Einladung zum FORBA-Gesprach zur Arbeitsforschung 3/2017

Kundenservice heild umkampft —
Call-Center im Kontext von Reorganisation,
Digitalisierung und Automatisierung

Mittwoch, 12. Juli 2017, 17.00 bis 19.00 Uhr
FORBA, Aspernbriickengasse 4/5, 1020 Wien (Nahe Urania)

Bitte um Anmeldung unter office@forba.at_(begrenzte Teilnehmerinnenzahl)

Call- und Service-Center (CSC) nehmen fir viele Unternehmen an der Schnittstelle zu den
Kundinnen eine wichtige Stellung ein. Insbesondere grof3e Unternehmen mit intensivem
KundIinnenkontakt, wie Finanzdienstleister, Energieversorger,
Telekommunikationsunternehmen sowie Betriebe im Versand- und Onlinehandel, nutzen
diese spezialisierten Serviceeinheiten fur Vertrieb, Kundinnenbetreuung, Bestellbearbeitung
oder technischen Support.

In diesem FORBA-Gesprach zur Arbeitsforschung werden aktuelle Entwicklungen in den
Bereichen Outsourcing, Digitalisierung, Automatisierung und Self-Services beleuchtet.
Anhand einer aktuellen Studie zur deutschen Call- und Service-Center-Branche berichten
Ursula Holtgrewe (ZSI) und Philip Schoérpf (FORBA) von den Auswirkungen dieser
Entwicklungen auf die Arbeitsbedingungen, Arbeitsweisen und -organisation. Thomas
Riesenecker-Caba (FORBA) berichtet Uber den Stand der Technik im Call-Center und worauf
beim Thema Datenschutz in diesem Zusammenhang zu achten ist.

Die Vortragenden

Ursula Holtgrewe ist Soziologin und Teamleiterin ,Arbeit & Chancengleichheit* am ZSI -
Zentrum fir Soziale Innovation in Wien. Arbeitsschwerpunkte: Arbeitssoziologie,
Dienstleistungsarbeit und -organisation, internationaler Vergleich, Informations- und
Kommunikationstechnologie, Innovation

Philip Schorpf arbeitet bei FORBA und am Institut fir Soziologie der Universitat Wien. Seine
Arbeitsschwerpunkte umfassen Arbeitssoziologie, Crowdsourcing, Outsourcing, Offshoring
und Kreativwirtschaft.

Thomas Riesenecker-Caba ist Geschéaftsfiihrer von FORBA und Themenverantwortlicher
"Technikgestaltung und Datenschutz". Seit Uber 25 Jahren berat er Betriebsrate bei der
Einfihrung und Gestaltung von technischen Systemen.



Anmeldungen bitte unter folgender E-Mail-Adresse: office@forba.at
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GemaR den Bestimmungen des Datenschutzgesetzes und des Telekommunikationsgesetzes weisen wir darauf hin, dass
dieses E-Mail kein anonymes Massen-E-Mail ist, sondern eine Aussendung an Personen, die mit FORBA in Kontakt stehen.
Sollten Sie keine weitere Zusendung unseres Newsletters wiinschen, antworten Sie bitte mit "Abbestellen” in der Betreffzeile.
FORBA haftet nicht fir allféllige Schaden, die durch den Empfang dieses Newsletters entstehen kénnen.




