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Treiber 1: DIGITALISIERUNG der Gesellschaft 

§  2013:	  Papstwahl	  
(Quelle:	  Spiegel	  Online)	  

§  2005:	  Papst	  Johannes	  Paul	  II.	  gestorben	  
(Quelle:	  Spiegel	  Online)	  
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Treiber 2: Zunehmender ARBEITSKRÄFTEMANGEL 

44,6 43,1 41,0 
38,1 

2010 2025 2010 2015 

- 6,5 Mio. 

Arbeitskräftepotenzial sinkt bis 2025 um 
mehr als (-) sechs Millionen 

Entwicklung des Erwerbspotenzials (in Mio.) 
Quelle: Bundesagentur für Arbeit 

§  Reduzierung etablierter Rekrutierungs-
potenziale (sowohl für den Dienstleister 
als auch für Auftraggeber) 

§  Härterer Kampf um geeignete 
Arbeitnehmer in den Call Center 
Hochburgen 

§  Stärkung Arbeitnehmerseite in 
Tarifkonflikten 

§  Bisher unberücksichtigte Rekrutierungs-
potenziale rutschen in den Fokus der 
Arbeitgeber: 
§  Menschen mit Erziehungsauftrag 
§  Menschen mit Pflegeauftrag 
§  Menschen mit körperlichem Handicap 
§  Menschen mit begrenzter Mobilität 
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work@home	  ist	  in	  den	  Contact	  Centern	  angekommen	  und	  beginnt	  sich	  zu	  etablieren.	  

Trend	  der	  Virtualisierung:	  Beispiel	  Contact	  Center	  Branche	  (DL)	  

§  Thema der CCW & CeBIT 2014 
§  Noch hat der Markt der Contact 

Center (intern / extern) die 
Potenziale und Vorteile aus der 
V i r t u a l i s i e r u n g  n i c h t 
vollumfänglich erkannt und 
umgesetzt 

§  Technologien sind bereit für die 
erfolgreiche Implementierung 
(Automatisierung, vir tuel le 
Contact Center, Cloud, etc.) 

§  Brain und Know-how zum 
Thema Virtualisierung ist aktuell 
im Markt nur begrenzt verfügbar 
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Hybride Modelle mit sozialversicherungspflichtigen Angestellten bieten aktuell 
die werthaltigsten Optionen im Contact Center. 

Am Markt etablierte Sourcing-Modelle 

Qualität: Forecast-Erfüllung, Service Level, Erreichbarkeit, Kundenzufriedenheit, X&U, Prozesse, Kommunikation 

Flexibilität: Verfügbarkeit von Ressourcen vs. tatsächlichem Arbeitsvorrat, Reaktion auf veränderten Bedarf 

Virtuelles Call Center 
- Telearbeit - 
(selbständig) 

Wirecard, 
VALUE5,  

expertcloud 

Qualität Flexibilität 

stationäres Call Center 
(angestellt) 

Qualität Flexibilität 

- Schematische Darstellung des 
Erfüllungsgrades - 

Hybrides Call Center 
- alternierende Telearbeit - 

(angestellt) 
homechannel24, 
Tempobrain, GfT 

Qualität Flexibilität 
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Alternierende Telearbeit: Erhöhung von Qualität und Volumen-/Arbeitszeit-
Flexibilität durch Kombination von traditionellem und virtuellem Strukturen. 

Rein virtuelles Modell Traditionelles Call Center 

Etablierte Führungs-, Kontroll- und Trainingsprozesse Führung, Kontrolle und Training als Herausforderung  

best of both worlds: 

Mix aus traditionellem und 

virtuellem Contact Center 

= CC Agenten = Home Office Agenten 

Stationäres Center 

Virtuelles 
Center 
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work@home: Praxiserprobter Ansatz (Drop-In-Center 50 bis 400 WAHA 
[work(at)home-Agent]). 

betriebliche	  Arbeitsstä=e	  (Drop-‐In-‐Center)	  

