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60 Jahre

TELAG

Hans Jiirgen Dregger

Hans Jiirgen Dregger feiert mit seinen Mitar-
beitern das 60-jahrige Jubilaum der TELAG.
Eine Erfolgsgeschichte, die erin den letzten 33

Jahren aktiv mitgestaltet hat.

nter dem Namen Telag Zentrale

wurde unsere Firmaim Jahre

1959 als «Telefon-Hiite-Dienst»
gegriindet. Eswarin Europa dererste
Telefon-Auftragsdienst und iiber einige
Jahre blieb die Firma ein Zwei-Personen-
Betrieb. Damals hitte sich niemand
trdumen lassen, dass wirim Jahre 2019 -
60 Jahre spdter —aufeine derartig be-
wegte Erfolgsgeschichte in der Schweizer
Contact Center-Branche zuriickblicken
konnen. Viele Mitbewerber haben uns

herausgefordert, angespornt und manch-

malauch das Leben schwer gemacht.
Allein die Tatsache, dass kaum einervon
ihnen nach 30 Jahren noch dabei ist, gibt
uns die Gewissheit, dass wiranscheinend
inder Vergangenheitirgendetwasrichtig
gemachthaben. Nurwer die Vergangen-
heitkennt, kann die Gegenwart verste-
hen und die Zukunft gestalten®. Deshalb
isteswieder einmal Zeit fiir einen Riick-
blick.

Die ersten 20 Jahre mit moderatem
Wachstum waren gepriagt vom standigen
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Wir haben uns
angepasst, uns immer
wieder in Frage gestellt
und neu erfunden.
Doch Kompromisse bei
der Qualitat haben wir
nie gemacht.

Hans Jirgen Dregger
istseit 1987 fur die
TELAG tétig, seit 1992
als Geschéftsfuhrer.
Er fihrt den Standort
Zirich und ihm obliegt
die Gesamtverantwor-

tung fur Marketing und

Vertrieb in der Schweiz.
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Kampf mitdem Monopolisten PTT um
die Bereitstellung von Telefonleitungen.
Der Durchbruch kam 1979 mitdem
Aufbau eines privaten Schweizer Funk-
rufnetzes und der Einfithrung des 24/7-
Betriebes. 10 Jahre spater wurde aufalpha-
numerisches Paging und wieder spater
auf SMS-Ubermittlung, wie wir sie heute
kennen, umgestellt. Dank diesem tech-
nologischen Wandel konnten wir uns zu
einer der grossten Pikett-und Notruf-
zentralen in der Schweiz entwickeln. Seit
nunmehr40 Jahren sind wirrund um
die Uhram Telefon.

Neue Technologie bringt

frischen Wind

1986 -etwaaufhalbem Weg unserer
Firmengeschichte -kam ein frisch ge-
backener Call Center-Spezialistaus
London zur TELAG. Und mitihm kamen
moderne Telefonanlagen, Automatic
Call Distribution (ACD), Computer Tele-
phony Integration (CTI). Die Briten
waren zu dieser Zeit deutlich weiterin
der Telekommunikation. Der damaligen
PTI diese Konzepte anheim zu stellen,
war wie miteinem 9-jdhrigen tiber Sex
zu sprechen. Schwierig. Die neumodi-
schen Anlagen einer privaten Firma wur-
denversuchsweise fiirzwei Jahre an
das Schweizer Netz gehdngt, aus der
Telefonzentrale wurde ein Call Center
und aus dem Call Center-Spezialist ein
Geschiftsfithrer. Damitnahm unsere
Geschichte der Contact Center-Neuzeit
ihren Lauf.

Audiotex, Spracherkennung, Inbound-
Telefonmarketing: Die Werbebranche
hatte die Contact Center entdeckt. Schwei-
zer Banken, die Automobilindustrie, die
Tabakindustrie, Teleshopping und viele
andere wollten ihre Kunden am Telefon
begriissen und schalteten Werbungim
Fernsehen, in den Printmedien und auf
Plakaten. Wer etwas aufsich hielt, hatte
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eine 0800-Nummer und eine Stimme am
anderen Ende, live oderaus der Konserve
und nattirlich 24/7. Wirwaren dabei und
schalteten ca.100 neue Kampagnen pro
Jahr.

Und nachdem dieser Hype vorbei war,
kam die Liberalisierung der Telekommu-
nikation. Neue Anbieter, Wettbewerb
um Kunden und das Internet. Kaum vor-
stellbar, dass wirjemals ohne gelebt
haben. E-Mail, Internetshopping, Chat,
Smartphones. Nachdem uns die Anrufer
nicht mehr gebrauchthaben, umihre
Waren aus den Prospekten zu bestellen,
brauchten sie uns, umihre Internetver-
bindungen funktionell zu halten, ihre
Passworter neu zu setzen und Zugriff zu
ihren Accounts zu gewahrleisten. Je
mehrunsdie Technik das Leben erleich-
terte, desto grosser wurde auch die Ab-
hangigkeit, wenn etwas nicht funktio-
nierte. Dieser Trend hilt bis heute an.

