zu
Mensch, sinnvolle Self-Service-Angebote und viel Raum fiir Kreativitat werden die nachsten Jahre in
der CC Branche pragen.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdl3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Losung
finden. Diese Themen wurden am 04.11.2014 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veran-

staltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen

unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfiigung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektire

e,

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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Teil 1: Mensch

1 work@home — Vorteile und Nutzen der alternierenden Telearbeit
Autor: Jens Mihlberg

Virtuelle Contact Center verspiren zunehmend eine Nachfrage. Der damit verbundene Einsatz von
Telearbeitsmodellen kann dabei unterschiedliche Formen annehmen. So ist beispielsweise der Be-
trieb von sogenannten Satelliten-Centern (mit 20 bis maximal 100 stationaren Agenten) in der Flache
eine gute Antwort auf den sich verstéarkenden Ressourcenmangel in den Call Center Hochburgen.
Dazu kommen die unterschiedlichen work@home-Ansatze. Vor dem Schritt der vollstandigen Virtuali-
sierung work@home, also ohne temporare Prasenzzeiten in einer Betriebsstatte und mit Einsatz frei-
beruflicher Telearbeiter, scheinen aktuell hybride Modelle mit sozialversicherungspflichtigen Angestell-
ten den gréRten Zuspruch zu finden. Im nachfolgenden Beitrag werden die Vorteile als auch die po-

tentiellen Stolpersteine bei der Einfiihrung eines hybriden work@home-Konzeptes betrachtet.

Die Vorteile eines hybriden work@home-Konzeptes

In einigen Verdffentlichungen zum Thema wurde sich bereits allgemein zu den Vor- und Nachteilen
geaulert. Die eigenen operativen Erfahrungen zeigen neben den bekannten Vorteilen wie Zugang zu
neuen Rekrutierungsmarkten, Einsatz von Spezialskills (z.B. seltene Sprachen), Mitarbeiterzufrieden-

heit und nachhaltige Qualitat besonders ergebniswirksame Effekte.
Dazu gehoren je nach Ausgangslage und Auspragung des Virtualisierungsgrades

e die Steigerung der Produktivitat um bis zu 15%,

die Senkung der Krankenquote um bis zu 20%,

e die Senkung der Fluktuation um bis zu 50%,

e die Steigerung der Cross- & Upsell-Quote um bis zu 5%,

e die Senkung der Infrastrukturkosten um bis zu 60%,

e die Reduzierung der Mitarbeiter-Leerkapazitat um bis zu 30% sowie

o die kurzfristige Bereitstellung von bis zu 40% zusétzlicher Ressourcen.

Besonders die Flexibilitat und Verbindlichkeit eines hybriden Modells steht sowohl den rein virtuellen

als auch den stationaren Betriebsformen voran (siehe nachfolgende Grafik).

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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= Schematieche Darstellung des
Erfillungsgrades -
Verbindlichkeit Flexibilitat Verbindlichkeit Flexibilitat Verbindlichkeit Flexibilitét
Virtuelles Call Center Hybrides Call Center stationares Call Center
- Telearbeit - - alternierende Telearbeit - (angestellt)
(selbstandig) (angestellt)
Verbindlichkeit: Service Level, Erreichbarkeit, verfligbare Ressourcen, stabile Organisation, Fiihrung
Flexibilitdt: Verfugbarkeit Ressourcen vs. Arbeitsvorrat, Reaktion auf veranderten Bedarf

Quelle: virtcom | competence in virtual based working

Bausteine der erfolgreichen Einfiihrung und potentielle Stolperfallen

Bei der Einfihrung work@home in Form der alternierenden Telearbeit sind eine Vielzahl von Themen
und Anforderungen zu beachten, welche direkten Einfluss auf die Akzeptanz beim Kunden, beim in-
ternen oder externen Auftraggeber sowie bei den Telearbeitern selbst und somit auf den Erfolg des
Gesamtprojektes haben. Dazu z&ahlen die Organisation, die Prozesse, die ITK-Infrastruktur, die Per-
sonalauswahl, die Fuhrung und Qualitatssicherung, das Arbeitsrecht und die sonstige Gesetzgebung,
besonders der Datenschutz. Auf den Datenschutz geht ein separater Artikel in diesem Heft ein und

soll somit an dieser Stelle keine weitere detaillierte Betrachtung finden.