Zentrale	  Lage	  und	  gute	  Anbindung	  an	  
ÖPNV;	  anders	  als	  Call	  Center	  

außerbetriebliche	  Arbeitsstä=en	  

Einzugsgebiet	  für	  WAHAs	  ≤	  50	  km	  von	  der	  
Präsenzfläche	  en\ernt	  

§  Verteilung	  Arbeitszeit	  im	  Hybridmodell	  für	  
den	  Einsatz	  in	  der	  betrieblichen	  Arbeitsstä^e	  

§  Zielgruppe:	  Mitarbeiter	  mit	  sehr	  hoher	  
SelbstmoNvaNon,	  -‐disziplin	  &	  -‐organisaNon	  

§  Einsatz	  im	  work@home	  nicht	  ohne	  
vollständige/s	  Ausbildung	  und	  Training	  

§  MitarbeiterInnen	  mit	  Verantwortung	  für	  
Führung	  und	  Support	  unterliegen	  auch	  der	  
work@home-‐Eignung	  

§  Sicherstellung	  der	  infrastrukturellen	  und	  
technischen	  Anforderungen	  an	  den	  
work@home-‐Arbeitsplatz	  

§  Regelmäßige/s	  Teambuildung	  &-‐events	  

Hybrid	  aus	  zentralem	  Drop-‐In-‐Center	  und	  Home	  Office	  
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work@home setzt viel Vertrauen in die eigenen MitarbeiterInnen voraus und 
bedarf weiterer besonderer Rahmenbedingungen. 

Merkmale von work@home 

§  wann und wo ist nicht maßgeblich (?) 

§  im Vordergrund steht der Arbeitsbedarf, also 
Menge und Zeitpunkt (!) 

§  Flexibilität in Bezug auf den Ort des 
Arbeitsplatzes, die Zeit und die Dauer 

§  Einsatz virtueller Teams oder einzelner 
Spezialisten 

§  stationäre und mobile sowie Cloud-basierte 
Kommunikationstechnik 

§  Virtualisierte Prozesse (Führung, 
Steuerung, Knowledge Management, etc.) 

§  VERTRAUEN von allen Beteiligten 

Optimale Rahmen- 
bedingungen für 

work@home 

Flexible 
Karriere- 
möglichkeiten 

Innovative 
Arbeits- 
bedingungen 

Flexible 
Arbeits- 
zeiten 

Vertrauens- 
basierte 
Führung 

Effektive 
Kollaboration 

Orts- 
unabhängige 
Arbeit 

Gelebte 
Ergebnis- 
orientierung 
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Handlungsfelder bei der Einführung work@home in Contact Centern 

Prozesse 

HR / Personal 

Kultur 

Organisation 

Technologie (ITK) 

Datenschutz 
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Datenschutz – überwindbare Hürden 

§  Geschäftsbesorgungsvertrag 

§  Vereinbarung über die 
Auftragsdatenverarbeitung i.S.d. 
§11 Abs. 2 Bundesdatenschutz-
gesetz (BDSG) – Verarbeitung von 
Kundendaten des Auftraggebers 

§  Ergänzungsvereinbarung ADV 
Telearbeit 

§  Vereinbarung über die 
Durchführung des Call Monitoring 
zum Zwecke der Qualitätssicherung 

§  Vereinbarung über die Möglichkeit 
der Gesprächsaufzeichnung zum 
Zwecke der Qualitätssicherung und 
Beweisführung 

Allgemeine 
Vertragsbeziehungen 

Au;ragnehm
er	  

Au;raggeber	  
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Empfehlungen für den technologischen und prozessualen Datenschutz 

Prozessualer Schutz Technologischer Schutz 

§  Harte Vorgaben an Arbeitsplatzvoraussetzungen inkl. 
ITK im Arbeitsvertrag (Ergänzungsvereinbarung 
Telearbeit) 

§  Erstauthentifizierung beinhaltet eine 360 Grad-Sicht 
des Arbeitszimmers - virtuell oder durch eine vor-Ort-
Abnahme jeweils von einer fachkundigen Person 

§  Authentifizierungen über biometrische Daten 
(Sichtkontrolle als Abgleich zu einem Referenzbild) 
mittels Live-Video-Stream zu Beginn jeder Teilschicht 
durch einen Verantwortlichen 

§  Unregelmäßige (Folge-)Authentifizierung in laufenden 
Schichten durch einen Verantwortlichen 

§  Unregelmäßige Kontaktaufnahmen durch die 
Führungskraft bei Videoanruf zum work@home-
Agenten (WAHA) 

§  regelmäßige Datenschutzschulungen 

§  Dokumentation Datenschutzrelevanter Prozesse 

§  . . . 

