AVAYA

Umweltschutz durch
den Einsatz von
Heimagenten

Gute Grunde, warum ein vir-
tuelles Contact Center gut fur
y die Rentabilitat, die Wettbe-
\.\ werbsfahigkeit und die Umwelt
Ist.
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Wenn Sie sich auf eines verlassen kénnen, dann ist es die Auf-
merksamkeit, die |hre MaBnahmen flir den Umweltschutz auf
sich ziehen, egal ob diese Ma3nahmen uneigennltzig, marke-
tingorientiert oder gar nicht vorhanden sind.

Das Kohlenstoffatom. So klein, dass es
mit bloBem Auge nicht sichtbar ist. Und
doch verursacht es Verlagerungen in
der globalen Geschaftswelt, die nicht
ohne weiteres ignoriert werden kénnen.

Diese Verlagerung macht sich wahr-
scheinlich auch in Threm Unternehmen
bemerkbar. Vielleicht haben sich die
Geschéftsleiter Ihres Unternehmens
dazu entschlossen, ihren Teil dazu bei-
zutragen, kinftigen Generationen einen
sauberen, nicht Gberhitzten Planeten zu
hinterlassen. Vielleicht hat ein Mitbe-
werber eine aggressive ,Grunfarberei-
Kampagne“ gestartet, und Sie sind der
Auffassung, dass auch die Umweltbe-
muahungen |hres eigenen Unterneh-
mens nicht unbeachtet bleiben sollten.
Wenn Sie Betriebe in Europa oder
Asien unterhalten, dann werden die
Geschéaftsablaufe wohl von den dort
geltenden Gesetzen und Vorschriften
beeinflusst. Hinzu kommen weitere
MaBnahmen zur Reduzierung von
Schadstoffemissionen, wie zum Beispiel
der sich verbreitende Handel mit Emissi-
onsrechten. Oder |hre eigenen Mitar-
beiter wiinschen sich, dass Ihr Unter-

nehmen sich ebenso umweltbewusst
verhélt wie sie selbst im Privatleben.

Wenn Sie sich auf eines verlassen kén-
nen, dann ist es die Aufmerksamkeit,
die lhre MaBnahmen fur den Umwelt-
schutz auf sich ziehen, egal ob diese
MaBnahmen uneigennitzig, marketing-
orientiert oder gar nicht vorhanden
sind. Investoren und Geldgeber ver-
langen, dass die Unternehmen in ihrem
Portfolio regelméBig Berichte Uber ihre
unternehmerische Sozialverantwortung
verdffentlichen und dabei auch eine
umweltpolitische Aussage liefern. Kun-
den und Versicherungsunternehmer
sorgen sich um die CO,-Bilanz.

Wenn Sie diese Ansprliche ignorieren,
geschieht dies auf eigene Gefahr. Im
Gerichtssaal der 6ffentlichen Meinung
sind die Kunden der Richter und die
Geschworenen zugleich, wenn es dar-
um geht, lhre Bemihungen zu untersu-
chen. Es gibt potenzielle Kunden und
auch Bewerber um Arbeitsplatze, die
ihre Alternativen nach ihrer Umwelt-
freundlichkeit beurteilen. Und sogar
einige Mitbewerber bewerten die Um-
weltbelastung aus ihren eigenen Ge-

schaftsablaufen und aus den Ablaufen
in Ihrem Unternehmen, beispielsweise
in Ihrem Contact Center.

Contact Center-Leiter finden in diesem
Whitepaper eine Ubersicht der Fakten
und Unwahrheiten Uber die Umwelt-

vorteile von Heimagentenprogrammen.

Rettung fiir die Erde -
oder nur das Gesicht
wahren?

GroBe Unternehmen wie Deloitte, eBay
oder American Fidelity Assurance' po-
saunen die Umweltvorteile ihrer Heimar-
beitsprogramme in alle Welt hinaus.
Diese Firmen lenken die Blicke der Me-
dien auf sich, die mittlerweile schier un-
ersattlich nach Berichten Ausschau hal-
ten, in denen der Umweltschutz auch
nur entfernt eine Rolle spielt. (Alle vier
vorgenannten Beispiele wurden in einer
FORTUNE 2009-Liste der 100 besten
Arbeitgeber (,, 100 Best Companies To
Work For“) hervorgehoben.)

! FORTUNE, ,100 Best Companies To Work For“, 2009

UBERBLICK

O® o



Bietet die Telearbeit wirklich handfeste Umweltvorteile — oder
ist das nur ein neuer Fall von Grinfarberei?

