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CCVNews

Die guten Nachrichten aus der Callcenter Branche

Liebe Leserinnen,
liebe Leser,

wird 2012 ein gutes Jahr fur die Callcenter Branche? Europas Branchenleitmesse Nummer
Eins, die CallCenterWorld (CCW) in Berlin, kdnnte dafiir ein Gradmesser sein und kon-

on %l krete Anhaltspunkte bieten. Der Gesetzgeber wird uns in jedem Fall auch in 2012 fordern,
d * % unsere Positionen deutlich zu machen. Das Gesetz zu kostenfreien Warteschleifen ist in
=g seiner verabschiedeten Form dabei nur ein erster Baustein, der bei vielen Callcentern auf-
wandige Anpassungen erforderlich machen wird.

v
gﬁ. ,Den Kundenservice neu erfinden!” lautet das Motto der CCW 2012, das in Anbetracht der
rasanten Entwicklung im Bereich Social Media, der Verbreitung intelligenter Self-Service-
Lésungen und der gestiegenen Nutzung mobiler Anwendungen wahrlich Programm ist. Von der Neuausrich-
tung der Kommunikationsstrategien bis hinein in die Umsetzung operativer Dialog- und Servicemalinahmen
finden sich zahlreiche Diskussionsforen und DenkanstdRe.

Auch das Image der Callcenter Branche ist natlrlich wieder Thema, dem sich Branchenvertreter in
Diskussionsrunden mit den Gewerkschaften stellen werden. Ob Mindestlohn, Arbeitsbedingungen oder
Qualifikation, die Palette ist breit gefachert und zeigt, wo viel Licht ist, da gibt es auch Schattenseiten. Welche
Wege es geben koénnte, diese Imagemakel zu beseitigen, wird uns auch Uber die CCW hinaus beschaftigen.

Ein Baustein, gute Leistungen zu wirdigen, ist der CCV Quality Award. Damit zeichnet der Verband jahrlich
Unternehmen aus, die besondere Leistungen z.B. im Bereich Kundenzufriedenheit und Mitarbeiterorientie-
rung nachweisen konnten. Bewerben Sie sich, wenn auch Sie taglich herausragende Leistungen im Kunden-
dialog erbringen. Naheres erfahren Sie am CCV Stand oder unter www.quality-award.de. Was Sie vom Call
Center Verband Deutschland zu allen aktuellen Entwicklungen im Bereich Recht und Regulierung, in Pro-
jekten und Arbeitskreisen zu vielen operativen Themen des Callcenter Tagesgeschafts und an Neuheiten von
unseren Mitgliedsunternehmen speziell auf der CCW und im LiveCallCenter erfahren konnen, haben wir fiir
Sie in den nachfolgenden Artikeln zusammengestellt.

Mitgliedsunternehmen des Call Center Verband Deutschland e.V. erkennen Sie auf der Messe Ubrigens an
dem Logo-Wimpel ,Wir sind Mitglied!” an ihren Standen. Damit zeigen diese Unternehmen ihr Engagement
im Verband und stehen flr eine seridse und zukunftstrachtige Branchenentwicklung.

Sollten Sie noch nicht dabei sein: Schlief3en Sie sich an! Wir freuen uns, Sie in einer starken Gemeinschaft
begrifRen zu kénnen. Nutzen Sie die Gelegenheit fur ein personliches Gesprach und besuchen Sie uns auf
der CallCenterWorld, Halle 4, Stand H18/J17. Die beste Gelegenheit dazu: Unsere Standparty am Dienstag,
den 28. Februar, ab 17.00 Uhr. Wir freuen uns auf Sie!

Herzlichst

Tt |_H——
Manfred Stockmann
Prasident des Call Center Verband Deutschland e.V.
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Recht und Regulierung

Die ,,GroRen 4“ beschaftigen die Branche weiter.

Der CCV bringt Sie auf den neuesten Stand.

Kostenfreie Warteschleife

Die neuen Regelungen zur Kostenfreien
Warteschleife kommen — der Bundes-
rat hat am 10. Februar einstimmig den
zuvor im Vermittlungsausschuss gefun-
denen Kompromiss zur Neufassung des
Telekommunikationsgesetzes (TKG)
angenommen. Zunachst ist nach Inkraft-
treten des Gesetzes eine dreimonatige
Ubergangsfrist vorgesehen. Am ersten
Tag des vierten Monats nach Inkrafttreten
startet dann Phase 1 — die erste Warte-
schleife muss dann kostenfrei sein.

Mindestlohn

Die Mehrheit der Mitglieder stimmte auf
der Mitgliederversammlung dafir, den
CCV Vorstand zu beauftragen, sich im
Namen des CCV um die Griindung eines
Zweckverbandes zur Einfiihrung eines
allgemeinverbindlichen tarifvertraglichen
Mindestlohnes zu bemihen. Ein solcher
Arbeitgeberverband kann mit den Ge-
werkschaften einen Minimal-Tarifvertrag
mit einer Lohnuntergrenze verhandeln;
diesen kann das Bundesarbeitsministe-
rium dann auf Antrag als allgemeingliltig
erklaren. Damit ware eine wirksame,
allgemeinverbindliche Lohnuntergrenze
geschaffen. Derzeit laufen Gesprache mit
den Top 35 Dienstleistern. Zur CallCen-
terWorld 2013 soll die Entscheidung Uber
den Arbeitgeberverband stehen.