Neue Probleme, neue L6sungen
Waren es frither fast ausschliesslich
Menschen, melden sich heute vermehrt
auch I'T-Systeme, wenn sie Hilfe brau-

Die Kundenorientie-
rung des Unternehmens
und der Mitarbeiter

ist Schliisselfaktor eines
jeden Kommunikations-
vorgangs.

Und diese Kunden-
orientierung gibt es nicht
zum Nulltarif, weder im
Inhouse Contact Center
noch beim Contact
Center-Dienstleister im
Outsourcing.



chen. Server und Netzwerksysteme wer-
denin15-Minuten-Intervallenin Echt-
zeit iberwacht. Statusmeldungen werden
kontrolliert. Klassifizierung von Dring-
lichkeiten und Austausch mit IT-Leit-
standen weltweit gehdren ebenso zu
unseren Aufgaben wie die Uberwachung

«Wenn man die letzten
60 Jahre im maximalen
Zeitraffer liest, hat man
den Eindruck, unsere
Geschichte, die eines
Contact Center-Dienst-
leisters in der Schweiz,
sei eine Geschichte

im Wandel der Technik.
Der Eindruck tduscht.
Unser Erfolg beruht auf
der Erkenntnis, dass es
weniger die Technik ist,
die unsere Geschichte
gepragt hat, vielmehr
sind es die Menschen,
die mit mir diesen ste-
tigen Wandel gestaltet
haben.»

Hans Jurgen Dregger, Geschaftsfiihrer TELAG

von Gas-und Olpipelines, welche die
Versorgung von Westeuropa sicherstel-
len. Fazit: Die Aufgabenstellungen wur-
den komplexer. Aber die Kontaktanfragen
nichtweniger, sondern nuranders. Wir
haben unsangepasst, wir haben uns
immerwiederin Frage gestellt,immer
wiederneu erfunden. Und wir haben nie
Kompromisse gemacht bei der Qualitit.
Beialler Technik ist doch die Kunden-
orientierung des Unternehmens und der
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Mitarbeiter Schliisselfaktor eines jeden
Kommunikationsvorgangs. Kunden-
orientierung gibt es nicht zum Nulltarif,
wederim Inhouse Contact Center noch
beim Contact Center-Dienstleisterim
Outsourcing. Indenletzten 30 Jahren
klopften immerwieder Kundenan, die
nach kompetenten, professionellen
Mitarbeitern verlangen. Sie sollen psycho-
logisch geschult, kundenorientiert, flexi-
bel, fachlich erfahren und mehrsprachig
sein. Sie sollen mitjeder Situationam
Telefon fertig werden. Nur: Kosten sollen
diese Top-Mitarbeiter pro Stunde weni-
gerals die Mitarbeiter einer Reinigungs-
firma. Diese Mentalitit muss sich andern.
Qualitdthateinen Preis.

Menschen im Zentrum -

damals wie heute

Mitdieser Erkenntnis schreiben wir die
Geschichte der nachsten 10 Jahre weiter.
Nachdem wirvor 20 Jahren Griindungs-
mitglieder des Branchenverbandes
Callnet waren, haben wirvor einigen
Jahren den Arbeitgeberverband contact-
suisseins Leben gerufen. Mit einem
Gesamtarbeitsvertrag, der 2018 fiirall-
gemeinverbindlich erklart wurde, konn-
ten die Arbeitskonditionen der Mitar-
beiterim Contact Center schweizweit
aufgewertet und fiir 2020 eine Lohner-
hohung fiir Kundenberater/-innen von
Contact Center-Dienstleisternvon 2%
vereinbart werden.

Wenn man dieletzten 60 Jahre im maxi-
malen Zeitrafferliest, hat man den Ein-
druck, unsere Geschichte, die Geschichte
eines Contact Center-Dienstleistersin
der Schweiz, sei eine Geschichte im Wan-
del der Technik. Der Eindruck tduscht.
Unser Erfolg beruhtaufder Erkenntnis,
dass es weniger die Technikist, die un-
sere Geschichte gepragthat, als die Men-
schen, die mit mir diesen stetigen Wandel
gestaltethaben. Und die nichste Gene-
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ration stehtin den Startlochern, um diese
Geschichte weiterzuschreiben und die
Zukunftund deren Herausforderung in
dennichsten Jahrzehnten zu gestalten. m
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