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Serie: CallCenterProfis im Portrat

Gerald
1 Schreiber

Eigentlich hatte er ein Madchen

namens Claudia werden sollen.
Mit hoher Wahrscheinlichkeit
ware auch dabei etwas Gutes
herausgekommen, denn
besagte Claudia hatte ja
ahnliche Gene gehabt. Nun
wurde aber 1961 ein Junge geboren, und so haben wir es nicht mit Claudia,
sondern mit Gerald Schreiber zu tun. Ein Charismatiker mit einer hohen
Begeisterungsfahigkeit, der sich — und das, liebe Leser, sei hier vorsorglich
angemerkt — auch eine objektive Journalistin nicht entziehen kann.
Ai;iiiﬁfﬁf&f aurog, s tormin vorsuberelten! Wl ér in

er 6 000 Mark Schulden. Sein  Mensch ist, der nicht nur Ideen hat,

Sie sind Zitate- und Impulsgeber, erklartes Ziel: Geld verdienen, nach  sondern sie auch umsetzt, griindete
sie bringen die Branche voran und oben kommen, Boss werden. Diese  er im Jahr 1989 im Alter von 28
schaffen Arbeitsplatze. Man begeg- Ziele hat der Geschéftsfithrer und Ge-  Jahren Defacto. Zwei Jahre spéater
net ihnen auf Kongressen und liest sellschafter von Defacto Call Center kaufte er 90 Prozent der Firma, in
die Umsatzzahlen ihrer Unterneh- erreicht, sich dafiir heute ganz ande-  der er seine Ausbildung absolviert
men - die fuhrenden Kopfe der Call re gesetzt, doch dazu spdter mehr. hatte.

Center-Branche sind bekannt und Gerald Schreiber absolvierte eine  Zuhause bei Schreibers hidngt eine
gefragt. Unbekannt ist zumeist, wel- Lehre als Biirokaufmann in der auf  Collage, auf die Gerald Schreiber au-
che Werdegange sie absolviert ha- Direktmarketing spezialisierten Wer-  tomatisch guckt, wenn er aufwacht
ben, welchen Philosophien sie anhan- beagentur Union Aktuell. (er wacht zeitig auf, denn er ist Friih-
gen, welche Haltungen sie pflegen, Seine Triebfeder war Geld verdie- aufsteher ,schon wegen der Kinder®).
was fiir Menschen sie sind. Call nen — und wo ldsst sich gutes Geld Auf dieser Collage hat er 28 Ziele de-
Center Profi startet deshalb eine verdienen? Im Verkauf! Nach eini- finiert; private, berufliche, eben Ziele,
Portratreihe. Den Anfang macht gen unschonen Erfahrungen in der die sich alle um eine zentrale Frage
Defacto-Chef Gerald Schreiber. Kaltakquise kam Gerald Schreiber drehen: Was will ich mit meinem Le-

auf die entscheidende Idee: Lassuns  ben anfangen?
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Nein, Gerald Schreiber mdchte auf
gar, gar, gar keinen Fall in die ,,Eso-
terikschublade® gesteckt werden. Er
setzt lediglich seit ein paar Jahren
seine Prioritdten anders. Friiher, sagt
er, ,war die Arbeit mein Lebensin-
halt. Dann kam die Wende.“ Diese

Wende hatte nicht zur Folge, dass er

die Wirtschaftlichkeit seines unter-

nehmerischen Handelns aus dem

Blick verlor, denn die, so seine Uber-

zeugung, ,ist die Basis fiir soziales

Engagement®. Bewirkt hat die Priori-

tdtenverschiebung im Leben Gerald

Schreibers ein Seminar zur Person-

lichkeitsentwicklung bei dem Trainer

Alfred R. Stielau-Pallas. Der lehrt zum

Beispiel, dass jeder Mensch seine

Ziele klar definieren sollte, dass jeder

wissen muss, was er eigentlich will.

