40  PERSONAL

Ein kompetenter Callcenter-
Leiter mit Berufserfahrung und
Fuhrungsqualitaten gehdrt ohne
Frage zu den Wunschkandidaten .
eines Dienstleisters. Wenn dieser :
aber zwei kleine Kinder und ein
Eigenheim etwas auBerhalb der Stadt
hat, miissen Sie mehr als nur ein
Top-Gehalt bieten, um ihn fiir sich

zu gewinnen. Eine mehrsprachige
Agentin mit Auslandserfahrung in

China ware genau das Richtige,

wenn man einen Kunden mit |
Geschaftspartnern in USA und Fernost i
perfekt betreuen mochte. Doch

was, wenn die Wunschkandidatin

gerade zwei Monate zuvor Mutter
geworden ist? Das Durchschnittsalter

von Callcenter-Agenten liegt bei

weit unter 30 Jahren. Das ist nicht
gerade das Alter, in dem man sich

nach der Ruhe auf dem Lande sehnt.
Unternehmen mit dem Sitz ,,irgendwo

in der Pampa” sind dann selten das
Traumziel — jedenfalls nicht, wenn

in kulturell und gesellschaftlich
attraktiveren Lagen genug Jobs

geboten werden. Wie kriegt man sie,

die qualifizierten Bewerber, an die

sich sonst keiner herantraut, weil sie

| Anspriiche haben — Familienvater,

die so gerne piinktlich Feierabend
machen wollen, Miitter, die

wegen kranker Kinder 6fter mal

zu Hause bleiben missen, junge
kommunikationsbegeisterte Agenten,

| die aber am liebsten in den Kultur-

und Partymetropolen leben und

arbeiten wollen?
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Employer Branding ist inzwischen in den meisten Un-
ternehmen fest etabliert und zudem unverzichtbar, wenn
sie sich fiir den Arbeitsmarkt attraktiv — eben zur Mar-
ke - machen wollen. Gerade die Branche der Callcenter-
Dienstleister erfahrt derzeit einen grofien Wandel, hier
wird mehr qualifiziertes Personal gesucht als je zuvor, um
exzellenten Kundenservice zu bieten. Aktuell sind trotz
Near- und Offshoring' ca. 20.000 Arbeitsplitze nicht be-
setzt. Da werden also Karrierewege ausgebaut, flexible
Arbeitszeiten angeboten, Weiterbildungen und Aufbau-
studiengdnge finanziert. Auch die eigene Unternehmens-
kultur wird modernisiert mit Teamevents und Benefits?.
Aber an die Konigsdisziplin wagen sich nur wenige, fiir
die braucht es Willen, Engagement und Vertrauen: Arbei-
ten im Homeoffice.

Natiirlich schlagen Sorgen und Bedenken hohe Wellen.
Wer als Chef gern die Kontrolle behalt, bekommt bei der
Idee leicht Bauchschmerzen. Man sieht sensible Daten vor
dem geistigen Auge ungeschiitzt fremdem Zugriff ausge-
setzt, unbesetzte Telefone, weil niemand den ptinktlichen
Dienstbeginn sicherstellen kann, fehlerhafte Dokumen-
te, auf die kein Abteilungsleiter ein Auge hat. SchliefSlich
sind Bedenken aber dazu da, angepackt und beseitigt zu
werden, denn Kunden und Arbeitsmarkt koénnten glei-
chermaflen profitieren. Es sind keine komplizierten Stu-
dien notwendig, um zu verstehen, warum Mitarbeiter mit
Homeoflice weniger Fehlzeiten verbuchen. Bei einer klei-
nen Grippe zum Beispiel ist nicht unbedingt die Schreib-
tischarbeit das Problem. Vielmehr sind es das frithe Auf-
stehen, das Warten auf den Bus bei eisigem Wind und
die Ansteckungsgefahr fiir die Kollegen. Aber auch ohne
Schnupfen haben Agenten mit der Homeoflice-Option al-

