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Teamwork
braucht kein
Spieleparadies

Arbeit ohne Arbeitsweg
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Es klingt wie eine Farce: Unsere StraBen verstopfen, die Autoabgase verpesten die
Luft und bei der ganzen Zur-Arbeit-und-zuriick-Fahrerei verliert der Arbeitnehmer Zeit

und Nerven. Und dann vergrabt sich der Mitarbeiter hinter dem Monitor, setzt sich ein
Headset auf und taucht ab in die Welt der Kundenkommunikation. Techniken, wie Noise-
Cancellation helfen dabei, die Gerauschkulisse aus dem GroBraumbiiro zu unterdriicken.

J eder, der an einem Monitor-Arbeitsplatz sein Geld
verdient, sollte sich bei den einzelnen Aufgaben,
die er erledigt, mal die Frage stellen: ,Hitte ich das auch
zu Hause machen kénnen?“ Aktuell stellen sich diese
Frage tatsachlich immer mehr Arbeitgeber. Daraus ist

ein neuer Trend geboren. Oder?

Der SQUT befragte den Geschiftsfithrer der GFT |
Gesellschaft fiir Telearbeit GmbH, Thomas Dehler zu
den Moglichkeiten und Chancen sowie Gefahren und

Herausforderungen der neuen Art des Arbeitens.

SQUT: Callcenter-Dienstleister finden kaum noch
Personal, und Mindestlohn, Datenschutzrichtlinien,
Sonntagsarbeit und der allzeit schlechte Ruf der
Branche beuteln die ,Headsetter” gewaltig. Setzt
Work@Home einen neuen Trend oder ist es eher ein
letzter Hilferuf?

T. Dehler: Den generellen und wichtigsten
Verinderungen  im  Arbeitsmarkt, wie  der
Digitalisierung, miissen Personalverantwortliche mit
entsprechenden Losungen und Konzepten begegnen.
Das Callcenter ist eine Organisationsform von Arbeit,
die ihren bisherigen, rein konventionellen Ansatz
verlassen muss, um die durch Standortpolitik und
Standortfokussierung verursachten Schwierigkeiten,
wie den Mitarbeitermangel, zukiinftig vermeiden zu
kénnen. Der Ansatz Work@Home kann fiir Arbeitgeber
ein sehr wertvoller Bestandteil einer wertschitzenden

und vertrauensbasierten Personalpolitik sein, die den

Herausforderungen der  Fachkriftesicherung
und -bindung begegnet. Work@Home sorgt
nicht nur fiir die nétige Attraktivitit auf dem
Arbeitsmarkt, sondern ermdglicht auch die
Ausweitung des Bewerberpools auf Regionen
abseits der Unternehmenszentrale. Hier warten
hochmotivierte Mitarbeiter, die bisher aufgrund
ihres Wohnorts vom Arbeitsmarkt ausgeschlossen
wurden. Es ist an der Zeit, dass die Branche alte,
ausgediente Wege verldsst und bewédhrte und
lingst auch von der Belegschaft eingeforderte,
wertschitzende und vertrauensbasierte
Arbeitsformen anbietet.

SQUT: Welchen Nachteil hat ein Homeoffice-
Arbeitsplatz fiir den Mitarbeiter?

T. Dehler: Wir horen und erfahren in unserer
Praxis, dass vielen Leuten schlicht die Vorstellung
fehlt, wie rdumlich verteiltes Arbeiten inhaltlich
ausgestaltet sein kann. Im Homeoffice miissen
technische und organisatorische Mafinahmen
gefunden und gelebt werden, die beispielsweise
Betriebskultur und Betriebszugehorigkeit trotz
raumlicher Distanz erzeugen und unterstiitzen. Im
Homeoffice gibt es keine Teekiiche, Raucherecke
oder den Flurfunk, in der Kiiche wartet kein
Geburtstagskuchen vom Kollegen, ich kann
einen Mitarbeiter bei toller Leistung nicht einfach
mal in den Arm nehmen und dennoch ist eine
enge Zusammenarbeit im Team mit digitalen