Beschaftigtendatenschutz

Nachdem es um die geplante Neurege-
lung des Beschaftigtendatenschutzes
ruhig geworden war, gab es nun einen
neuen Vorstol} des Gesetzgebers — und
der deckt sich dank intensiver Lobbyar-
beit in den wesentlichen Punkten mit den
Forderungen der Callcenter Branche. Der
Arbeitskreis Recht und Regulierung, hier
vertreten unter anderem durch Manuel
Schindler und Terry Johnson (defacto
callcenter GmbH), kann somit einen wich-
tigen Erfolg vorweisen. Unklar ist noch,
wann das Gesetz kommt. Klar scheint
aber, dass das, was kommt, die Bran-
che nicht wie beflirchtet hart treffen wird,
sondern im Gegenteil Ricksicht nimmt
auf deren Erfordernisse besonders im
Bereich Quality Monitoring.

Bestdtigungslosung

Auch hier kann der Verband einen
Lobby-Erfolg verbuchen: Nachdem das
urspringliche Papier des Bundesjustizmi-
nisteriums vom Tisch war, gibt es nun-
mehr ein neues Vorhaben, das sich mit
den CCV Positionen deckt. Geplant ist
namlich eine Bestatigungslosung, die auf
telefonisch vereinbarte Wett- und Lotterie-
dienstleistungen beschrankt ist.

S
—Q

E

Immer auf dem
neuesten Stand in
Rechtsfragen:
www.callcenter-
verband.de/
themen/
ccv-positionen
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Design zeigt Wirkung

15 Jahre Call-Center-Effizienz: Gestaltung mit HCD

Erreichbarkeit rauf, Krankenquote und Fluk-
tuation runter. Flachenbedarf verringert, Mie-
te und Betriebskosten gesenkt. Das klingt
nach Musik in lhren Ohren? Das sind die
ganz normalen Resultate einer Call-Center-
Gestaltung durch die HCD Human CallCenter
Design Planungsgesellschaft mbH. Wie das
geht? Die Erklarung folgt.

HCD plant und realisiert als eines der wenigen
Planungsunternehmen bundesweit Call Center
nach ganzheitlichen Gestaltungsgrundsatzen.
Die eigens entwickelte und in hunderten Projekten

cd

gereifte HCD Matrix ist die Basis dafir: Sie ist die
Partitur, die Anleitung fir den Dirigenten. Und wie
der Orchesterchef seine Musiker dirigiert, weist
der Planer von HCD jedem baulichen Gewerk
prazise seine Rolle und seinen Einsatz zu. Denn
ein ganzheitlich gestaltetes Call Center zeichnet
sich durch das harmonische Zusammenwirken al-
ler baulichen Gewerke aus. Licht, Luft und Raum
bilden eine Einheit, die die Effizienz des Centers
steigert: durch flachenwirtschaftliche Anordnung
von Produktiv-, Wege- und Feedbackzonen ge-
nauso wie durch akustisch optimierte und klima-
tisch gesunderhaltende Umsetzung der Arbeits-
welt oder durch akzentuierte, energiesparende
Beleuchtung.

Argument im War-for-Talents
Der Arbeitsplatz wird im Wettbewerb um die
besten Fachkrafte fir den Kundenservice zu

einem entscheidenden Kriterium: Wenn Tatigkeit
und Gehalt vergleichbar sind, wird der Arbeitsplatz
ausschlaggebend. Dabei machen Multichannel-
Kommunikation und qualitatsorientierter Service
den Beruf im Kundendialog anspruchsvoll und
attraktiv.

15 Jahre Erfahrung

Seit 15 Jahren hat sich HCD auf die Gestaltung
von Call Centern spezialisiert, die Servicequalitat
und Flachenwirtschaftlichkeit gleichermafien stei-
gern — der Erfolg ist belegbar. Zahlreiche Kenn-
zahlen aus Call-Center-Management und Facility-

h = (Motivation x 100% + A Flachennutzung - Fluktuation + fMehrwertI.)a

=1

Management machen das Gestaltungsergebnis
berechenbar. Effizienz und Effektivitat eines Cen-
ters werden verbessert.

Design wirkt. Das HCD Projektbuch

Auf der CallCenterWorld
2012 zeigt HCD ganz kon-
kret, welche Auswirkungen
ganzheitlich geplante
MaRnahmen auf die we-
sentlichen Kennzahlen aus Call-Center-Steu-
erung und Facility Management haben. Das
HCD Projektbuch bietet Einblick in zahlreiche
Projekte, erklart Optimierungen und ist Bench-
mark.

L=t B
-
o ]

Sie finden HCD in Halle 4, Stand F10/G9
und als Mit-Initiator und Gestalter des
LiveCallCenters natiirlich auch in Halle 5.

