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„Der Unterschied zwischen Kundenservice-Organisationen, die bereits voll oder hybrid
auf work@home ausgerichtet sind und Unternehmen, die jetzt unvorbereitet in der
Corona-Krise stecken, ist sehr groß! Gerade in der aktuellen Corona-Krise ist work@
home ein pragmatischer Ansatz. Man kann natürlich einfach und sehr schnell für einen
kurzen Zeitraum auf Home-Office umstellen. Aber man wird nach einiger Zeit erkennen,
dass es enorme Produktivitäts- und Qualitätsverluste gibt, weil man ad-hoc gar nicht
in der Lage ist, die Mitarbeiter so zu steuern und zu führen, wie man es im stationären
Betrieb gewohnt ist.“   Jens Mühlberg, Managing Partner bei servicehead
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Umso wichtiger ist es, sich über die Führung, die Steuerung,
die Qualitätssicherung, über das Monitoring, über Coaching
und Feedback von virtuellen Teams wirklich Gedanken zu ma-
chen. Man wird in den kommenden Wochen feststellen, dass
nicht jeder Mitarbeiter work@home-fähig ist. Die Einführung
von work@ home bedeutet also mehr als eine VPN-Verbindung
und einen PC ins Home-Office zu bringen. Ein ganzheitlicher
Ansatz ist notwendig. Nur so kann man die mit work@home
verbundenen Vorteile, wie den leichteren Zugang zum Rekru -
tierungs markt, eine geringe Fluktuation, eine geringe Kran-
kenquote, eine höhere Produktivität bei gleicher oder besserer
Qualität tatsächlich auch voll ausschöpfen.

Es gibt unterschiedliche work@home-Ansätze. Vor dem Schritt
der vollständigen Virtualisierung work@home, also ohne tem-
poräre Präsenzzeiten in einer Betriebsstätte, werden zukünftig
hybride Modelle den größten Zuspruch finden. Bei der Einfüh-
rung work@home in Form der alternierenden Telearbeit (hybrid)

sind eine Vielzahl von Themen und Anforderungen zu beachten,
welche direkten Einfluss auf die Akzeptanz bei den Stake -
holdern und somit auf den Erfolg des Gesamtprojektes haben.
Im nachfolgenden Beitrag werden die Erfolgsfaktoren bei der
Einführung eines hybriden work@home-Konzeptes betrachtet.

Faktor Personalauswahl:

Bei der Auswahl von sowohl Führungskräften und als auch 
Telearbeitern ist darauf zu achten, dass sie den besonderen
Anforderungen der Telearbeit entsprechen – Stichwort: Ver-
trauen. Damit stellt sich im Auswahlprozess die Frage nach
dem Motiv, also warum möchte man gerade überwiegend von
zu Hause aus arbeiten, in den Vordergrund. Besonders Men-
schen, deren persönliche Lebenssituation die uneingeschränkte
Verfügbarkeit im Rahmen eines stationären Schichtbetriebes

ausschließt (Pflege von Angehörigen, Eltern von schulpflichtigen
Kindern, begrenzte Mobilität, etc.), haben ein nachvollziehbares
und überzeugendes Motiv. 

!TIPP: Stellen Sie im Auswahlprozess neben den Anfor -
derungen an den Telearbeitsplatz (siehe Arbeitsstätten-
verordnung sowie die Gesetzgebung zum Datenschutz) 

besonders die Frage nach dem Motiv in den Vordergrund.

Faktor Führung: 

Der Schlüsselfaktor für eine erfolgreiche work@home-Orga -
nisation ist die Führung. Die Förderung einer ständigen 
Feed backkultur ist notwendig, damit man auch dann an den
Verbesserungspotenzialen arbeiten kann, wenn man keinen
ständigen persönlichen Kontakt zum Telearbeiter bzw.

work@home-Agenten (WAHA) hat. Führungskräfte werden
durch work@ home somit vor neue Herausforderungen gestellt.
Die persönlichen Gespräche reduzieren sich auf die Präsenz-
zeiten im Center. Die Mehrzahl der Kontakte findet nun virtuell
statt (z. B. via Videotelefonie oder per Chat). Es sind neue Wege
der persönlichen Motivation des Einzelnen gefragt. In virtuellen
Teams muss die Führungskraft über sehr hohe soziale Kom-
petenzen verfügen, weil man den Mitarbeiter nicht permanent
persönlich um sich herum hat. Umso wichtiger ist es in jedem
Kontakt mit einem Mitarbeiter möglichst viele Informationen
zu gewinnen. Nicht nur über seine Arbeitsleistung, sondern
auch über sein aktuelles Wohlbefinden. Die Führungskraft wird
auch herausfinden wollen, wie man seine Mitarbeiter best-
möglich unterstützen kann.