B WEGFALL DES
ARBEITSWEGES

lein schon durch den Wegfall des Arbeitsweges einen ech-
ten Anreiz, bei einem Callcenter-Dienstleister zu arbeiten.
Gerade in den unteren Einkommensklassen konnen die
Kosten fiir die Fahrt zur Arbeit durchaus eine Belastung
darstellen. Und wenn man sich klar macht, wo man am
ehesten effizient arbeitet - namlich da, wo man sich wohl
fithlt - dann kommt man auch hier schnell auf die Vor-

teile. Sie brauchen Ihren Mitarbeitern keine Biiros nach

1: (engl. Nahverlagerung und Auslagerung), Auslagerung unternehmerischer Tatigkei-
ten ins Ausland

2: auch Fringe Benefits, (engl. Sachbeziige), Leistungen des Arbeitgebers an den Ar-
beitnehmer, die nicht in Geld bestehen
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individuellen Bediirfnissen einrichten. Das haben diese
doch schon selbst getan! Von der kleinen Schreibtischecke
im eigenen Schlafzimmer bis hin zum ausgebauten Dach-
studio mit allen technischen Raffinessen, Besprechungs-
ecke und Kaffeekiiche haben sich die meisten ihr eigenes
kleines Refugium zu Hause lingst geschaffen. Dort, wo
ein offenes Fenster keinen fréstelnden Schreibtischnach-
barn stort, der Raucher ungehemmt konsumieren kann,
da wo man sich auch ohne High Heels oder Krawatte
wohlfithlen darf. Na, wenn das nicht attraktiv klingt! An-
sonsten liegen die Vorteile fiir den Dienstleister aber auch
fir seine Klienten auf der Hand. Denkt man zum Beispiel
an die mogliche Flexibilitdt, um sowohl auf tagesbedingte
Peaks, als auch auf saisonale Schwankungen optimal re-
agieren zu konnen. Durch den Wegfall des Arbeitsweges
wird eine flexiblere Schichtplanung méglich, die auf die
individuellen Kundenbediirfnisse zugeschnitten werden
kann. Spitestens das sollte auch beim letzten Zweifler
punkten. Wer also sein Unternehmen und die Technik
nicht Homeoffice-kompatibel macht, wird bald nur noch
in der 2. Liga spielen — bei der Rekrutierung von Personal
buchstéiblich nur noch in der Regionalliga. Callcenter-
Dienstleister sind kiinftig gut beraten, die Triimpfe der
Homeoffice-Kompetenz auszuspielen, um den Klienten
Kundenkommunikation auf hochstem Niveau bieten zu
kénnen.

Dennoch ist es schwer, ein Unternehmen zu finden, in
dem das ,,Zu-Hause-Bleiben zum guten Arbeitsalltag ge-
hort. Zu oft noch schreckt man vor den Herausforderun-
gen bei der Umsetzung zuriick. Zu selten wird das Thema
Homeoflice ausreichend gut vorbereitet und angeleitet. Es
geht am Ende doch nicht nur darum, den Platz zu wech-
seln — vielmehr verdndert der Homeworker seinen kom-
pletten Lebensstil und dem muss entsprechend Rechnung
getragen werden. Geschieht dies nicht, gehen die vielen
positiven Effekte verloren und die oben beschriebenen
Pessimisten bleiben im Recht, mithsam erkdmpfte Home-
office- Arbeitsplétze werden wieder abgeschaftt.

SQUT hat dennoch ein Unternehmen gefunden, in dem
das Homeoffice nicht nur den Mitarbeitern angeboten,
sondern als Qualitdtsmerkmal dem Klienten gegeniiber
sogar besonders hervorgehoben wird. Wir fragten bei
Christian Steinebach, Managing Director bei der Sitel
GmbH, einem der Weltmarktfithrer im Bereich Outsour-
cing von Kundendienstleistungen, nach, wie die Umset-
zung gelungen ist und ob die Pessimisten nicht doch ein

klein wenig Recht haben kénnten.



SQUT: Wie lange bieten Sie lhren Mitarbeitern schon
das Homeoffice an und was war ausschlaggebend
fiir diesen Schritt?