§  Verschlüsselungen bei Datenübertragungen 

§  Netzwerk- und Datensicherheit 

§  Nutzung von Technologien, die folgende Funktionen 
verhindern: 

§  copy-and-paste-Funktion 

§  Erstellung von Screenshots 

§  Ausführung von Keyloggern 

§  Ausführung anderer virtueller Arbeitsumgebungen 

§  Ausführung anderer Programme, die die Sicherheit 
gefährden 

§  Ausführung des Task-Managers 

§  Ausführung von Fernwartungsprogrammen 

§  Individuelle Rechte-Profil-Verwaltung für jeden 
work@home-Agenten 

§  Einsatz von One-Time-Passwörtern 

§  . . . 
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Organisation - Zentralisierung vs. Dezentralisierung 
Prozesse – welche müssen und welche können virtualisiert werden?  

1st Level Support ITK 
§  Wie bekommt man einen WAHA arbeitsfähig (ITK)? 
§  Wie priorisiert man Störungsanfragen der WAHA? 
§  Wie handhabt man Störungen der AG-Systeme oder 

ITK-Systeme, wer wird wann, wie über welchen Kanal 
informiert? SLA? 

§  Welche Dokumentation/Prozesse ist/sind sinnvoll für 
(Verhaltens-) änderungen oder Sanktionen bei den 
Agenten (WAHA), die ITK-Systeme, die Auftraggeber- 
und anderen Produktionssystemen? 

§  Wie gestaltet man Schnittstellen zu Systemlieferanten 
und interner IT, um präventiv weitere Produktionsausfälle 
zu vermeiden bzw. für ein Bugfixing ? 

§  . . . 

Datenschutz 
§  Wie findet die Erstauthentifizierung statt, was ist zu 

beachten, wie erfolgt die Dokumentation, welcher 
Freigabeprozess? 

§  Produktionsstopp bei einem „Massenstart“? 
§  Wie muss der Prozess „Datenschutz“ prozessual und 

technologisch abgebildet werden? 
§  Priorisierung Störungsanfragen vs. Authentifizierung? 
§  Wie überwacht man einen möglichen Identitätswechsel 

in einer laufenden Produktion/Schicht? 
§  Das „informelle Selbstbestimmungsrecht“ vs. 

Datenschutz? 
§  . . . 

Performance 
§  Wie müssen die Prozesse gestaltet werden bei 

§  System-Kickout des WAHA, 
§  hoher AHT, 
§  inhaltlichen Fragen des WAHA, 
§  Auffälligkeiten im Wechsel von Systemstatus, 
§  Logins eines WAHA vs. PEP/Schichtplanung, 
§  Verspätungen, Abwesenheiten und Fehlzeiten 

von WAHA, 
§  Systemstörungen, 
§  Peak- und Flautenalarm? 

§  . . . 

Informationsmanagement und 
Unternehmenskultur? 
§  Wie gestaltet man „die tägliche Schnittstelle“ zwischen 

Unternehmen und WAHA? 
§  Wie steuert man prozessuale und/oder systemische 

Intraday-Veränderungen ein? 
§  Wie wird der eConcierge ein Botschafter und Beteiligter 

in den Prozessen Qualitätssicherung und Führung? 
§  Wie viel Weisungsbefugnis hat ein eConcierge und in 

welchen Themen? 
§  Wie löst man das Spannungsfeld zwischen 

„persönlichen Sympathien“ und den Pflichten aus den 
datenschutzrechtlichen Pflichten? 