Es ist ganz offensichtlich, wie sich schon ein einziger Tag
Telearbeit pro Woche positiv auf die Umwelt auswirken kann.
Auf der StraBe sind weniger Autos unterwegs, was die Treib-
hausgasemissionen vermindert. Heimagenten, also Mitarbeiter
des Contact Centers, die von zu Hause aus arbeiten, sind in
der Regel als Vollzeit-Telearbeiter tatig. Wir kbnnten jetzt ein-
fach die Daumen drtcken, die Vorteile hochrechnen und die
Annahme hinnehmen, dass durchschnittliche Telearbeiter gut
fur unsere Erde sind, aber Heimagenten noch besser.

Stattdessen wollen wir im Folgenden einige Tatsachen unter-
suchen, ob speziell der Einsatz von Heimagenten eine um-
weltfreundliche Investition ware. Und dabei wollen wir auch
gleich die Heimagentenprogramme einiger Kunden von Avaya
beleuchten.

Sichtung der Indizien

Jedes Unternehmen muss drei wichtige Bereiche der Umwelt-
auswirkungen beriicksichtigen:

1. Auswirkungen auf die Lieferkette des Unternehmens

2. Auswirkungen beim Erzeugen der nétigen Energie fur
das Unternehmen

3. Direkte Auswirkungen des Unternehmens in Form von
Emissionen und Abféllen

Wie machen sich diese Punkte in einem Blrogebédude voller
Agenten bemerkbar? Contact Center sind nicht mit Schloten

Wie machen sich diese
Punkte in einem BuUroge-
baude voller Agenten be-
merkbar? Contact Center
sind nicht mit Schloten aus-
gestattet, die Lieferkette
besteht aus einem Wahlton,
und als Abfallprodukt fallt
hdchstens wiederverwert-
bares Papier an. Woher
sollen dann die Umweltaus-
wirkungen rihren?

ausgestattet, die Lieferkette besteht aus einem Wahlton, und
als Abfallprodukt fallt htchstens wiederverwertbares Papier an.
Woher sollen dann die Umweltauswirkungen riihren? Fassen
wir diese drei wichtigen EinflussgroBen nun naher ins Auge:

1. In einem Contact Center gilt die Arbeitstatigkeit als Be-
standteil der Lieferkette. Das Contact Center sollte daher
die Verantwortung fur die Umweltauswirkungen tberneh-
men, die sich aus dem Arbeitsweg der Mitarbeiter ergeben.

2. Ein Contact Center verbraucht Energie, die von Stromwer-
ken eingekauft wird, die wiederum die Umwelt quasi als
Mittelsmann der Kunden belastet.

3. Ein Contact Center ist in einem Gebaude untergebracht,
das sich wahrend des gesamten Lebenszyklus direkt auf
die Umwelt auswirkt.

Der Einfluss der Arbeitswege

Der augenfilligste Umweltvorteil des Einsatzes von Heimagen-
ten ist ihr nicht vorhandener Arbeitsweg: Diese Mitarbeiter
suchen das Contact Center nur selten personlich auf.

Mehr als zwei Drittel aller Erwerbstatigen in den USA absol-
vieren ihren Arbeitsweg im privaten Fahrzeug.? Nach einer
Statistik des US-Verkehrsministeriums liegt der durchschnitt-
liche Arbeitsweg bei Gber 46 Kilometern.?

Bei einem durchschnittlichen Kraftstoffverbrauch von rund
12 Litern auf 100 Kilometern* verursacht dieser Arbeitsweg
einen KohlenstoffausstoB von nahezu 3,2 Tonnen pro Agent
pro Jahr.®> Und dazu kommen fast 1.400 Liter Kraftstoffe —
und das bei den heutigen Spritpreisen.

2 Die Zahlen in den Statistiken schwanken von 56 % (US-Bundesstaat New York) bis 85 % (US-Bundesstaat Michigan); Zahlen fuir die USA als Ganzes sind nicht verfligbar.

3 Statistik des US-amerikanischen Verkehrsministeriums, Abteilung flr Verkehrswesen (Department of Transportation [DOT], Bureau of Transportation), Omnistats 2003

4 US-amerikanische BundesstraBenverwaltung (Federal Highway Administration, FHWA) 2005

5 KohlenstoffausstoB umgerechnet von angloamerikanischen Pfund (rund 0,453 Kilogramm); Zahlen der US-amerikanischen Energiebehorde, Abteilung fur Energieausnutzung und
erneuerbare Energien (Department of Energy [DOE], Energy Efficiency and Renewable Energy [EERE]). Siehe auch Climatecrisis.net.

5 Das zugehorige Excel-Arbeitsblatt fur die Berechnung des Arbeitswegs und des Kraftstoffverbrauchs kann beim Autor angefordert werden. (Arbeitsblatt mit angloamerikanischen
MaBeinheiten, also Pfund [rund 0,453 Kilogramm] und Gallonen [rund 3,785 Liter]). dubois@p5group.com
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Zwei Drittel der Erwerbstatigen absolvieren ihren Arbeits-
weg im privaten Fahrzeug. Nach einer Statistik des US-Ver-
kehrsministeriums verursacht jeder Pendler einen durch-
schnittlichen Kohlenstoffausstol3 von nahezu 3,2 Tonnen pro
Jahr. Zur Schatzung des Kohlenstoffaussto3es (in Tonnen),
den IThre Agenten verursachen, multiplizieren Sie die Anzahl
lhrer Agenten mit 2/3, und multiplizieren Sie das Ergebnis
mit 3,2; auf diese Weise sind auch wir bei unseren Schat-
zungen in diesem Whitepaper vorgegangen.