Und so begann Gerald Schreiber dar-

iiber nachzudenken, wie sein Unter-

nehmen idealerweise aussehen sollte.

Einige der Ergebnisse:

B Das Unternehmen arbeitet nur fiir
Kunden mit gleicher ethischer Ein-
stellung.

B Die Mitarbeiter sind gut bezahlt.

B Alle Mitarbeiter sind jeden Tag
hoch motiviert und geben gern ihr
Bestes.

B Alle Kunden sind hochzufrieden
und zahlen gerne mehr.

B Zehn Prozent der Ertrdge flielen
in soziale Projekte (in 2006).

Die Ethik

Klar, jeder — und insbesondere sehr
gerne Call Center-Betreiber, die ohne-
hin stets von der Angst getrieben
sind, als Schmuddelkinder der Kom-
munikation diffamiert zu werden -
behauptet gern, ethisch ,sauber® zu
arbeiten. Defacto Call Center hat in
den vergangenen Jahren unter Be-
weis gestellt, dass es sich nicht um
ein bloBes Lippenbekenntnis handelt:
Gerald Schreiber hat die Zusammen-
arbeit mit Vodafone und T-Mobil auf-
gekiindigt, weil er mit deren Geschifts-
gebaren nicht einverstanden war.
Seine Mitarbeiter sollen Marken pfle-
gen, nicht beschiddigen, iiberdies
seien sie keine Verkaufssoldner, son-
dern Beziehungsmanager, sagt er.
~Was wir nicht vertreten kénnen,
schlieBen wir gnadenlos aus.“ Wobei
~gnadenlos“ in diesem Fall bedeutet,
dass das Team so lange den Auftrag
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bearbeitet, bis er durch einen ande-
ren ersetzt ist, denn — Ethik hin oder
her — Arbeitspldtze soll sie nicht for-
dern. Gerald Schreiber will ,durch
Vorleben andere zum Mitmachen
veranlassen®. Zwar konne ein ein-
zelnes Call Center nicht die Branche
dndern, sehr wohl aber das eigene
Verhalten: Indem die Fiihrungsriege
entscheidet, welche Auftrige sie an-
nimmt oder auch nicht, indem sie ent-
scheidet, wie sie die Mitarbeiter behan-
delt, und indem sie somit beeinflusst,
was die Kunden am Telefon erleben.

Die Mitarbeiter

Ein viertel 14. Gehalt erhielten die
Mitarbeiter von Defacto Call Center
Ende 2006 als Dankeschon. 2007 soll
es ein volles 14. Gehalt sein, immer
vorausgesetzt, dass der gewiinschte
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zent gehen an die Mitarbeiter, 30 Pro-
zent verbleiben beim Unternehmen.

Nun geht’s in der Beziehung Gerald
Schreibers zu seinen 620 Mitarbei-
tern aber nicht nur ums liebe Geld:
»Die Zauberformel lautet Employee
Relationship Management! Wenn das
funktioniert, brauche ich mir iiber
Customer Relationship Management
keine Gedanken mehr zu machen®,
ist sich Gerald Schreiber sicher. Um
das Wortungetiim ,,Employee Relati-
onship Management® mit Leben zu
fillen, hat er sich wiederum eine
Uberzeugung von Alfred R. Stielau-
Pallas zu Herzen genommen, nach
der jeder Mensch sein eigenes hiochs-
tes Kapital darstellt. ,Ich kann meine
Mitarbeiter nicht motivieren. Meine
Mitarbeiter miissen sich selbst moti-
vieren konnen. Also muss ich mir Ge-

Gerald Schreiber hat die Zusammenarbeit
mit Vodafone und T-Mobil aufgekindigt,

weil er mit deren Geschaftsgebaren nicht

einverstanden war.

Ertrag erzielt wird. Gerald Schreibers
Ziel ist es, in der Region dasjenige
Call Center zu sein, das die besten
Gehilter zahlt.

