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1. Einleitung

Ein Call-Center hat eine zentrale Verbindungsstellenfunktion zwischen Unternehmen und In-
teressenten bzw. Kunden.
Im Idealfall ist an 24 Stunden am Tag und an sieben Tagen in der Woche eine fernmundliche

Kommunikation zwischen Nachfrager und Anbieter moglich.

2. Motivation zur Einfuhrung eines Call-Centers

Zur Verbesserung der Kommunikation mit der Kundschaft setzen immer mehr Institutionen
auf Call-Center als ,virtuelle Visitenkarte“ des Hauses, dessen Einrichtung strategische Be-
deutung hat.

Nach Branchenerfahrungen lohnt schon bei zehn Mitarbeitern im Unternehmen, die tUberwie-
gend mit der Beantwortung eingehender Anrufe beschaftigt sind, die Einrichtung eines Call-

Centers.

3. Rahmenbedingungen

Bei Fragen der Implementierung von informations- und kommunikationstechnischen Syste-
men (IT bzw. luK) sind stets vorab Personal- und Managementaspekte zu erértern.

In einem ,ganzheitlichen® Ansatz ist also das System ,MENSCH“ / ,ORGANISATION® /
»,TECHNIK® zu analysieren (Istzustand) und ein Ziel im Sinne einer Sollkonzeption zu

entwickeln.

3.1 Organisatorische Aspekte

Erstellung einer Kosten-Nutzen-Analyse
Definition einer Aufgabenverteilung

Pflege und Entwicklung der Kundenbeziehung
Personalfragen

Einsatzplanerstellung

Einrichtung von Heimarbeitsplatzen
Datenschutzfragen

Einrichtung eines Back-Office

Datenverarbeitung und Kommunikation

vV ¥V ¥V ¥V ¥V VY V ¥V V Vv

Qualitatssicherung
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Struktur

Zugangsmoglichkeit

Erganzende Hard- und Softwaresysteme
Offentlichkeitsarbeit

vV V VYV V V

Implementierung

3.2 Technische Aspekte
Analyse der luK-Systeme

Umgang mit Anrufen in der ,Warteschlange’

Datensicherheit

vV V VYV Vv

Integration von Heimarbeitsplatzen

3.3 Herausforderungen an das Personal

Die ,lachelnde Stimme" am Telefon
Handlungsablaufe im Call-Center
datenbankgestitzte Kommunikation mit dem Kunden
Arbeitsumgebung in einem Call-Center
Personalbestand in Spitzenzeiten

Personalfluktuation oder ,Burn-out-Effekte”

vV VYV ¥V VYV V V VvV

Bestimmungen der ,Bildschirmarbeitsverordnung®

4. Checkliste fiir Call-Center-Arbeitsplatze

Bildschirm

Tastatur/Maus/Headset

Mobel

Raumgestaltung

Weitere Mallnahmen zum Gesundheitsschutz

Pausen- und Ausgleichszeiten

vV vV VvV VY VY VY V

Weiterfuhrende Literatur
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5. Berufsbilder und Tatigkeiten im Call-Center

Viele denken bei dem Begriff ,Call-Center noch an das ,Fraulein vom Amt‘ und die
klassische Telefonzentrale...

Dabei hat sich die Branche fur Telefondienstleistungen in den letzten Jahren grundlegend
gewandelt. Immer mehr Call-Center-Betreiber spezialisieren sich auf hochqualifizierte

Service-Leistungen und bendtigen dementsprechend gut ausgebildete Mitarbeiter:

Call-Center-Agent (passiv)
Call-Center-Agent (aktiv)
EDV-Spezialisten

Gruppenleiter, Teamleiter, Supervisor 0.a.

Projektleiter, Controller,Qualitatssicherungsmanager o.a.

vV V ¥V VYV VYV VY

Abteilungsleiter, Call-Center-Leiter, Mitglied der Geschéftsleitung 0.a.

Typische Leistungen / Aufgaben eines Call-Centers und seiner Belegschaft:

> Inbound-Service (Kundschaft ruft an)

> Outbound-Service (Kundschaft wird angerufen)

6. Funktionsprinzipien

Das Kernstlick eines Call-Centers ist eine digitale Kommunikationsanlage.

Ein Call-Center muss auch nicht unbedingt alle Agenten kdrperlich an einem Ort konzen-

trieren, eine dezentrale Verteilung in einem Unternehmen ist ebenso mdglich wie die Ein-

bindung von Telearbeitsplatzen.

7. Glossar der wichtigsten Begriffe

Abandoned call
Basic Rate Interface (BRI)
Call-by-call routing

vV V V V
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