!TIPP: Idealerweise ist die Führungskraft auch regelmäßig
im eigenen Home-Office, um selbst zu erkennen, welche 
Ver lockungen das Home-Office mit sich bringt. Sie muss 
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verstehen, wie schwer es ist sich selbst zu organisieren, pünkt-
lich zu sein und Arbeitsergebnisse zuverlässig und regelmäßig
zu liefern. Denn wenn das selbstregulierende Korrektiv ver -
loren geht, dann muss die Führungskraft effektiv und schnell
eingreifen.

Faktor Teambuilding: 

Persönliche Gespräche und Mitarbeiterbefragungen haben er-
geben, dass trotz der Notwendigkeit überwiegend von zu Hause
aus arbeiten zu müssen, die Zugehörigkeit zum Team und zum
Unternehmen für den WAHA eine ganz wichtige Rolle spielt.
Die Entwicklung von speziellen Maßnahmen zum Teambuilding
und die regelmäßige Durchführung von Teamevents im Prä-
senzcenter sind vertrauensbildend und tragen maßgeblich zur
Mitarbeiterbindung bei. Die Führungskraft muss dafür Sorge
tragen, dass es weiterhin einen regen Austausch untereinander
gibt, zwischen Führungskraft und dem WAHA, von Teammitglied
zu Teammitglied sowie zwischen dem Unternehmen und den
Mitarbeitern.

!TIPP: Führen Sie regelmäßig Teamevents im Center oder
in einem Drop-in-Center durch. Holen Sie die WAHA zusam -
men und fördern Sie den persönlichen Austausch unterein -

ander. Kombinieren Sie diese Termine mit Wissensvermittlung
oder Maßnahmen zur Qualitätssicherung sowie mit lockeren
und ungezwungenen Gesprächen im Team. Vergessen Sie 
dabei nicht die Incentivierung solcher Termine durch Speis
und Trank.

Faktor Steuerung und Qualitätssicherung:

Neben der Führung sind die Steuerung und Qualitätssicherung
weitere wichtige Bausteine einer performanten work@home-
Organisation. Regelmäßiges und zeitnahes Feedback sind sehr

wichtig. Dabei bieten sich die auch im stationären Betrieb be-
kannten QS-Instrumente an. Jedoch ist es wichtig, das Feedback
auch persönlich per Videocall zu überbringen. Sollten kurze
virtuelle Coachings nicht helfen, dann bietet sich ein Side-by-
Side-Coaching im Center bzw. im Drop-In-Center an. Die Häu-
figkeit und Intensität des persönlichen Kontaktes richten sich
also nach der individuellen Performance des Mitarbeiters.
Weiterhin können die Komplexität eines Skills den Grad zwi-
schen der Anwesenheit eines work@home Agenten in der 
betrieblichen Arbeitsstätte (Center bzw. im Drop-In-Center)
und der Anwesenheit in der außerbetrieblichen Arbeitsstätte
(Telearbeitsplatz bzw. Home-Office) bestimmen.

!TIPP: Prüfen Sie neben der Qualität auch regelmäßig die
individuelle Performance des WAHA. Ist er pünktlich, wie
ist sein Pausenverhalten, hat er eine erhöh te AHT und wie

nutzt er die Nachbearbeitungszeit? Regulieren Sie hier sofort,
damit der Mitarbeiter erkennt, dass er trotz räumlicher Tren-
nung weiterhin ein wichtiger Bestandteil bei der Leistungs-
erbringung ist.

Faktor Organisation und Prozesse: 

Empfehlenswert ist, das Thema von Beginn an operativ bei
einer Person im Unternehmen zu bündeln (z.B. als Head of
work@home). Die Einführung alternierender Telearbeit ist im-
mer mit Veränderungen im Gesamtunternehmen verbunden.
Es werden viele Fragen aufkommen und unterschiedliche Inter-
essengruppen zu koordinieren sein. Eine operative Schnittstelle
beispielsweise zu den Bereichen HR, ITK und Mitarbeiter ver -
tretung zahlt sich dann mit Sicherheit aus.

Weiterhin wird man feststellen, dass sich durch die Einführung
von work@home viele Supportprozesse verändern werden.
Die nachfolgend beispielhaften Punkte dürfen als Impuls für
die Beantwortung aufkommender operativer Themen zu ver-
stehen sein.
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!TIPP: Unser Datenschutzexperte Felix Prömel rät: Entspre-
chende Regelungen zum Datenschutz sind bereits im 
Arbeitsvertrag sowie in den sich anschließenden Betriebs-

ordnungen sowie Arbeitsanweisungen zu treffen (Prozess der
Erst- und Wiederholungsabnahme des Telearbeitsplatzes gem.
Anforderungen, Authentifizierung vor und während des Mit-
arbeitereinsatzes zur Vermeidung eines Personenwechsels
am Telearbeitsplatz, etc.)!