Der zahflieBende Verkehr vermehrt die Umweltbelastung noch
weiter, weil der Kraftstoffverbrauch steigt und noch mehr Ab-
gase entstehen. Weniger Pendler bedeutet weniger Verkehrs-
aufkommen. Durch ihre Heimarbeit helfen diese Agenten also
anderen Erwerbstatigen, einfacher zur Arbeit und wieder nach
Hause zu gelangen.

Klirzere Arbeitswege

Betrachten wir nun, wie Kunden von Avaya die Arbeitswege
durch den Einsatz von Heimagenten verkiirzen.

Indiz: SHPS bietet Gesundheitsférderungs- und Gesundheits-
leistungslésungen fur groBe Unternehmen und Behorden, die
nach einer Moglichkeit suchen, die Gesundheit zu férdern
und die Kosten im Gesundheitswesen zu senken. Im Jahr
2000 rief das Unternehmen das Telearbeitsprogramm unter
den wachsamen Augen von Alton Chapko, dem Leiter des
SHPS Telearbeitsprogramms, ins Leben gerufen. Mittlerweile
sind mehr als 150 Krankenschwestern, Krankenpfleger und
Supporttechniker als Remote-Mitarbeiter Gber Avaya IP Agent
und IP Telefonen von Avaya tatig.

,»Mit diesem Programm wollten wir eine gréBere Flexibilitat
bei der Zeitplanung erreichen”, erlautert Lewis Athow, leiten-
der Telekommunikationsanalytiker bei SHPS. ,, Spéter erkann-
ten wir die Vorteile des Programms fiir die Umwelt. Wir
konnten die Arbeitswege und die Pendelzeit unserer Mitar-
beiter auf jeden Fall vermindern.*

Indiz: AAA-Mitglieder in finf Bundesstaaten im Osten der
USA verlassen sich auf die Contact Center-Agenten bei AAA-
Mid-Atlantic. Durch die Auslagerung von 60 Agenten an einen
Heimarbeitsplatz und den Wegfall ihrer Arbeitswege hat AAA-
Mid-Atlantic daftir gesorgt, dass der Kohlenstoffaussto3 pro
Jahr um nahezu 140 Tonnen sinkt.

Indiz: Alpine Access hat die Umweltauswirkungen der 7.500
Heimagenten ermittelt. Uber einen Zeitraum von zwélf Mona-
ten sind mehr als 1.133 Tonnen an Luftschadstoffen wegge-
fallen, und mehr als 3,4 Millionen Liter Kraftstoff wurden ein-
gespart’.

Der Einfluss des Platzbedarfs im
Contact Center

Ein virtuelles Contact Center kann den Bedarf an physischen

Raumlichkeiten vermindern oder sogar ganz beseitigen. Aber
wie kdnnen damit die Umweltauswirkungen vermindert wer-
den?

Der durchschnittliche jahrliche Energieverbrauch in Biroge-
bauden in den USA liegt bei mehr als 240 Kilowattstunden
pro Quadratmeter. Heizung, Klimaanlage/Beltftung und
Beleuchtung zusammen machen etwa 70 % der gesamten
Energie aus, die in einem typischen Blrogebaude verbraucht
wird®.

Jeder Agent im Contact Center nimmt in der Regel etwa 7,5
Quadratmeter Bodenflache in Anspruch, doch haufig auch

9 Quadratmeter oder noch mehr®. Und mit jedem Mitarbeiter
mussen die gemeinsam genutzten Bereiche groBer dimensio-
niert werden, also beispielsweise Kantinen, Konferenzraume,
Toilettenanlagen und Parkplatze.

Die Beleuchtung, Heizung und Kihlung von 7,5 Quadratme-
tern verursacht einen Kohlenstoffausstol von fast einer Tonne
pro Agent jahrlich. Bei durchschnittlichen Energiekosten in

7 ,Best Practices for Home Agents“, Whitepaper von Avaya.

8 ,Office Building Energy Use Profile” der US-amerikanischen Umweltbehorde
(Environmental Protection Agency, EPA)

® Unter Zugrundelegung eines Einzelarbeitsplatzes mit den Abmessungen
8 FuB x 8 FuB (umgerechnet etwa 2,45 Meter x 2,45 Meter) + 25 % fur
die gemeinsam genutzten Bereiche.

