Proficontact

ji°) ARBEITGEBER DER REGION

«BIENVENUE IN BIEL»

Die Profi Contact Sarl will von
Biel aus die Westschweiz erobern.
Das Contact Center bietet Fir-
men viele Dienstleistungen rund
um Telefon und Soziale Medien —
und hofft nun auch auf Auftrige
aus der Region Biel-Seeland.

THEO MARTIN

er sich fur
ein neues
Auto inter-
essiert oder
telefonisch
eine Test-
fahrt buchen
will, landet mit seinem Anruf in 95%
aller Falle beim Contact Center der
Profi Office GmbH. Diese ist damit zur
Kundendrehscheibe der Autoindustrie
und vieler anderer Branchen gewor-
den.

Beim schon langer bekannten Begriff
«Call Center» denken viele Menschen
an Mitarbeiter, die in ordentlichen
Reihen neben ihrem Telefon sitzen
und Gespriche entgegennehmen. Der
neue Name «Contact Center» tragt
der Tatsache Rechnung, dass heute bei
Profi Office viel mehr als nur Telefona-
te bearbeitet werden. Der Kunde kann
selbst entscheiden, wie er mit einem
Unternehmen in Verbindung tritt. Es
ist an Profi Office, darauf in Abspra-
che mit dem jeweiligen Kunden zu re-
agieren.

Anspruchsvolle Telefondienste
Telefonieren sei allerdings ein sehr di-
rektes Mittel und sehr personlich, sagt
Stefan Isliker, CEO der pdc Marke-
ting + Information Technology AG,
die eng mit Profi Office zusammen-
arbeitet. Briefe und Mails kénnen viel
eher (und sogar ungeéfinet) weggelegt
werden. Doch Telefondienste sind an-
spruchsvoll — die Anforderungen ans
Personal sind hoch und wer telefoniert
dringt in die Privatsphire des poten-
ziellen Kunden ein.

Heute ist das Unternehmen fur viele
Branchen tatig, die Autoindustrie ist
nur ein Teilgebiet. Kunden sind bei-
spielsweise Arzte und Anwilte. Im B2B
fithrt die Firma haufig die Telefonzent-
rale oder betreut das Telefon zumindest
bei Abwesenheiten. Fur Versicherun-
gen wie Concordia werden Besuchs-
termine fiir die Versicherungsagenten
abgemacht.

Die Westschweiz erobern

Die Firmen PDC Marketing + Infor-
mation Technology AG von Stefan Is-
liker und Profi Office GmbH mit den
Geschaftsleitern Cornelia + Samuel
Vonlanthen haben vor kurzem die Pro-
fi Contact GmbH in Biel gegriindet.
Der Standort Biel fiir die gemeinsame
Tochtergesellschaft wurde gewahlt, weil
diese das Telefonmarketing der Groupe
Gassmann ubernehmen konnte. Mit
der Firmengrindung ist laut Isliker
aber auch ein Apell an die Region ver-
bunden.

Die junge Firma mochte Auftrage aus
der Region, damit sie fiir die Region
und die ganze Westschweiz da sein
kann. Firmen wie Rolex, Swatch Group
oder Engel seien natiirlich pradestiniert
fir eine Zusammenarbeit und ganz
oben auf der Wunschliste, findet der
mitiative Unternehmensleiter. Die Profi
Contact bietet Zentrale, Telefondienst,
Nachfassungen, Terminierung, Entge-
gennahme von Anrufen, Telefonver-
kauf, Contact Ceenter und viele weitere
Dienstleistungen.

