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9 FAQs

1

PROJEKTBEGINN UND TEILNEHMERZAHLEN?

> Projektstart: im Jahr 2013,
> Bewerberprozess: 01.08.2013 - 15.01.2014,
> Bewerber EE-Kreis: 228, befrist. Einstellung: 28 Teilnehmer,
WIE WIRD DER KONTAKT ZU DEN TEILNEHMERN HERGESTELLT?
> Enge Zusammenarbeit mit Agentur fur Arbeit und Durchfiihrung von Informationsveranstaltungen,
> siehe dazu die Folien 22 — 26 ,Betreuungskonzept*
WIEVIEL TEILNEHMER HABEN DAS PROJEKT VORZEITIG BEENDET?
> 31 Teilnehmer verlieRen das Projekt nach der Vertragsangebotsphase,
> siehe dazu Folie 12 ,Abflussdiagramm®
WIE HOCH IST DIE DURCHSCHNITTLICHE WOCHENARBEITSZEIT?
> JArbeit auf Abruf‘: 7 Tage die Woche jeweils von 08:00 Uhr morgens bis 01:00 nachts,
> Schichtplan 4 Tage im Voraus bekannt,
> Arbeitseinsatz mind. 2h am Stiick

NACH WELCHER GRORENORDNUNG RICHTEN SICH
LOHNFORTZAHLUNG WAHREND KRANKHEIT UND URLAUB?

> Sozialversicherungspflichtiges Angestelltenverhaltnis (inkl. Urlaubsanspruch und Lohnfortzahlung bei kurzfristiger
Arbeitsunfahigkeit, es gelten die gesetzlichen Bestimmungen)
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9 FAQs

WIEVIEL URLAUBSTAGE GIBT ES IM JAHR?

> 24 Arbeitstage im Jahr
GIBT ES ZUSCHLAGE FUR FEIERTAGE, WOCHENENDE UND
NACHTSTUNDEN?
> Ist bisher nicht mit eingeplant.
WIE WIRD DIE URLAUBSVERTRETUNG ORGANISIERT?
> Schichtplanung wird von Mitarbeitern aus der GEFTA Zentrale organisiert und abgestimmt.
WO WAREN DIE GRORTEN PROBLEME?
> Infrastrukturelle Gegebenheiten im Metropolraum Berlin, Anlauf Kommunikation mit Agenturen fur Arbeit,
Landraten
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1 ARBEITSWELTEN VON MORGEN

UBERBLICK

Zielstellung: Schaffung flexibilisierter, festangestellter TZ/VZ-Arbeitsplatze in strukturschwachen Regionen unter dem
Aspekt — Arbeiten ohne Arbeitsweg = bis zu weitere 50 ARBEITSPLATZE FUR BRANDENBURG

= Innovation: Arbeiten von zuhause durch innovative IT (vom AG gestellt) nun in Pilot/Demonstrationsprojekten

= Erschlie3ung: Einstellung in Stufen, begleitet von geférdertem Training durch AG, Weiterbildung, Qualifizierung

= Curricula: vorhanden

= Substitution 1: BYOD-Versuch (Einbezug MWE Abt. IT), datenschutzrechtliche Bestimmungen nach BSI gegeben
= Substitution 2: fur allein erziehende Mutter geeignet, da keine Unterbrechung Baby/Kleinkindbetreuung notwendig

= politische Gestaltungsoption:
o geeignet als Bindungsmal3nahme fir junge Frauen
o als Perspektive in sehr diinn besiedelten Gebieten

Kooperationen:

= Bundeagentur fur Arbeit, ggf. LASA, Landkreisbeauftragte Arbeitsforderung, Blrgermeister, Landrate
= Steuerungsgruppen Regionalbudget
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2 BEWERBUNGSVERFAHRE

ZEITRAHMEN
) Annahme des Angebots
Projektstart: 9 - evtl. Nachbesserung des Systems
Im Jahr 2013 e Raum- & Systempriifung - Beschaffung aller vertraglichen &
| formalen Unterlagen
Bewerbungszeitraum: Bewerbergesprach ‘
01.08.2013 - 15.01.2014 -> danach Muster i

Vertragsangebot

9

Rollenspi‘el und
Fachinterview

Erstkontakt
& Wissensquiz |

KW 2
KW 3
KW 4

TIMELINE

KW 1

zW. KW 4 & 5

i

KW5-7

Nach Erflllung aller Zugangs-und
Vertragskriterien wie auch aller
formalen Rahmenbedingungen
und nach Vertragsannahme
erfolgt:

1) Technische Projektanbindung
(Nutzerkontenaktivierung im
AG Zielsystem)

2) Technik- & Projektschulung
(Dauer 5 WT)

3) Datenschutzschulung nach 4
KW im Projektbetrieb
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3 AUSGANGSLAGE