Kollaborationswerkzeugen moglich. Anstatt in
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der Teekiiche halten unsere Mitarbeiter zum Beispiel
tiber digitale Kommunikationskanile und das Telefon
Kontakt zum Team. Im Videochat unterhalten sich
Kollegen vertikal, also iiber die Fithrungsebenen, sowie
horizontal, also im Team. Sie konnen auf dieser Plattform
Sorgen und Note ausdriicken, Ideen diskutieren,
Erfahrungen im Projekt teilen,
soziales Lernen ermdglichen und
Kollegen am Erfolg teilhaben

lassen. Im Grunde haben wir all
das, was man vermeintlich nur
im Biiro erlebt, auf multimediale
Werkzeuge

die vorhandene Technik so

ibertragen und

rekombiniert, dass sie optimal
zu den Arbeitsprozessen passt.
Von unseren Teamleitern
organisierte Treffen in den
einzelnen Ortschaften bringen
die Mitarbeiter dann auch
personlich zusammen. Allerdings ist die Arbeit von zu
Hause aus generell auch nicht fiir Jeden geeignet. Neben
grundlegenden technischen und organisatorischen
Voraussetzungen miissen Mitarbeiter auch notwendige
Personlichkeitseigenschaften mitbringen. Es gilt deshalb
in der Realisierung von Work@Home nicht einfach
jeden Mitarbeiter in diese Form zu pressen, sondern die
individuelle Fahigkeit und Eignung der Teammitglieder
im Voraus mithilfe eines besonderen diagnostischen
Verfahrens, unserem Readiness-Check, festzustellen. So
finden Unternehmen fiir jeden Mitarbeiter die fiir ihn

passende und optimale Beschiftigungsform.

SQUT: Und welche Herausforderungen gilt es bei
der Umsetzung einer Homeoffice-Strategie fiir die
Unternehmen zu stemmen?

T. Dehler: Zum Aufbau einer dezentralen Struktur
gibt es keine Standardlosungen! Jedes Unternehmen
muss hierbei innerhalb der operativen und rechtlichen
Gegebenheiten einen zur Kultur und Strategie
passenden Weg finden. Wir machen deshalb mit jedem
Kunden zunichst einen Readiness-Check. Dabei geht
es nicht nur darum, welche technischen Weichen fiir

die Anbindung von Work@Home-Arbeitspldtzen
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bereits gestellt sind, sondern auch um die Work@
Home-Eignung der Belegschaft. Danach gilt es zunéchst
einmal durch moderne Cloud- und Kollaborationstools
die notige technische Infrastruktur aufzubauen, um
allen Work@Home-Mitarbeitern zuverldssigen und
sicheren Zugang zu verschaffen. Dabei miissen vor
allem auch datenschutzrechtliche
Aspekte bedacht
Neben den

Herausforderungen  besteht die

werden.

technischen

grofite Hirde zur erfolgreichen
Schaffung einer ~Work@Home-
Struktur im  Umdenken der
Unternehmensfithrung von
Kontrolle zu Vertrauen und von
Prasenz- auf Distanzkultur. Hierbei
helfen genau festgelegte Regelungen,
Anweisungen und Anforderungen
fir die Arbeit von zu Hause. Auch
die Rekrutierung passender Work@
Home-Mitarbeiter miissen Unternehmen in Angriff
nehmen. Damit alles reibungslos verlduft, unterstiitzen
wir unsere Kunden deshalb vom ersten Readiness-Check
tiber das Finden und Schulen neuer Teammitglieder,
der technischen Anbindung und auch konsequenten

Beratung auf ihrem Weg in die dezentrale Struktur.

SQUT: Nun mal im Ernst - zentralisierte
Callcenter-Einheiten werden streng gefiihrt und
reglementiert: ,Handys aus!’, damit Facebook und
WhatsApp nicht storen, Raucherpause nur wenn die
Pausenbélle nicht vergriffen sind und pedantische
Bildschirmruhezeiten. Das wird nun alles obsolet zu
Hause? Vollgemachte Windeln, Pizzaecken neben
dem Aschenbecher und ne Pulle Bier... oder wie
sollen wir uns das vorstellen?