§  . . . 

vs. 
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ITK – wie finde ich die richtige Technologie für die Virtualisierung von 
Organisationen und Prozessen? 

Betriebsprozesse

Supportprozesse

Administration Datenschutz Informations-
management

Internal Social 
NetworkUHD

Forecast-
Management PEP

Steuerung

AnalyseReportingProduktion

Qualitäts-
sicherung

Administration Datenschutz Informations-
management

UHD Internal Social 
Network

!  Stammdaten(WAHA(
!  Parametrisierung(Services(
!  Schni5stellen(zur(Personal9

administra:on((Zeiterfassung,(
Vergütung,(etc.)(

!  Rollen/Rechte(
!  ACD9Funk:onalitäten(
!  Anbindung(AG9Systeme(
!  .(.(.(

!  Prozessualer(und(systemischer(
Datenschutz(

!  Verschlüsselung/
Passwortverfahren(

!  Authen:fizierungsverfahren(
!  .(.(.(

!  Veröffentlichung(und(Status(
Unternehmens9/
Projek:nforma:onen(

!  Individualkommunika:on(
!  Real:me9Kommunika:on(
!  Benachrich:gungskanäle(
!  .(.(.(

!  Systemvoraussetzzungen(WAHA(
!  Diagnosetools(WAHA/

eConcierge(
!  Incident(Management(
!  .(.(.(

!  ChaWunk:on(Team/Division/
Funk:ons9Clusterung(

!  BR9Funk:on(
!  Tauschbörse/Schwarzes(Bre5(
!  .(.(.(

Bewertung 
der vorhandenen und angebotenen Systeme Definition der Anforderungen 

Schematische Darstellung am Beispiel der Auswahl eines CRM-Systems 
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Wie finde ich das richtige Personal? 

Warum? 

Die entscheidende Frage ist das Motiv! 

§  Entfernung zum Arbeitsort 

§  Veränderung der persönlichen Verhältnisse (Umzug, 
Familienzuwachs, Berufssituation, etc.) 

§  Pflegefall in der Familie oder Partnerschaft 

§  eigene gesundheitliche Herausforderungen 

§  begrenzte Mobilität 

§  . . . 

What‘s your pain?  
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Der Schlüssel zum Erfolg ist ein professionelles Projektmanagement! 

§  Projektinitialisierung. 
§  Durchführung Kickoff 

§  Abstimmung der 
Rahmenbedingungen im 
Projekt. 

§  Definition des Ist-
Zustandes. 

§  Abstimmung Projekt-
organisation und Projekt-
verantwortlichkeiten. 

§  Festlegung des Scopes 
und des Zielbildes. 

§  Erstellung Projektplan inkl. 
Arbeitspakete. 

§  . . . 

§  Definition der Ziel-
Organisation, der Prozesse 
und Schnittstellen im Unter-
nehmen inkl. Festlegung 
von Prozessownern. 

§  Technologie-/
Systemauswahl 

§  Erstellung 
arbeitsrechtlicher/-
vertraglicher Standards. 

§  Datensicherheitskonzept. 
§  Erstellung Testszenarien für 

x-wöchige Pilotierung 
§  Definition von work@home-

KPI und deren Überführung 
in ein Berichtssystem. 

§  Erste Präsentation der 
Ergebnisse und bei Bedarf 
Commitment zur weiteren 
Vertiefung. 

§  . . . 

§  Erstellung der 
Dokumentation (Workshop-
Ergebnisse, 
Prozesshandbuch und 
Organigramm der 
work@home-Organisation). 

§  Projektmanagement 
(Statusberichte, 
Projektpläne) 

§  . . . 

Konzeption Dokumentation Projektinitialisierung 
& Scope 

1 2 4 

§  Regelmäßige Reviewtermine 
innerhalb der nächsten 12 
Monate nach Projekt-
abschluss (nach Ende der x-
wöchigen Testphase) 

§  Supervision und 
Anpassungen der etablierten 
Strukturen und Prozesse aus 
identifizierten Marktrends, 
gesetzlichen und regulativen 
Vorgaben sowie aus 
vergleichbaren Projekten 

§  Empowerment der 
work@home-Organisation 
bzgl. der Anpassungen 

§  . . . 