Umfassender Kundenkontakt
Entstanden ist die Firma urspriinglich
in Wohlen (AG) als Gonny’s Schreibser-

vice. Schreibarbeiten und outgesourcte
Sckretariate  ermoglichten den  An-
fang. Daraus sind erste Telefondienste
entstanden, aus denen sich dann die
Call Centers entwickelt haben. Isli-
ker betrachtet diese als Vorgdnger der
heutigen Contact Centers, die wesent-
lich breiter titig sind. Betreut werden
namlich nicht nur das klassische Tele-
fon, sondern auch E-Mail, SMS, neue
Medien und viele weitere Kanile — Is-
liker spricht von der 360°-Ansicht eines
Kundenkontakts. Egal welchen Weg
der Kunde wahlt, sein Anliegen wird
im Kontaktcenter aufgenommen und
verarbeitet. Immer haufiger ist die Si-
tuation, dass ein Kunde online ein Inte-
resse mitteilt, worauf das Contact Cen-
ter dann mit thm auf dem gewiinschten
Kanal Kontakt aufnimmt. Das ist we-
sentlich einfacher als die Kaltakquise,
bei der nach Zufallsprinzip potenzielle
Kunden angesprochen werden.

Die Bedeutung der Sozialen Medien
hat dabei stark zugenommen. Die Fir-
ma bietet auch Dienstleistungen an wie
die Kontrolle von Facebook-Eintragen
im Account des jeweiligen Kunden. Ist
der Auftraggeber von einem Shitstorm
betroffen, wird im Contact Center not-
fallmassig eingegriffen. Zum Aufga-

benkatalog kann aber auch die saubere
Abwicklung von Prospektbestellungen
gchoren.

Unterschiedliche Anforderungen
Wesentlich sind die zwei Bereiche
Inbound und Outbound. Inbound
bezeichnet alle Tatigkeiten, die sich
auf ankommende Telefonanrufe be-
ziehen. Outbound ist die klassische
Akquise: Jemand wird angerufen, der
Person wir ein Produkt angeboten
oder es wird ein Gesprachstermin mit
einem Berater vereinbart. Laut Isliker
braucht es dafiir Personen mit ande-
rem Anforderungsprofil. Wer unbe-
kannte Personen anruft, hat eher ei-
nen extrovertierten Charakter, gilt in
der Branche auch als «Rampensau».
Solche Mitarbeiter bendtigen ein gu-
tes Selbstvertrauen, da ihnen virtuell
oft die Tiire vor der Nase zugeschla-
gen wird. Wer Inbound-Anrufe ent-
gegen nimmt, ist zahlt hingegen cher
zum Typ Sachbearbeiter.

Teilzeit-Mitarbeiter sind bei Profi Con-
tact hoch im Kurs. Die Muttergesell-
schaft Profi Office hat 110 Mitarbeiter,
die sich 75 Arbeitsplatze teilen. In Biel
teilen sich bei Profi Contact momentan
zwolf Personen die funf Stellen.

Ehrenkodex
Profi Contact

«Wir behandeln alle Informatio-

nen vertraulich.

e Wir sind immer fUr das nachs-
te Gesprach bereit.

Wir beraten freundlich, fach-
kundig und kompetent.

Wir informieren wahrheitsge-
treu.

o Wir telefonieren nicht
unterdrtckter Nummer.
Wir telefonieren zu «zumut-
baren» Zeiten.

Outbound: nicht vor 08.15
und nicht nach 20.15 Uhr, am
Samstag zwischen 09.30 und
13.30 Uhr, sowie nie an Sonn-
und nationalen Feiertagen.
Wir beachten alle Regeln der
Hoflichkeit (auch bei Absa-
gen!).

e Wir entldhnen ausschliesslich
Uber fixen Stundenlohn, nicht
Uber Provisionen.

Es wird ausschliesslich ein
klassischer Dialer eingesetzt
(kein Predictive Dialing).»

mit

Die Partner

Die Profi Office GmbH wur-
de 1988 in Wohlen als Contact
Center gegriindet. Die 100 Mit-
arbeiter sind spezialisiert auf
Call Center Dienste, Inbound,
Outbound, Info Line und Befra-
gungen.

Die 1979 in Frankfurt und 1989
in Wettingen gegrliindete pdc
Marketing + Information
Technology AG ist auf CRM
+ Marketing Technology spe-
zialisiert. Die 45 Angestellten
und 25 freien Mitarbeiter der
Agentur fir Kundenmanage-
ment betreiben Consulting,
Prozess Management, CRM
Technology + Services, Infor-
mation Technology und Mar-
keting Research.

PROFI \'/couuc'r

EIN APELL AN DIE ROMANDIE

Stefan Isliker
Geschiftsleitung Profi Contact Sarl

all-Centers haben teilwei-

se einen schlechten Ruf.