£

HCD Human CallCenter
Design Planungsges. mbH
Julius-Hart-Stralle 12
48147 Minster

Tel.: (02 51) 41 41 40
info@hcd-gmbh.de
www.hcd-gmbh.de

G
tg im
¥
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Die Quadratur des Kreises

Die Aus- und Weiterbildung im Kundenservice lahmt schont jetzt —

dabei steht sie vor noch groBeren Herausforderungen

e

'

Von Wolfgang Wiencke

Kostendruck auf die Dienstleister,
allgemeiner Fachkraftemangel, de-
mographischer Wandel, steigende
Komplexitat dank Multichannel-
Kommunikation: Die gegenwartigen
und zukiinftigen Herausforde-
rungen fiir die Personalentwick-
lung im Kundenservice sind massiv
und stehen sich zum Teil diametral
gegeniiber. So muss sich die Aus-
und Weiterbildung in einem Span-
nungsfeld beweisen, das zwischen
fehlenden Ressourcen (Zeit und
Geld) fiir die Mitarbeiter-Qualifika-
tion einerseits und hoheren Anfor-
derungen an Agents und Fihrungs-
kriafte andererseits entsteht. Hier
sind neue Konzepte gefragt. Eines
davon kénnte die Quadratur des
Kreises schaffen: einen einheit-
lichen Wissensstand durch indivi-
duelles Lernen.

Die Mitarbeiter-Qualifikation in deutschen
Callcentern hinkt hinterher: Wahrend
sich in vielen anderen Wirtschaftsbe-
reichen moderne E-Learning-Methoden
bereits etabliert haben, setzt der Kun-
denservice weiterhin auf Prasenzschu-
lungen. Das ist im Ansatz alles andere
als unverstandlich: Nach wie vor haben

Keine Zeit, kein Geld: Stell dir vor, es ist Prdsenzschulung, und
keiner geht hin.

Foto: Rainer Sturm /pixelio.de

klassische Seminarformate gegeniiber
herkdmmlichen Distance-Learning (etwa
Uber Webinare) klar die Nase vorn, wenn
es um die Beliebtheit und Akzeptanz bei
den Teilnehmern geht. Wenn allerdings
die Konsequenz aus dieser Zuneigung
zu etablierten Formaten ein Stillstand in
der Aus- und Weiterbildung wird, gibt es
Probleme. Und die haben die Callcenter
jetzt: Die Dienstleister investieren erst gar
nicht in hochpreisige Prasenzseminare.
Der Inhouse-Sektor wiederum investiert
durchaus, scheitert dann aber oft schon
an der Unvereinbarkeit der meist mehr-
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Die Quadratur des Kreises

tagigen Prasenz-Schulungen mit dem
Schichtbetrieb: Heute ist der eine da,
morgen der andere — einheitliche Qualifi-
kationslevel erreicht man so nicht.

Hier setzt ein fir den Kundenservice

in Deutschland neues Lernformat an:
Blended Learning, eine ,Mischung“ aus
Prasenzlernen und E-Learning: Jeder
einzelne Teilnehmer, sei es Agent oder
Fihrungskraft, absolviert seine Weiterbil-
dungs-Module zu einem grof3en Teil vom
PC aus — ob von zuhause aus und/oder
vom Arbeitsplatz ist eine strategische
Entscheidung und letztlich eine Frage der
Vereinbarung zwischen Teilnehmer und
Arbeitgeber. Entscheidend ist aber, dass
es im Gegensatz zu Prasenzschulungen
die kostensparende Flexibilitat gibt, das
Lernen in anrufschwache Phasen oder
gar nicht erst in die Arbeitszeit zu legen.
Das erworbene Wissen wird dann in
wenigen kurzen Prasenzphasen vertieft.
Strategisch und konzeptionell zu Ende
gedacht, ist Blended Learning also nicht
nur wirtschaftlich sinnvoll, sondern erzielt
auch beachtliche Erfolge. Die wichtigsten
Voraussetzungen:

1. Portionierung

Die Lerneinheiten aus Webinaren mit
Lernchecks und Homeworks miissen
klein und fir den Teilnehmer iberschau-
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bar sein, um eine Uberforderung von
Beginn an auszuschlief3en.

2. Lernmanagementsystem

Fir die Nutzung der inhaltlichen Modu-

le ist die Organisation auf Basis eines
Lernmanagementsystems unverzichtbar.
Hier werden die Module bereitgehalten,
die Lerncheck-Ergebnisse der Teilnehmer
generiert, gesammelt und aufbereitet, hier
findet der Austausch unter den Teilneh-
mern und mit den Trainern sowie Tutoren
statt.

3. Tutoring

Es muss einen oder mehrere Tutoren
geben. Diese halten den Lernerfolg der
Teilnehmer nach, férdern und fordern.
Damit sie das tun kdnnen, brauchen sie
entsprechende Sanktionsgewalt, sollten
also aus dem Unternehmen selbst kom-
men. Um die Rolle kompetent ausfiillen
zu konnen, ist eine professionelle Vorab-
Schulung, die vor allem den Umgang mit
dem Lernmanagementsystem und die
Besonderheiten einer Blended-Learning-
Schulung vermittelt, zwingend notwendig.
Der Tutor muss lernen, das Distance-
Learning zu organisieren und den Aus-
tausch untereinander zu férdern (kollabo-
ratives Arbeiten).
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Die Quadratur des Kreises

4. Ausbildungsinhalte
Produktschulungen kénnen Callcenter
haufig ohne externe Unterstitzung absol-
vieren. Mindestens ebenso wichtig sind
aber Ausbildungsinhalte, die Softskills von
Agents und Fuhrungskraften schulen.
Diese Callcenter-E-Learning-Standards
sind inhouse in der Regel nicht vorhan-
den und bis dato auch im Weiterbildungs-
markt Mangelware.