PILOTPROJEKT ELBE-ELSTER

= kein Call-Center im Umkreis von 50 km um die
Kreisstadt Herzberg

= hohes Potenzial an Arbeitskraften speziell im
kaufmannischen Bereich vorhanden

= Bewerber mit hoher Motivation und Flexibilitat
aufgrund der immer noch schwierigen
Arbeitsmarktsituation

= intensive Arbeit am Ausbau der
Breitbandversorgung, der aktuelle
Versorgungsgrad betragt ca. 80% (Hintergrinde
Artikel Lausitzer Rundschau)

= enge Verbindung des Arbeitgeber-Services mit
regionalen Projekten (z.B. Beschéaftigungspakt
50plus, Projekt Balance fur Alleinerziehende)

Bereitstellung von Raumlichkeiten fur
Vorstellungsgesprache und Eignungstests

geringe Verbreitung von Dialekt in der Region

Variabilitat der Bewerberfilterung durch
o Nutzung des psychologischen Dienstes zur
Vorfilterung
o Vorgabe einer gewiinschten Bewerberzahl

Personliches Engagement der Teamleitung,
Arbeitgeber hier ,anzusiedeln®

Vorhandene Erfahrung in der Beschaffung von
Mitarbeitern fur den Callcenter Markt

hohe Kooperationsbereitschaft und Vernetzung
dort angesiedelter Verwaltung
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4 BEWERBER

GESAMTZAHLEN

Bewerber gesamt:

228 im Elbe-Elster-Kreis
120 -

davon:
100 -

=~
F- 9

60 4

40 -

Agentur fir Arbeit Mundpropaganda Presse Online (AA oder Keine Angabe
GEFTA)
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4 BEWERBER

GESCHLECHT

Bewerber gesamt:
228 im Elbe-Elster-Kreis

davon:

189, 83%

® Mannlich = Weiblich
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4 BEWERBER

ALTER

Bewerber gesamt:
228 im Elbe-Elster-Kreis

davon:
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41 -50

51-60 > 60 keine Angabe

9
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4 BEWERBER

HOCHSTER BILDUNGSGRAD

Bewerber gesamt:
228 im Elbe-Elster-Kreis

davon:

180

160
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120
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80
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0

14

Hauptschulabschluss

158

Mittlere Reife

11
0 ]
Abitur Hochschulabschluss keine Angabe
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4 BEWERBER

ERLERNTER BERUF

Bewerber gesamt:
228 im Elbe-Elster-Kreis

davon:

140

120
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80
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40

20
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68
26
- :

kaufmann.

handwerkl. akadem. keine Angabe
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4 BEWERBER /I@I\

ABFLUSSDIAGRAMM AUS ELBE-ELSTER-KREIS

228 159

Phase 1: Absage auf Grund von fehlenden Kontakidaten Phase 5: Absage nach Ergebnis Rollenspiel &
Bewerbungsgesprach
Le L4

222 115

w Phase 2: Absage Bewerber nach Erstgesprach w Phase 6: vorlaufige Absage
b K
Kandidaten im“
1 B 2 laufenden Prozess 3 1
w Phase 3: Absage mangels Teilnahme Onlinetest w Phase 7: Absage Bewerber nach Vertragsangebot

L L3 (ca 10%)

w Phase 4: Absage mangels Verfugbarkeit Rollenspiel

=

/E
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5 AUSWERTUNG

ENTSCHEIDUNGSMATRIX

(@

~\

Hier bildet sich sehr deutlich heraus, das der Landkreis ELBE-ELSTER
deutlich die Kriterien erfllt. Gerade auch die Unterstitzung und

Motivation der Jobcenter vor Ort stellen einen eindeutigen Vorteil
gegeniber den anderen Regionen dar.

Arbeitslosen- Zielberufe | Langzeitar- | Sprache/ Einstellung, abgeschl. Unterstit- Rek-
mannlich weiblich . 9 pracne / Freundlichkeit, | Ausbildung in | zung BAund | rutierunsun- Antrieb
zahl Handel /Biro beitslose Authentizitat S ) -
Motivation Zielberufen Ort terstiizung
Elbe-Eister | /980 4.236 3.744 1222 37,9% + + + ++ ++ +
(13,6%) ’ ’ ’ ’
Markisch- 11.145 0
Oderland (10.99%) 6.334 4.811 852 36,6% - + + 0 + 0
Prignitz G2k 3.355 2.929 380 40,9% + + +
9 (14,7%) : : o7 o - -
Spree-Neille 7-130 3.654 3.275 319 41,3% + +
P (10,5%) : : ' - 0 0 0
Uckermark SR 6.079 5.537 623 38,6% + +
(16,8%) : : s - 0 0 0
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5 AUSWERTUNG

IST-GEGENUBERSTELLUNG

Arbeitsort

Elbe Elster

Potsdam

Berlin

sonstige

Mitarbeiter

40

32

131

Unbefristung

19,51%

0,98%

15,61%

63,90%

GESAMT Arbeitsort Mitarbeiter Unbefristung
BBB 91 44,39%
sonstige 115 56,10%

-> 31 Mitarbeiter unbefristet aus Start-Team
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6 WIE FUNKTIONIERT EIN CALLCENTER?