Review und Supervision 

5 

§  Gewinnung von mindestens 
n Work At Home Agenten 
(WAHA) für Pilotierung. 

§  Übertragung der 
Erkenntnisse auf weiteren 
Rollout durch Iteration. 

§  Einrichtung/
Parametrisierung 
work@home-System(e). 

§  Datenschutzschulung 
„Telearbeit“  (Schulungs-
unterlagen und 
Durchführung). 

§  Reporting - Anpassung bzw. 
Umsetzung Anforderungen. 

§  Umsetzung der 
Testszenarien 

§  Entwicklung einer 
Entscheidermatrix 
„work@home“ (welche 
Prozesse, welche Kunden). 

§  Befähigung der Prozess-
owner. 

§  Handlungsempfehlung zum 
Rollout im Gesamt-
unternehmen 

§  . . . 

Pilotierung/Betrieb 

3 
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Alternierende Telearbeit (work@home) im Contact Center führt zu echtem 
Effizienzgewinn. (Zielerreichung in Abhängigkeit von der Ausgangssituation)  

§  Prozesskostensenkung / Effizienzsteigerung durch Virtualität 
§  Reduzierung von Leerkapazitäten in der Personaleinsatzplanung (PEP) 
§  Transparenz und Realtime-Performance 
§  Steuerung von QS-Maßnahmen durch eLearning in Leerzeiten 

Ø 5-15% 
höhere 

Produktivität 
Produktivität 

§  WAHA mit sehr hoher Selbstorganisation, -motivation, -disziplin 
§  Flexible Arbeitszeiten 
§  Reduzierung von Ansteckungsquellen 

Ø Senkung um 
10-20 %-Punkte     

pro Monat 
Krankenquote 

§  Geringere Fluktuationsquoten durch höhere Mitarbeiterbindung 
§  Motive der WAHA 
§  Zeit- und Kostenersparnis für Wegfall der Fahrten zur Arbeitsstätte 

Ø Senkung um 
bis zu 50% p.a. Fluktuation 

§  Optimierung der Cross & Upsell Quote durch Mitarbeitertyp, verbesserte 
Arbeitsumgebung, Konzentration, Bedarfsplanung 

Ø 3-6% 
höhere XS/US Cross- / Upsell 

§  Flexibilität und Qualität in der Leistungserbringung 
§  Mitarbeiterzufriedenheit 
§  Außenwirkung und Innovationskraft 
§  Kostenreduzierung und Zeitersparnis im Rekrutierungsprozess 

Operations 

§  Senkung der Infrastrukturkosten 
§  Upside-Potential im BYOD-Modell (IT / Hardware) 

bis zu 60% Infrastrukturkosten 

k.A. 
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work@home unterstützt den für Kundenservice Verantwortlichen durch mehr 
Unabhängigkeit gegenüber externen DL und bessere Kostenkontrolle. 

Dienstleister 

Auftraggeber 

Dienstleister 

Auftraggeber 

bisher 

neu 

Flexibilität	   Kapazitäten	   Budget	  

bisher neu 

Kunden- 
kontakte 

Kapazität 
in h 

Kunden- 
kontakte 

Kapazität 
in h 

normaler 
Angestellter WAHA 

bisher neu 

externer Kundenservice interner Kundenservice 

§  höhere FFR durch Nutzung des 
vorhandenen internen Know hows 

§  bessere Qualität durch Reduzierung 
Fluktuation, Rekrutierung, Aufbau 
Routine, internes Know how 

§  Kostenreduzierung und Budget-
entlastung (u.a. Flexibilität, Bedarfs-
orientierung, Reduzierung der Leer-
kapazität und somit der Kompen-
sationspflicht gegenüber externen 
DL) 

§  Reduzierung Wahlwiederholer oder 
ein Ausweichen auf asynchrone 
Kanäle 

§  . . . 

- Schematische Darstellung - 
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Vorteile aus Sicht der unterschiedlichen Interessensgruppen. 