Wenn Organisationen diese strukturellen
und konzeptionellen Voraussetzungen
schaffen, kann die Quadratur des Kreises
gelingen. Das heil3t:

Einheitlicher Wissensstand dank
Individualisierung

Was zunachst wie ein Paradoxon klingt,
ist letztlich eine logische Konsequenz:

In kleinen Portionen serviertes Blended
Learning lasst ein individuelles Lerntempo
zu. Diese Selbstbestimmtheit sorgt flir
Spald beim Lernen, der dadurch verstarkt
wird, dass gute Webinare sich heute
schon am filmischen Erlebnis orien-
tieren und zudem stark interaktiv und
spielerisch gestaltet sind. Am Ende der
individuellen Lernpfade steht dann der
Check, der individuelle Defizite offenbart,
Lernstoff-Wiederholungen vorschlagt und
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am Schluss in Summe Ausweis eines
einheitlichen Wissensstandes unter den
Lehrgangsteilnehmer ist. Dass so auch
ein nachhaltiger Lernerfolg erzielt wird,
ist ein entscheidender Baustein flr die
Personalentwicklung.

Der Praxiseinsatz dieser neuen Methode
hat zudem quasi en-passant noch einen
ganz anderen Effekt gezeigt: Sie fuhrt
endlich zu einem regen Austausch zwi-
schen Mitarbeitern und Vorgesetzten. Das
ist zunachst einmal gut fir das Betriebs-
klima, bedeutet aber letztlich viel mehr.
Was Wissensmanagement-Theoretiker
schon langer predigen, ermdglicht Blen-
ded Learning ganz praktisch: Es macht
Wissen greifbar, indem Wissen kommuni-
ziert wird.

Wolfgang Wiencke

Wolfgang Wiencke ist
Geschéftsfuhrer der profitel
consultpartner GmbH mit
Sitz in Hamburg.

info@profitel.de
www.profitel.de
www.profitel-online.de
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Kompaktes Wissen zum Performance Management im Call Center:

NICE veroffentlicht punktlich zur CCW einen KPI Pocket Guide

Was wird im Contact Center nicht alles ge-
BWL-Zahlen
tummeln sich dort die spezifischen Custo-

messen? Statt klassischer
mer Service Messwerte wie durchschnitt-
liche Gesprachsdauer, First Call Resolution,
Service Level etc. pp. Wohl kaum ein Wirt-
schaftszweig steht so unter dem Diktat der
Zahlen wie das Kundenkontaktmanagement.
Aber welche Key Performance Indicators
(KPI) sind eigentlich wirklich wichtig? Wie
erhebe ich sie und vor allem: Was mache ich,
wenn es mal nicht so lauft wie gewiinscht?
Auf diese Fragen gibt es Antworten in einem
KPI Pocket Guide am NICE-Messestand auf
der CallCenterWorld.

Das kleine Handbuch im Taschenformat verliert
NIcE Intent. Insight. Impact”

sich nicht in
technischen De-
tails oder kom-

et plizierten Be-

‘mit Leistungskennzahlen

rechnungen. Die
knappe,
sichtliche

uber-
Dar-
stellung soll viel-

x\

X Frarbrirungreeit

mehr den Blick

auf das Wesent-

liche mdglich

machen.

Neue Méglichkeiten — neue Erkenntnisse

Die technische Weiterentwicklung hat mittler-
weile vormals blinde Flecken fiir das Auge des
Contact Center Managements sichtbar gemacht:
Dadurch, dass wir heutzutage in der Lage sind,
die abertausenden von Kundeninteraktionen
systematisch und sogar in Echtzeit zu analy-

sieren, ist eine Uberschaubare Anzahl von KPIs
hinzugekommen, die zu erheben bis vor kurzem
noch nicht denkbar war. Diesen ,neuen” Kenn-
zahlen widmet sich dieses Handbuch mehrheit-
lich.

Gegliedert in die Bereiche ,operative Kennzahlen®
und ,strategische Kennzahlen® ist letztlich eine
erfolgversprechende Auswahl entstanden. Und
zwar in dem Sinne, dass die Erfassung und Be-
wertung dieser Kennzahlen sowie die Steuerung
auf der Basis dieser Ergebnisse den Geschéfts-
erfolg von modernen Contact Centern mafRgeb-
lich positiv beeinflussen.

Ziel dieses Pocket Guides ist es letztlich, Denkan-
stdfRe zu geben und praktische Handlungsemp-
fehlungen auszusprechen. Immer zu dem Zweck,
Prozesse zu bewerten und das Performance Ma-
nagement zu optimieren.

Eine Auswahl der behandelten Kennzahlen:
»  Wiederholte Anrufe

* Unzufriedene Kunden

» Up-Selling/Cross-Selling

» Verpasste Verkaufschancen

» Gesprache mit Verkaufsabschliissen

* Durchschnittlicher Umsatz pro Kontakt

Besuchen Sie NICE auf der CallCenter-
World und sichern Sie sich kostenlos
Ilhr personliches Exemplar des Pocket
Guides. Vereinbaren Sie dazu einfach
hier vorab einen Termin am Messe-
Halle 5, Stand A4/B3:
bit.ly/nice-termin-ccw

stand in

NICE

NICE Systems GmbH
Lyoner StralRe 44-48
60528 Frankfurt

Sabina Mustica

Sales Director DACH
Tel.: (089) 21 89 06 92
sabina.mustica@
nice.com

www.nice.com
www.hice-deutschland.de

* witgliea
tglied im
X J s
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Kundenservice in Zeiten

von Social Media

Hat das Contactcenter bald ausgedient?