Da wir gerade beim Geld sind: Dass es
sich beim schnéden Mammon um ei-
ne zweifellos starke Triebfeder han-
delt, beweist das Defacto-Programm
zur Senkung der Krankenquote. Die
meisten Agents leiden unter Kurzzeit-
erkrankungen von ein bis drei Tagen,
und genau auf diese zielt das Pro-
gramm: Jeder Agent, der einen Monat
lang keinen Tag fehlt, bekommt am
Ende des Monats automatisch vier
Prozent mehr Gehalt; wer drei Monate
lang keinen Tag fehlt, erhélt riickwir-
kend noch einmal vier Prozent Ge-
haltserh6hung. Und siehe: Die Kran-
kenquote hat sich auf 6,7 Prozent
halbiert. Dieses Programm hat das
Unternehmen im vergangenen Jahr
484000 Euro an zusétzlich ausgezahl-
tem Gehalt gekostet — das entspricht
70 Prozent dessen, was es gekostet
hétte, wiren die Mitarbeiter krank ge-
wesen. Eine faire Rechnung: 70 Pro-

danken dariiber machen, wie ich ih-
nen dabei helfen kann, ihre Ziele zu
erreichen®, sagt Gerald Schreiber. Je-
der, sagt er, solle ,auf seinem Platz
ein Meister® sein.

Der Etat flir die Weiterbildung belief
sich in 2006 auf 250000 Euro. Uber
800 Mal haben die Mitarbeiter die
Kurse der hauseigenen Akademie be-
sucht. Das Angebot reicht von ,Ver-
halten am Telefon“ oder ,, Einwandbe-
handlung® iber Englisch, Italienisch,
Spanisch und Tiirkisch bis hin zu
~Work-Life-Balance“, den Workshop
,Endlich rauchfrei“ oder , Theater-
improvisation®. Die berufliche Wei-
terbildung findet wahrend der Ar-
beitszeit statt, flir Kurse zur person-
lichen Weiterentwicklung miissen die
Mitarbeiter ihre Freizeit investieren.
Bislang einziger, dafiir aber ein rich-
tiger Flop im Akademieangebot: Der
Betriebssport.

Gerald Schreiber verfolgt eine ,,posi-
tive Fluktuationspolitik“. Wenn die
Mitarbeiter schon zu anderen Unter-
nehmen wechseln, dann sollen sie es
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,Gerald Schreiber ist ein charismatischer
Mann. Mich motiviert er allein aus dem
Grund, weil er viele innovative Ideen hat —
und welil er ein toller Mensch ist.”

tun, weil sie sich tiberqualifiziert ha-
ben — und somit stets positiv an De-
facto zuriickdenken, weil das Call
Center ihnen diese Uberqualifizie-
rung ermoglicht hat.
Uberqualifizierung st6Bt manchmal
allerdings an pekuniire Grenzen:
Zwar hat Gerald Schreiber allen Fiih-
rungskriften die Teilnahme an einem
Pallas-Seminar ermdéglicht (Kosten-
punkt: 70000 Euro), alle Agents kon-
nen zu seinem Bedauern aber nicht
in diesen Genuss kommen. Also hat
er gemeinsam mit Alfred Stielau-Pal-
las eine eigens auf das Defacto-Team
zugeschnittene CD entwickelt und an
alle Mitarbeiter verteilt. Zudem sollen
die 50 Fiihrungskrifte das Ideengut
der Seminare an die Mitarbeiter
transportieren. ,Ich méchte eine Sog-
wirkung erzeugen, die alle dazu ver-
anlasst, aus ihrem Leben etwas zu
machen. Es kann nicht wirkungslos
bleiben, wenn 50 Menschen das wei-
tergeben®, ist Gerald Schreiber {iber-
zeugt. Und so gibt es im Intranet das
Pallas-Forum, in dem die Fithrungs-
krafte personlich davon berichten,
wie sie das Seminar erlebt haben.
Im Intranet auBBerordentlich beliebt
ist Gerald Schreibers Tagebuch, das
er fiir seine Mitarbeiter regelmaBig
verfasst. Dort gibt er viel Privates,
aber auch seine Visionen preis — und
macht deutlich, wie wichtig der Bei-
trag jedes Einzelnen fiir die Errei-
chung der Ziele ist. Seit er das Tage-
buch schreibt, sind die Nutzerzahlen
enorm gestiegen.

