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Die Férderung von geeigneten Fiihrungspersonen stellt eine
grosse Herausforderung dar. Vorhandene Kompetenzen erkennen und gezielt fordern ist ein
Prozess der Zeit braucht, Sinn macht und sich lohnt.

Die Fithrung im Call Center ist mitarbeiternah und viel-
schichtig. Der Alltag ist bestimmt durch den Grundsatz: der
Mensch im Mittelpunkt. Dies gilt sowohl fiir die Kunden wie
auch fiir die Mitarbeiter. Dieser Grundsatz steht bestimmt
flir Fiihrungspersonen aller Branchen. Die Auswirkung auf
die Leistung des Teams, wenn Fiihrungspersonen diesen
Grundsatz vernachldssigen ist im Call Center unmittelbar
zu spren.

Die Call-Center-Branche steht fiir Kommunikation. Gute
Kommunikation erméglicht den Erfolg und macht Men-
schen leistungsstark.

Das Auswahlverfahren und die Forderung der Fiihrungs-
personen in Call Center ist ein spannender Prozess. Der
Focus liegt in der Beurteilung des Potenzials der Kandi-
daten.

Folgende Abstufung ist dabei zu beriicksichtigen:

e Fachkompetenz

e Fihrungskompetenz

® Sozialkompetenz

* Personlichkeitskompetenz

Die ausgepragte Personlichkeitskompetenz ist fiir die Po-
tenzialbeurteilung elementar, denn bei der Entwicklung
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von neuen und bestehenden Fiihrungspersonen ist dies
die Kompetenz, welche als am wenigsten beeinflussbhar
gilt.

Das Vorgehen in der Abstufung der Beeinflussbarkeit der
Kompetenzen macht Sinn und erleichtert die Selektion ei-
nerseits und unterstiitzt das Auswahlverfahren anderer-
seits.

Die Gewichtung der unterschiedlichen Kompetenzen ist
der Beginn.

Die Gewichtung der Kompetenzen

Die Fachkompetenz ist eine gute Basis. Die Frage stellt sich
nach der Notwendigkeit der Auspragung. Wie wichtig ist
die fachliche Kompetenz fiir die Aufgabe der Fithrungsper-
son? Muss die Fiihrungsperson fachlich gesehen der Lea-
der im Team sein? Wenn nicht, wie viel wird notwendiger-
weise in den Aufbau dieser Fachkompetenz investiert oder
macht es Sinn einen anderen Schwerpunkt zu setzen?
Fehlende Fachkompetenz ist mit sinnvollem Zeitaufwand
wettzumachen und kann erlernt werden. Uber fehlende
Fachkompetenz muss mansich in der Potenzialbeurteilung
deshalb nicht den Kopf zerbrechen.

Die ndchste Stufe der Kompetenzbeurteilung ist die Fiih-
rungskompetenz. In die-
ser kommen wir dem
Menschen in der Fiih-
rung einen Schritt naher.
Die Fithrungskompetenz
zeichnet sich durch das
Wissen des Fithrungs-
kreislaufs und durch das
Interesse am Menschen
aus. Die Frage stellt sich
in der Verkniipfung des
Wissens und dem Fiih-
ren von Menschen. Ist
die neue oder bestehen-
de Fiihrungsperson in der
Lage dies zu verkniipfen?

BEDEUTUNG FUR
POTENZIALBEURTEILUNG




Karriere_

Fiihrungsinstrumente sind eine gute Sache und wie so oft,
kommt es auf die Handhabung an. Fiihrungspersonen kdn-
nen sich Flihrungskompetenz nur bedingt aneignen und es
bedarf eines grésseren Zeitaufwands.

Der spannende Bereich zur Erkennung des Fiihrungspo-
tenzials liegt in der Sozial- und Personlichkeitskompetenz.
Spannend deshalb, weil die Beurteilung umfassender ist
und wir der Fiihrungsperson als Mensch nahekommen.
Méchten wir eine Fiihrung, die sich gerne mit Menschen
beschéftigt, muss sich diese durch eine Ausprdgung dieser
Kompetenzen auszeichnen.

