Insights

Eine Branche im steten Wandel
zwischen Kundenwunsch,
Technologie und Regulatorien

Gemeinsam mit Roger Meili,
Griinder von callnet.ch, und
Dario Tibolla, Prasident von
callnet.ch, lassen wirzum
25-jahrigen Jubilaum von
callnet.ch die Zeit seit Griin-
dung bis heute Revue passie-
ren. Ein Gesprach tiber Her-
ausforderungen, Erfolge und
Mitgliederinteressen damals
und heute.
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Von links nach rechts: Dario Tibolla, Préasident von
callnet.ch, & Roger Meili, Grinder.

Roger, erzéhle uns bitte von den
Anfangen von callnet.ch.

Roger Meili: Anfang 90er-Jahre kam
Bewegung in den Markt: Die ersten
Versicherungen wurden liberalisiert.
Bald folgten Direktversicherungen und
Mitte der 90er-Jahre schliesslichauch
Banken und Telekommunikationsun-
ternehmen. Im Zuge dieser Verdnde-
rungen wandelte sich auch die Wahr-
nehmung vom Kundenservice, sprich
vom Umgang mit Kunden und der
Erreichbarkeit. Die Dringlichkeit,
diesen zentral zu organisieren, wuchs in
den Kopfen der Manager. Das war der
Moment, als die ersten Call Centerin
der Schweiz eréffnet wurden. Mithilfe
von auslandischen Beratern aus UK und
USA startete man die ersten «Gehversu-
che». Dieangepeilten Losungen waren
aber nichtaufden Schweizer Markt
zugeschnitten und damitkam mehr
Frustals Lust fiir Call Centerauf. Im
Zuge dessen wurde der Wunsch, der
Branche ein Gesichtzu
geben, immerlauter
und eskam die Idee
auf, einen Verband zu
griinden. Wirklich
umgesetzt wurde
die Idee
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allerdings erst 1997, als eine Geschichte
das Fass zum Uberlaufen brachte.
Damals hatte Telag beim SDV den
Antrag gestellt, als Mitglied der
Fachgruppe Telemarketing aufgenom-
men zu werden. Dieser wurde abge-
lehnt, mit der Begriindung, dass ein Call
Center nichts mit Telemarketing zu tun
hatten. Daswar der Moment, als callnet.
choffiziell gegriindet wurde als ein
Verband, der die Schweizer Call Center
vernetzte, der Branche Sichtbarkeit
verlieh und Know-how vermittelte. Mit
acht Griindungsmitgliedern - mehrheit-
lich Supplier-und wuchsen innerhalb
von zwei Jahren auf130 Mitglieder.

Die Mitgliedercommunity war
anfinglich geteiltin User, die ein
firmeninternes Call Center betrieben
einerseits und Supplier, also Technolo-
gieanbieter andererseits. Daran
orientierte sich der thematische Fokus
des Verbandes zu jener Zeit. Sprich, wir
veranstalteten Events und Workshops
zum Netzwerken ebenso wie Weiterbil-
dung zum Entwickeln der Branche. So
kam es, dass die beiden Lehrgdnge zum
Call Center Agent mit SIZ und Call
Center Manager mit der FH Nordwest-
schweiz praktisch gleichzeitig aufge-
baut wurden. Darioist iibrigens ein
solcher Call Center Manager mit
Diploma of Advanced Studies der ersten
Stunde. Neben der Community und den
Bildungsthemen waren vorallem
Daten-und Konsumentenschutz-The-
men im Fokus.

Indenersten fiinf Jahren des Ver-
bandslebens war starkster Treiber der



Branche sicher die Technologie und der
technologische Wandel. Diese Trieb-
kraftwurde Anfang der 2000er-Jahre
abgeldst von der Funktionalitdteines
Call Centers als starker Kommunikati-
onskanal, was zu einem Shift des
thematischen Fokus des Verbandes
fihrte, welcherauch heute nochim
Kern gegebenist: der Nutzerim
Zentrum. Das heisst, dass Themen wie
Mitarbeiterfiihrung und Mitarbeiter-
entwicklung starkin den Fokus riickten
und Technologie in den Hintergrund.

Wie haben sich die Anliegen der
Branche und damit die Aufgaben
des Verbandes seither veréndert?
Dario Tibolla: Der Verband muss den
Fokusder Branche antizipieren, der sich
circaalle fiinf Jahre wandelt. Heute sind
esdie Interessen und Anliegen der
Dienstleister, die wir dementsprechend
vertreten miissen. Daher nimmtder
GAV sicher einen wichtigen Stellenwert
inunseren Aufgaben ein, den wirals
Sprachrohrder Branche und der
Mitglieder mit dem Syndicom verhan-

Uber callnet.ch

Insights

deln und die Diskussion stets vorantrei-
ben.

