IBS.

Merkmale einer menschenger echten Arbeitsor ganisation

Merkmale guter Gestaltung

Merkmale schlechter Gestaltung

Kriterium: Handlungsspielraum/Autonomie

Umfangreiche Aufgaben
Bearbeitung muss erst geplant
werden

Aufgabe bietet Gelegenheit zur
Anwendung aller Kenntnisse
und Fahigkeiten
Angemessene Arbeitsmenge
Grobe zeitliche Orientierung

jeder einzelne Arbeitsschritt ist
festgelegt, wie er bearbeitet
werden muss

kein Ermessensspielraum

zu grol3e Arbeitsmenge, kurze
Fristen

Uberstunden, Zeitdruck, Pausen
durcharbeiten

Kriterium: Anforderungsvielfalt

Haufig wechselnde,
unterschiedliche Aufgaben

Unterschiedliche Anforderungen |-

an Korperfunktionen und Sinne

gleichférmige, immer wieder
kehrende Aufgaben
kurze Taktzeiten

Kriterium: Ganzheitlichkeit

ganzheitliche Arbeitseinheiten
Aufgabe enthélt kontrollierende,
planende und ausflhrende
Elemente

es werden nur Bruchstucke eines
Vorgangs bearbeitet

Kriterium: Kommunikation und K

ooperation

Arbeit erfordert enge
Zusammenarbeit mit anderen
Stellen, in der Gruppe
Information und Mitsprache
Beteiligungsmaoglichkeiten
Soziale Ruckendeckung von
Vorgesetzten, von Kolleglnnen

isolierte Einzelarbeit ohne
Gelegenheit zu sozialem Kontakt
routinemanige Weiterleitung von
Auftragen

Kriterium: Lern- und Entwicklung

smoglichkeiten

Die Aufgaben stellen
Anforderungen an den
Qualifikationserwerb

Isolierte Einzelarbeit ohne
Gelegenheit zu sozialem Kontakt
routinemafige Weiterleitung von
Auftragen




-

Technischer
Support

~

* Angepaldte tech-
nische Ldsungen
konzipieren

» Losungen
bereitstellen

« Pflege von Hard-
/Software, Daten-
banken, Telekom.
Anlage

« Personalschulung
« Support

BS..

* Ziele setzen
» Kunden akquirieren

* Vertrag mit dem Kunden
gestalten

e Qualitét sicherstellen
durch Zieloperationa -
lislerung und Messung

* Vertragserfullung
sicherstellen durch
Personal- und
Technikentwicklung

» Wirtschaftliche Projekt-
abwicklung sicherstellen

» Umsetzung der
Auftragserfullung
planen

 Auftrag abwickeln

* Auftragserfiillung
kontrollieren

» Abweichungen
bewerten

 Verbesserungsvor -
schlage entwickeln

* Verbesserungen
durchfihren

Planung > > Kontrolle >

¢ Mit dem Kunden/
Auftraggeber
kommunizieren

 wirtschaftliche Zieler-
reichung bewerten

« Erfahrungen auswerten

e Lernprozesse reflek-
tieren

« Angebot weiter-
entwickeln

« neue Produktideen
sammeln

Personal -
Entwick-
lung

« Einarabeitung der
neuen Mitarbei -
ter/innen

» Anpassungsqualifi -
zZierung sicherstellen
 Mitarbeiter entlasten

durch Coaching und
Supervision

« Personalentwicklung

Aufgabenspektrum im Call Center

\



Aufgabenstruktur bel Guppenarbeit

QGMenager
Untemehmen || Alkguise, Ver- | QUHita [estugen |
flhren trége gedalien sichem conrdlen |
e |
| Teameiter/ Supavisor |
| Forecasting/ Persardan Mtabeiter |
|Zelef&sﬂegen Iugnam Saiz panen nativieren |
| |
| Second Level |
| \Vagange Kunden be- Rodlemiosun- Sypat Kunden |
Sadhbearbaiten| |treuery beraten| | generarbeiten || aganisieen| | alquirieren
| |
) |

e i e VO
aremn fUhren nechbeabaten| | watealaten
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Gestaltungsmalfinahmen in den Fallstudien