T. Dehler: Sie zeichnen da gut gepflegte Work@Home-
Feindbilder, die Bedenkentrdger zum Schutz ihrer kon-
ventionellen Interessen immer wieder vortragen. Natiir-
lich miissen Unternehmen auch in dezentraler Struktur
sicherstellen konnen, dass ihre Mitarbeiter zuverldssig
arbeiten. Homeoffice heifit entgegen der landlaufigen
Meinung auch nicht gleich Couch, Babysitten und Fern-

seher an. Durch moderne cloudbasierte IT-Losungen ist




das konzentrierte Arbeiten ein Kinderspiel. Unternehmen
miissen sich davon trennen, Anwesenheit mit Arbeit gleich-
zusetzen. Das Motto ,,Ich sitze im Biirohaus, also arbeite ich”
scheint noch in den Kopfen vieler Arbeitgeber verankert zu
sein. Die formierten Angestellten sollen in greifbarer Néhe
verharren, um sie unter Kontrolle zu halten - ob sie dabei
in der Nase bohren oder Scheintitigkeiten verrichten, spielt
keine Rolle. Souveranitdt in der Arbeitswelt sieht anders aus.
Die Arbeitskultur verbessert sich durch diese starre Haltung
mitnichten. Hinzu kommt, dass Mitarbeiter in Grofiraum-
biiros unter einem enormen Leistungsdruck stehen und
héufig mit Ellbogen-Mentalitdt gegeniiber ihren Kollegen
reagieren. Teamarbeit und Wissensaustausch bleiben auf
der Strecke — auch wenn in der Offentlichkeit das Gegenteil
behauptet wird. Work@Home erlaubt es, flexible, elastische,
atmende und leistungsstarke Service-Einheiten zu schaffen.
Denn: Qualitit ist keine Frage des Standorts — sondern eine
der Talente und der Wertschatzung der Verbraucher. Durch
den Abschied vom Standort-Denken gewinnt man die bes-

ten Talente dort, wo sie wohnen und leben.

SQUT: Callcenter haben Zutrittskontrollen, Videoiiber-
wachung, Drehkreuze, Bildschirmverdunkelung bei
Verlust der Headsetverbindung und strikte Richtlini-
en, die durch die Priasenz von
Schichtleitern tliberwacht wer-
den. Da kommt das heimische
Biiro nun aber doch an seine
Grenzen, oder?

T. Dehler: Keineswegs! Uber
unser eigens auf den Work@
Home-Betrieb ausgelegtes tech-
nisches und organisatorisches
Sicherheitskonzept und die dar-
in enthaltenen Maflnahmen und
Verfahren inklusive biometrisch
basierter Ident- und Authentifi-
zierungsprozesse sind Kunden-
und Unternehmensdaten im
Homeoffice genauso geschiitzt
wie im klassischen Callcenter. Strenge Richtlinien zur Quali-
tatssicherung des Services gibt es bei uns ebenso. Allerdings
glauben wir, dass unser Vertrauen die Mitarbeiter wesent-

lich starker zu guter Arbeit motiviert als ein schlecht gelaun-

,BIOMETRISCH
BASIERTE

AUTHENTIFIZIERUNGS-
PROZESSE”
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ter Schichtleiter, der jeden Handgriff pedantisch iiberwacht.
Unsere Angestellten werden gut aus- und weitergebildet,
stehen wahrend ihrer Schicht stets im Austausch mit dem
Team und haben Spafl an ihrer Arbeit. Die Zufriedenheit

unserer Mitarbeiter garantiert uns auch gliickliche Kunden.

SQUT: Callcenter sollen kiinftig sonntags nicht mehr
arbeiten. Umgeht Telearbeit dieses Gesetz?