Christian Steinebach: Die erste Umsetzung des Homeoffi-
ces fiir einen Teil der Agenten erfolgte in den USA. Dort
wird das Programm, das bei uns Site]l Work@Home So-
lutions heif3t, bereits seit 2008 erfolgreich fiir mittlerwei-
le acht Kunden aus fiinf Branchen eingesetzt. Bei uns in
Deutschland arbeiten wir aktuell fiir zwei unserer Kunden
an der konkreten Umsetzung von Work@Home Solu-
tions. Die Entscheidung fiir das Homeoffice fiel aus ganz
naheliegenden Griinden. Als innovativer Dienstleistungs-
anbieter miissen wir uns an die Bediirfnisse eines sich
wandelnden Marktes anpassen. Dazu sind Arbeitsmodelle
gefordert, von denen Klienten und Arbeitsmarkt gleicher-

maflen profitieren. Derzeit sind in der ContactCenter-

33 20.000 STELLEN
UNBESETZT k&

Branche 20.000 Stellen unbesetzt. Gleichzeitig erwarten
unsere Klienten von uns ein hohes Service Level, das zum
groflen Teil nur durch qualifiziertes Personal sicherge-
stellt werden kann. Diesen Spagat gilt es, durch ganz neue
Ansitze und Ideen zu meistern. Wir erschliefSen uns also
neue Zielgruppen wie Miitter oder Viter mit Kindern,
Fachkrifte in landlichen Gegenden oder Mitarbeiter, die
aus korperlichen oder sonstigen Griinden nicht ins Biiro
kommen konnen. So werden wir fiir Arbeitnehmer at-

traktiv, die sich sonst nicht fiir uns entschieden hatten.

SQUT: Skeptiker befiirchten Kontrollverlust und
nachlassenden Einsatz der Mitarbeiter im Homeof-
fice. lhre Erfahrungen?

Christian Steinebach: Die Erfahrungswerte in den USA
sind duflerst positiv. Die Leistungen der Mitarbeiter im
Homeoflice zeigen sich am besten anhand der KPIs* wie
Qualitat, Sicherheit, Flexibilitat und Kosteneffizienz, die
diejenigen der Inhouse-Kollegen oft sogar iibertreffen.
Schlechte Erfahrungen oder gar einen Kontrollverlust
kénnen wir bislang nicht feststellen. Vielmehr geht es uns
darum, die Mitarbeiter, die von zuhause arbeiten, durch
verschiedene Anreize besonders zu motivieren. Dazu

zdhlen kleine Aufmerksamkeiten oder Auszeichnungen

3: Abkiirzung fiir ,Key Performance Indicator” (engl. Leistungskennzahl); erhobene
Daten zur Messung des Erfiillungsgrades wichtiger Zielsetzungen eines Unterneh-
mens oder einer Organisation
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(nicht nur in finanzieller Form) fir besondere erbrachte
Leistungen. Diese Wertschitzung des Arbeitseinsatzes,
nicht nur der Home Agents, trigt zu deren weiterer Mo-
tivation bei. Fiir unsere Home Agents nutzen wir zudem
einen standardisierten Management Prozess, der uns die
kontinuierliche Priifung der Arbeitsergebnisse ermog-
licht. SKEP (Skills Knowledge Enhancement Plan) ist ein
Prozess, tiber den die Interaktionen der Agenten nach
vordefinierten KPIs kontinuierlich ausgewertet und wei-
terentwickelt werden. Die zustindigen Manager haben
jederzeit Einblick in die Performance der Agenten und
kénnen so jederzeit geeignete Verbesserungsmafinahmen

entwickeln und implementieren.

