ZEITARBEIT IM CALLCENTER

HIGHSPEED-RECRUITING
IN DER PANDEMIE

Flexibilitat war schon immer das Zauberwort fiir den wirtschaftlichen Erfolg von Call
Centern und Kommunikationseinheiten. Der Bedarf an qualifizierten Mitarbeitenden
steigt mitunter sehr schnell und in wenigen Stunden. Oft reicht ein Unwetter aus, um
die Hotline einer Verkehrsgesellschaft komplett zu {iberlasten.
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von Personalmangel geprégt, Corona hat die Be-

darfssituation nochmal dramatisch verscharft. Ge-
sundheitsamter, Reiseveranstalter und andere Dienst-
leister sehen sich einer enormen Zahl von Anfragen iiber
alle Kommunikationskandle gegeniiber. Viele Unterneh-
men ziehen zudem Digitalisierungsprozesse vor, was in
der Regel zu einem erhdohten Beratungshedarf bei End-
kunden fiihrt. Das Einrichten von Onlinebanking-Zugén-
gen oder die Installation von Videochat-Technologie im
Homeoffice sind nur zwei von vielen Beispielen. Und als

D as Umfeld war allerdings schon vor der Pandemie
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sei das alles noch nicht genug, erhdht auch der Anstieg
von Onlinebestellungen in der Pandemie den Support-
bedarf erheblich.

Gleichzeitig wirke sich Corona auch auf den Workflow im
Call Center aus. Die Zusammenstellung von Teams verlagert
sich durch Hygienemafinahmen oft in den virtuellen Bereich;
auch in Call Centern arbeiten viele Mitarbeiter im Home-
office. Laut einer Umfrage des DDV stieg die Zahl der
Agenten, die Zuhause ihrem Job nachgingen von 11 Prozent
vor dem Start der Pandemie auf 66 Prozent im Sommer. Auch,
wenn der Wechsel bei den meisten Mitarbeitern problemlos
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lief, waren die Anforderungen an die technische Infrastrukeur
grof§ und sowohl die Mitarbeiterfiihrung als auch die Kon-
trolle des Servicelevels mussten neu gedacht werden. Das
kostete viel Zeit, die an anderer Stelle fehlt. Die Corona-
Pandemie hat damit zu einer Dynamik gefiihrt, fiir die her-
kémmliche Rekrutierungsprozesse nicht ausgelegt sind. Viele
Call Center sind heute aus eigener Kraft nicht in der Lage,
den Onboarding-Prozess so zu verkiirzen, dass auf den teil-
weise explosionsartig ansteigenden Bedarf adiquat reagiert
werden kann. Wer wettbewerbsfihig bleiben méchte, braucht
Lésungen, um qualifizierte Teams kurzfristig an den Start
schicken zu kénnen. Unter dem Einfluss der Pandemie sind
nicht nur Personalbedarfsprognosen schwieriger geworden,
sondern auch die kurzfristige Rekrutierung neuer Mitarbeiter.
Das klassische Personalmarketing im Call Center kann den
gestiegenen Anspriichen lingst nicht mehr gerecht werden.

Hochgeschwindigkeits-Recruiting
ist Inhouse nicht umsetzbar

......................................................................

Allgemeine Rekrutierungsprozesse in der freien Wirtschaft
gelten als schnell, wenn Kandidaten innerhalb von 14 Tagen
eine Zusage bekommen. Im Customer Care-Bereich war
damit schon vor Corona kein Blumentopf zu gewinnen.
Die Pandemie hat durch die Neudefinition der Anforde-
rungen alle bestehenden Zeitpline ad absurdum gefiihrt.
Beratungsintensive Schadenslagen waren frither die Aus-
nahme im Support, durch Corona werden sie zum Alltag:
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Wenn morgen eine neue Reisewarnung ausgesprochen wird,
wiichst der Kommunikationsbedarf bei allen Beteiligten der
touristischen Wertschopfungskette schlagartig. Gleiches gilt
fiir jeden Viren-Hot-Spot, der auf lokaler Ebene zu Ein-
schrinkungen fiihrt, aber den Kommunikationsbedarf weit
iiber die Region hinaus in die Héhe treibt. Auftraggeber
brauchen in diesen Situationen engagierte Partner an ihrer
Seite, die so kurzfristig wie méglich qualifizierte Agenten
und Teamleiter zur Verfiigung stellen kénnen.

Hilfe kommt von auflen. Randstad Callflex, die Kommu-
nikations-Experten des grofften Zeitarbeitsunternehmens
weltweit, sind heute in der Lage, den Onboarding-Prozess
fiir komplette einsatzfihige Kundendialog-Teams in nur 48
Stunden abzuschliefen. Moglich wird dies durch die hohe
Branchenexpertise und das dichte Niederlassungsnetz. Beides
erleichtert sowohl die Rekrutierung neuer Mitarbeiter als
auch den Zugriff auf qualifizierte Mitarbeitende im Perso-
nalbestand, deren trainierte Flexibilitit sehr schnell zur
Einsatzfihigkeit fiihrt. Gleichzeitig setzt Randstad gezielt
auf die Bereitstellung von Lerninhalten, die online zur Ver-
figung stehen und konzentriert auf den Einsatz vorbereiten.

