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Marita Besler

Erfahrungsbericht iiber den Einsatz eines Call-Centers
in der Beratungsarbeit der Kontakt- und Informations-
stelle fiir Selbsthilfe im Rhein-Sieg-Kreis

Einleitung

Im Sommer 2001 trat die Firma IMAGE Call Center AG (kurz: ICC) an den Ge-
schéftsfiihrer der Kreisgruppe Troisdorf des Parittischen Wohifahrtsverban-
des mit einem Angebot heran:

Telefonie als Dienstleistungsangebot fiir die KISS Rhein-Sieg in Troisdorf zum
Pauschalangebot flir einen Zeitraum von 6 Monaten. Dieses Angehot soll Be-
ratungsstellen ermdglichen, ihre Organisationszeiten anders zu gestalten.
Wir entschieden uns fiir die Annahme dieses Angebotes.

Das Ziel

Starkung des Images der KISS als gute fachliche Beratungsstelle. Gute Er-
reichbarkeit trégt zu einem nicht unerheblichen MaRe zum positiven image ei-
ner Einrichtung bei, nicht zuletzt deshalb, da Erreichbarkeit zeitlich sehr weit
vorne in der Dienstleistungskette zu finden ist.

Die Griinde

1. Bessere Erreichbarkeit

Von Seiten der Kreisverwaltung des Rhein-Sieg-Kreises wurde immer wieder
der Vorwurf erhoben, die Kontaktstelle sei telefonisch nie zu erreichen! Die-
ser Vorwurf war der Hauptgrund die Call Center Dienstleistung in Anspruch zu
nehmen.

2. Personliche Erreichbarkeit

Des weiteren spricht fiir den Einsatz des Call Centers die Tatsache, dass eine
groBe Hemmschwelle besteht, einen Anrufbeantworter zu besprechen, so
dass sehr schnell wieder aufgelegt wird, ohne etwas zu sagen. Die Auflege-
rate bei einer persdnlichen Ansprache dagegen ist sehr niedrig.

3. Informationen auBerhalb der Beratungskernzeiten

Das Call Center deckt Tageszeiten ab, iiber die die Kontaktstelle ansonsten
keine zusétzlichen Informationen erhilt, z.B. wie viele Interessierte auRerhalb
der Biirozeiten anrufen. Daraus lassen sich wertvolle Schlussfolgerungen zie-
hen, z.B.: Sind die Beratungszeiten bekannt und orientieren sie sich an den
Biirgerbelangen?
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4. PC Service

Die Installierung einer fiir die KISS kostenneutralen professionellen Spezial-
software »bissnet« durch das Call Center, ermdglicht zusatzlich eine schnel-
lere Bearbeitung der Anfragen, der Ablage und der Statistikerhebung.

5. Wichtige informationen

Die Cali Center Agent/innen geben wichtige Mitteilungen weiter, wie z.B. Ur-
laubszeiten, Sonderveranstaltungen, personliche Erreichbarkeit der Fachbe-
raterinnen, etc.

Die Durchfithrung

»Servicetelefon der KISS Kontaktstelle, Miiller, guten Tag!« So lautet die Be-
griiBungsformel. Das Call Center nimmt die Anrufe fiir KISS Montag bis Sams-
tag im Zeitfenster von 8 — 20 Uhr immer dann entgegen, wenn die Beratungs-
stelle nicht besetzt ist. Besetzt ist die KISS Mo, Di, Fr 9— 13 Uhr, Mi 10 — 16 Uhr.
Es ist mit dem Call Center abgesprochen, dass keine Fragen gestellt werden,
bis auf eine: »"Machten Sie zuriickgerufen werden oder rufen Sie noch einmal
an?« Die statistische Erfassung der Angaben beruht auf den Aussagen der
Anrufenden. Die Call Center Agent/innen nehmen die Anliegen der Anrufer/in-
nen strukturiert auf, geben erste Informationen weiter, z.B. » Die zusténdige
Fachberaterin ist ab 10 Uhr persénlich zu sprechen«, und leiten die Ge-
sprachsdokumentationen an die zustindigen Mitarbeiterinnen in der Bera-
tungsstelle weiter. Dies geschieht per Fax und/oder per eMail. Die Informatio-
nen sind klar, versténdlich und Ubersichtlich aufgenommen worden, was eine
direkte Bearbeitung ermdglicht. Gleichzeitig sind dieselben Informationen im
Internet liber die Informationsplattform »bissnet« abzurufen und weiterzube-
arbeiten.

Da das Call Center (iber Erfahrungen im Bereich Sozialwirtschaft verfiigt, sind
die Agent/innen entsprechend geschuilt und sensibilisiert fiir den Umgang mit
Kund/innen, Berater/innen und Hilfesuchenden.

Die Mitarbeiterinnen der KISS wurden sehr gut eingefiihrt, Zwischenauswer-
tungen sorgten fiir einen reibungsloseren Ablauf.

Die Erfahrungen

Reaktionen

Da es sich bei dem Einsatz des Call Centers anfanglich um ein Pilotprojekt
handelte, wurde sein Einsatz nicht in der breiten Offentlichkeit kommuniziert.
Deshalb reagierten viele Anrufer/innen sehr {iberrascht, da es fiir eine soziale
Einrichtung ungewdhnlich ist, mit einem Call Center zusammenzuarbeiten.
Das fihrte hin und wieder zu Missversténdnissen, die sich jedoch zufrieden-
stellend kiéren lieBen. Die Riickmeldung von Fachkollegen und Kolleginnen,
die ebenfalls nicht informiert waren, gingenvon »skeptisch bis interessant«.
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Die Mehrzahl der Anrufenden finden den Einsatz des Cail Centers grundsitz-
lich in Ordnung, bis auf einzelne, die ausschlieBlich mit den Beraterinnen
sprechen mdchten.

