Das Call Center des Dienstleisters dicall in Kalsdorf bei Graz betreut neben den Kunden des Logistikunternehmens Gebriider Weiss auch mittler-
weile Kunden aus der Telekommunikations-, Pharma- und Stahlbranche.

Die neue Starke des
Logistikgiganten

CAt-Award Osterreich

Gudrun Scharler trat vor zwei Jahren ihren Posten als verant-
wortliche Call Center-Managerin bei der dicall an. Ihr Ziel

damals: ein fur die Logistikbranche einzigartiges Service Cen-

ter zu etablieren. Seitdem hat sie einiges bewegt. Das Call Fachlich und persénlich
. . . . . geschulte Mitarbeiter haben
Center arbeitet heute fur viele unterschiedliche neue Kunden einen groBen Mehrwert fir

den Erfolg des Unternehmens.

und das mit groBem Erfolg.
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ie kommt sozusagen von ,ganz
S unten“. Mit grade 23 Jahren,

mitten im Medizinstudium, stief3
Gudrun Scharler auf das Angebot, als
Call Center-Agent anzufangen. Und
blieb der Branche treu. Sieben Jahre
spéter ist die zierliche Frau ,ganz
oben®: Chefin des Telemarketing-
Dienstleisters dicall aus Kalsdorf bei
Graz. Ausbilderin. Seminarleiterin.
Und nun Preistrégerin: Sie erhielt den
CAt-Award als ,,Call Center-Manager

des Jahres“ 2004 fiir Osterreich. Die
Jury zeichnete sie fiir den erfolgrei-
chen Ausbau von dicall aus: Noch vor
zwei Jahren, so Scharler, war das Call
Center des Logistikgiganten Gebrii-
der Weiss ,,das typische Front Desk
eines spezialisierten Dienstleisters®.

Entwicklung zum

professionellen Call Center
Der Wandel trat ein, als aus den
,netten Telefondamen® hochwertige

CCP: Headset statt Stetoskop. War
= der Wechsel gewohnungsbediirftig?
Scharler: Ich bin ja eher zufallig auf
sdie Moglichkeit gestoBen, wahrend
des Studiums als Call-Center-Agent zu
arbeiten. Die Branche hatte in der Of-
fentlichkeit ein eher negatives Image,
aber ich habe gerne mit Menschen zu
tun und hatte insofern keine Beriih-
rungsangste, eine ausreichende Schu-
lung erhielt ich ebenfalls. Mitunter war
es schwer, geduldig und freundlich zu
bleiben, wenn mir am Telefon wiiste Be-
schimpfungen entgegengeschleudert
wurden. Ich habe gelernt, dass man so
etwas nicht personlich nehmen darf.
Mir hat es ausgesprochen SpaB ge-
macht, als Agent zuarbeiten.

CCP: Mittlerweile bilden Sie kiinfti-
= ge Agents selbst aus: klassische
Schulung, aber auch Fiihrungs- und Per-
sonlichkeitsentwicklung.

Scharler: Es war mehr oder weniger
=ein Sprung ins kalte Wasser. Eine ers-
te Trainerausbildung hatte ich bereits,
aber sie anzuwenden kam mir nicht in
den Sinn. Bis man mich bei meinem da-
maligen Arbeitgeber fragte, ob ich es
probieren wollte. Ich gestehe, ich habe
vor Seminarbeginn total gezittert, aber
dann hat es wunderbar funktioniert.
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Heute, nach mehr als 600 Teil-
nehmern, die ich geschult
habe, ist die einstige Ner-
vositat einer angeneh-
men Spannung gewi-
chen: Wie werden die
Teilnehmer mit den In-
halten umgehen, wer
sitzt als Teilnehmer in
meinen Seminaren, wie
werde ich von der Grup-
pe angenommen ...

CCP: Die CAt-Jury be-
= grindete die Auszeichnung u.
a. mit den QualifizierungsmaBnahmen,
die Sie bei dicall eingeleitet hatten. Wie
wichtig ist die Ausbildung?

Scharler: Je besser die Mitarbeiter
sfachlich und persoénlich geschult sind,
umso mehr werden sie dem Unternehmen
gegenlber loyal sein und Kunden ge-
geniiber reprasentativ auftreten konnen.
Zudem haben wir darauf geachtet, dass
unsere Agents die Arbeit der anderen Kon-
zernabteilungen kennen — so haben bei-
spielsweise unsere Mitarbeiter die Zu-
stellfahrer begleitet, einfach um mal de-
ren Aufgabenfeld beobachten zu konnen.
Da sich die Aufgaben und Ablaufe mit neu-
en Produkten nattrlich andern, brauchen
wir permanent Schulungen.