Ein weiterer Fokus ist die Weiterbil-
dung der Agenten und Supervisoren, die
eine stete Anpassung der Ausbildungs-
themen erfordern. Zudem eruieren wir
die Moglichkeiten, eine zusatzliche,
neue Weiterbildung tiber die Themen
Workforce und Workload Management
aufzubauen. Des Weiteren ist fiir uns
als Verband die Expansion indie
Romandie notwendig. Angesichts
dessen stellen wir momentan eine
Arbeitsgruppe zusammen, mit dem
Ziel, unsere Prasenz und Mitgliederak-
quisition in der Franzgsischen Schweiz
zu starken. Auch die Qualitatssiche-
rung, der Ehrenkodex, ist ein wesentli-
ches Thema, welches wir bei unseren
Mitgliedern verankern mochten.
Demzufolge sind wirals Verband auch
wieder politisch aktiv geworden, organi-
sieren regelmassige Sitzungen zusam-
men mitdem SECO und dem BAKOM
und werden auch in Bern bei Entschei-
dungen tber politische Gesetzte wie
das Fernmeldegesetz prasent sein.

callnet.ch ist der Verband der Contact- und Call-Center-Branche in der Schweiz

und vertritt Gber 80 Unternehmen. Der Verband wurde 1997 gegriindet, mit

dem Ziel, eine Schweizer Plattform fir den Kundendialog zu etablieren. callnet.
ch bindelt die Krafte in der Schweiz und kann dieses Jahr das 25-Jahr-Jubildum
feiern. Der Verband wahrt die Interessen der Branche, indem er u.a. auf

politischer Ebene in Bundesbern die Anliegen der Mitglieder vertritt, die

Offentlichkeit iber seine Tatigkeiten informiert, diverse Weiterbildungen

anbietet, zusammen mit weiteren Partnern den allgemein verbindlichen

Gesamtarbeitsvertrag (GAV) erarbeitet hat, fur die Branche Qualitatssiche-

rungsstandards eingefihrt hat und fur die Mitgliedsfirmen Gbers Jahr hindurch

zahlreiche Veranstaltungen anbietet.

Mitglied kann werden, wer entsprechende Verkaufs- und Serviceabteilungen
betreibt bzw. die Branche mit Technologie, Know-how, Infrastruktur und Re
ssourcen beliefert. Zwingende Voraussetzung fur eine Mitgliedschaft ist ein Sitz
oder zumindest eine Niederlassung in der Schweiz. Die Mitgliederbeitrage vari-
ieren nach Grosse des Unternehmens. Weiter Informationen zur Mitgliedschaft
finden Sie unter www.callnet.ch. Wir freuen uns tiber weitere Neumitglieder!
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Zugleich intensivieren unsere Offent-
lichkeitsarbeit mit neuen Kanilen wie
bspw. LinkedIn.

Was wiinscht ihr euch fiir die
nachsten 25. Jahre callent.ch?
Dario: Dass der Verband immer der Zeit
vorausist und bleibt. Das heisst, dass
neue Trends erkannt werden, um diese
mit den Mitgliedern zu diskutieren,
weiterzuentwickeln und das Angebot
entsprechend anzupassen. Denn wir
mochten auch weiterhin in der Schweiz
alsverlasslicher Partner der Branche
wahrgenommen werden.

Roger: Der gemeinsame Nennerin
Marketing und im Verkauf, seites das
Telefon gibt oder die digitalen Kommu-
nikationskanale, ist die Customer
Experience. Der Kunde mochte sich gut
aufgehoben, wahrgenommen fiihlen.
Enorme gesellschaftliche Treiber wie
bspw. das neue DSGVO-Gesetzt,
welches 2023 kommen und grossen
Wellen werfen wird, bringen auch neue
Fragestellung mit sich. Das Spannungs-
feld zwischen Kundenwunsch und
Rechtsanspruch bzw. Regulatorien
wird immer grésser. Daherist mein
Wunsch fiir die kommenden 25 Jahre,
dass callnet.chin der Lage ist, diese
Stromungen aufzunehmen, sich mitden
Themen auseinanderzusetzen entspre-
chend der Interessen der Branche, diese
zu diskutieren und im Sinne der
Schweizer Gesellschaftzuldsen.
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