Auftraggeber Arbeitgeber Mitarbeiter 

§  Verfügbarkeit flexibler Kapazitäten 
im Planungsprozess 
(bedarfsgerechte Skalierbarkeit) 

§  Kurzfristig zusätzlich verfügbare  
Kapazitäten (On-Demand) bei 
ungeplanten Bedarfen 

§  Kostenersparnis: keine bzw. nur 
geringe Kompensation von Bereit-
zeiten, Leer- und Überkapazitäten 

§  Innovative Technologie garantiert 
Datenschutz und Datensicherheit 

§  Qualität 

§  Realtime-Performance 

§  Nutzung neuer komplexer Skills 

§  . . . 

§  Verfügbarkeit flexibler Kapazitäten 
im Planungsprozess 
(bedarfsgerechte Skalierbarkeit) 

§  Neue Rekrutierungspotentiale 

§  Geringere Fluktuationsquoten / 
höhere Mitarbeiterbindung 

§  Erweiterung der Wertschöpfungs-
kette durch neue Skills bzw. 
Innovationspartnerschaften 

§  Erhöhung Zufriedenheit 
bestehender Auftraggeber und 
Gewinnung neuer Auftraggeber 

§  Kostensenkung und Effizienz-
steigerung 

§  . . . 

§  Flexible Arbeitszeiten 

§  Maximale Vereinbarkeit von 
Familie und Beruf 

§  Zusatzeinkommen, insbesondere 
durch Möglichkeit eines Minijob 
(max. 450 €/Monat) 

§  Reduzierung von Zeit und Kosten 
für Wege zur / von Arbeitsstätte 

§  Honorierung der Leistungskultur 

§  Hohe Mitarbeitermotivation 

§  Option neuer Führungs- und 
Fachkarrieren 

§  . . . 
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Gerne stehe ich Ihnen für eine weiterführende Diskussion zur Verfügung. 

Mögliche	  Gesprächsinhalte	  könnten	  sein	  .	  .	  .	  

§  . . . wie sieht ein erfolgreicher Projektansatz und somit die Umsetzung von work@home aus? 

§  . . . wo finde ich die richtige Technologie für die Umsetzung von work@home? 

§  . . . welcher externe Dienstleister mit virtueller Organisation ist der richtige Partner? 

§  . . . welche Vorteile hat BYOD und welche Vorteile hat der Einsatz von Company Devices? 

§  . . . eLearning als zentraler Erfolgstreiber für die Erreichung der Qualitäts- und Produktivitätsziele. 

§  . . . welche Arbeitszeit- und Arbeitsvertragsmodelle sind möglich? 

§  . . . 
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Herzlichen Dank für Ihre Aufmerksamkeit! 
 

Sie wollen mehr wissen? 
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Aktuelles zum Thema work@home unter www.virtcom.de 
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Studien, News und Informationen zu Telearbeit, work@home, eLearning: 

Twi=er	  @virtcom360	  
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Urheberrecht und Vertraulichkeit 

u  Dieses Dokument und die darin enthaltenen 
Informationen sind urheberrechtlich geschützt. 
Dieses Dokument beinhaltet Betriebs- und 
Geschäftsgeheimnisse sowie sonstige 
vertrauliche Informationen des Verfassers. 

u  Diese Informationen dürfen nur von den 
zuständigen Personen innerhalb der internen 
Organisation des Empfängers verarbeitet 
we rden , wenn d i ese i h re r se i t s zu r 
Vertraulichkeit verpflichtet sind. Dieses 
Dokument und die darin enthaltenen 
Informationen dürfen nur mit schriftlicher 
Einwilligung des Verfassers Dritten zugänglich 
gemacht werden. 

u  Sofern die mit diesen Dokumenten verfolgten 
Zwecke erfüllt sind oder nicht weiter verfolgt 
werden, sind diese Dokumente und alle ggf. 
davon erstellten Kopien dem Verfasser auf 
erstes Verlangen zurückzugeben. 

Jens Mühlberg 
Management Consultant 
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