Zwischenzeitlich wurde dieser Service auch von der Kreisverwaltung getes-
tet und als positiv bewertet.

Positive Erfahrungen

Zeitersparnis dadurch, dass eine komplette Gesprichsdokumentation vor-
liegt, die, im Gegensatz zum Anrufbeantworter, eine sofortige Bearbeitung er-
maglicht.

Die Freundlichkeit der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen des Call Centers. Sie
wirken auf die Anrufenden sympathisch und aufmerksam.

Die Statistik ist aufschlussreich und liefert verwertbare Daten.

Das Internet ermdglicht jederzeit eine Abfrage der Daten und den Beraterin-
nen — auch in den KISS-AuRenstellen — den Zugriff auf das Dokumentations-
system.

Das Call Center stellt sich schnell und flexibel auf sich veréndernde Modaliti-
ten von Seiten der Beratungsstelle ein.

Statt zweidrittel, die vorher beim Anrufbeantworter aufgelegt haben, waren es
im Jahre 2002 beim Call Center lediglich drei Anrufer.

Negative Erfahrungen

Irritationen bei Anrufer/innen, da eine Zuordnung Call Center / KISS mit
Schwierigkeiten verbunden ist.

_Ganz selten: Verwechslung des Call Center Agenten mit den Beraterinnen, da
die GruRformel »Servicetelefon der KISS Kontaktstelle« nicht verstanden oder
nicht richtig gehort wird.

Die Bilanz

Auswertung der statistischen Daten

Im Jahr 2002 haben Agent/innen des Call Centers in den »Randzeiten« (er-
weiterte Erreichbarkeit der KISS) insgesamt 611 Anrufe entgegengenommen.
Einige konnten unmittelbar erledigt werden (z.B. Informationen zur Weihn-
achtszeitregelung), andere wurden zur weiteren Bearbeitung fiir die Berate-
rinnen aufbereitet. Dreiviertel der Anrufe erreichten uns zu den normalen 0ff-
nungszeiten (25 Wochenstunden, Mo, Di, Fr 9—13 Uhr, Mi 10— 16 Uhr ). AuRer-
halb dieser Zeiten lag die Mehrheit der im Call Center eingehenden Anrufe im
Zeitbereich zwischen 8 — 10 Uhr (160 Anrufe) und 14 — 18 Uhr (261 Anrufe). In
der Zeit zwischen 18 und 20 Uhr sind bisher nur sehr wenige Anrufe (23 An-
rufe) eingegangen. Des weiteren ist der Auswertung zu entnehmen, dass der
Donnerstag der Tag mit den meisten Anrufen ist {139 Anrufe). Donnerstags
sind keine Beratungszeiten vorgesehen, dies wird jedoch von den wenigsten
Anrufer/innen beachtet bzw. ist den wenigsten bekannt. Der Dienstag folgt mit
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129 Anrufen insgesamt. (Die Wochentagangaben beziehen sich ausschlieR-
lich auf den Zeitraum von Marz bis Dezember 2002).

Die Jahresgesamtauswertung wird als Grundlage dienen, die Offnungszeiten,
vor allem im Hinblick auf die drei AuBenstellen der KISS im Rhein-Sieg-Kreis
neu zu iberdenken.

Auswertung allgemein

Die Zusammenarbeit Image Call Center / KISS kann als konstruktiv und inter-
essant bezeichnet werden. Sie nahert sich einer passgenauen, individuellen
Dienstleistung fiir die Kontaktstelle an.

Als besonders nutzerfreundlich ist die Informationsplattform »bissnet« zu be-
werten, die als Kommunikations- und Dokumentationsmittel dient. Sie ermég-
licht den Fachberaterinnen eine Mobilitat, die zuldsst, dass dort, wo sich ein
PC mit Internet-Anschluss befindet, liber das Internet auf die Gesprachsdoku-
mentation des Call Centers zugegriffen werden kann. Dies wird den AuRen-
stellen erméglicht werden.

Die Offnungszeiten in den AuBenstellen kénnen individuell eingerichtet wer-
den — das Call Center verbindet zum Fachberater bzw. zur Fachberaterin, wo-
bei es aufgrund der Rufweiterschaltung unerheblich ist, welche Rufnummer
gewahltwurde.

Ausblick

Es besteht die Option, die Gesamtdokumentation der KISS iiber die Spezial-
software des Image Call Centers zu bearbeiten. Fiir ein-sinnvolles vernetztes
Arbeiten ist es jedoch erforderlich, dass alle Mitarbeiterinnen an das System
angeschlossen sind. Zur Zeit bestehen dafiir jedoch noch nicht die Vorausset-
zungen. Der Vorteil wiére eine erhebliche Arbeitserleichterung und Zeiterspar-
nis, da - sozusagen auf Knopfdruck — eine aussagefihige Gesamtstatistik der
KISS-Beratung erstellt werden kann.

Die gute Zusammenarbeit mit dem ICC wird weitergefiihrt und demnichst f-
fentlich bekannt gemacht werden, der Aushau und die optimale Nutzung der
Spezialsoftware wird als Zukunftsprojekt betrachtet.

Marita Besler ist Diplom-Sozialarbeiterin und Kemmunikationswirtin. Sie arbeitet als KISS-Fach-
beraterin in der Selbsthilfekontaktstelle Rhein-Sieg.
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