Zu Recht?

Mails kénnen geldscht wer-
den, der telefonische Kontakt ist
dagegen schnell und direkt. Wir
haben gute Erfahrungen gemacht,

wenn solche Gesprache gut auf-
gebaut und schweizerisch-serios
gefuhrt werden. Grosse Probleme
bereiten uns jedoch die auslandi-
schen Call-Centers, die sich nicht
an den Schweizer Ehrenkodex hal-
ten. Diese treten mit Schweizer
Stimmen und mit Schweizer Tele-
fonnummern auf — und sie rufen
auch am Sonntag an. Etwas, das wir
prinzipiell nie tun.

Wie gehen Sie vor?

Die Schweizerinnen und Schweizer
sind sehr lokal interessiert. Wir ge-
hen deshalb in den Arbeitsanwei-
sungen auf lokale Gegebenheiten
ein. Unser Credo sind nicht starre
Vorgaben, die Punkt fir Punkt ab-
gearbeitet werden mussen. Bei uns
wird eben nicht nach Schema gear-
beitet. Vielmehr soll der Mitarbeiter
so sprechen, wie ihm der Schnabel
gewachsen ist. Das freie Gesprach

wirkt locker und sympathisch. Das
bedingt natlrlich gute Kenntnisse
in Empathie — die Mitarbeiter mus-
sen sich wirklich auf ihre Gesprachs-
partner einstellen kénnen.

Wieso Biel/Bienne?

Wir beabsichtigen schon lange, die
ganze Schweiz abzudecken und
auch nationale Firmen vollstandig
befriedigen zu kénnen. In der Ro-
mandie ist die Erwartungshaltung
sehr gross, dass richtiges Franzo-
sisch gesprochen wird. Im Tessin
haben wir mtndlich weniger solche
Probleme. Der Grund, wieso wir ge-
rade hier Arbeitsplétze schaffen ist
einfach. In der Deutschschweiz fin-
den wir nicht genligend Personen,
die Bilingue sind oder gut franzo-
sisch sprechen.

Wieso ist das so?
Eine Mitarbeiterin am Telefon ver-

dient nattrlich nicht gleich viel wie
eine Marketing-Assistentin. Ich er-
laube mir deshalb einen Appell:
Ostlich des Réstigrabens ist der
Bedarf fur die franzésische Sprache
absolut vorhanden. Romands, die
einigermassen deutsch sprechen,
haben in der Deutschschweiz vie-
le Chancen. Friher ging man nach
der Schule ins Welschland — wer
nicht dort blieb, kam nach einigen
Jahren mit guten Sprachkenntnis-
sen zurlick. Diese Au-Pairs fehlen
heute. Heute «muss» man als Ju-
gendlicher Englisch sprechen und
nach Australien, Neuseeland oder
in die USA reisen — in der Realitat
aber wird viel mehr Franzésisch ge-
braucht.

Also gab es fiir Sie keine andere
Perspektive?

Weil wir selber zu wenig Potenzial
sahen, wollten wir an die Sprach-

grenze. Biel hat eine lange Tradi-
tion mit Call-Centern. Das Ziel ist,
Arbeitsplétze zu schaffen. Aber
dazu brauchen wir natlrlich auch
dringend weitere Auftrdge — aus
der Region Biel-Seeland, aber
auch aus der ganzen Westschweiz.

Ist lhr Geschaft in der Schweiz
tiberhaupt noch finanzierbar?
Die Konkurrenz sitzt heute in
ex-Jugoslawien und in der Turkei,
wo Ruckkehrer aus der Schweiz
nun in ihrer Heimat einen Job su-
chen. Diese beherrschen teilweise
Mundart und das Preisniveau liegt
massiv tiefer als hier, aber dieQua-
litdt erreicht nicht unser Niveau. In
der Schweiz verlassen wiruns unter
anderem auf die vielen Wiederein-
steiger. Zudem suchen viele Leute
einen Teilzeitjob. Wenn die Leis-
tung stimmt, haben wir also durch-
aus Chancen. (Interview: tm.)