Von Oliver Bohl

Seit einiger Zeit bestimmen zwei
Themen die Diskussionen um die
Zukunft des Kundenservice: Social
Media und Mobile Internet. Wenn
man einigen Experten glauben
darf, dann revolutionieren Face-
book, Twitter & Co. den gesamten
Kundenservice. Und Apps auf den
Smartphones sollen sogar ganze
Callcenter obsolet machen. Zeit
also, um sich Gedanken iiber die
Zukunft der Call- und Contactcen-
ter zu machen. Wie miissen sie
sich bereits heute technologisch
aufstellen, um die Kommunika-
tionsanforderungen von morgen
noch erfiillen zu kénnen?

An Facebook fithrt kein Weg vorbei
Wenn Uber Social Media gesprochen
wird, dann fiihrt kein Weg an Facebook
vorbei. Mit Gber 800 Millionen Nutzern
weltweit ist Facebook damit immer noch
zehnmal gréRer als Google+. Selbst im
deutschsprachigen Raum haben sich
fast doppelt so viele Nutzer bei Facebook
registriert wie bei studiVZ. Folgerichtig

ist auch Facebook meist die erste Wahl,
wenn es Unternehmen darum geht, eine
Social Media Strategie umzusetzen.

Dies kénnen auch nicht die Schleswig-

Die vernetzte Welt: Das Ende des Contactcenters?

Grafik: Gerd Altmann/pixelio.de

Holsteiner Datenschitzer aufhalten, die
Unternehmen mit Bu3geldern von bis

zu 50.000 Euro von ihren Social Media
Aktivitaten abhalten wollen. Als einzige
Auswirkung ist bisher festzustellen, dass
einige Like-Buttons von Firmen-Websites
verschwunden sind.

Serviceanfragen bisher auf
geringem Niveau

Ein schénes Beispiel fiir eine gelungene
Social Media Strategie ist der Facebook-
Auftritt von L‘Oréal Paris Deutschland.
Mehr als 122.000 Facebook-Nutzer
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haben geklickt, dass sie die Seite mo-
gen und fast 2.300 reden auch daruber.
Das Unternehmen postet Aufrufe zu
Produkttests und die meist weiblichen
Fans diskutieren Gber Waschcreme,

Gesichtswasser und Lippenstifte. Es gibt

aber auch klassische Serviceanfragen,
beispielsweise wo es ein bestimmtes
Produkt zu kaufen gibt oder wo die ver-
sprochenen Gratisproben bleiben. Fir
die Bindung der Konsumentinnen an die
Marke ist der Facebook-Auftritt naturlich

ideal — die Anzahl der typischen Kunden-
serviceanfragen hingegen eher marginal.

Ganz anders geht es auf der Facebook-
Seite von Telekom-hilft zu. Hier haben
die Nutzer die Mdglichkeit, Anfragen zu
stellen oder einfach ihren Frust abzulas-
sen. Das Telekom-hilft-Team und andere
Nutzer kommentieren die Anfragen und
bieten Losungsmoglichkeiten an. Der
Servicelevel ist geradezu sensationell:
In den Servicezeiten erhalten die Nutzer

oft schon innerhalb einer Stunde Antwor-

ten auf ihre Fragen — deutlich schneller
als bei Email-Anfragen im Contactcen-
ter. Daraus aber das baldige Ende der

Contactcenter abzuleiten, erscheint dann

doch sehr weit hergeholt. Das 32-kdp-
fige Telekom-hilft-Team bearbeitet an
einem normalen Tag gerade einmal 60
bis 70 Anfragen. Demgegeniber stehen
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hunderttausende von Anfragen, die von
den weit mehr als 10.000 Contactcen-
ter Agenten der Telekom abgearbeitet
werden. Es wird wohl eher so sein, wie in
den 80er Jahren mit den Telefonanrufen
und in den 90er mit den E-Mails: solange
es nur wenige sind, kdnnen sie von der
Telefonzentrale oder einer Fachabteilung
bearbeitet werden. Treten die Kontaktan-
fragen massenhaft auf, dann kénnen

sie nur in einer Organisationsform wie in
einem Call- oder Contactcenter bewaltigt
werden.

Beraten Apps wirklich besser?

Es gibt anerkannte Callcenter Experten,
die schon im Jahr 2012 mit tektonischen
Verschiebungen in der Kundenkommuni-
kation und dem Ende der Callcenter rech-
nen. Neben den sozialen Netzwerken, wo
die Communities ihre Probleme selber
I6sen, sollen Apps schneller und aktueller
Antworten finden als Callcenter Agenten.