Neben regelméfBigen Fiihrungskraf-
te- und quartalsweisen Mitarbeiter-

treffen findet bei Defacto Call Center
jeden Monat ein Friithstiick fir alle
Geburtstagskinder statt. ,Dort hore
ich Dinge, die ich sonst nie horen
wiirde“, sagt Gerald Schreiber. Ins-
besondere fiir die Mitarbeiter ist es
die Gelegenheit, sich mal mit ihrem
Chef auszutauschen. Dass das zu un-
erwarteten Herausforderungen fiih-
ren kann, hat unldngst eine tiirkisch-
sprachige Agentin erlebt: Sie unter-
hielt sich beim Geburtstagsfriihstiick
mit Gerald Schreiber, der fiir den
Nachmittag den Istanbuler Biirger-
meister erwartete (dort unterhédlt
Defacto Call Center eine Depen-
dance). Kurzerhand wurde die Agen-
tin gebeten, als Ubersetzerin zu fun-
gieren — wovon sie heute noch
schwérmt.

+Herr Schreiber ist jemand, der
einem viele Freiheiten lasst; er ver-
traut einem und er zeigt einem im-

er allein aus dem Grund, weil er
viele innovative Ideen hat — und weil
er ein toller Mensch ist.

Die Kunden

,Ich soll zum Menschen Gerald
Schreiber etwas sagen? Ich kann Th-
nen nur eines sagen — und zwar nicht,
weil Sie das schreiben, sondern weil
es meine Uberzeugung ist: Wenn ich
lauter solche Geschaftspartner wie
Gerald Schreiber hétte, ginge es mir
sehr, sehr gut®, sagt ein Kunde von
Defacto Call Center, der seinen Na-
men hier nicht lesen will, um seine
anderen Geschiftspartner nicht zu
argern. ,Gerald Schreiber ist eine
Ausnahme, man kann mit ihm sehr
offen reden, er pflegt einen fairen
Umgang, er schaut nicht nur auf sich,
und er ist bereit, sehr schnell, prag-
matisch und unkompliziert Losungen
zu verfolgen, die zu einem gemein-
samen Ziel fithren®, sagt er und resii-
miert: ,Das beruhigt mich als Auf-
traggeber sehr!“

75 Prozent aller Kunden generiert das
Call Center durch Anfragen. Gerald
Schreiber wir’s am liebsten, es wé-
ren 100 Prozent. Er will Defacto zur
Qualitdts-Benchmark machen, sein

,Wenn ich lauter solche Geschafts-
Partner wie Gerald Schreiber hatte,
ginge es mir sehr, sehr gut.”

mer wieder Perspektiven auf!“, be-
richtet Sandra Daschner. Sie startete
vor funf Jahren als Assistentin von
Gerald Schreiber, heute ist sie Leite-
rin des Konzernmarketings. ... und
es klingt nicht so, als wiirde sie iiber
einen Wechsel nachdenken, sie sagt:
,Gerald Schreiber ist ein sehr cha-
rismatischer Mann. Mich motiviert

Unternehmen soll fiir die Call Center-
Branche das werden, was Jung von
Matt fiir die klassische Werbung ist:
ein sehr begehrter Partner.

Kunden nur um des Kundennamens
wegen will er nicht: Ertrags- vor Um-
satzwachstum heif3t Gerald Schrei-
bers Devise, was zugleich bedeutet,
dass er sich peu a peu von denjenigen
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Kunden trennt, mit denen das Unter-
nehmen kein Geld verdient. Gerald
Schreiber mag Philanthrop sein, naiv
ist er nicht.