Bei der Auswahl von sowohl Fihrungskraften und als auch Telearbeitern ist darauf zu achten, dass
sie den besonderen Anforderungen der Telearbeit entsprechen — Stichwort: Vertrauen. Damit stellt
sich im Auswahlprozess die Frage nach dem Motiv, also warum mdchte man gerade Uberwiegend von
zuhause aus arbeiten, in den Vordergrund. Es hat sich herausgestellt, dass Menschen mit Berufs- und
Lebenserfahrung diesen Anspriichen am ehesten gerecht werden. Dazu kommen Menschen, deren
personliche Lebenssituation die uneingeschréankte Verfligbarkeit im Rahmen eines stationdren

Schichtbetriebes ausschlief3t (Pflegende, Eltern von schulpflichtigen Kindern, etc.).
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Tipp:
Die Bildung von speziellen Teams aus hybriden WAHA (Work At Home Agenten) ist ratsam, sind

doch die Erlebnisse und Herausforderungen eines Telearbeiters andere als die von Mitarbeitern mit

einem 100%-tigen Zeitanteil in der betrieblichen Arbeitsstatte.

Personliche Gesprache und Mitarbeiterbefragungen haben ergeben, dass trotz der Notwendigkeit
Uberwiegend von zuhause aus arbeiten zu missen, die Zugehdrigkeit zum Team und zum Unterneh-
men fir den Work At Home Agenten (WAHA) eine ganz wichtige Rolle spielt. Die Entwicklung von
speziellen MalRnahmen zum Teambuilding und die regelmaRige Durchflihrung von Teamevents sind
vertrauensbildend und tragen maf3geblich zur Mitarbeiterbindung bei. Die Férderung einer standigen
Feedbackkultur ist notwendig, damit man auch dann Verbesserungspotenziale benannt bekommt,
wenn man keinen personlichen Kontakt zum Telearbeiter hat. Die fur die Telearbeit eingesetzte Tech-
nologie sollte diese Funktion vorhalten. Auch die Fuhrungskréafte werden vor neue Herausforderungen
gestellt. Die personlichen Gespréache reduzieren sich auf die Prédsenzzeiten im Center. Die Vielzahl
der Kontakte findet nun virtuell statt (z.B. via Videotelefonie). Es sind neue Wege der personlichen

Motivation des Einzelnen gefragt.

Tipp:
Lassen Sie auch die FUhrungskrafte und Verantwortlichen fur Qualitatssicherung temporar aus dem

hauslichen Umfeld arbeiten. So lernen beide Seiten schnell die taglichen Herausforderungen von

work@home kennen.

Ein entscheidender Erfolgstreiber ist die richtige work@home-Technologie. Die Auswahl und der Ein-
satz sollte sich an zwei Pramissen orientieren. Einerseits stehen maf3geblich die Anforderungen des
Datenschutzes im Vordergrund. Andererseits ist der Virtualisierungsgrad entscheidend. Welche Be-
triebs-, Service- und Supportprozesse sind vom Einsatz der Telearbeiter betroffen? Geht es blof3 um
die reine Abwicklung von Betriebsprozessen (z.B. die Produktion mit oder ohne Auftragsdatenverar-
beitung) oder werden auch beispielsweise die Fuhrungs- und Qualitatssicherungsprozesse
virtualisiert? Soll Wissensvermittlung anteilig Uber eLearning stattfinden? Ein Ruckblick auf die CCW
2014 zeigt, dass es nur wenige ganzheitliche Losungen am Markt gibt. Viele Angebote decken nur
den Bereich der Telefonie ab, belassen aber z.B. die Verantwortung fiir das Thema Datenschutz voll-

standig auf der Anwenderseite.
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Tipp:

Eine fir work@home geeignete Technologie deckt den Grof3teil der Prozesslandkarte eines Contact
Centers ab und unterstitzt bei der Einhaltung des Datenschutzes. Darliberhinaus erleichtert sie integ-
rativ die Zusammenarbeit zwischen der stationaren und virtuellen Arbeitswelt. Priifen Sie, welche der
bereits im stationdren Betrieb eingesetzten ITK-Losungen Cloudbasiert verfugbar und ob diese fur
work@home nutzbar sind und wo Sie noch nachbessern missen. Unter Umstanden lohnt sich der

Einsatz einer speziell fir work@home entwickelten Technologie.