T. Dehler: ,Callcenter” ist keine Branche, sondern eine
Organisationsform. Es geht nicht darum, etwas, das eine
nicht nur rechtliche Ursache hat, zu umgehen, sondern
es geht darum, anwendbares Recht zu identifizieren und
anzuwenden. Hier gibt es im Kontext der Telearbeit einen
wunderbaren Losungsansatz. Und es gibt auch noch das
Rechtsmittel der Sondergenehmigung, denn die Service-
und Leistungserbringung, welche der Absicherung von
Grundversorgung dient (bspw. Medien, Erndhrung,
medizinische und technische Notfalldienste, Internet,
Telekommunikation), wird und darf auch sonntags
weiterhin erbracht werden. Ob ich am Sonntag ein Auto
kaufen konnen muss, ist und bleibt in diesem Sinne
fragwiirdig. Welchen Losungsansatz Telearbeit in diesem
Kontext in Zukunft konkret bietet, konnen wir gerne in
einer zukiinftigen Ausgabe beleuchten. Noch ist es verfriiht,
um dartiber konkrete und
anwendbare Praxisempfehlungen

auszuloben.

SQUT: Stabile, redundante
Internetverbindung und ge-
sicherte Bandbreite fiir voice
over IP. Dafiir werden in Un-
ternehmen Systemadministra-
toren rekrutiert und Failover-
Konzepte geschrieben. Wer
betreut den Homeoffice-Agen-
ten und dessen Werkzeuge?
Und was passiert, wenn das
Headset rauscht? Feierabend?
T. Dehler: Egal ob im Callcenter
oder im Homeoffice, die Technik ist die rechte Hand
eines jeden Service-Mitarbeiters. Wenn sie streikt, heif3t
es jedoch auch fiir dezentral angebundene Mitarbeiter

noch nicht Feierabend. Thnen steht zu jeder Zeit unser
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technischer Helpdesk zur Seite. Léauft ein Programm
nicht richtig, kénnen die Experten per Ferndiagnose
Losungsvorschldge anbieten oder sich iiber Desktop-
Sharing direkt ein Bild machen und das System wieder
zum Laufen bringen. So wird gewiéhrleistet, dass Teams
stets maximal performen kénnen und nicht durch
technische Herausforderungen aufgehalten werden.
Dass jeder Heimarbeitsplatz tiberhaupt alle technischen
Anforderungen erfiillt, iiberpriifen wir dabei schon im
Bewerbungsprozess. Generell muss in Deutschland in
puncto Netzausbau allerdings
noch viel passieren: Der
Breitband-

Bericht der Bundesregierung,

sogenannte

laut dem man eigentlich eine
10  Mbit-Grundversorgung
in etwa 99 Prozent der
Haushalte bundesweit

herstellen ~ mochte  oder
schon hergestellt hat, ist ja
in der Realitit noch nicht
umgesetzt. Und gerade fiir
dezentrales Arbeiten und
Kollaboration iibers Internet
bendtigt man eben diese Anbindungen. Genau dort muss
man strukturschwache Regionen iiber Breitbandigkeit
aufwerten, um Informationsgesellschaften in dieser
hinsichtlich  der

landlichen Dezentralitit mehr Chancen zu geben.

Konstellation raumlichen und

SQUT: Es heiBt, der Arbeitsplatz als Wohlfiihloase sei
die Basis erfolgreicher Unternehmen. Biiroh&duser
Freizeitecken, Tischtennisplatten,
Loungemdbeln, Kinderbetreuung

werden mit
Obstkorben,

und Massageliegen ausgestattet, um Produktivitat
und Innovationskraft zu steigern. Die Berliner
Morgenpost
Hoffmann,

arbeitgebernahen Institut der deutschen Wirtschaft
(IW Koln): ,Wenn zu viele Mitarbeiter zu haufig von
zu Hause aus arbeiten und ihre Arbeitsergebnisse
nicht kontrolliert werden, kann nicht nur die

zitiert Frau Christiane Fliiter-

Expertin fiir Personalpolitik beim
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WNICHT
FUR JEDEN
CHARAKTER
GEEIGNET”

Produktivitdt sinken, sondern es finden auch
zu wenige personliche Begegnungen statt, die
wichtig sind fiir das Vertrauen in Teams und die
gemeinsame ldeenproduktion Ist die studierte
Erziehungswissenschaftlerin, geboren 1957, nicht
mehr am Puls der Zeit?

