CC-Agent als Beruf?

Arbeltsbedingungen

softskills - Kritik am Begriff

Qualifikation | hardskills
'. Fachwissen
AN fS-Elbsr.\remntwurturg
<1 Enbwicklungsmidalichkeiten
L Arbeitsorganisation
Unternehmenskultur
Arbeitszeit {mehr Zeit fir

Beruf - Berufung h Was ist Qualitst? _Kundengespriiche, etc.)
Fachwissen natwendi nur eine Ansprechstelle im UH!
CC-Agent kann man erlemen 1 Zeitfrage ist fr
“gigentlich” kein Hauptbenuf Privatkunden
Kunden
maderne Sklavenhaltung?!? das Problem sofart und wichtig{sofort)
kein Berufsbild - aber | abschlieben geklirt werden [ fiir Geschaftskunden spielt die
Standards flr CC-Agent - |_Gewinnsteigerung ein wichtige Rolle
Imagefrage h M5 - Messen, Kennzahlen, ...
Unterschiedliche Anshtze - | UM ' Qualitit iiberpriifenbar
InhouseCC - Diensteister | Benuf €C machen
Berufsbild schaffen -
notwendig fir die Zukunft Argumente caryl bt maht al
— : Durchsetzung VRS - PR IR 35
zukunftsorientiertes Berufshild Telefonieren
Kundenservice umfassend " service am Kunden als
definieren, dadurl;h umfangliche Tatigkeit
Erweiterung CC Tatigheit d Literaturtipp: Mitbestimmung
neues Profil z.B. mit ver.di, irn Gesundheitsschutz
IHK, etc. y Chancen Jens Gibert, Brigitte
Mischung bel Tief der Qualitat im Mitbestimmung eridfinet viele :Mngl{rnﬂTﬂ-Schulz
. w el 5= ; und-Verlag
FEEE-:E??:EI:I;HE? ;nﬁ = Kundenservice Gestaltungsmiglichkeiten ‘-1.___
-} AT HETREN FNC Y Mit Initiativrechten kann BR -
fiir Veranderungen in der 14.10.05 aktly werden - nicht nur ,
Eh'gan153t.1m (Rationalisierung) reagieren 0y
CC-Tatigkeiten streut auf -
Veranderungen im Betrieb .
(z.B. Verwaltung) aus y Kundenservice/Call Center .
sind die wichtige Tatigkeit fir :
das Linternehmen 3
Call Center/Kundenservice (Kundenverbindungsstelle!) :
wird oft nur als Kostenfaktor " Vorstand, Filhrungskrifte den :
gesehen! | Service erleben lassen :
Verlagerung von Arbeit aus fQualit'Eitsufrensi'ﬂE durch s
Operation in Frontarbeit Betriebsrite ;
reine Profitorientierung (wird Kooperaitonen eingehen: 2.8 s
M- F ) . ; b ol #
UN-Berater oft vers.ta rkt} —| Hindernisse mit Verbraucherverbdnde
...wenn UN nicht will.... Metrwerke bilden A
Konkurrenz unter CC-Betrieben | fMithEl:imr'mng, Initiativrachte -¢'"'1"
auch Konkurrenz unter Instrumente Betriebsrite .. .viele
Betrietsraten, .. wiil Mizlichkeiten
i Durchsetzung
Arbeitsplatze p " Wirtschaftsausschuss - die
manetiren Aspekte darstellen

z.B. Angsthosten, bum out -
Kosten, Wechsel von Agenten,
etc.

Eosten-MHutzenrechnung aus
unserer Sichit

L. Betriebsvereinbarungen

Aufgabe der Gewerkschaften
betriebsibergreifend

L Standards zu setzen