Tatsache ist, dass Smartphones und
somit auch mobiles Internet stark auf dem
Vormarsch sind. Abfahrtzeiten von Bus
und Bahn lassen sich genauso einfach
ermitteln, wie Offnungszeiten von Museen
und Einkaufsmarkten. Bei aller Begeiste-
rung Uber die schicken Apps darf man
aber nicht vergessen, dass diese Infor-
mationen zum grofRen Teil bereits seit
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Jahren im Internet verflgbar sind und

bisher noch zu keinem Callcenter Sterben
geflhrt haben. Ein Rickgang von trivialen

Standardanfragen wird auch kaum einem
Kundenservice-Verantwortlichen schlaf-
lose Nachte bereiten, denn so erhalten
die Agenten mehr Zeit, sich um die ech-
ten Probleme der Kunden zu kimmern.

Self-Service ist nicht immer besser
Einen Vorgeschmack, wie es aussehen
kann wenn Unternehmen die Kommu-
nikation mit den Kunden immer weiter
reduzieren, zeigt ein Blick nach Finnland.
In dem Land mit nur 15 Einwohnern pro
Quadratkilometer wurde die Nutzung von
Self-Services Uber das Internet von den
Firmen sehr viel friher und intensiver vo-
rangetrieben als in Deutschland. Bereits
Anfang der 2000er nutzten die Finnen

schon mobile Dienste Uber das WAP-Pro-

tokoll, also lange bevor Apple die Apps
erfand. Nur wenige Jahre spater mussten
einige Unternehmen feststellen, dass sie
immer mehr Kunden verlieren, ohne dass
sie sich erklaren konnten, warum.

Das Ziel des perfekten Self-Service vor
Augen, hatte man die Kommunikations-
kanale frih gekappt und konnte so weder
kurzfristig nachfragen, warum Kunden ab-

wanderten, noch war man in der Lage, dies

durch proaktive Gesprache zu verhindern.
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In den letzten Jahrzehnten war die Kun-
denkommunikation im standigen Wandel.
So entwickelten sich die klassischen Call-
center zu multimedialen Contactcentern,
in denen neben Anrufen auch E-Mails,
Faxe, Chat-Anfragen und SMS bearbeitet
werden. Die Social Media Revolution wird
den Wandel weiter vorantreiben und neue
Kontaktkanale wie Facebook, Twitter &
Co. ins Contactcenter bringen. Dies fuhrt
zu immer neuen Anforderungen an die
Contactcenter Agenten und die unterstt-
zende Technik. Virtuelle Contactcenter
Plattformen wie die von 4Com unterstut-
zen den Kundenservice dabei durch ihren
modularen Aufbau und das bedarfs- und
nutzungsorientierte Preismodell. So aus-
gestattet, kann die Social Media Revo-
lution kommen.

Oliver Bohl

Oliver Bohl ist als Ge-

. | schéftsflhrer bei 4Com
 zustandig fur die Entwick-
lung und den Betrieb der
virtuellen Contactcenter

Y
Plattform.

info@4com.de
www.4com.de
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CCV Fruhjahrstagung

Die Branche trifft sich am 10. und 11. Mai in Berlin — jetzt anmelden!

,»Bleibt alles anders?! Innovationen
& Bewadhrtes“ — unter diesem Motto
trifft sich die Callcenter Branche
am 10. und 11. Mai 2012 in Berlin:
Die Friihjahrstagung des Call
Center Verbandes lockt wieder

mit einem Mix aus zukunftswei-
senden Vortragsthemen, exklusi-
vem Networking und attraktivem
Rahmenprogramm. Tagungsort ist
wie schon im Vorjahr das Leonar-
do Royal Hotel in der Nédhe des
Alexanderplatzes. Bei Anmeldung
bis zum 18. Marz gibt es einen
Friihbucherrabatt.

Moderiert wird die Tagung in diesem Jahr
von Dr. Nils Hafner, Professor fir CRM
am Institut fir Finanzdienstleistungen Zug
der Hochschule Luzern. Auch eine Key-
note wird Hafner halten. Weitere Keynote-
Vortrage kommen vom Autor und Trainer
UIf Posé sowie von der Managementbe-
raterin Helga Schuler.

Erganzt und bereichert wird das Pro-
gramm durch Vortrage von Helga Haag
(davero dialog GmbH), Thomas Dehler
(VALUES5 Dialogmanagement GmbH),
Heike Seibt-Libbe (Institut fir Kommu-
nikationsentwicklung), Kai Zuchold (TAS
AG) und Prof. Dr. Peter Gentsch (B.I.G.
Business Intelligence Group GmbH).

L 3 2

Koyl Ballreor

Exklusives Networking in entspannter Atmosphére: Auch 2012
ist das Leonardo Royal der Tagungsort der Wahl.

Mit Mitglieder- und Frihbucherrabatt
zahlen die Teilnehmer nur 555 Euro (zzgl.
MwSt.) fir das Komplett-Paket.

Die Abendveranstaltung halt eine beson-
dere Uberraschung parat, von der nur so
viel verraten sei: Sie findet aul3erhalb der
Tagungslocation statt — und die Mutigen
sollten ihre Badesachen einpacken ...