SQUT:Wiel6sen Sie das Problem der Datensicherheit?
Christian Steinebach: Datensicherheit beginnt bei uns
vor allem bei der Auswahl des Personals. Bereits bei der
Rekrutierung der Mitarbeiter wird sehr viel Wert darauf
gelegt, dass diese den beruflichen aber auch charakterli-
chen Anforderungen entsprechen, die wir an einen Home
Agent stellen. Auch miissen Homeoffice und Arbeitsplatz-
gestaltung strikte Vorgaben erfiillen. Agenten miissen
tiber einen abschliefSbaren Arbeitsraum verfiigen, Moni-
tore miissen so platziert werden, dass sie nicht von auflen
einsehbar sind. Hier gibt es eine Reihe weiterer Vorgaben,
die zu erfiillen sind. Natiirlich wird Sicherheit auch durch
technische Standards gewihrleistet. So kénnen sensible
Kundendaten durch einen Voice Service aufgenommen
werden, bevor der Kunde tiberhaupt zum Agenten durch-
gestellt wird. Dartiber hinaus garantieren Cloud-Dienste,
Verschliisselungsprogramme,  Authentifizierungstech-
nologien, Kontrolle der IP-Adresse und der Identitdt der
Agenten sowie Mitschnitte der Interaktionen die nétige
Sicherheit. Hier in die technischen Einzelheiten zu gehen,
wiirde zu weit fithren. Ein Zugrift auf sensible Daten so-

wie eine Kopie davon ist jedenfalls keinesfalls moglich.

SQUT: Wie arbeiten Teams trotz Homeoffice zusam-
men? Geht das iiberhaupt?

Christian Steinebach: Moderne Technik erméglicht eine
grenzenlose Zusammenarbeit iiber die physische Anwe-
senheit der Einzelnen hinaus. Der grofle Vorteil bei der
Zusammenstellung von Kundenteams ist, dass wir aus
der Anzahl aller Home Agents die fiir das Projekt am
besten qualifizierten herauspicken und so ein homoge-
nes und schlagkriftiges Team aufbauen kénnen. Wir sind

nicht mehr limitiert durch eine beschrinkte Zahl von

»
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JJ EIN HOMOGENES UND
SCHLAGKRAFTIGES TEAM k&

Mitarbeitern an einem Standort oder die dort abgebilde-
ten Qualifikationen. Spezielle Vorgaben im Hinblick auf
bestimmte Qualifikationen wie im Healthcare- oder Fi-
nanzbereich konnen so viel besser bedient werden. In der
Team-Dynamik haben wir keine grofien Unterschiede zur

Inhouse-Losung festgestellt.

SQUT: Nicht unwesentlich fiir die Mitarbeiterzufrie-
denheit ist die soziale Komponente. Gemeinsames
Mittagessen, der Schnack am Kaffeeautomaten...
vereinsamt man nicht ohne diese Kontakte?

Christian Steinebach: Das ist richtig. Ob zuhause oder im
ContactCenter, Mitglied des Teams zu sein, ist elemen-
tar. Daher wurden viele Mafinahmen eingefiihrt, die den
Home Agents zeigen, dass auch sie ein wichtiger Teil des
Ganzen sind. Das beginnt bei Newslettern, geht iiber tig-
liche Teambesprechungen, geteilte Videos, Teamportale
mit personlichen Bereichen, bis hin zu einer Chat-basier-

ten virtuellen Kantine.

SQUT: Fiir viele spielt die Professionalitat der Umge-
bung eine wesentliche Rolle fiir Konzentration, Mo-
tivation und Disziplin. Doch was ist mit bellenden
Hunden, schreienden Kindern, Klingeln an der Tiir?

99 HAUSTIERE,
TURKLINGELN UND
FAMILIENMITGLIEDER &

Christian Steinebach: Ablenkungen gibt es iiberall. So
wie die Tiirklingel, kann den Agenten auch eine Frage des
Kollegen vom Nachbarplatz irritieren. Statt Hundegebell
oder Kindergeschrei konnen Tastaturgerdusche oder Tele-
fonate der anderen Mitarbeiter ebenfalls fiir Konzentrati-
onsschwichen sorgen. Jedoch muss gerade im Homeoflice
vermeidbaren Storgerduschen der Umgebung vorgebeugt
werden, damit sie keinen Einfluss auf die Professionalitdt
und Arbeitsqualitat haben. Zu vermeidbaren Gerauschen
zahlen nun einmal Mobiltelefone, Fernseher, Musik aber
auch Haustiere, Tiirklingeln und Familienmitglieder.
Auch hier gibt es strikte Vorgaben. Die Konzentration auf
den Kunden steht absolut im Fokus. In punkto Konzen-

tration, Motivation und Disziplin sind aus unserer Sicht
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weitere Faktoren ganz entscheidend wie die generelle Mit-

arbeiterzufriedenheit, die beim Home Agent durch die
gewonnene Flexibilitdt und die personlichen Freiheiten in

den eigenen vier Wianden positiv beeinflusst wird.