KURZERE ARBEITSWEGE
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den USA von 17,60 US-Dollar pro Quadratmeter© fallen fur
ein Contact Center mit 100 Agenten insgesamt 13.200 US-
Dollar pro Jahr an vermeidbaren Strom- und Heizkosten an.
Und diese Summe versteht sich zusatzlich zu den Immobi-
lienkosten fur das Contact Center. In Louisville (Kentucky,
USA) liegt die Jahresmiete fur ein solches Contact Center mit
100 Agenten bei Uber 100.000 US-Dollar, in Manhattan sogar
bei mehr als dem Dreifachen.

Selbst wenn einige Agenten das Licht sparsam einschalten
und die Heizung herabregeln, verursachen die daheim tatigen
Agenten nur einen winzigen Bruchteil der Energiekosten, die
in einem kompletten Contact Center entstehen, insbesondere
bei der Arbeit bis spat in die Nacht.

Lassen wir nun den Einzelarbeitsplatz hinter uns, und wenden
wir uns dem Lebenszyklus eines ganzen Contact Centers zu.
Zur Errichtung des Gebdudes werden Baustoffe benétigt, und
fur die Herstellung dieser Baustoffe sind wiederum Rohstoffe
und Energie erforderlich. Dabei entstehen Uberraschende
Mengen an Treibhausgasen. In den USA verursacht die Ze-
mentherstellung den groBten KohlenstoffausstoB nach dem
Verbrauch fossiler Brennstoffe.!!

Diese Baustoffe mussen zur Baustelle transportiert werden,
wobei Treibstoff verbraucht wird. Die Maschinen und Werk-
zeuge fur den Bau werden mit Energie betrieben. Die Bauar-
beiten fahren taglich zur Baustelle. Das summiert sich schon
vor der eigentlichen Eréffnung.

Wahrend der Lebensdauer des Gebadudes (in den USA durch-
schnittlich 35 Jahre'?, in GroBbritannien 50 bis 60 Jahre!3)
fallen Instandhaltungsarbeiten an und gelegentlich auch Um-
bauten. Die Teppiche werden am haufigsten ausgetauscht.
Allein in den USA wandern jéhrlich mehr als 25 Millionen
Tonnen gebrauchter Teppiche auf die Milldeponie.'

Beim Abriss eines Gebdudes muss noch einmal Energie auf-
gewendet werden, und es entstehen noch mehr Abfallstoffe.
Das Gebaude, in dem Sie jetzt gerade sitzen, wird irgendwann
einmal zu Tausenden Tonnen von Abfall zerkleinert werden.

Wegfall des Platzbedarfs im Contact
Center durch Heimagenten

Heimagenten vermindern den Platzbedarf im Contact Center
selbst. In einigen Fallen kénnte ein virtuelles Contact Center
den Bau eines neuen Gebadudes komplett Uberflissig machen.

Indiz: Der VNSNY (Visiting Nurse Service of New York) ist der
groBte gemeinnUtzige Heimpflegedienst in den USA. Wenn die
Patienten eine Frage haben, kénnen sie sich Tag und Nacht
an diesen Pflegedienst wenden. Im Jahr 2006 fuhrte VNSNY
probeweise ein Heimagentenprogramm ein. Mit diesem Pro-
gramm sollte eine Moglichkeit gefunden werden, damit die
Krankenschwestern und Pfleger nicht mehr in die sechs
regionalen Contact Center im gesamten Stadtgebiet von New
York kommen mussten.

10 Office Energy Use Profile”

11 Emissions of Greenhouse Gases", Bericht der Informationsstelle fir Energien
(Energy Information Administration [EIA]), 2007.

12 Design for Sustainability“, Janis Birkeland, 2002, Earthscan Books.

13 A.a.0: Birkeland

4 Informationsblatt der EPA Uber Teppiche

Die Beleuchtung, Heizung
und Kihlung von 7,5 Qua-
dratmetern verursacht
einen Kohlenstoffausstof3
von fast einer Tonne pro
Agent jahrlich.

In der nachsten Phase des Heimagentenprogramms bei
VNSNY werden insgesamt etwa 50 bis 100 Agenten von da-
heim aus arbeiten. Sobald das Programm vollstandig ange-
laufen ist, durfte das Contact Center von VNSNY mit deutlich
weniger Platz auskommen. In der Zwischenzeit erwartet die
Agentur eine Senkung der Energiekosten und weiterer Kosten,
die in den Schichten auBerhalb der normalen Geschaftszeiten
entstehen.

, Wir kénnen unsere Einsparungen genau beziffern*, so
Randy Cleghome von VNSNY. ,, Wir sparen Beleuchtung,
Heizung, Kihlung und Sicherheitsdienste fiir diese Contact
Center-Gebdude. “ Und durch die Energieeinsparungen
sinken die Kohlenstoffemissionen (CO,).

