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Zukunft der Call-Center

mitbestimmen

Neue Herausforderungen fir Betriebsrate
Fachtagung flur Interessenvertretungen und Interessierte
25. - 27. Oktober in Berlin

Forum 2 Betriebliche Herausforderungen
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Leitung der Arbeitsgruppe:

Karsten Lessing, Berater bei der TBSD NRW
Regionalstelle Diisseldorf

als Gast:
Michael Terzan, Triaton Command Center, Krefeld

Sy
%“"K&\s‘g Herzlich Willkommen!
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Leitséatze:

K oberste Prioritat im Call-Center hat die Erfiillung
von Kundenerwartungen an die Erreichbarkeit des
Call-Centers bzw. des Agenten (gilt hauptsdchlich
im inbound-Bereich).

K Speziell im Outbound hat die hdusliche
Erreichbarkeit die wohl héchste Prioritdt.
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Leitséatze:

K Deshalb gilt es, eine méglichst genaue und
weitreichende Kapazitdtsplanung zu haben
(Forecast) .

& oy
. o ia

K Bei kurzfristigen Anderungen, z.B.

- unvorhergesehene (nicht unvorhersehbarelll)
verdnderte Anruffrequenz (vor allem bei
knapper Personalbemessung)

- Vertretung bei iiberraschendem Ausfall eines
MA infolge Krankheit

wird auf eine (spontane) Flexibilitdtsbereitschaft

jedes einzelnen MA “gebaut”.
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Leitsatze:

K Dies alles ist nicht weit weg von “"KapovAz"
(kapazitdtsorientierte variable Arbeitszeit)
genauer gesagt: einzig der AG bestimmt, wann ein
MA zu arbeiten hat.

K Flexible Arbeitszeiten werden dann von den MA
mit ganz knappen bis gar keinen Vorlaufzeiten
“erwartet”.
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Leitsatze:

K

Verkauft wird das unter dem Mdntelchen der

flexiblen Arbeitszeitgestaltung
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Leitsatze:

K
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Wichtiges Instrument zur Arbeitszeitgestaltung
in Call-Centern ist die Schichtplanung, hinterlegt
mit einer mdglichst genauen Vorhersage des
Anrufaufkommens in den ndchsten 3 - 4 Wochen

(wenn geht noch ldnger!) / guter Forecastlll
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Leitsatze:

K

K
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Dies laBt sich nicht nur allein mit einem guten
EDV-Programm erreichen. Dazu gehdren auch
exakte und rechtzeitige Informationsweitergabe.

Flexibilitdt im Sinne der Beschdftigten heiflt bei
gutem Forecast (auch) die Mdaglichkeit zur
Angabe von persdnlichen Prdferenz-Arbeits-
zeiten und der Abgabe von Arbeitsfrei-
Wiinschen fiir einzelne Tage/Schichten.
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Leitsatze:

K Es gibt Betriebe, die sich zum Ziel setzen, 80 %
solcher Wiinsche zu erfiillen.

K Teilzeitkrdafte haben in Call-Centern eine
besonders hohe Bedeutung fiir gelungene
Schichtplangestaltung, da Spitzen in der
Anruffrequenz eher wenige Stunden als eine 8h-
Normalarbeitsschicht ausmachen.
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Leitsatze:

Teilzeitkrdfte, die sich aus persénlichen Griinden
(familigre, soziale, ausbildungstechnische oder
andere Verpflichtungen) fiir kiirzere Arbeits-
zeiten entschieden haben, haben haufiger
besondere persénliche Anforderungen an die
Schicht-Einsatzmdglichkeiten, da sie die ander-
weitigen Verpflichtungen mit der Arbeit im Call-
Center “unter einen Hut bringen” miissen.
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Leitfragen fiir die Diskussion:

A Welche Anforderungen sind an
Arbeitszeitmodelle in Call-Centern unter
besonderer Beriicksichtigung der MA-

Zufriedenheit zu stellen?
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Leitfragen fiir die Diskussion:

A Welche technisch-organisatorischen
Anforderungen sind bei der Planung von
Arbeitszeitmodellen mit einer hohen MA-
Zufriedenheit sonst noch zu

beriuicksichtigen?
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Leitfragen fiir die Diskussion:

A Welche Bedeutung konnen finanzielle
Anreize zur personlichen Flexibilitit haben?
z. B. zusitzliche Incentives/Mehr-verdienst
bei hohem Anrufauf-kommen und daraus
folgendem freiwilligen Bleiben iiber das

Normalarbeitszeit-Ende hinaus.
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Herzlichen Dank fii
Eure / Thre

Aufmerksamkeit !
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