SQUT: Wie erklaren Sie sich, dass sich Ihr Qualitatsle-
vel seit Einfiihrung des Homeoffices nicht nur gehal-
ten, sondern sich sogar verbessert hat?

Christian Steinebach: Generell profitieren alle von dieser
Losung: der Klient, der Agent und natiirlich auch wir. Das
allein ist schon ein Mehrwert. Im Einzelnen lassen sich die
sehr guten Ergebnisse auf mehrere Komponenten zurtick-
fithren. So konnen wir, zugeschnitten auf den Bedarf des
Klienten, die Qualitdt durch optimal aufgestellte und aus-
gebildete Teams fiir ein Projekt steigern. Flexible Arbeits-
zeiten ermoglichen uns auflerdem Peaks im Tagesablauf
durch flexible Schichten zu begegnen oder saisonale Spit-
zen bestmoglich abzufangen und wirken sich natiirlich
auch positiv auf die Kosten aus. SchlieSlich tragt die Mo-
tivation der Agenten entscheidend zur Servicesteigerung
bei. Das alles fiihrt zu verbesserter Performance.

SQUT: Wie bereiten Sie Home Worker auf ihre Tatig-
keit vor, wie begleiten Sie sie und wie statten Sie sie
aus?

Christian Steinebach: Ein Training fiir Home Agents un-
terscheidet sich nicht wesentlich von dem Training der
Inhouse Agenten. Grofiter Unterschied ist ein auf e-Lear-
ning und e-Coaching basierendes, virtuelles Klassenzim-
mer, in dem sich die Agenten tiber integrierte Video- und
Audio-Kanile treffen. Hier werden kundenspezifische
Szenarien simuliert, individuell und in der Gruppe be-
arbeitet und die Ergebnisse diskutiert. Im Arbeitsalltag
setzen wir auf unseren eigens entwickelten, standardisier-
ten Management Prozess SKEP, wie bereits erwahnt. Da
die technischen Anforderungen an das Equipment sehr
spezifisch sind, stellt Sitel die entsprechende Ausriistung
auch zur Verfigung. Lediglich der DSL- oder Breitband-
Internetanschluss muss von Home Agents selbst gestellt
werden. Unter Umstianden muss dieser auch an Sitels Si-

cherheitsvorgaben angepasst werden.

SQUT: Auch wenn es noch so verlockend klingt, im
Jogginganzug und mit Laptop auf den Knien gemiit-
lich auf dem Sofa sitzen - ist das Arbeiten im Home-
office wirklich fiir jeden geeignet?

Christian Steinebach: Das sicherlich nicht. Neben beson-

deren beruflichen und charakterlichen Voraussetzungen




miissen Home Agents natiirlich auch spezielle individu-
elle Eigenschaften vorweisen. Die Fahigkeit des Multitas-
kings ist hier eine dieser besonderen Stirken. Aber auch

die rdumlichen Voraussetzungen miissen gegeben sein:

93 ARBEIT VON EINEM
HOTSPOT IM
STRASSENCAFE &6

Die Arbeit von einem Hotspot im Straflencafe ist natiir-
lich nicht moglich. Ein Home Agent darf aber auch nicht
mit dem Laptop auf den Knien vom Sofa aus arbeiten. Wie
bereits gesagt: Ein fiir die Arbeitszeit ausschliellich zur
Verfiigung stehendes und abschlieflbares Zimmer sowie
ein Desktop-PC, der von keinem Fenster aus einsehbar ist,

sind strikte Voraussetzungen.