Indiz: AAA-Mid-Atlantic begann das Heimagentenprogramm
im Jahr 2002 mit dem Ziel, die Gebdudekosten zu senken,
die Fluktuation einzuddmmen und vor allem das Gleichge-
wicht zwischen Arbeits- und Privatleben fur die Agenten zu
verbessern. AAA nutzt Avaya IP Agent und IP-Softphones. Das
Heimagentenprogramm wéachst weiter, aber der Platzbedarf
im Contact Center von AAA ist geschrumpft.

,, Wir haben fiinf Contact Center zu nur zwei Centern zu-
sammengestrichen”, erlautert Vicki Kenney, Leiterin der
Kommunikationstechnologie-Abteilung bei AAA-Mid-Atlantic.
Durch die SchlieBung von drei Contact Centern konnte AAA-
Mid-Atlantic den Energieverbrauch betrachtlich vermindern.
Und auch die Immobilienkosten sanken. ,,Einige Contact
Center waren in wirklich sehr teuren Geb&duden unterge-
bracht”, beschreibt Kenney.

Indiz: Mit mehr als 20 Jahren Erfahrung im US-amerika-
nischen Gesundheitsdienst fur Bedurftige (Medicaid) bildet
die AmeriHealth Mercy Family of Companies die groBte Ge-
sundheits- und Pflegeeinrichtung in den USA. Medicaid be-
treut mehr als 2,7 Millionen Mitglieder in den USA. Das
Unternehmen beschaftigt 95 Krankenschwestern/Pfleger,
Anspruchsbearbeiter und Kundendienstagenten, die von
daheim aus arbeiten.

AmeriHealth Mercy plant, diese Zahl in diesem Jahr zu ver-
doppeln. Das Contact Center des Unternehmens ist auf gut
1.850 Quadratmetern untergebracht, die bis auf den letzten
Flecken belegt sind.

,Wir haben das Letzte an Platz in unseren beiden Gebduden
herausgeholt”, erlautert Beth Seymour, Telekommunikations-
leiter bei der AmeriHealth Mercy Family of Companies. ,, Wir
tun alles, was in unserer Macht steht, damit wir kein drittes
Gebdude anmieten mdissen.“

WEGFALL DES PLATZBEDARFS IM CONTACT CENTER DURCH HEIMAGENTEN
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SWir kdbnnen unsere Einsparungen genau beziffern®, so
Randy Cleghome von VNSNY. ,Wir sparen Beleuchtung,
Heizung, Kihlung und Sicherheitsdienste flr diese Contact

Center-Gebaude.”

AmeriHealth Mercy schatzt, dass etwa 3.700 Quadratmetern
in diesem dritten Gebdude angemietet werden mussten. Mit
dem Heimagentenprogramm spart die Organisation bares
Geld. Die durchschnittliche Blromiete in Philadelphia (USA)
liegt bei mehr als 220 US-Dollar!® — damit ergeben sich
840.000 US-Dollar an Jahresmiete und 66.000 US-Dollar
an Energiekosten.

Durch den Energieverbrauch hatte das Unternehmen einen zu-
satzlichen KohlenstoffausstoB von 625 Tonnen jéhrlich produ-
ziert. Aber das ist noch nicht alles. Der Einsatz von Heimagen-
ten sorgt auch in den beiden aktuellen Gebduden von
AmeriHealth Mercy fur einen niedrigeren KohlenstoffausstoR.

,,Die Mitarbeiter in der Spét- und Nachtschicht arbeiten von
daheim aus. Wir kénnen also die Gebadude (ber Nacht schlie-
Ben, was vorher nicht méglich war", erlautert Jim Turley, Tele-
kommunikationssystem-Analytiker bei AmeriHealth Mercy.
,Damit senken wir unseren alltdglichen Energieverbrauch."

Indiz: SHPS plant auch eine Verkleinerung der Raumlichkeiten
am Standort in Seattle (USA), obwohl die Anzahl der Mitarbei-
ter in der Stadt gleich geblieben ist.

,Ohne unser Telearbeitsprogramm kénnten wir unsere Bliro-
flache nicht vermindern*, beschreibt Athow von SHPS. Diese
Verminderung macht gut 510 Quadratmeter aus — 25 % der
gesamten angemieteten Blurordume. Das bedeutet, dass SHPS
nicht mehr fur die jahrlichen Energiekosten, den Kohlenstoff-
ausstoB, die Instandhaltung und die Abfallbeseitigung flr diese
nunmehr Gberflissige Buroflache zustandig ist?®.

Schlusspladoyer: Heimagentenpro-
gramme sind Umweltschutz pur

Fiinf Ihrer Kollegen haben ihre Aussage vorgetragen. SHPS und
Alpine Access vermindern auch die Emissionen, die auf dem
Arbeitsweg entstehen. AmeriHealth Mercy, VNSNY und AAA-
Mid-Atlantic vermindern die Umweltauswirkungen, die mit
dem Bau und der Erhaltung von Gebduden zusammenhéan-
gen. Nun soll noch ein Kunde von Avaya zu Wort kommen,
der alle diese Vorteile realisieren kann.