CCP: Wie kam es tiberhaupt zu lhrem
= Wechsel zu dicall?

Scharler: Gebriider Weiss wollte ein (in-
nternes) Call Center aufbauen, und da bin
ich neugierig geworden. Zudem faszi-
nierte mich der Gedanke, sozusagen bei
Null anzufangen. AuBer einem kantigen,
wackligen Tisch und einer Topfpflanze
stand nichts in unserem zukiinftigen Biiror-

P

Spezialisten wurden, die mittlerwei-
le den gesamten Customer Care Ser-
vice des Konzerns eigenstiandig be-
treuen.

Das so entstandene Servicezentrum
ist nach Meinung der Call Center-
Managerin in der Logistikbranche
einzigartig. Die Agenten haben die
Software der Logistik auf ihrem Mo-
nitor, sodass sie in Bestellungen und
Zustellvorgdnge eingreifen konnen,
ohne die eigentlich zustdndige Fach-

Call Center-Leiterin des Tele-
marketing-Dienstleisters
dicall Gudrun Scharler
(0sterreichische Gewin-
nerin des CAt Awards
in 2004).

aum. Wir stellten 18
Leute ein und (iber-
nahmen die Kunden-
betreuung vom Paket-
dienst, der sich daraufhin
mehr der eigentlichen Aus-
lieferung widmen konnte. Mitt-
lerweile hat man fiir uns ein eigenes
Stockwerk dazugebaut, und unser Mit-
arbeiter- und Kundenstamm ist enorm
gewachsen.

CCP: Konzernintern hatten Sie zu

= Anfang Akzeptanzschwierigkeiten.
Scharler: Ich war oft entmutigt,
mnachdem ich festgestellt hatte, dass
es Widerstand gegen ein konzernin-
ternes Call Center gab. Wegen der feh-
lenden Schulung haftete uns konzer-
nintern das Klischee ,der freundlichen
Damen“ an: Konnen nichts, sind aber
am Telefon nett. Ich selbst war die ein-
zige Managerin mit Call Center-Erfah-
rung im Fihrungsteam. Alle unsere Mit-
arbeiter waren ebenfalls konzernfrem-
de Einsteiger — und schnell frus triert,
weil sie eigentlich nicht mehr machen
konnten, als pure Basisinformationen
an die Kunden weiterzuleiten. Eine 80
Prozent Fluktuationsrate war die Fol-
ge. Wir waren in der Logistikbranche
geboren worden, und es gab eine Un-
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sicherheit in manchen Konzernabtei-
lungen, wie bei jedem Change Prozess
in einem Unternehmen, dass wir Spe-
zialisten zustehende Aufgaben iber-
nehmen wiirden — und das schlechter
als diese. Die Konzernmitarbeiter konn-
ten mit dem dehnbaren Begriff Call
Center schlichtweg nichts anfangen.

CCP: Sie selbst waren die einzige
= Frauim Fihrungsteam. Ein Nachteil?
Scharler: Manchmal habe ich mirin
mder Tat gewlinscht, als Mann geboren
worden zu sein. Die Logistikbranche ist
eine Mannerdomane. Man muss keine
Feministin sein, um festzustellen, dass
es in unserem Unternehmen sehr we-
nige Frauen in Flihrungspositionen gibt.
Als Frau, die sich in einer Manner-
domane behaupten muss, merkt man
sehr schnell, dass bis zur Gleichbe-
rechtigung der Frauen noch einiges ge-
tan werden muss.

Interview

CCP: Umso mehr dirften Sie sich

= Uber den CAt-Award gefreut haben.

Scharler: Die Auszeichnung ist eine

=Bestatigung meiner Arbeit und hat

mich personlich fir alle Widrigkeiten
der letzten vier Jahre entschadigt.

CCP: dicall hat dartber hinaus drei-
= mal den dsterreichischen Teleper-
formance CRM Grand Prix gewonnen.
Sehen Sie einen positiven Nebeneffekt
fiir Ihr Unternehmen?

