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FUhrung im Callcenter

und warum in Callcentern
manch moderner
FUhrungsansatz scheitert



lhre Dozenten (max. 1 seite) :

Roland Ruger;
Geschaftsfuhrer SympaTel AG

Philip Gabriel,
Geschaftsfuhrer CWB IT
GmbH
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Definition von FUhrung:

Personalfihrung ist die
zielorientierte Einbindung der
Mitarbeiter und FUhrungskrafte

In die Aufgaben des
Unternehmens.
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Die Definition beinhaltet 3
Hauptbereiche:

Zielorientiert
Mitarbeiter und Vorgesetzte
Aufgaben des Unternehmens
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Ziele eines Callcenters

Gewinnmaximierung
Wachstum...

Aufgaben des Unternehmens

Erfullen bzw. Ubertreffen der
Anforderungen der Auftraggeber
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Rohstoff: Personal
Wareneinsatz: Personal
Betriebsmittel: Personal
Produktion: Personal

Die Anforderungen der
Auftraggeber stehen also
wieder in direktem
Zusammenhang mit dem
Personal.
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Hauptbestandtell moderner
FUhrungsansatze:

Die Mitarbeiter werden in
Entscheidungsprozesse integriert
und konnen an den Zielvorgaben
mitwirken

oder den Weg der zur Erreichung
eines vorgegebenen Ziels
notwendig ist selbst bestimmen
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Rahmenbedingungen im
Callcenter:

* grofde FUhrungsspanne
* Fihrungskrafte aus den eigenen Reihen
- permanente Anderungen:

technische Anderungen

neue Kampagnen...




Rahmenbedingungen im
Callcenter:

* immer hohere technische Anforderungen
an Fuhrungskrafte und Mitarbeiter

- Uberblick bei Mitarbeiterbetreuung

* personliche Beziehungen zwischen
Mitarbeiter und Fluhrungskraft

* Mitarbeiterklientel
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Der FUhrungsanspruch an die
FUhrungskrafte ist hoch,

Das Fuhrungswissen bzw. die
FUhrungserfahrung der
FUhrungskrafte ist oft niedrig.
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Um mit diesen Rahmenbedingungen
Personalfihrung zu ermaoglichen,

werden bei uns drel Grundsatze
beachtet:

1. FUhrung beginnt bel der
FUhrungskraft

2. Fihrung braucht Unterstltzung

3. Fihrung heildt: mit Mitarbeitern
sprechen
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FUhrung beginnt bel der
FUhrungskraft

Nur eine Fihrungskraft, die imstande ist
sich selbst zu Fuhren, kann bel der
FUhrung von Mitarbeitern gute Leistungen
erzielen.

Dazu gehoren folgende Grundsatze:

Die Anspruche die die Fuhrungskraft an
sich selbst hat sollten immer héher sein
als die, die sie an andere hat.




FUhrung beginnt bel der
FUhrungskraft

Die Fuhrungskraft bendtigt Einsichten,
Erkenntnisse und Erfahrungen.

Die FUhrungskraft muss im Stande ihre
FUhrungswirkung zu reflektieren und
Kritisch zu Uberdenken.

Dies ist ohne fremde Hilfe nicht zu leisten.
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FUhrung braucht Unterstltzung

Diese Unterstltzung muss auf drei Ebenen
stattfinden:

1.Vermittlung des notwendigen Wissens

2.Bereitstellen der notwendigen
FUhrungsinstrumente

3. Festlegen eines verbindlichen
Handlungsspielraums
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FUhrung braucht Unterstltzung

1. Vermittlung des notwendigen Wissens

Hier muss die Fuhrungskraft entsprechende
Qualifikationsmaflnahmen durchlaufen. Dies
kann durch interne oder externe
Schulungsmalinahmen geschehen.

Wir haben fur angehende Fuhrungskrafte ein
hausinternes Personalentwicklungsprogramm.

Fur bereits bestehende Fuhrungskrafte gibt es
spezielle FUhrungsseminare.
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FUhrung braucht Unterstltzung

2. Bereitstellen der notwendigen
FUhrungsinstrumente

Die Fihrungskraft muss wissen welche
FUhrungsinstrumente zur Verfiugung stehen. Es
wird festgelegt in welcher Situationen welches
FUhrungsinstrument zum Einsatz kommt.

So kann verhindert werden dass
a) mit Kanonen auf Spatzen geschossen wird und
b)eine Kultur des Wegschauens entsteht
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2. Bereitstellen der notwendigen
FUhrungsinstrumente

Des weiteren miussen samtliche Kennzahlen
und Qualitatsmal3inahmen gespeichert und fur
die FUhrunskraft einsichtig gemacht werden.

Aus diesem Grund haben wir eine
Qualitdtsmanagement Software entworfen
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Flihrung braucht Unterstltzung

2. Bereitstellen der notwendigen
FUhrungsinstrumente

Diese Software beinhaltet alle
Qualitatsmallinahmen und Kennzahlen, definiert
daraus abgeleitet FiUhrungsmalinahmen und
zeigt der Fihrungskraft, welches
FUhrungsinstrument eingesetzt werden muss.
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FUhrung braucht Unterstltzung

3. Festlegen des verbindlichen
Handlungsspielraums

Flr die Mitarbeiter und die Fihrungskrafte wird
ein verbindlicher Handlungsspielraum festgelegt.
Verlasst der Mitarbeiter diesen, ist klar welche
Sanktionen oder Incentivierungen erfolgen.

Diese erscheinen dann automatisch in der QMS
und konnen nur vom nachsthdheren
Vorgesetzten ,,unterschrieben oder geloscht
werden.
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FUhrung heil3t mit Mitarbeitern
sprechen

Die QMS erzeugt bei bestimmten Sachverhalten
bestimmte und verbindliche Konsequenzen.

Diese mussen dann im Dialog mit dem Mitarbeiter
vereinbart und erklart werden.

Der Mitarbeiter hat jederzeit Zugriff auf seine Werte
und kann Sie einsehen.
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FUhrung heil3t mit Mitarbeitern
sprechen

Vortelle:

Der Rahmen ist fur alle Mitarbeiter gleich und
transparent

Die QMS sorgt daflir, dass festgelegte Malshahmen
durchgesetzt werden.

Mitarbeitergesprache werden objektiver und
Intensiver
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FUhrung heil3t mit Mitarbeitern
sprechen

Vorteile:
Die Mitarbeiter empfinden sich gerecht behandelt

Die Grundregeln werden eingehalten

Die Motivation steigt, da die Incentivs attraktiv und
verbindlich sind.

Die Fihrung der Mitarbeiter wird fur die
Fihrungskraft wesentlich einfacher.