Indiz: Genworth Financial ist ein Deckungsvorsorgeunterneh-
men mit Mitarbeitern in 25 Landern, die insgesamt 15 Millio-
nen Kunden betreuen. Der Hauptsitz befindet sich in Richmond
(Virginia, USA). Derzeit arbeitet Genworth an der Umformung

1 Grubb & Ellis, 2007

16 Unter Zugrundelegung der durchschnittlichen Energiekosten und CO,-
Emissionen in den USA, angegeben in Btu/sf (britische Warmeeinheiten pro
QuadratfuB; hier umgerechnet in metrische Einheiten), wie an anderer Stelle
in diesem Whitepaper zitiert.

17 Unter Zugrundelegung der Durchschnittswerte des DOT, der EPA und der
FHWA, wie weiter oben in diesem Whitepaper zitiert.

zu einem CO,-neutralen Unternehmen. Das erste Heimagenten-
programm wurde im Jahr 2004 gestartet, und mittlerweile sind
mehrere Programme mit nahezu 300 Heimagenten in allen US-
amerikanischen Zeitzonen in Kraft.

Wenn diese Agenten taglich zum Contact Center pendeln
mussten, ware Genworth flr einen zusatzlichen Kohlenstoff-
ausstoB von etwa 700 Tonnen jahrlich verantwortlich, und das
nur aus den Abgasen der Fahrzeuge!’. Die Auswirkungen, die
sich beim Bau der entsprechenden regionalen Contact Center-
Gebéaude ergaben, sind dabei noch gar nicht eingerechnet.

,Unter Umstdnden missen wir trotz allem weitere Contact
Center errichten”, so Dan Niedhammer, Telekommunikations-
Standortleiter bei Genworth. Das Unternehmen betreibt tat-
sachlich weiterhin drei groe Contact Center in den USA,
wobei diese Center durch Remote-Agenten ergénzt werden,
die Anrufe daheim Uber Avaya IP Agent oder Uber Avaya
Softphones annehmen.

Dank des Erfolgs des Heimagentenprogramms ist Genworth
in der Lage, hochqualifizierte Agenten anzuwerben und zu
halten, freut sich Niedhammer.

Aber das ist noch nicht alles. Genworth Gbernimmt eine fih-
rende Rolle im Dialog der Finanzinstitute Uber die Verantwort-
lichkeit. Dieser Dialog — und die Vorteile aus den Umwelt-
schutzinitiativen bei Genworth — reichen von der FlUhrungs-
etage bis hinunter zu jedem einzelnen Mitarbeiter.

, Wenn wir bei Genworth neue Mitarbeiter einstellen, erkléa-
ren wir ihnen unsere Umweltschutzinitativen, unter anderem
eben unser Heimagentenprogramm*, beschreibt Niedhammer.

,Die Mitarbeiter in der Spat-
und Nachtschicht arbeiten
von zu Hause aus. Wir kdn-
nen also die Gebaude Uber
Nacht schlie3en, was vorher
nicht méglich war. Damit
senken wir unseren alltag-
lichen Energieverbrauch.”

-Jim Turley, Telekommunikationssystem-
Analytiker, AmeriHealth.
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Jahresgehalt incl. So}ialleistungen,

Einsparungen,
Kosten fur jahrliche Schulungen,
60 US-Dollar

Einsparungen,
Kosten fir Beschaffung,
Einstellung und Schulung
von Agenten, 1.916 US-Dollar

—
Kosten fir Fehlzeiten, 478 US-Dollar

Vorgesetzte, 155 US-Dollar
(- T—

Mit dem Kapitalrendite-Rechner von
Avaya flr Remote-Agenten ermitteln
Sie die Gesamteinsparungen, die sich
mit einem Heimagentenprogramm
realisieren lassen. In diesem Beispiel
ergibt sich aus Standardannahmen
fur ein Contact Center mit 200 Agen-
ten insgesamt eine Einsparung von
4.369 US-Dollar pro Agent pro Jahr.
Avaya fuhrt gerne eine Analyse an-
hand Ihrer Statistiken durch.

Einsparungen,
Jahresgehalt incl. Sozialleistungen,
Agenten, 1.760 US-Dollar

Einsparungen,

Durchschnittliche jahrliche Einsparungen pro Heimagent

Gute Argumente fiir den Einsatz
von Heimagenten

Genworth rechnet mit Ersparnissen in Hohe von einer Million
US-Dollar, unter anderem aus den nicht anfallenden Kosten fiir
die Errichtung und Instandhaltung eines Einzelarbeitsplatzes fiir
jeden Remote-Agenten. Bei Genworth liefern nicht allein die
Umweltvorteile gute Argumente flr ein Heimagentenprogramm,
und das gilt auch fur Ihr eigenes Unternehmen.