SQUT: Apropos gemiitlich. Friiher vertrat man ganz
nach dem Motto, Kleider machen Leute” die Ansicht,
fur perfekten Kundenservice am Telefon sollte man
so gekleidet sein, wie jemand der im personlichen
Kundenkontakt steht. Also doch besser Schlips und
Kragen auch zu Hause?

Christian Steinebach: Jeder Arbeitsplatz bedarf einer ge-
wissen Etikette oder Anzugsordnung. Das gilt fiir Banker
ebenso wie fiir Straflenmeister, Elektroinstallateure oder
Arzte. Da unsere Agenten keinen personlichen Kontakt
mit den Kunden haben, miissen sie auch Inhouse keinen
Anzug tragen. Das gilt selbstverstandlich auch fir die
Arbeit von zuhause. Eine Beeintrdchtigung der Leistung
der Agenten sehen wir durch ihre Kleidungswahl nicht.
Zu bedenken ist fiir Home Agents natiirlich der tégliche
Konferenz-Call mit den anderen Teammitgliedern. Es
versteht sich von selbst, dass man auch beim Kontakt mit
Kollegen und Vorgesetzten, auch von zuhause aus, eine

gewisse Kleiderordnung zu wahren hat.

SQUT: Wenn plotzlich ,der Laden brummt” - sind
Home Worker dann schneller oder schlechter ver-
fugbar als die Mitarbeiter vor Ort? Wie reagieren Sie
auf tagesbedingte Schwankungen?

Christian Steinebach: Ein sehr grofler Unterschied zur
Inhouse-Variante und vor allem der Vorteil von Sitel
Work@Home Solutions ist die enorme Flexibilitit. Al-
lein durch den Wegfall des taglichen Arbeitswegs sind

unsere Mitarbeiter wesentlich flexibler, was eine sehr
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schnelle Reaktionsmoglichkeit auf plétzlich auftretende
Situationen garantiert. Dariiber hinaus hat Sitel zu diesen
schon sehr beweglichen Arbeitszeiten die Moglichkeit,
die Schicht der Agenten nach vorne oder hinten zu ver-

schieben. Das ist insbesondere in Krisensituationen sehr
hilfreich.

SQUT: Welche Technologien miissen noch erfunden
werden, um das Arbeiten im Homeoffice perfekt zu
machen?

Christian Steinebach: Work@Home, beziehungsweise die
Arbeit von zuhause im Allgemeinen, wurde erst durch
flichendeckenden Breitbandzugriff, Voice Over IP oder
moderne Hardwaresysteme moglich gemacht. Dariiber
hinaus steigern bereits heute schon Technologien wie
virtuelle Trainingsprogramme oder gesicherte PCI/PII
Dateniibermittlungstools die Effizienz des Homeoffices.
Doch sicherlich gibt es noch einen enormen Entwick-
lungsfortschritt, der uns die tégliche Arbeit weiter erleich-
tern wird.

Sitel

Uber Sitel: Sitel ist einer der Weltmarktfithrer im Bereich
Outsourcing von Kundendienstleistungen. Das Unter-
nehmen kann auf mehr als 28 Jahre Erfahrung in dieser
Branche zuriickgreifen und wurde in der jahrlichen Studie
»Black Book of Outsourcing® von Datamonitor zwei Mal
als insgesamt bester Anbieter von Call-Center-Outsour-
cing-Diensten bewertet. Die iiber 58.000 Mitarbeiter von
Sitel sorgen dafiir, dass die Kunden mit einer vorherseh-
baren Rendite aus ihren Kundeninvestitionen rechnen
kénnen, indem sie die Kundenbindung verbessern und
Effizienz wie Umsitze steigern. Die von Sitel angebotenen
Losungen umfassen mehr als 114 Callcenter im Inland
sowie im benachbarten und ferneren Ausland, in 23 Lin-
dern in Nord- und Stidamerika, Europa, Afrika und im
asiatisch-pazifischen Raum. Das Unternehmen befindet
sich in Privatbesitz. Hauptanteilseigner ist das diversifi-

zierte kanadische Unternehmen Onex Corporation. m

Christian Steinebach

Managing Director
Deutschland, Osteuropa & Niederlande
bei der Sitel GmbH
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