Unterstiitzungspakete lassen sich nahezu beliebig skalieren.
Mitarbeiter in der dialogischen Multichannel-Kommuni-
kation, auch mit Leitungsfunktion, stehen zeitnah zur Ver-
figung — entweder direkt beim Unternehmen oder natiirlich
auch im Homeoffice, bei Bedarf sogar mit kompletter tech-
nischer Infrastrukeur.

KI-Chatbots sind keine Losung

......................................................................

Im Fahrwasser der Corona-bedingten Lastspitzen ist die
Diskussion iiber den Einsatz von KI-Chatbots an einigen
Stellen lauter geworden. Trotz verbesserter Spracherken-
nungssysteme ersetzt die Technologie allerdings keine qua-
lifizierten Mitarbeiter, sondern unterstiitzt lediglich als
Vorfilter bei der Beantwortung von Standardfragen. Denn
die oft existentiellen Support-Situationen in einer Pandemie
lassen sich nicht mit Automaten l6sen, sondern brauchen
im Hintergrund immer wieder den persénlichen Kontakt.
Das gilt umso mehr, wenn dem Auftraggeber sein Reputa-
tionsmanagement auch in der Corona-Krise wichtig ist. Der
Anonymisierung von Prozessen sollte der persénliche Bera-
tungskontakt als Qualititsmerkmal bewusst gegeniibergestellt
werden. Das kann allerdings nur gelingen, wenn ausreichend
qualifizierte Mitarbeiter zur Verfligung stehen.

Die Kooperation mit hochspezialisierten Dienstleistern wie
Randstad Callflex gibt Customer Care-Bereichen die Mog-
lichkeit, ihre eigene HR-Abteilung in unruhigen Zeiten
signifikant zu entlasten und erlaubt die Konzentration auf
strategische Kernaufgaben. Die Personalspezialisten stellen
seit mehr als 20 Jahren gut ausgebildete Fachkrifte fiir alle
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HR-Themen und Kommunikationseinheiten jeder Gréf3e
zur Verfiigung. Basis ist ein Stamm von rund 1.500 qualifi-
zierten Kommunikations-Mitarbeitern, aus dem sich bundes-
weit nahezu jeder Personalbedarf decken lisst — vom ope-
rativen Mitarbeiter bis zur Standortleitung. Dabei geht es
nicht nur um Highspeed-Recruiting in Krisenzeiten, sondern
auch um Unterstiitzung im Alltagsbetrieb, um Flexibilitit
und Kompetenz. Komplette Rekrutierungsprozesse kénnen
heute ausgelagert werden — von der Stellenausschreibung
bis zur Einstellung des Mitarbeiters. Das breit geficherte
Portfolio macht die Umsetzung individuell skalierbarer, in-
telligente Dienstleistungen sind in jeder Phase des Prozesses
mdglich. Das beginnt bei der Qualifizierung der Mitarbeiter
des Auftraggebers und geht tiber die Entwicklung von Ge-
sprichsleitfiden fiir Kundendialoge bis hin zur Entsendung
einsatzfihiger Teams. Generell gilt: Fiir nahezu jedes HR-
Thema ist Unterstiitzung méglich.

Highspeed braucht Weiterbildung

......................................................................

Gleichzeitig wird das Weiterbildungsniveau im Personal-
bestand deutlich angehoben, da grofle Personaldienstleister
ihre Mitarbeiter regelmifig qualifizieren und so auf Fach-
krifte mit Branchen- und Fremdsprachenkenntnissen zu-
riickgreifen kénnen. Randstad steht dafiir sogar eine eigene
Akademie zur Verfiigung, die schnell auf spezielle Anforde-
rungen der Kundenunternechmen reagiert und den Leistungs-
stand der Mitarbeiter verbessert. Das bezieht sich nicht nur
auf Fremdsprachenkenntnisse, sondern auch auf die perma-
nent notwendigen Anpassungen in einer sich schnell ver-
indernden Kommunikationslandschaft. Immer hiufiger
werden spezialisierte Experten gesucht, die kanaliibergreifend
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von der persdnlichen Betreuung bis in den Social Media-
Chat agieren kénnen. Das galt schon vor Corona — heute
konzentrieren sich die einzelnen Bezugsgruppen noch stirker
auf ihre bevorzugten Kommunikationskanile und erhoffen
sich einen schnellen, zielfithrenden Dialog. Unternehmen,
die hier verlisslich reagieren, werden nach der Pandemie
deutlich besser aufgestellt sein.

Fazit:

Rekrutierungsprozesse — von der Kundenanforderung
bis zur Einsatzfahigkeit kompletter Teams — haben
sich durch Corona deutlich verkiirzt. Reaktionszeiten
von 48 Stunden kénnen Kommunikationseinheiten
nur selten mit eigenen Mitteln stemmen. Wer in
Dialog-Einheiten schnell auf grof3eren Supportbedarf
reagieren muss, wird es ohne externe Unterstiitzung
schwer haben und schlimmstenfalls Kunden verlieren.
Es lohnt sich also in jedem Fall, rechtzeitig den Kon-
takt mit Spezialisten zu suchen.
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