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- Erfolg durch

Know-How
Sle-michten: Informationen- iiber- mogliche Sonderaustattungen des neuesten Modells einer
gralien deuhtjen-nﬁ[dmamz erfahren? Sie haben Fragen zu Ihrer Paolice einer renommierten
Versicherung odler bendtigen eine qualifizierte Bonititsauskunft des Marktiihrers im Rahmen gi-
ner sich anbahnenden Geschiftsheziehung? Oder vielleicht hahien Sie auch eine Beschwerde und
miichten Ihrem Arger Luft machen! Und benitigen sofort eine kompetente Losung. Danmran ans
Telefon und die entsprechende Hotline angerufen. Gut, wenn sich dann am anderen Ende ein qua-
lifizierter Mitarbeiter meldet, der sich in seinem Bereich auch tatsdchlich auskennt. Genau
das ist das Markenzeichen der olcon Firmengruppe in Stuttgart. Das von Marion und Gernot
Miiller gegrindete und gefiihrte Unternehmen hat in den letzten Jahren eine einzizartioe Erfolgs-
geschichte hingelegt. Mit Kommunikationskonzepten nicht nur im so genannten Inbound-Service,
sondern unter anderem auch im Outhound-Service sowie im Telefonmarketing — und das fiir
namhafte Firmen und internationale Konzerne aus allen Branchen. An 365 Tagen rund um die Uhr.
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2 Wo ein Kunde ist, ist auch ein Weg zu
ihm - und der beste Weg ist immer der
direkte” Wenn Marion und Gernot
Miiller auf das gelebte Motto ihres Unter-
nehmens zu sprechen kommen, sind sie
auch schon mitten drin in ihrem tigli-
chen Business. Direlte Wege, das ist fir
die beiden geschiftsfithrenden Gesell-
schafter der o|con Office Concept GmbH
in Stuttgart auf Anhieb mit einem gleich-
zusetzen: mit direkter Ansprache - per
Telefon. Durch die partnerschaftliche Be-
ziehung zu ihren Kunden seit der Griin-
dung im Jahre 1998 und die sehr hohen
qualitativen Anspriiche an die eigenen
Dienstleistungen ist die o|con Office Con-
cept GmbH zu dem geworden, was sie
heuteist. Umsatz und Mitarbeiteranzahl
steigen seit der Grindung stetig an.
Eine Entwicklung, die nicht von un-
gefihr korunt. Ein wesentlicher Grund
dafiirist zum einen die Leistungskompe-
tenz der Firma, die von Customer Rela-
tionship Management (CRM) iiber Te-
lemarketing. Inbound- und Outbound-
Service, Softwareentwicklung bis hin zum
[T-Helpdesk reicht. Nicht zu vergessen
die hoch motivierten Mitarbeiter, die sich

selbst als Prnl_plmnlbser'\re':stehen. Den
in die drei Gesellschaften o|con’Office
Concept GmbH, Quickline GmbH und
Preline GmbH aufgeteilter Bienstleis-
tungsbereichen ist dabei gines gemein-
sam: Das Telefon als Kommunikations-
medium spielt eine ganz zentrale Rolle.

Egal, ob o|con die Hotline eines Un-
ternehmens etwa fiir Bestellannahmen,
Produktauskiinfte, Beschwerden ader
E-Mail-Bearbeitungen iihernimmt, fiir
eine Firma Kundenbefragungen durch-
fithrt, bestehende Kontakte p._ﬂegt,
Akquise betreibt und Verkaufsaktionen
unterstiitzt oder fur den Aufendienst
eines Kunden qualifizierte Besuchs-
termine vereinbart. Die vertriebsunter-
stiitzenden Mafinahmen kinnen panz
nach Bedarf als Full-Service oder gezielt
als einzelne Service-Module in An-
spruch genommen werden. ,Die Mitar-
beiter arbeiten entweder auf den Syste-
men unserer Kunden iiber eine sichere
VPN-Verbindung oder nutzen die von
uns individuell fir den Kunden ange-
passten Software-Module mit organi-
schen Datenbanken! erliutert-Gernot
Miller




Beratungsintensive Themen und
komplexe Kommunikationsaufgaben

Ein weiterer Grund fiir den Erfolg ist
gleichzeitig das wichtigste Kapital des
Sruttgarter Dienstleisters: Das Gber 300
Mitarbeiter zahlende Team besteht aus-

