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Call Center Dienstleistungen
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gen, Denn der
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nehmeng mRt Angebotan wvon Call

Cantern, Web Centern, Customer

Care Centern, Customer Contact

Centern, Customer Interactiv Cen

tern oder wie auch Immer sie heilen
konfrontiert

Auch schon lange bDestehende
Unternehmen wie Cirektmacketing-
agenturen oder auch Notrufrentralen

benleren heuts den Bagrf Call Can-
ter, um am Markt prsent zu bieiben
oder neue Mirkte zu erobern

Um gie hohen Anforderungen Ban
die Kundenkommunikation mund wm
das _Kundenbeziehungsmanage
mant® ru erflllen, ist neban Denk-
und Unternehmensumstrukturierun
gen und aufwendigen Soff wareiisun
gen das Call Center eines der wich-
tigeten Instrumente

Das Verstandnis fr die Wichtigkeit
gebundener und zufriedener Kunden
st sich nun dureh, und der 2unsh-
mends Konkurrenrdruck und Kamps
um Marktantelle tun thr Dbriges

Dax Probiem dabei ist, dass der Be-
priff Call Center heute fir viele Arten
von Services, Kundenbetreuung und
Ak guisithon steht und es fir potentel-
e Nutrer schwer ist, Tu wissen, was
es Oberhaupt Ist. was man damit
machen oder bewirken kKann bIw
welcher Aufwand dabunter steckl

Die Anbieter wiederum gehen wom
Selbstversténdnis Ihrer Kunden Flr
das Potental dieser Ansarre aus brw
haben nur ein sehr eingeschrinktes
Bild vom Spektrum dieses Begriffes

Die Branche ist jung und vielfakig,
es gibt noch (Tu) wenig kompetents
Sperialisten und keine Kriterien, wie
Qualltht definlert st und wia sle
messbar gemachl werden soll

Dechalh hat Helke Reising wom
DMVO mit der Unterstitzung von
Dagmar Tomschitz von viennscal-
ling.at mit dem Gsternschischen Nor
mungsinstitut einen Fachnormenaus-
schuss Call Center Dienst] aistungen®
unteor dor Leftung von Dr. Peter Jonas
initilert, der Normen zur Fertifizie-
rung von Call Cantern In Osterrich
erarbeiten wird. Vorsity und stellver
tretenden Vorsitz stellen Tomschitz
und Ferdl Akdag; Brancheninsider
wie Quelle-Versicherung Tele-
performance, Alcatel, TIQM, Master
Management, Teleprofi u. a, aber
auch die Arbetterkammer und die
GPA untarstltren die Arbelt des Aus-
schusses mit ihrem Know-how

Als Know How- und Informations-
plattform ebenso wie als Interessans-
gemeinschaft hat das Call Center
Forum Austria seine Uberlegungen
zur Entwicklung eines Call Center
Gltesiagels ausgacatrt Und sich ent-
schiossen, die Arbelt dieses Normen-
ayssihusses woll Zu unterstilzen, um
wvielipicht schon im Frihherbst 2001
die ersten pertifizierten call center in
Osterrsich ru sehen.

Georg Mack (Mack Consuling) wnd
Ferdl Akdag (customer care solu-
tions) sind im Fachnormenausschuss
24 ) vertreten und bringen Ihr gebdin-
deles Know an,

Nebst Grundiage der Definition
eines Call Centers als steibvertreten
der Begriff fur esinige andemn Namen
der Dhenstieftungsstrukduren befasst
sich diese Norm mit Mindestanforde-
rungen in Seaug auf:

Versinbarungsgrundsitae mit dem
und Information des Auftraggebers
Sig sollen Kunden professionele
Dienstiestungen nach aktuellem
Stand des Wissens garantiecen
Messung der und Reporting Ober
die Call Center Lestung (stabist-
sche und Auswertungsmoglichioei-
ten der calis). Der Auftraggeber
weill, was er erwarten darf
Anforderungen an die im Einsaltx
befindlichen Techniklésungen in
einem Call Center und Kennzahien
(Telefonie, Hard- und Software)
Anforderungen an die Mitarbeiter
eines call centers (Agents und
Maragement)

Anforderungen an die Organisation
eines Call center in Abhangigkeit
seiner Beschaftigungsfelder
Anforderungen und Empfehiungen
Hir das Arbeitsumfeid von Call Cen-
ter Agents

Diese Zertifizierungsgrundlagen
sollen jedoch auch dem Call Center
Betreiber helfen sein Untermmehmen
gualitativ messhar 7u machen und in
teinar Untarnahmensplanung die
spezifischen Anforderungen an ein
modernes call center nicht 2u vernges-
sen und Nir die Zelt nach dem Call
Center” Boom ger(stet Tu sein

Ferdi Akdag

Call Center Forum Austria
Customer care solulions
Call Center Betrniebs GmbN