,Wir feiern seit fiinf Jahren das erfolg-
reichste Jahr der Firmengeschichte
— das mochte ich gern zur Tradition
machen!”, freut er sich; und freut sich
auch, dass er als Inhaber die Geschicke
des Unternehmens lenken kann, ohne
an eine ibergeordnete Holding be-
richten zu miissen, ohne krampfhaft
wachsen zu miissen, ohne kurzfristi-
gem Gewinnmaximierungsstreben
um jeden Preis ausgesetzt zu sein.
Fast hitte Gerald Schreiber diese
Freiheit mal verspielt, als er Ende der
90er Jahre mit einer US-Firma {iber
den Verkauf von Defacto Call Center
verhandelte. Heute ist er ,,sehr froh*,
dass es nicht dazu gekommen ist.

Das Engagement

Gerald Schreiber ist begeisterter Ehe-
mann und Vater, er liebt es, Motorrad
zu fahren (seinen letzten Urlaub hat er
genau dazu in einer Wiiste verbracht),
er mag Fiinf-Sterne-Hotels, lauft gerne
Ski, ist ein Fan von Bozen (und hat zu
seinem grof3en Bedauern noch keinen
wirtschaftlich verniinftigen Grund ge-
funden, dort eine Niederlassung zu er-
offnen), er tragt gern gute Anziige, kurz-

um: Er ist den schonen Dingen des
Lebens ganz und gar nicht abgeneigt
und kann sie sich leisten. Was ihn —und
seine Frau —von vielen anderen in der
gleichen Situation unterscheidet: Sie
sind zufrieden. Sie brauchen nicht im-
mer noch mehr. Und deshalb haben
sie beschlossen zu teilen. Im Jahr 2006
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Je schneller das Unternehmen er-
tragreich wéchst, desto schneller ist
dieses personliche Lebensziel er-
reicht. Bis dahin wird er seinen Spen-
denanteil mit wachsendem Ertrag
sukzessive erhohen. Gerald Schreiber
ist davon iiberzeugt, dass sein Modell
zum Selbstlaufer werden wird, denn:

Gerald Schreibers erklartes personliches
Lebensziel: ,Wenn ich von den Zinsen leben
kann, werden 100 Prozent des Ertrags

gespendet.”

spendete die Defacto-Gruppe gut
150000 Euro. Das Geld geht zum Bei-
spiel an die Aktion ,Menschen fiir
Menschen®, an die Hubert Schwarz-
Stiftung, an Tschernobyl-Kinder, an
verschiedene Tafeln oder an Schulen
in der Region. Gerald Schreibers er-
klartes personliches Lebensziel: ,Wenn
ich von den Zinsen leben kann, wer-
den 100 Prozent des Ertrags gespen-
det. Ich will in die Lage kommen, eine
Million Euro pro Jahr spenden zu kon-
nen, denn das heif3t: Ich kann in Wohl-
stand leben und der Welt etwas zu-
riickzahlen.*

Serie: CallCenterProfis im Portrat

Nachste Ausgabe: Thomas-Marco Steinle
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Sind die Mitarbeiter gut bezahlt und
hoch motiviert, leisten sie Spitzen-
qualitdt — das fihrt zu hochzufrie-
denen Kunden, die fiir diese Spitzen-
qualitit gerne mehr bezahlen — und
das wiederum miindet in einem Er-
tragswachstum, das Gerald Schreiber
dazu befdhigt, viel Geld zu spenden.
Das Schone an diesem Modell: Alle —
ausnahmslos alle — profitieren. Drum
muss schon ein sehr harter Knochen
sein, wer Gerald Schreiber zur Errei-
chung all seiner Ziele nicht jeden
denkbaren Erfolg wiinscht. ™

Vera Hermes
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