STATIONARER BETRIEB

A\

®

VERBRAUCHER STATIONARES KUNDENBERATER

CALLCENTER

s

ol ad ad ad il

2222



6 WIE FUNKTIONIERT EIN CALLCENTER? (/@\2

VIRTUELLER BETRIEB

VERBRAUCHER

L

2t

KUNDENBERATER

IP BASIERT




7 RAHMENBEDINGUNGEN A\ )

ARBEITSZEIT

= im Projekt wird an 7 Tagen die Woche jeweils von 08:00 Uhr morgens bis 01:00 nachts telefoniert (Anderungen
vorbehalten)

= als Arbeitstage gelten somit sdmtliche Wochentage, insbesondere auch Samstage, Sonntage und Feiertage

= bei der Tatigkeit handelt es sich um eine ,Arbeit auf Abruf‘, Sie erhalten Ihre genauen Arbeitszeiten mindestens 4
Tage im Voraus mitgeteilt

= die Einsatzdauer am Stick betragt mindestens 2 Stunden

Generell ist es dem Arbeitgeber sehr wichtig, die Arbeitsbedingungen so zu gestalten, dass Sie lhre Arbeit motiviert
ausuben konnen und eine langfristige Bindung an das Unternehmen entsteht.

GEFTA | Gesellschaft fur Telearbeit mbH © 2016 16.03.2017
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7 RAHMENBEDINGUNGEN A\ )

GEHALT

= garantiert wird eine wochentliche Arbeitszeit von mindestens 24 Stunden bei einem Verdienst von 8,50 Euro pro
Stunde brutto

= Je nach Eignung und Entwicklung kann das Basisgehalt von 24 Stunden auf 30 Stunden erhdht werden; es muss
die Moglichkeit bestehen, erhéhte Stunden auf Abruf (Mehrarbeit) in Aussicht stellen zu kdnnen: (24 h Basis kbnnen
per Abruf auf 30 Stunden, 30 Stunden auf 37,5 Stunden auf Abruf erhéht werden).

= leistungsbezogene Einmalzahlungen sind geplant

=  fOr die Nutzung der privaten Infrastruktur wird eine monatliche Aufwandspauschale

i.H.v. 90 Euro gezahlt

Befristeter Arbeitsvertrag (1 Jahr und 6 Monate Probezeit)

GEFTA | Gesellschaft fur Telearbeit mbH © 2016 16.03.2017
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7 RAHMENBEDINGUNGEN A\ )

SCHULUNGEN UND EINARBEITUNG

Ein wesentliches Differenzierungsmerkmal des Arbeitgebers ist die herausragende Qualitat des Kundenservice. Daher
wird viel in die Schulung der Mitarbeiter investiert. Selbstverstandlich sind alle Schulungen und Fortbildungen kostenlos.
= Es erfolgt eine 1-wochige Grundlagenschulung, diese beinhaltet u.a.:

= Datenschutzschulung

=  Einweisung in die Datenbank

= Kommunikationstraining

= Produkt-/Sortimentsschulungen
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7 RAHMENBEDINGUNGEN

TECHNIK UND ARBEITSPLATZ

Eigener Verantwortungsbereich (BYOD):

der private Arbeitsplatz (Raum) muss mit einer TUr
vom Rest der Raumlichkeit abtrennbar sein

kein Unbefugter darf lhnen bei und wahrend der
Tatigkeit (auch nicht teilweise) Uber die Schulter
schauen kénnen

in dem Raum durfen sich wéahrend lhrer Tatigkeit
keine Dritten aufhalten

der Monitor des Arbeitsplatzes darf nicht von aul3en
durch ein Fenster einsehbar sein

Lokales Netzwerk
(Intranet)

>
!

