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Vergessen Sie die Zertifizierung ...

Zertifizierungen werden immer wieder gleichgesetzt mit wertvollen,
bunten und vor allem teuren Aufklebern fiir Unternehmen. Eine
Zertifizierung, egal ob nach der ISO 9001 oder der fiir Call Center
geschaffenen Norm DIN EN 15838 ist eine Bestandsaufnahme zu einem
spezifischen Zeitpunkt. Vergessen Sie die Zertifizierung, betrachten
Sie stattdessen, was alles gemacht werden muss und welche Verande-
rungen und Verbesserungen im Call Center erreicht werden.
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Die Umsetzung der 15838 und die Zer-
tifizierung nach dieser Norm bedeutet Po-
tentiale im Unternehmen anzusehen und
bereit zu sein, hier Verbesserungen vor-
zunehmen. Ein Qualititsmanagement im
Unternehmen umzusetzen, bedeutet von ei-
nem singuldren zu einem synchronen Um-
gang im Unternehmen iiberzugehen. Der
Qualititsmanagementbeauftragte wird zum
Jongleur, der die Bille synchron und sicher
in der Luft hilt. Neun Bille, bzw. neun The-
men zeichnen in Anlehnung an eine Studie
des Kundendienst-Verband Deutschland
(KVD) erfolgreiche Unternehmen aus.
Erfolgreiche Unternehmen zeichnen sich
aus durch:
— Prozessoptimierung
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— Preisgestaltung
— Neue Serviceangebote
— Professionelle Interaktion zwischen Mit-
arbeitern und Kunden
— Investition in Mitarbeiterschulungen
— Implementierte Qualititsstandards
— Kundenmanagement
— Kundeneinbindung, z.B. durch Kommu-
nikation und Communities
— aktives Beschwerdemanagement
Mit der DIN EN 15838 werden zwei
Dirittel dieser Punkte standardisiert im Unter-
nehmen abgedeckt. Der Rest ist dann ein
freiwilliges und sinnvolles ,Mehr machen als
unbedingt notwendig“. Das Ergebnis sind
zufriedene Kunden und Auftraggeber. Dies
konnen Sie klassisch iiber die Kennzahlen

im Call Center messen: Fluk-
tuation, Krankenstand, eine
adiquate Average Handling
Time, den Sevicelevel, die Be-
schwerdequote und in Folge
geringere Kosten. Pragma-
tisch ausgedriicke wird das
Leben einfacher.

Ein Beispiel aus der Praxis:
Unternehmen wie die Walter
Services, die jiingst fiir einen
weiteren Standort eine Zerti-
fizierung erreicht haben,
zeichnen sich durch die kon-
sequente Umsetzung imple-
mentierter Qualititsstandards
aus. Walter-Qualitdtsmanager
Jiirgen Bohlinder hat fiir den
Dienstleister ein iibergreifen-
des und iiberaus reges Netz
der Verantwortlichen aufge-
baut. Das aktive Kundenma-
nagement in den zertifizierten
Standorten ist iibergreifend eingezogen und
das Beschwerdemanagement konsequent ver-
bessert. Die systematische Weiterentwicklung
der Kundenbetreuer wird iiber eine iibergrei-
fende Trainingsdatenbank gesteuert. Da alles
iibergreifend kontrolliert wird, inzwischen
auch die von der Norm vorgegeben Kenn-
zahlen, werden diese nicht mehr nur erhoben
sondern mittels einer Scorecard erfasst. Grenz-
werte sind vorgegeben und in einem Ampel-
systerh mit rot, gelb und griin bewertet.
Kommt es zu Abweichungen oder zeigt die
Ampel rot, wird sofort gegengesteuert. Fiir
Qualititsmanager Bohlinder ist neben vielen
anderen positiven Aspekten der intensive Aus-
tausch mit den Verantwortlichen besonders
relevant ,, So lassen sich die Goldstiicke ein-
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zelner Standorte heben und iibergreifend im-
plementieren®, so Bohlinder.

Ein zertifiziertes Qualitdtsmanagement ist
tibrigens nicht nur etwas fiir Konzerne, wie
die Communicall mit Threm Geschiftsfiihrer
Peter Eichmiiller zeigt. Im Anschluss an die
erfolgreiche Zertifizierung nach der 15838
in diesem Jahr hat der Dienstleister die ex-
zellente Mitarbeiterbetreuung weiter ausge-
baut und in den letzten Tagen dafiir den
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»Quality Award Mitarbeiterorientierung"
gewonnen, der vom Call Center Verband
Deutschland verliehen wurde. Zertifizierte
Qualitit zeichnet sich langfristig aus.

Was jetzt geschieht, ist der Wechsel zur
Qualitdtskultur. Die jahrelang geltende Kos-
tenkultur in deutschen Call Centern rui-
nierte die Qualitit, triibte das Bild in der
Offentlichkeit und verminderte Innovatio-
nen. Hier verschieben sich inzwischen die
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Anforderungen der Kunden und Auftrag-
geber. Zertifizierte Qualitit zeichnet sich
nicht nur aus, sondern wird gefordert.
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Geschaftsfiihrerin der
bkr-callbusiness UG.
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ness.de