Die Sozialkompetenz

In der sozialen Kompetenz liegen die Stdrken im Umgang
im Team, in verschiedenen Teamsituationen. Ebenfalls sehr
zentral ist die Kommunikation. Kann die Fiihrungsperson
sich verstandlich ausdriicken, ist sie sich der Wirkung von
Stimme und Tonfall bewusst und kann sie dies gezielt ein-
setzen? Wird und kann angemessen und zum richtigen
Zeitpunkt den Mitarbeitern Feedback gegeben werden?
Werden Grenzen gesetzt, kontrolliert und eingehalten?
Selbstverstandlich kénnen die Facetten der Kommunikati-
on ausgebildet werden. Dazu gehort allerdings eine gros-
se Portion Bereitschaft der Fiihrungsperson. Die Entwick-
lung dieser Kompetenzen ist ein Prozess. Das Interesse am
Menschen und das Arbeiten mit Menschen ist unabdingbar
und kann nicht als Auftrag gegeben oder gelernt werden.
Das Interesse am Menschen ist Grundbedingung fiir eine
Fiihrungsperson im Call Center, denn es ist ihr Alltag.
Kann die Fiihrungsperson sich auf die Menschen im Team
einlassen, zeitnah und angepasst kommunizieren und
Teamentwicklungen positiv beeinflussen, wird das Team
motiviert und leistungsstark. Dieser Einfluss zeigt sich um-
gehend im positiven Kundenkontakt: Zufriedene Mitarbei-
ter generieren zufriedene Kunden. Erfahren die Mitarbeiter
soziale Kompetenz im Umfeld, kdnnen sie die eigenen sozi-
alen Kompetenzen besser im Kundenkontakt ausleben.
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Die Personlichkeitskompetenz

Als vierte Stufe der Kompetenzbeurteilung steht die Per-
sonlichkeitskompetenz. Diese hat einen Bezug zur sozi-
alen Kompetenz, geht aber noch einen Schritt weiter. In
der Sozialkompetenz ist der Umgang mit dem Menschen
und im Team im Zentrum. Dazu gehort auch die eigene Ein-
schatzung und Bereitschaft, sich mit diesen Themen naher
auseinanderzusetzen.

Die Personlichkeitskompetenz steht unter anderem fiir Re-
flexion des eigenen Verhaltens.

Wichtig dabei ist der Umgang mit sich selber. Kann die Fiih-
rungsperson das eigene Verhalten und die Wirkung auf an-
dere einordnen und gezielt anpassen oder korrigieren? Wie
wird mit Kritik umgegangen, kann sie sich selber motivie-
ren und personlich weiterentwickeln?

Fir die Potenzialbeurteilung ist es notwendig, dass die
Kompetenzen beleuchtet und bewertet werden.

Bei der Entscheidung im Vorgehen ist wesentlich, fiir die
Entwicklung der Kompetenzen genligend Zeit zu geben.
Wissen ist schneller angeeignet, an sich arbeiten ist ein
Prozess und braucht neben der Bereitschaft mehr Zeit fiir
Ergebnisse oder Sichtbarkeit im Alltag. Ausserdem ist die
Struktur im Team zu beachten.

Ist viel Know-how bei den Mitarbeitern vorhanden, kann
eine Fiihrung durch eine sozial kompetente Person eine
gute Ergdnzung sein. Umgekehrt ist nicht jeder fachlich
kompetente Mitarbeiter fiir Fiihrungsaufgaben geeignet.
Das Erkennen und Fordern des Fiihrungspotenzials im Call
Center ist aus diesen Griinden unabdingbar und rechtfer-
tigt, dass die Einschédtzung und Férderung Ressourcen be-
notigt. :

Angelika Mittermiiller ist Geschdftsfiihrerin der get ser-
vices! GmbH und im Vorstand von CallNet.ch fiir den Be-
reich Ausbildung zustdndig.
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Das Premium-Headset Plantronics EncorePro™ bietet dank
sieben verschiedenen Anpassungsmoglichkeiten und
besonders leichtem Design optimalen Tragekomfort. Er-
haltlich als monaurales und binaurales Modell mit Noise
Cancelling-Mikrofon.
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