Fazit:

Zusammenfassend kann man sagen, dass die Telearbeit (work@
home) nachweislich auf viele aktuelle Herausforderungen im
Kundenservice positiv einzahlt. Jedoch bedarf es bei der Ein-
führung work@home einer klaren Definition der Zielstellung
sowie einer professionellen Implementierung. Die von der Ein-
führung betroffenen Themenbereiche sind vielfältig sowie kom-
plex und können nicht in deren Erarbeitung vom übrigen Betrieb
abgekapselt werden. Telearbeit, egal in welcher Ausprägung,
ist eine sinnvolle Ergänzung zum stationären Betrieb von Con-
tact Centern bzw. im Kundenservice. Dabei geht es nicht um
die Frage „entweder oder“, sondern um einen integrativen An-
satz, also um ein „sowohl als auch“. Sobald die Wogen um
Corona geglättet sind, ist die Vorbereitung auf die nächste
Ausnahmesituation von entscheidender Bedeutung. Zeit, um
sein aktuelles work@home-Modell auf den Prüfstand zu stellen
und um an den richtigen Stellschrauben zu drehen. Nutzen Sie
die Möglichkeit auch für eine Auditierung durch servicehead.

Jens Mühlberg ist Managing Partner bei der servicehead
GmbH. servicehead ist eine erfolg reiche Personalberatung,
die ausschließ lich für den Kundenservice Fach- und
Führungs kräfte sucht und vermittelt. 
+49 (0)30 577048 990, contact@servicehead.de
www.servicehead.de

Personalberatung und Experte 
für Kundenservice, HR und New Work.

Performance Management:
•  Maßnahmen bei Systemausfall (Gesamtsystem 
    oder der einzelne Telearbeitsplatz)
•  Eskalationsprozesse bei Outperformance einzelner 
    WAHA (work@home Agent)
•   Ansprechpartner bei fachlichen Rückfragen eines WAHA
•  Zutrittskontrollen (ungeplante Abwesenheiten oder 
    Logins vs. Schichtplanung oder Peak-Alarm)

1st Level-Support IT/TK:
•  Erweiterung Incident Management um Telearbeit
•   Priorisierung von Störungsanfrage einzelner WAHA
•  Supportprozesse für die Störungsbeseitigung 
    (Hardwaretausch vs. Einsatz im Center)

Führung und Informationsmanagement:
•  Informationsaustausch zwischen 
    Unternehmen und WAHA
•  Realtime-Einsteuerung von Prozessänderungen 
    oder Sprachregelungen
•  Mitarbeitergespräche, Zielerreichungsgespräche, Aus-
    tausch mit der Mitarbeitervertretung, Qualitätssicherung

!TIPP: Wählen Sie die Keyplayer Ihrer work@home-Organi-
sation mit Bedacht aus. Sie werden als Multiplikatoren
entscheidend für den nachhaltigen Erfolg sein. Definieren

Sie eigene work@home-Funktionsprofile und Personas, um
einen erfolgreichen Match bei internen oder externen Kandi-
daten zu finden.

Faktor Datenschutz: 

Der Datenschutz ist ein sehr wichtiger Punkt, um dauerhaft
work@home zu betreiben. Felix Prömel, Datenschutzbeauf-
tragter der servicehead und Partner bei junokai GmbH sagt
dazu Folgendes: Grundsätzlich ist die Verlagerung von Tätig-
keiten in den häuslichen Bereich bei denen personenbezogene
Daten verarbeitet werden mit einem höheren Risiko der Per-
sönlichkeitsverletzungen der Betroffenen verbunden, da ein
Missbrauch einfacher scheint. Die Unternehmen als verant-
wortliche Stelle müssen gem. DSGVO in diesem Fall insbeson-
dere geeignete technische und organisatorische Maßnahmen
schaffen, um sicherzustellen, dass die Verarbeitung von per-
sonenbezogenen Daten datenschutzkonform erfolgt. 

Schutzmaßnahmen wie die Zutritts-, Zugangs- und Zugriffskon -
trolle sowie die Kontrolle der gesetzeskonformen Eingabe,
Weitergabe und Speicherung der Daten müssen weiterhin ge-
währleistet sein. Da der Telearbeiter seine Arbeit zu Hause
und nicht im Gebäude seines Arbeitgebers verrichtet, sollte er
sich z.B. das Recht einräumen lassen, Zugang zur Wohnung
des Telearbeiters verlangen zu können, um seinen gesetzlichen
Kontrollpflichten nachzukommen.