1. LAN
(min. 100 Mbit)

2. WLAN
(min. 54 Mbit)

R O® E||% 3

Work@Home Arbeitsplaiz
(PC, Telefon, Webcam, Headset)
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8 BETREUUNGSKONZEPT

KOMMUNIKATIONSWERKZEUGE FUR EINEN REIBUNGSLOSEN AUSTAUSCH

Als Informationsquelle fur tagesaktuelle Neuigkeiten und fir
eine schnelle und unkomplizierte Kontaktaufnahme stehen
den Kundenberater mehrere Werkzeuge zur Verfugung. Somit
wird sichergestellt, dass die Berater keine Neuigkeiten
verpassen und ihnen bei Bedarf eine schnelle Kontakt-
aufnahme mit z.B. dem Teamleiter ermaglicht wird.

| Infoboard
[ Chat } m
| Telefon
[ eMail )
| Videocall | fundenberster

Die Management-Ebene mit Teamleiter & Coaches (etc.)
verfugt ebenfalls Uber eine Vielzahl von Tools zur
Kontaktaufnahme zum Kundenberater. Neben der einfachen
Kommunikation ist es moglich genaue Statistiken zu Quantitat
und Qualitidt der Servicegesprache zu erhalten. Diese
Statistiken bilden die Basis fiir gezielte QS-MaRnahmen.

Teamleiter Coach Management
| infoboard | | KPls ]
[ Chat || Testealls |
| Telefon || Coaching |
[ eMail ] [ Monitoring ]
| Videocall | [ Recording |
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8 BETREUUNGSKONZEPT Y

,PRASENZHUBS"

PRIVAT-/FIRMENHUBS AM BEISPIEL ELBE-ELSTER: s
= Austausch im Team —
= Voneinander Lernen

= Produkt-Testing

= Wissensaustausch N
= Beantwortung allg. Fragen
= Starkes Wir-Gefuihl “""'*I\ /"
] e Ve
- J
( .I 2
N N
@ N |
| - _-_\---~__ o~
N /

GEFTA | Gesellschaft fur Telearbeit mbH © 2016 16.03.2017 24



8 BETREUUNGSKONZEPT

PROJEKTPLAN——— 1. Jahr Befristung

L 4
L 4

2. Jahr Befristung

L 2

Prozes_s Probezeit
Rekrutierung
1. Tag 6 Monate (1) 12 Monate (t) 24 Monate (t)
Entscheidungs- » {4 Wochen + 18 Wochen 12 Wochen
zeitpunkt
Entscheider «  Fuhrungskraft »  Fuhrungskraft Fuhrungskraft
Entscheidungs- »  Beurteilungsbogen » Beurteilungsbogen Beurteilungsbogen
grundlage + Fehlzeiten- + Fehlzeiten- Fehlzeiten-
Management (z.B. Management (z.B. Management (z.B.
Abwesenheits- Abwesenheits- Abwesenheits-
statistik) statistik) statistik)
+  Quantitative *  Quantrtative Quantitative
Personal- Personal- Personal-
bedarfsmessung bedarfsmessung bedarfsmessung
* Qualitative Personal- * Qualitative Personal- Qualitative Personal-
bedarfsmessung bedarfsmassung bedarfsmessung
Zeitpunkt + 12 Wochen + 16 Wochen t-10 Wochen
Gesprach
Teilnehmer + Mitarbeiter(in) *  Miarberter(in) Mitarbeiter(in)
2 « Fihrungskraft + Fohrungskraft Fahrungskraft
Gesprach »  Optional: GF + Optional: GF Optional: GF
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8 BETREUUNGSKONZEPT

TALENTWALK
Annahme des Angebots
9 - evtl. Nachbesserung des Systems
9 Raum- & Systemprifung - Beschaffung aller vertraglichen &
formalen Unterlagen
Bewerbergesprach ‘
-> danach Muster
Vertragsangebot s
0
Rollenspiel und
Fachinterview
o)
3 N~
<t < 1
Erstkontakt g E E g
& Wissensquiz | A < = 9%
B 2
N ————

Nach Erfillung aller Zugangs-und
Vertragskriterien wie auch aller
formalen Rahmenbedingungen
und nach Vertragsannahme
erfolgt:

1) Technische Projektanbindung
(Nutzerkontenaktivierung im
AG Zielsystem)

2) Technik- & Projektschulung
(Dauer 5 WT)

3) Datenschutzschulung nach 4
KW im Projektbetrieb

TIMELINE
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BETREUUNGSKONZEPT

PERFORMANCEMESSUNG UND OPTIMIERUNG

—
N \
N .@

Interaktives Satisfaction Rating
Integrierte Kundenzufriedenheits-
befragung

Social Learning
von den besten Lernen
Tandem-Telefonie

Kundenberater

N =>4

o

elLearning

OnsiteCoaching

Wissenstests,
Interaktions-Credits
Quality-/ Prasenz-
Ambassadors

ﬁ Testcalls

T KPIsBSC

Recording
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10 KONTAKT /I@I\

GEFTA | Gesellschaft fur Telearbeit mbH -
Charlottenstr. 16 - 10117 Berlin =
Telefon: +49-30-40-81-71-450 .

info@gefta.eu
www.gefta.eu 5

Folgen Sie uns:
facebook.com/gefta.eu
twitter.com/gefta_eu
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