Kunden von Avaya haben bewiesen, dass Heimagentenpro-
gramme dazu beitragen, talentierte Agenten anzuwerben,
Kosten einzusparen und Strategien fir die Geschéftskonti-
nuitat zu verfolgen.

In einem typischen Contact Center verschlingen die Lohnkos-
ten den groBten Teil des Jahresbudgets; Quoten von 60 % der
Gesamtbetriebskosten oder mehr sind keine Seltenheit. Das
Beratungsunternehmen IDC beziffert die Regelkosten flr Agen-
ten in einem physischen Contact Center auf 31 US-Dollar pro
Stunde gegentiber 21 US-Dollar pro Stunde fir Heimagenten.
Aufgrund regionaler Abweichungen bei den Lebenshaltungs-
kosten kénnen die Agenten ggf. zu einem niedrigeren Lohn
eingestellt werden.

Ein Avaya Kunde, der die Ergebnisse seines Heimagentenpro-
gramms grindlich beleuchtet hat, meldet eine Kostensenkung
von 15 % pro Anruf und eine Produktivitatssteigerung der
Agenten um 10 % durch den Einsatz von Heimagenten.

Ein Heimagentenprogramm ist ein ideales Hilfsmittel, die bes-
ten Agenten anzuwerben und zu halten. Die Kosten fur die
Einstellung und Schulung neuer Agenten kénnen durchaus
die Marke von 6.000 US-Dollar'® erreichen. Eine Einddmmung
der Fluktuation kann daher betrachtliche Kosteneinsparungen
bewirken.

Insgesamt liefern die Einsparungen aus niedrigeren Agenten-
kosten, geringerer Fluktuation und héherer Produktivitat eine
beeindruckende Kapitalrendite flr Ihr Heimagentenprogramm.

Um die Einschrankungen bei der Personalbesetzung abzu-
mildern, kann ein Contact Center den Mitarbeitern mit einem
Heimagentenprogramm eine héhere Flexibilitat bieten. Agen-
ten mit Rufbereitschaft kénnen sich in den StoBzeiten anmel-
den, so dass das Anrufvolumen rasch abgearbeitet werden
kann. In den heiBesten und kaltesten Monaten, wenn mehr

Mitglieder wegen eines Problems mit inrem Fahrzeug anru-
fen, tragen die Heimagenten bei AAA-Mid-Atlantic dazu bei,
die Unmengen an Anrufen bei den Niederlassungen zu be-
waltigen.

Bei AAA sind die Heimagenten auch in den Geschaftskonti-
nuitdtsplan eingebunden. Fir den Fall von Unwettern, Katas-
trophen oder Pandemien hat AAA-Mid-Atlantic weitere 400
Mitarbeiter in der Hinterhand, die von daheim aus mit Avaya
EC 500, Avaya IP Agent oder IP Softphones arbeiten kdnnen.

Die Immobilienkosten steigen immer weiter an. SHPS hat sich
entschieden, gut 510 Quadratmeter der ungenutzten Biro-
flachen unterzuvermieten. Bei einer Durchschnittsmiete von
gut 150 US-Dollar pro Quadratmeter fur Blirordume in B-Lage'®
zzgl. der durchschnittlichen Energiekosten von 17,60 US-Dollar
pro Quadratmeter ergeben sich damit Einsparungen von mehr
als 85.000 US-Dollar, und das allein durch den Einsatz von
Heimagenten.

Es ist nicht schwer, die Agenten von den finanziellen Vorteilen
zu Uberzeugen, die sie durch die Heimarbeit genieBen. Als
Heimagent entfallen Treibstoffkosten, hohere KFZ-Versiche-
rungspramien, Parkgeblhren und nicht zuletzt der VerschleiB
an ihrem Fahrzeug.

Einige Agenten kénnen unter Umstédnden ganz auf ein Fahr-
zeug verzichten. Und das ist noch nicht alles: Die Agenten
mussen einen geringeren Anteil ihres Einkommens flr Biro-
kleidung und Verpflegung aufwenden, und auch das Uber-
ziehen der Tagesbetreuungszeiten bei Verkehrsstaus gehort
der Vergangenheit an.

Qualitative Vorteile auf allen
Ebenen

Durch den Einsatz von Heimagenten ist ein Contact Center in
der Lage, groBe Pools verfiigharer Bewerber zu erschlieBen.
Die raumliche Entfernung ist kein Hindernis mehr, wenn es
darum geht, talentierte Mitarbeiter anzuwerben und zu halten.

VNSNY hatte bislang Schwierigkeiten, Krankenschwestern und
Pfleger fur die Nachtschicht zu finden, weil viele gute Kandi-
daten schlicht nicht mitten in der Nacht nach Manhattan
pendeln wollten. Mit Heimagenten ist dieses Problem jetzt
gelost.