Scharler: Fir die Kundenwerbung
=und das Feedback ja. Fiir unseren Auf-
tritt nach innen wird es jedoch schwie-
riger. Denn die Fachabteilungen, die ja
zweifellos exzellente Arbeit leisten —
was niitzt das beste Call Center, wenn
die ,dahinter” liegende Qualitat nicht
stimmt — erbringen diese Leistung tag-
taglich ,im Verborgenen“. Und wir be-
kommen offentlich Anerkennung und
Preise. m

Stellenanzeige

=
L]
el
el
L]
=
(72

Die Firmengruppe um die "Hermes" Verwaltungs GmbH
gehort zu den groBen Reiseveranstaltern Deutschlands. Wir veran-
stalten Flug- und Bus-Reisen im groBen Stil. Das Erfolgs-Konzept:
Einige wenige, aber sehr interessante Reise-Angebote mit hoher
Kapazitdt zum supergiinstigen Preis. Die Reisen werden iber ver-
schiedene, auch neue und auBergewdhnliche Vertriebskonzepte
verkauft. Neben der Zusammenarbeit mit einigen externen Call-
centern, grinden wir nun in Magdeburg fiir den aktiven Verkauf

(outbound) ein eigenes c al I c ent er
Und dazu suchen wir
2 Geschaftsfuhrer,.

Wir suchen Sie! Sie sind Callcenter-Profi mit guten Referenzen?
Sie besitzen hervorragende Fiihrungs- und Motivations-Qualititen?
Sie denken und handeln unternehmerisch? Sie suchen eine neue
berufliche Herausforderung?

Worauf warten Sie dann noch? Bauen Sie mit unserer Unterstiit-
zung ein modernes Callcenter auf. Leisten Sie Pionierarbeit.

Wir bieten lhnen eine krisensichere Fiihrungsstelle und ein Giber-
durchschnittliches, leistungsorientiertes Gehalt. Und wir garantie-
ren lhrem Unternehmen Vollbeschaftigung.

Auf Wunsch erhalten Sie die Mdglichkeit, sich an Ihrem neuen
Unternehmen als Gesellschafter finanziell zu beteiligen.

lhre Bewerbung mit kurzem Lebenslauf sowie Bild richten Sie bitte an:

Frau Horstmann ¢ "Hermes" Verwaltungs GmbH « HauptstraBe 12 ¢ 33758 Schlof Holte-Stukenbrock
Telefon 05207988277  Fax(05207-988278 « horstmann@hermes-verwaltung.de
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abteilung zu Hilfe zu rufen oder die-
se nach dem Call zusédtzlich infor-
mieren zu miissen. Fiir die Kunden
kann der Pakettransport verfolgt
werden. Unberiihrt bleiben davon
Grundinfos, etwas aus den Berei-
chen Schadensabwicklung oder Ex-
port. Das Servicezentrum ent-
wickelte sich dariiber hinaus auf den
Hauptkunden DPD (an dem wieder-
um Gebriider Weiss beteiligt ist) hin,
zu dessen Produkteinfiihrungen
werden nunmehr die dazu passen-
den Servicevarianten aktiv angebo-
ten.

Gezielte Aufklarung in den
eigenen Reihen
Das alles war nur durch umfangrei-
che Mitarbeiterschulungen moglich,
sowohl im fachlichen als auch per-
sonlichen Bereich, mit eigenen Coa-
ches und Trainern.
Zugleich halfen Prasentationen und
Workshops, den internen Widerstand
einiger Konzernabteilungen abbauen,
die im neuen Tochterunternehmen ei-
ne qualitative Beschneidung ihrer
Aufgabenfelder sahen. Scharler: ,Den
betroffenen Mitarbeitern der Fach-
abteilungen wurde das Call Center “li-
ve” prasentiert, um ihnen den Nutzen
einer vorerst quantitativen Entlastung
vor Augen zu fithren.*
AuBerhalb des eigenen Unterneh-
mens fiihrt die CAt-Preistragerin zu-
dem Seminare zum Thema ,,Service-
qualitdt am Telefon“ und , Proaktives
Kundenverhalten“ durch. Ansprech-
partner sind Speditionsmitarbeiter,
aber auch zunehmend Seminarteil-
nehmer anderer Dienstleister. Die
neue Professionalitéit des Call Centers
diirfte ein Grund sein, weshalb dicall
mittlerweile mehrere Neukunden aus
der Stahl-, Gesundheits- und Tele-
kommunikationsbranche hinzuge-
wonnen hat, sowohl In- als auch Out
bound (Potenzialanalysen, Telesales,
Mailingnachfass).
»Ein erster Schritt, um langfristig
auch auBerhalb der Logistikbranche
am Markt aufzutreten®, so Gudrun
Scharler. AuBerer Lohn der Miihe:
Das Call Center hat seit 2002 konti-
nuierlich den osterreichischen Tele-
performance CRM Grand Prix ge-
wonnen. =

Miguel Castro
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