Kunden oberste Pflicht” Die Mitarbei-
ter gualifizieren jeden Anruf und leiten
gegebenenfalls die weiteren richtigen
Schritte innerhalb der Prozesskette ein,
Auf diese Weise wird die ojcon Office
Concept GmbH Teil der Prozesskette
des jeweiligen Unternehmens. Was

schliefilich aws zertifiziertem Fach-
personal, das insgesamt 14 verschie-
dene Sprachen spricht. Gernot Miiller
versteht sein Unternehmen denn auch
keineswepgs als Call-Center, sondern
vielmehr als Servicecenter: ,Bei uns ar-
beiten keine ungelernten Teilzeitmitar-
beiter, sondern ausschliefilich Vollzeit-
krifte mit individueller Ausbildung!
Fiir Versicherungsthemen stehen al-
so ausgebildete Versicherungskaufleute
zur Verfiigung oder filr Bonititsaus-
kiinfte Mitarbeiter, die eine Ausbildung
beim Rechtsanwalt gemacht haben.
Bewusst wurde von o|con die Ab-
grenzung zu den klassischen ,Legebat-
terien” in Call-Centern gewahit. Durch
kleine projeltspezifische Einheiten sind
ein angehnehmes Betriebsklima und die
Qualitit fir den Kunden gewihrleistet.
«Unser Schwerpunkt liegt vor allem
bei beratungsintensiven Themen und
komplexen Kommunikationsaufgaben’,
erklirt Marion Miller. . Qualifizierte
Gespriichsfiihrung dureh psychologisch
und kaufminnisch geschultes Fachper-
sonal ist fiir uns daher gegeniiber unseren

wiederum ein Fingerzeig auf das part-
nerschaftliche Verhaltnis ist, das mit
den Kunden des Hauses gepflegt wird,
Partnerschaft sozusagen als Synonym
fiir Vertrauen. Vertrauen, das nur durch
entsprechende Kompetenz erwachsen
kann. Kompetenz, die auch von externer
Seite dokumentiert wurde: Anfang 2006
verlingerten die Auditoren der DEKRA
Intertele Certification GmbH offiziell
das Zertifikat (DIN EN 150 9001:2000)
fiir das Qualititsmanagement der Fir-
mengruppe.

Synergien durch effiziente Vernetzung

Die Verteilung der einzelnen Dienst-
leistungen auf die drei erwiihnten Ge-
sellschaften bringt iibrigens zahlreiche
Synerpieeffelte mit sich. Hat ein Kunde
zum Beispiel Bedarf an mehr Fach-
wissen im informationstechnischen Be-
reich, unterstiitzen die IT-Spezialisten
von Quickline als externes Back-Office
oder als Helpline bis hin zum 2nd-Level-
Support. Ein selbst entwickeltes Help-
desk-Tool erlaubt hierbei die reibungs-
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lose Bearbeitung aller eingehenden An-
fragen. Und da die Programmierer von
Quickline auf eine Vielzahl bewihrter
Module zuriickgreifen konnen, lassen
sich individuelle und projektspezifische
Liisungen oft schon mit geringem Auf-
wand herstellen, um etwa die Qualitit
der Kundendaten und die Wirkung der
Vertriebsaktivititen zu erhéhen.
Als perfekte Erginzung steht schliefs-

! o lich das Team von Preline zur Verfi-

et

gung — ob fir die Konzeption,
Planung und Durehfiihrung ven
Direktmarketing-Kam-
pagnen oder fiir Nach-
fass- Aktionen
den Vertrieb erkli-
rungswiirdiger
Produkte. Ein
neues

une

Betidtigungsfeld der o|con Firmengrup-
pe ist der Bereich Servicecenter Consul-
ting. Hierbei werden bestehende Servi-
cecenter in Unternehmen in ihren Ab-
laufen betrachtet und Prozesse damit neu
und effizienter gestaltet beziehungswei-
se Servicecenter fiir grofie Firmen pro-
fessionell komplett neu aufgebaut.

~Wir sind in allen unseren Aufgaben
sehr flexibel und orientieren uns immer
an den Anforderungen unserer Kun-
den’, verspricht Gernot Miiller. Ganz
gleich, obein Unternehmen die definier-
ten Aufgaben komplettauslagern mach-
te oder gezielte Unterstiitzung bei Eng-
pissen benétigt, *
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