18 Avaya ROI-Tool fur Remote-Agenten, Februar 2008
19 Daten von Colliers, 2007
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Genworth brauchte dringend AntragsprUfer, also Mitarbeiter
mit hochspezialisierten Fertigkeiten, konnte aber in keiner
Stadt gentigend potenzielle Kandidaten finden. Jetzt stellt das
Unternehmen die Antragsprufer direkt in ihrem Wohnort ein.

SHPS konnte einige hochqualifizierte Krankenschwestern und
Pfleger halten, obwohl diese in Stddte ohne SHPS-Niederlas-

sung umgezogen waren. Diese wertvollen Mitarbeiter blieben

dem Unternehmen problemlos erhalten.

Wenn Agenten mit ihrer Téatigkeit zufrieden sind, missen sich
die Verantwortlichen im Contact Center weniger Gedanken da-
riber machen, dass ein Mitbewerber ihre besten Agenten ab-
werben kénnte. Die Agenten wissen Arbeitsstellen zu schéatzen,
fur die sie daheim arbeiten kdnnen — sogar sehr zu schatzen,
wenn man die schiere Anzahl der Bewerbungen fir Heim-
agentenprogramme betrachtet.

Und Heimagenten sind zufriedene Agenten. Bei Alpine
Access gaben nahezu alle 7.500 Agenten (96 %) an, dass sie
das Unternehmen als guten Arbeitgeber empfehlen wirden.

Das Urteil ist gefallen

Der Fall ist klar. Heimagenten sind umweltfreundlicher, zu-
friedener, produktiver und kostengtinstiger.

An wen sollten Sie sich wenden, wenn Sie lhr Heimagenten-
programm planen?

Avaya kennt den Weg nach Hause

Mehr als 200.000 Heimagenten in aller Welt verlassen sich
auf die Technologien und Dienstleistungen von Avaya.?’ Und
auch Avaya selbst gibt vielen Mitarbeitern die Anregung, als
Telearbeiter oder von einem ,virtuellen Blro“ aus zu arbeiten.

Anfang 2008 war jeder achte Avaya Mitarbeiter standig in
einem virtuellen Blro tatig und noch mehr Mitarbeiter zu-
mindest gelegentlich. Avaya IP Agent und Avaya Softphone

Uber Avaya

sowie die neuen Anwendungen one-X® Agent und one-X®
Communicator sind unerléssliche Hilfsmittel im virtuellen
Buro. Als Alternative zu Geschéftsreisen setzen die Mitarbeiter
von Avaya auch regelmaBig Desktop-Video, Audiokonferenzen
und Avaya Web Conferencing ein. Und die meisten Support-
falle bei Avaya lassen sich im Remote-Verfahren beheben,
ohne dass ein Mitarbeiter den jeweiligen Kunden personlich
aufsuchen misste.?!

Mit Avaya in eine griinere Zukunft
flir das Contact Center

Bei Avaya erhalten Sie die fiilhrenden Systeme, Anwendungen
und Dienstleistungen, mit denen Sie lhr Heimagentenprogramm
ins Leben rufen. Die Experten in unserem Professional Services-
Team kennen sich mit der Sicherheit, den Technologien und
der Umsetzung bewahrter Verfahren fur |hr Heimagenten-
programm bestens aus.

Unter avaya.de finden Sie ein Begleit-Whitepaper Uber be-
wahrte Verfahren flir Heimagenten (in englischer Sprache).

Gemeinsam mit Ihren Unternehmen berechnen Avaya und
die Business Partner die Kapitalrendite aus dem Einsatz eines
Heimagenten, und zwar mit Blick auf die Umwelt und auf die
Finanzen. Gerne helfen wir lhnen telefonisch mit Ratschlagen
zu lhrer individuellen Situation weiter.

Weitere Informationen dariiber, wie Sie mit Avaya eine griine-
re Zukunft fiir Ihr Contact Center realisieren, erhalten Sie bei
lhrem Avaya Kundendienstberater oder autorisierten Avaya
BusinessPartner. Oder besuchen Sie uns im Internet unter
www.avaya.de

20 Daten von Avaya, nach Gartner (Anteil von 40 %) und Yankee
(500 Millionen Heimagenten im Jahr 2007)
2l Avaya Green Credentials”, internes Dokument, 8. Februar 2008

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikations-

anwendungen fir Unternehmen. Das Unternehmen bietet flihrenden Firmen
und Organisationen weltweit Services rund um Unified Communications
und Contact Center sowie weitere verwandte Dienste sowohl direkt als
auch Uber Partner an. Unternehmen aller Gré6Ben verlassen sich auf Avayas
moderne Kommunikationssysteme, um ihre Effizienz, Zusammenarbeit,
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Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit zu optimieren. Weitere

Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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