Infos und Anmeldung:
www.callcenter-verband.de/home/
termine/ccv-fruehjahrstagung-2012

Herausgeber: Call Center Verband Deutschland e.V. | Axel-Springer-Strae 54a | 10117 Berlin | Alle Beitrage frei zur redaktionellen Verwendung!
Kontakt: TBN Public Relations GmbH | Fuchsstrafle 58 | 90768 Fiirth | Telefon (09 11) 977 916-0 | Fax (09 11) 977 916-19 | E-Mail: ccv@tbnpr.de


www.callcenter-verband.de/home/termine/ccv-fruehjahrstagung-2012

CCVNews

Die guten Nachrichten aus der Callcenter Branche

Advertorial

Prozessverbesserung im Call Center

Effizienz per Mausklick

Leistung steigern, Kosten senken, Gewinne
erhohen: Was nach Zauberei klingt, ist mit
einer Kundendialog-L6sung moglich. Dabei
kommt nicht etwa Software von der Stange
oder aus der Cloud zum Einsatz. Sondern es
werden viele einzelne Bausteine individuell
angepasst und in eine effiziente Anwendung
integriert.

Blickt man auf Software fiir Call- und Servicecen-
ter, so lassen sich erhebliche Potenziale aufzei-
gen, wie Geschaftsprozesse verbessert werden
kénnen. Was an David Copperfield erinnert, ist
gelebte Praxis aus vielen Implementierungen:
Ressourcen sparen, Leistung steigern, Kosten
senken, Wertbeitrag zum Unternehmensgewinn
erhdhen. Mit Zauberei hat das nichts zu tun, eher
schon mit viel Erfahrung des IT-Dienstleisters und
den Voraussetzungen beim Kunden. Weist des-
sen IT bereits einen hohen Grad an Standardi-
sierung auf, sind das optimale Voraussetzungen.
In der Praxis trifft ein Systemhaus aber selten auf
solche Idealzustande, weil Kunden heterogene
IT-Systeme betreiben und Daten aus verschie-
denen Quellen (CRM, ERP) nutzen. Daher muss
eine Kundendialog-Software meist an vorhan-
dene Systeme angepasst werden.

Magie der Schnittstellen

Fast jede Kundendialogsoftware ist mehr oder
weniger Malarbeit, weil sie in eine vorhandene
technische Infrastruktur integriert wird. Aufserdem
zeigt die Erfahrung, dass es nicht ,das eine” Fea-
ture fir jedes Unternehmen gibt, sondern jede
Firma andere Anwendungen braucht. Was aber
in fast allen Projekten gefragt ist: Alle relevanten
Informationen missen Agenten auf einer klar

strukturierten, Ubersichtlichen Oberflache sehen,
um schnell und kompetent zu kommunizieren. So
lassen sich CTl-Integrationen in die CRM-L&sung
ermdglichen oder Unified Communication-Funk-
tionen mit ERP- oder Mail-Systemen wie MS
Outlook verkniipfen. Uber offene Schnittstellen
werden Informationen aus Wissensdatenbanken
oder Abrechnungssystemen zusammengefiihrt.
Immer vor dem Hintergrund, dass Medienbri-
che zu vermeiden sind. Denn jeder Wechsel der
Applikationen kostet viel Zeit. Arbeiten innerhalb
einer Maske ist hdéchst effizient. Ebenso wenn
Daten auf einer Oberflache erfasst und in die an-
gebundenen ERP-Systeme wie beispielsweise
SAP zurlickgespielt werden.

Standardisierung mag tatsachlich ein ,Zauber-
wort“ sein, doch es gibt gerade bei Kundendia-
log-Losungen auch eine Standardisierung in der
Vielfalt, weil fast jeder Kunde die fiir seine Ge-
schéftsprozesse malgeschneiderten Ldsungen
braucht. Individualitat in effiziente Strukturen zu
realisieren, hat mit Hexerei — zumindest im Call
Center — nichts zu tun, sondern mit Know-how
und Erfahrung.

TeleSys ist ein herstellerunabhdngiges
ITK-Systemhaus und hat langjahrige Er-
fahrungen in Beratung, Planung, Integra-
tion und Service von ganzheitlichen Dia-
logmarketing-Losungen. Die von TeleSys
entwickelte Losung TS DialogCenter bil-
det standardisierte Abldaufe im Unterneh-
men ab und erméglicht einen optimierten
Workflow bei gleichzeitiger Arbeitser-
leichterung.

J7 oo B

TeleSys Kommunikations-
technik GmbH
Industriering 14

96149 Breitengriibach

Gerhard Fortsch
Geschéftsfiihrer
Tel.: (09544) 925-0
info@telesys.de
www.telesys.de

Besuchen Sie uns auf
der CallCenterWorld vom
28.02. bis 01.03.2012

in Berlin, Stand A5 Halle 2.

<N

Gerhard Fortsch

G
tglied im
L/ IR
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Herausforderung Raum: Ein Interview mit Sandra und Michael Stive

von der HCD Human CallCenter Design Planungsgesellschaft mbH.

Sandra und Michael Stiive von der
HCD Human CallCenter Design
Planungsges. mbH haben sich

der Planung und Gestaltung von
Callcentern verschrieben. Seit 15
Jahren realisieren sie vornehmlich
Inhouse Callcenter mit einem ganz-
heitlichen Gestaltungsansatz.

CCVNews: Callcenter Arbeitsplatze
sind anscheinend nicht wirklich be-
liebt. 20.000 offene Jobs sind doch ein
deutliches Zeichen. Woran liegt das?

