YELLO

EEN UITZONDERLIJK KLANTENCONTACTCENTER!
Callcenters roepen bij veel mensen automatisch het beeld op
van telefoontjes's avonds - net wanneer men zit te eten - om dan
te vragen of men eventjes mag storen omdat firma X toch zo een
interessant aanbod heeft. Een aversie voor dergelijke opdringe-
rige praktijken ligt aan de basis van het invoegbedrijf Yello, dat
in 2003 is ontstaan onder de vleugels van het Kortrijkse Start-
centrum Kanaal127. Het is één van de snelst groeiende bedrij-
ven in de b2b-telemarketing, dat midden 2007 18 medewerkers
telde en vandaag in aantal is verdubbeld. Kansengroepen - vaak
langdurig werklozen, kortgeschoolden en mensen met een ar-
beidshandicap - worden op die manier terug in het reguliere ar-
beidscircuit gebracht. Yello heeft een dienstenaanbod met o.a.
afsprakenplanning, lead generation, database verrijking, markt-
onderzoek, opleiding en detachering. Het is een contactcenter
dat zich trouwens op heel wat viakken onderscheidt en dit zowel
ten aanzien van andere sociale economie organisaties als ten
aanzien van haar concurrenten.

Yello focust zich dus op het business-to-business segment en ’

weigert verkoopsopdrachten aan particulieren. Dit heeft als
voordeel dat “agents” minder vlug uitgeblust raken. Ze krijgen
minder met negatieve en zelfs agressieve reacties te maken van
mensen die ze opbellen. Deze agents voelen zich gewaardeerd
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waardoor Yello een hoge retentiegraad kan handhaven, daar
waar een personeelsverloop van 30% binnen de sector het ge-
middelde is. Dit waarderen de klanten bijzonder omdat ze kun-
nen werken met een dedicated team. git is een team dat de
klant goed kent en dat bij elke nieuwe opdracht van die klant
wordt ingezet. Dit betekent tijdswinst voor zowel Yello als de
klant maar schept ook een vertrouwensband. Verder heeft Yello
haar HR-management heel sterk verankerd in de missie, strate-
gie en dagelijkse praktijk. Hierdoor voelen de mensen die er wer-
ken dat het management in hen gelooft. Dit geeft hun
zelfvertrouwen een boost en maakt dat ze zich sterk verbonden
voelen met “hun” bedrijf. Yello kan bijgevolg rekenen op een
groep geéngageerde en gemotiveerde mensen, die hun job
graag doen, en dankbaar en loyaal zijn tegenover het bedrijf.
Vanuit het management streeft men continu naar openheid,
waarbij tijd en ruimte wordt vrijgemaakt voor een persoonlijk
moment met iedere medewerker en communicatie over be-
drijfsvooruitzichten en —plannen.

Nog enkele andere troeven? Yello biedt een mix van diensten aan
waarbij ze heel sterk meegaan met de klant: zowel kleine KMO's
als grote bedrijven met grote volumes kunnen bij Yello terecht.
Tenslotte wordt ook 100% transparantie gegarandeerd door de
WIN-SOFT software die wordt ingezet: de klant kan online mee-
volgen hoeveel telefoontjes er zijn gepleegd, met wie wordt ge-
sproken, wat de resultaten zijn, welke afspraken worden gemaakt,
enz. Erkan dus online gerapporteerd worden aan de klant wat Yello
toelaat een voorsprong te nemen op de markt. Als middelgrote
speler maakt Yello zelfs het verschil met de groten.

Maar ook ten aanzien van andere sociale ondernemingen is Yello
een buitenbeentje. Yello is waarschijnlijk het enige telemarke-
tingbedrijf binnen de sociale economie. Nochtans heeft Yello van
bij haar ontstaan bewust voor het statuut van invoegbedrijf ge-
kozen omdat de medewerkers geen specifiek diploma nodig
hebben - ideaal om bediendenjobs (ook een uitzondering bin-
nen de sociale economie) te creéren voor mensen uit de kan-
sengroepen. Zij worden geselecteerd op basis van bepaalde
competenties en talenten zoals goede sociale en verbale vaar-
digheden. Yello stippelt voor hen dan een groeipad uit — ze krij-
gen tijd en ruimte om door te groeien van taken als softe
marktstudies en tevredenheidsonderzoeken naar de moeilijkere
afsprakenplanning. Het rendement van de mensen stijgt naar-
gelang ze langer bij Yello werken.

Begin 2010 won Yello de Pioniersprijs Diversiteit. Het diensten-
bedrijf werd bekroond in de categorie tot 50 werknemers. Met
de prijs wil Jobkanaal bedrijven belonen die op een innovatieve
manier werk maken van diversiteit in hun personeelsbeleid en
een voorbeeldrol willen spelen naar andere ondernemingen toe.

'De jury houdt rekening met verschillende criteria. Zo wordt ge-

keken naar de creativiteit en voorbeeldfunctie van het diversi-
teitsbeleid, de visie en de doelstellingen, de betrokkenheid van
de directie, de bereikte cultuur- en gedragsverandering en de
duurzaamheid van het beleid.
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COLIN CASIER (YELLO)

Colin Casier is een gelukkig man in de fleur van zijn leven (36
jaar). Hij heeft twee schatten van kindjes en een pracht van een
vrouw. Hij is nu 2,5 jaar aan de slag bij het telemarketingbedrijf
Yello en voelt er zich uitstekend in zijn vel. Toch liep niet altijd
alles van een leien dakje. Colin studeerde communicatiema-
nagement maar maakte zijn studie niet af. Hij kwam terecht bij
McDonalds, waar hij al snel doorgroeide tot restaurantverant-
woordelijke. Na 6,5 jaar hield hij het er voor bekeken en stapte
over naar Carrefour, deze keer als afdelingsmanager. Van dan af
is het bergaf beginnen gaan. Colin moest Carrefour na 3,5 jaar
verlaten na interne strubbelingen en kwam in een negatieve spi-
raal terecht van interims, opleidingen en sollicitaties. Hij sollici-
teerde meer dan een jaar aan een stuk intensief. Maar nergens
een vis die wou bijten. Het knaagde aan zijn zelfvertrouwen en
Colin begon aan zichzelf te twijfelen. De kentering kwam er toen
hij een voorstel kreeg van de Werkwinkel in Harelbeke: of hij de
1207-lijn niet wou gaan doen in een callcenter? Dit was wel het
laatste waar Colin aan dacht. Omwille van de andere aanpak bij
Yello, ging hij toch op het voorstel in. Bij zijn opstart deed hij een
stap terug, maar intussen heeft hij opnieuw de verantwoorde-
lijkheid die hij verdient. Hij is er projectcoach en kan nu zelf men-
sen aanwerven en begeleiden. Het zijn vaak mensen die in
dezelfde situatie zitten zoals hij ooit. En de voldoening die hij
daarvan krijgt, aldus Colin, is what keeps him going.



