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Project Coach im Call Center — |lhr Joker auf Zeit!

Von Susanne Rado-Laubli

Call Center sind eine ganz spezielle, in sich abgeschlossene Welt — mit eigenen Regeln und
Gesetzen! Sind auch Sie fasziniert von dieser Welt?

Die Menschen, die wir hier antreffen, haben eine sehr unterschiedliche Motivation, warum sie
in einem Call Center arbeiten: einige Mitarbeiterlnnen schaffen so den gewilinschten Sprung
ins Buro, Wiedereinsteigerlnnen bekommen eine neue Chance, Studentinnen verdienen
sich ihren Lebensunterhalt auf diese Weise, junge Menschen sammeln hier erste
Berufserfahrungen und Arbeitslose finden eine neue, kommunikative Herausforderung. Ein
Anreiz sind natirlich auch die Aufstiegschancen, die ein Call Center bietet — und das ohne
akademische Titel und in kirzester Zeit! Chancengleichheit, zwischen Frau und Mann aber
auch zwischen jungen und alteren Mitarbeiterlnnen, wird in einem Call Center praktiziert und
nicht nur davon gesprochen, wie das in vielen anderen Firmen der Fall ist.

Beweggriinde

Es gibt also viele Griinde, als Agent in einem Call Center tatig zu sein — und so
unterschiedlich die Grinde sind, so unterschiedlich sind auch die Menschen, die wir hier
antreffen. Die MitarbeiterInnen arbeiten auf engstem Raum und meist unter grossem (Zeit-
Ydruck. lhre Flexibilitdt und die Fahigkeit, fast stlindlich Neues zu lernen, missen sie taglich
unter Beweis stellen. Ihre Belastbarkeit kénnen sie an den vielen Kundentypen, parallel
laufenden Marketingaktivitaten, unterschiedlichen Tatigkeiten und haufigen IT-Problemen
laufend testen....

Unter diesen Umstanden ist es kaum verwunderlich, dass man in Call Center folgende
Situationen haufig antrifft:

- Motivationsprobleme bei den Agents (eine der Folgen: viele Krankheitstage)

- hohe Fluktuation (kostet viel Zeit, Geld und Energie fur das Call Center)

- junge, unerfahrene Fuhrungskrafte mit fachlicher aber oft wenig Fliihrungs-Kompetenz

- meist wenig Know-how in administrativen Arbeiten

- Projekte, die verspatet (oder Uberhaupt nicht) und zu wenig effizient zu Ende
gebracht werden

- viele Missverstandnisse zwischen den diversen Abteilungen (Operations, Marketing,
IT, HR, Training, Qualitatskontrolle etc.) und als Folge davon viele
Doppelspurigkeiten, unndtige Arbeiten und frustrierte Mitarbeiterinnen

- ungenugende Resultate in der Kundenbetreuung

Diese Probleme rasch und nachhaltig zu I6sen erfordert Zeit, Fachwissen, personliches
Engagement und viel Fingerspitzengefihl. Meist sind die angestellten Flhrungskrafte nicht in
der Lage, neben ihrer taglichen Arbeit und den vielen geleisteten Uberstunden, auch noch
Lésungen fur diese Probleme zu erarbeiten und umzusetzen. Genau dieser
Kapazitatsengpass kann gel6ést werden — mit einem externen Coach, der dann einspringt,
wenn Not am Mann ist und einen zeitlich begrenzten Einsatz leistet!

Einsatzméglichkeiten
Das Einsatzgebiet eines Project Coaches ist vielseitig und erfolgt z.B. in den Bereichen

Operations, Project Management oder Training. Bei den Ubertragenen Aufgaben kann es
sich um Einsatze aller Art handeln: als Operations Manager, als Teamleader einer neuer



Abteilung/Aufgabe, als Projektleiter flir ein neues oder sehr schwieriges Projekt, als
Troubleshooter zur L&ésung von lange anstehender Probleme, als TrainerIn fir Themen wie
Teamentwicklung, Kundenorientierung oder als Coach eines Teams/einer Fihrungskraft.
Eine detaillierte ,Stellenbeschreibung” wird bei jedem Auftrag neu definiert. Der Fantasie
sind keine Grenzen gesetzt — der Project Coach unterstitzt Sie dort, wo es lhnen am
schnellsten und am meisten nitzt!

Voraussetzungen

Damit ein Callcenter mdglichst rasch von einem Project Coach profitieren kann, muss dieser
hohen Anspriichen gentigen: Fundierte Callcenter-Kenntnisse und —Erfahrungen sind
zwingend, eine rasche Auffassungsgabe und Organisationstalent sparen Zeit (und Kosten),
ein strukturiertes/vernetztes Denken ist unerlasslich, Flexibilitat/Loyalitat sind ein Muss und
der Project Coach muss ein Teamplayer sein mit Fliihrungsqualitaten (inklusive sozialer
Kompetenz)!

Zusammenarbeit

Die Zusammenarbeit zwischen dem Auftraggeber und dem Project Coach wird in einem
ersten Gesprach detailliert besprochen: Die genaue Aufgabe des Project Coaches, die
geplante Einsatzdauer und allfallige Verlangerungsmoglichkeiten, die zu erreichenden Ziele,
die Rechten/Pflichten/Kompetenzen, die zustandigen Ansprechpartner, die Arbeitszeiten
und Zahlungsmodalitaten (Basis: Stundenlohn Unternehmensberater) missen geregelt
werden. Nach diesem Gesprach darf es auf keiner Seite mehr Unklarheiten geben: Der
Auftrag muss flr beide klar und messbar sein — nur so kann eine partnerschaftliche
Zusammenarbeit entstehen.

Fur Versicherungs-, IT-Fragen und vieles andere sucht man sich externe Berater - warum
also nicht einen ,Joker auf Zeit* engagieren, der bei Kapazitatsengpassen aushilft und
Fihrungskraften Freiraume schafft, um sich wieder vermehrt strategischen Uberlegungen
widmen zu konnen? Nultzen Sie die Chance, die sich Ihnen hier bietet!
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