M edizinguter- Versorger Direktbank
produzent
Ganzheitliche Aufgabe
X X -
Aufgabe des Teams enthdlt
planende, ausfuhrende und
kontrollierende Tétigkeiten
Vielféatige Aufgabe X X X
Aufgabe des Teams enthélt
Anforderungen an
unterschiedliche
K &rperfunktionen und
Sinnesorgane
Selbststeuerung
Gruppensprecher - - -
Gruppensitzungen X X -
Ubergreifende K ooperation X X -
Personal einsatzplanung| Wochenarbeits- |2entral /fur zentral / fir MA
Z6it Gruppe
Optimierungsaufgaben X ) -
Arbeitsgruppen - Qualitatszirkel | Arbeitsgruppen
Integration Organisations- - Job Rotation Internes
und Personal entwicklung Trainings-
konzept
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Voraussetzungen zur Einftihrung von Gruppenar beit

Rahmenbedingung

Realisierung

Das Cdll Center ist indie
Gesamtorganisation des
Unternehmens raumlich
eingebunden:

Es gibt mehrere Call
Center Teams

Es gibt Front- und
Backofficebereiche

Die raumliche Nahe unterstiitzt den Austausch von Mitarbeiter
/innen und Aufgaben zwischen den Bereichen, erhoht die
Personalkapazitéten und verbessert die Mdglichkeiten der

Sel bststeuerung in der Gruppe.

Die raumliche Ndhe unterstitzt die interne Qualifizierung durch Job
Rotation, Patenschaften sowie Training durch Fachkollegen.

Die Arbeitszeit weist
Regel méidigkeiten auf

Regelméidige Arbeitszeiten, d.h. fir alle Mitarbeiter/innen gleiche
Arbeitszeiten oder regel maliige Schichten (ohne Nachtarbeit)
begiinstigen eine Personal ein-satzplanung durch die Gruppe.

Schnittstellen bestehen
- Zum Backoffice
zur Weliterbildung
zum EDV-Support
zum Vertrieb
zur Qualitatssicherung

Interne Schnittstellen beglinstigen die Anreicherung und
Erweiterung der Teamaufgabe durch die sukzessive Neugestaltung
der Zusammenarbeit an den Schnittstellen.

Die raumliche Nahe unterstiitzt dabel die Realisierung der
erforderlichen Aushandlungsprozesse.

Moglichkeit zur
bereichslibergreifenden
Kommunikation besteht

Die Zusammenarbeit mit anderen Bereichen erhdht die Transparenz
tber Ablaufe und Produkte und macht deutlich, wie die Einbindung
des Call Centersin die Geschéaftsprozesse verbessert werden kann.

Moderation findet statt

Die Qualitat der Zusammenarbeit im Team und in
bereichslibergreifenden Arbeitsgruppen wird durch eine
entsprechende Qualifizierung der FUhrungskrafte und
Mitarbeiter/innen sichergestellt.

Kundenkommunika-
tionsgestaltung wird als
Wettbewerbsfaktor gesehen

Das Aktionsfeld des Call Centersist nicht beschrénkt auf das
defensive Inboundgeschéft; tber das Outboundgeschéaft werden
neue Gestaltungsoptionen (verkehrsunabhéngige Tatigkeiten)
gewonnen.

Das Ziel durch eine qualitativ hochwertige

Kundenkommunikati onsgestaltung Wettbewerbsvorteile zu
realisieren, ist gegeben. Die Zielverfolgung wird durch geeignete
Kennzahlen unterstiitzt und die Zielfindungsprozesse
beteiligungsorientiert gestaltet.

Der Betriebsrat ist in die
Unternehmensentwicklung
einbezogen

Eine gute Zusammenarbeit zwischen Betriebsrat und Geschéfts-
flhrung begiinstigt die Realisierung von Entwicklungsoptionen.

Eine lernforderliche Unternehmenskultur erleichtert dabei die
R oacat71 inA nat ior HanAdlninncf ol Aor