T. Dehler: Ich denke, Frau Fliiter-Hoffmann spricht
hier nur fiir einen kleinen Teil moderner Arbeitnehmer.
Denn natiirlich ist die Arbeit aus dem Homeoffice -
genau wie die Arbeit im Grofiraumbiiro - nicht fiir jeden
Charakter geeignet. In der Arbeit
mit unserer Pilotregion haben wir
jedoch festgestellt, dass sich der
personliche Kontakt und die Nahe
zum Team heutzutage sehr wohl
iber digitale Kanile herstellen
sich die

Kollegen noch nie gesehen haben,

lassen. Selbst wenn
kennen sie sich gut, tauschen
Erfahrungen und Probleme aus
und motivieren sich gegenseitig.
Ein Zustand, den ldngst nicht
jedes anonyme Grofiraumbiiro
bieten kann.

Homeoffice eine

SQUT: Ist
Charakters? Werden Bewerber auf Homeoffice-

Frage des
Tatigkeiten mit anderen, moderneren Mitteln
im Rekrutierungsprozess auf Herz und Nieren
liberpriift?

T. Dehler: Natiirlich, und zwar nicht nur die Bewerber

selbst, sondern auch die Technik ihres zukiinftigen

Heimarbeitsplatzes. ~ Mit  unserem  ,Diagnostic
Tool“ testen wir im Work@Home Readiness-
Check die Leistungsfahigkeit von  Computer
und Internetverbindung.  Organisatorisch  legen

wir Wert auf die Erfiilllung und Gegebenheit der
Arbeitsstattenverordnung und Unfallverhiitung. Nach
der erfolgreichen Priifung der Bewerbungsunterlagen
laden wir Bewerber dann zu einem Telefoninterview-
Termin ein. Das ist fiir uns sehr entscheidend, da eine

angenehme Stimme fiir den Job am Telefon natiirlich
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besonders wichtig ist. Danach starten Bewerber
unseren Talentwalk, ein fiir die Telearbeit abgestimmter
Bewerbermanagement-Prozess, bei welchem wir neben
der Motivation die personliche, technische, rechtliche
und organisatorische Eignung und Fahigkeit zur
Telearbeit herausfinden und Bewerber auch personlich
kennenlernen. Eine besondere Rolle in diesem Ablauf
spielt dabei die Frage, warum sich Anwirter fir die
GEFTA und die Telearbeit entscheiden wollen. Kriterien
fir die personliche Eignung sind dabei abhidngig von
der ausgeschriebenen Stelle, zum Beispiel das soziale

Mehr als nur

Bindungsbediirfnis, der  Auftragserfiillungswillen,

Selbst- und  Ordnungsdisziplin, Form-  und ein Stichwort!
Vorschriftstreue, ~ Zielorientierung, das  soziale

Bestatigungsbediirfnis durch andere Menschen, das

Problemléseverhalten oder die Fokussierungsfahigkeit Automatische Verschriftung
auf eine gegebene Aufgabe. Ein fiir beide Seiten sehr bietet Vorteile fir Speech

wichtiges Kriterium fiir eine mogliche Zusammenarbeit Analytics im Call-Center
ist aulerdem die Fahigkeit und Bereitschaft zur flexiblen

und dynamischen Arbeitszeitgestaltung. ™ B Automatische Umwandlung

eingehender Anrufe in ver-
arbeitbaren Text

Klassifizierung nach Kate-
gorien, Mustern und Ge-
sprdchsmerkmalen

Analyse und Verknipfung
neu auftretender Begriffe

»Advanced Keyword
Spotting” zum Finden von
Thomas Dehler Stichwdrtern in Suchmaschi-

nentempo
Thomas Dehler, Griinder und Geschéaftsfiih-

rer des spezialisierten Full-Service-Providers Datenschutz .Made in Ger-
7

GFT — Gesellschaft fiir Telearbeit GmbH, be-
schaftigt sich bereits seit mehr als 20 Jahren mit mqny“ durch firmeninterne
Kundendialog und Serviceexzellenz. Nicht ohne Grund wird . .
er heute als Rulebreaker und Innovationstreiber der Branche (On-Premlse) Verqrbel'rung

betitelt. Mit der 2012 gegriindeten GEFTA beweist er, dass
Dialogmanagement auch mit festangestellten Mitarbeitern
via Work@Home funktionieren kann.
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