Empfehlenswert ist, das Thema von Beginn an operativ bei einer Person im Unternehmen zu biindeln
(z.B. als Manager Operation work@home). Die Einfihrung alternierender Telearbeit ist immer mit
Veranderungen im Gesamtunternehmen verbunden. Es werden viele Fragen aufkommen und unter-
schiedliche Interessengruppen zu koordinieren sein. Eine operative Schnittstelle beispielsweise zu

den Bereichen HR, ITK und Mitarbeitervertretung zahlt sich dann mit Sicherheit aus.

Weiterhin wird man feststellen, dass sich durch die Einfihrung von work@home viele Supportprozes-
se verandern werden (Forecast-Management, Personaleinsatzplanung, Zeiterfassung, Intraday-
Steuerung, etc.). Damit kommen auch auf den Personenkreis kulturelle und fachliche Veranderungen

zu, der diese Aufgaben verantwortet.

Die nachfolgend beispielhaften Punkte dirfen als initierender Impuls fir die Beantwortung aufkom-

mender operativer Themen zu verstehen sein.

Performance Management:
¢ MaRnahmen bei Systemausfall (Gesamtsystem oder der einzelne Telearbeitsplatz)
e Eskalationsprozesse bei Outperformance einzelner WAHA
e Ansprechpartner bei fachlichen Rickfragen eines WAHA

e Zutrittskontrollen (ungeplante Abwesenheiten oder Logins vs. Schichtplanung oder Peak-

Alarm)
1st Levelsupport ITK:
e Erweiterung Incident Management um Telearbeit

e Priorisierung von Stérungsanfragen einzelner WAHA

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.
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e Supportprozesse fiir die Stérungsbeseitigung (Hardwaretausch vs. Einsatz im Center)
Fahrung und Informationsmanagement:

¢ Informationsaustausch zwischen Unternehmen und WAHA

e Realtime-Einsteuerung von Prozessanderungen oder Sprachregelungen

e Mitarbeitergesprache, Zielerreichungsgesprache, Austausch mit der Mitarbeiter-vertretung,

Qualitatssicherung
¢ Neue KPI oder neue KPI-Prioritaten
Datenschutz:

e Prozess der Erst- und Wiederholungsabnahme des Telearbeitsplatzes gem. Anforderungen

(wer, wie, nach welchen Kriterien)

e Authentifizierung vor und wahrend des Mitarbeitereinsatzes zur Vermeidung eines Personen-

wechsels am Telearbeitsplatz

e Das ,Recht der informationellen Selbstbestimmung“ vs. Pflicht zur Einhaltung des Daten-
schutzes

Aus den vorangegangenen Betrachtungen, Empfehlungen und Hinweisen kann man die mit der Ein-
fuhrung von work@home als alternierende Telearbeit verbundene Komplexitat erkennen. Die Bildung
von Strukturen eines professionellen Projektmanagements hat sich immer als sehr hilfreich erwiesen,

sind doch Koordination und Wirkungen in das Gesamtunternehmen nicht unerheblich.

Fazit

Zusammenfassend kann man sagen, dass die Telearbeit (work@home) nachweislich auf viele aktuel-
le Herausforderungen im Kundenservice positiv einzahlt. Jedoch bedarf es bei der Einflihrung
work@home einer klaren Definition der Zielstellung sowie einem professionellen Projektmanagement.
Die von der Einfuhrung betroffenen Themenbereiche sind vielféltig sowie komplex und kdnnen nicht in
deren Erarbeitung vom Ubrigen Betrieb abgekapselt werden. Der Rollout im Gesamtunternehmen
bzw. im Geschéftsbereich Kundenservice hangt maRgeblich von einer erfolgreichen Pilotierung ab.
Nehmen Sie sich die Zeit und konzipieren Sie vorher die einzelnen Themenbereiche eines ganzheitli-
chen Projektplans, bevor Sie mit unfertigen Losungen die Umsetzung starten und somit die Telearbeit

innerbetrieblich mit negativen Erfahrungen belegen.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.
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Telearbeit, egal in welcher Auspréagung, ist eine sinnvolle Ergdnzung zum stationaren Betrieb von
Contact Centern. Dabei geht es nicht um die Frage ,entweder oder" sondern um einen integrativen

Ansatz, also um ein ,sowohl als auch®.

Uber den Autor: Jens Miihlberg

Autor Jens Mihlberg ist Ideengeber und Founder der virtcom (virtcom.de).
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Telearbeit (work@home).
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