Sandra Stiive: Callcenter haben im-
mer noch das Image der in Legebatte-
rien gepferchten Massenhaltung von
Telefonistinnen und Telefonisten. Das
ist traurig, wandelt sich das Tatigkeits-
feld doch derzeit nachhaltig. Und es ist
nicht die Wirklichkeit, die wir in unseren
zahlreichen Inhouse-Projekten erleben:
Da geht es um Qualitat. Es wird immer
schwieriger Mitarbeiter mit Fach-Know-
how und Serviceorientierung zu finden.
Es geht darum, Mitarbeiter zu gewinnen
und bestmdglich fiur die Tatigkeit auszu-
statten, um einen wirklich guten Kunden-
service zu bieten. Uber alle Kanéle, in
allen Medien.

Gutes Stichwort. Was verandert Mul-
tichannel-Kommunikation?

Im Interview: Michael und Sandra Stiive von HCD.

Fotos: HCD

Michael Stiive: Multichannel &andert
Prozesse und Skills im Center. Aber

ein guter Arbeitsplatz, den wir vor zehn
Jahren geplant und realisiert haben, ist
auch heute in der Regel noch ein pas-
sender Arbeitsplatz. Die Verbindung von
Kommunikation und Konzentration muss
immer dann gewahrleistet sein, wenn es
um Schriftgut und Telefonie geht. Und da
spielt es letztlich nur eine untergeordnete
Rolle, ob diese Schriftgutbearbeitung ein
Chat in Echtzeit, eine E-Mail oder ein
Brief ist. Eine Ausnahme bilden Videochat
oder Bildtelefonie: Da geht es dann auch
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vorrangig um das visuelle Erlebnis. Aber
in diesem Punkt sind derzeit beide Seiten
— Verbraucher wie Callcenter noch sehr
zuriickhaltend.

Konkret gefragt, was kann der Arbeits-
platzgestalter tun, um die 20.000 Jobs
zu besetzen?

Sandra Stiive: Wir kdnnen Arbeits-
welten — und damit meine ich mehr als
den Arbeitsplatz selbst, namlich das
gesamte Center — schaffen, die Lust
machen, qualitativ hochwertigen Kun-
dendialog zu leisten. Arbeitswelten, die
Spall machen. Immer wieder erleben
wir ganz plastisch im LiveCallCenter auf
der CallCenterWorld, das wir planen und
realisieren, dass Journalisten in diesem
Callcenter stehen und neidisch werden
auf diese Arbeitsumgebung. ,Wenn meine
Redaktionsraume so klasse waren“ hort
man da jedes Jahr aus dem Munde die-
ser wichtigen Multiplikatoren.

Schone Arbeitsplatze sind also die
Zukunftssicherung der Callcenter Wirt-
schaft?

Sandra Stiive: Nein, sie sind nur ein
Baustein und ein Ausweis des Selbstver-
stéandnisses des Unternehmens. Aulien
hui und innen pfui funktioniert nicht. Wer
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eine schwabische Luxus-Karosserie

auf die Bodengruppe eines alten Kafers
schraubt, schafft damit wahrschein-

lich nicht mal den Weg in die nachste
Werkstatt. Aber er macht dabei méachtig
Eindruck. Und genauso verhalt es sich
noch mit grof3en Teilen der Callcenter
Wirtschaft. Die Bereitschaft, echte Qua-
litat zu liefern, wird aber steigen, da bin
ich sicher. Denn kuinftig werden es die
Service-Experten im Kundendialog sein,
die den Marken ihren Wert geben. Das di-
rekte Erleben von Produkten, Leistungen
und Marken ist angesichts eines schnel-
len Austauschs der Verbraucher Gber
Facebook und Co. ein ganz wesentliches
Element der Markenpflege. Also miissen
hier Profis ran. Und die wollen ordentliche
Arbeitsplatze.

Erleben Sie dieses Umdenken schon?

Sandra Stiive: Ja natirlich. Wir arbeiten
seit Jahren nur fir Unternehmen, die den
Wert der Callcenter Leistung hoch schat-
zen. Nur die denken ganzheitlich, denn
es geht nicht um Wohlfiihl-Callcenter,
sondern um strategisch ausgerichteten
Kundendialog.

Apropos ganzheitlich, Sie haben eine
HCD Matrix entwickelt, werben jetzt mit
einer komplexen Formel. Dabei geht es
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doch letztlich um Tisch, Stuhl, PC und
Telefon in einem akustisch optimierten
Arbeitsumfeld. Warum so kompliziert?

Michael Stiive: Weil es so komplex ist.
Fragen Sie mal einen Callcenter Ma-
nager, der sich schon einmal an dieser
Aufgabe versucht hat. Oder sich auf
seinen Mdbellieferanten verlassen hat.
Die HCD Matrix ist nichts anderes als
eine schematische Darstellung aller
Abhangigkeiten zwischen den einzelnen
Gewerken. Einfaches Beispiel: Es ist zu
warm. Prima, schalten wir die Klimaan-
lage eine Stufe héher. Plétzlich haben
wir ein Brummen im Raum. So wird aus

Gute Callcenter sind heute schon
moderne Arbeitswelten

einem Klima-Problem eine Herausforde-
rung fur die Akustik. Oder: Lassen wir das
Tageslicht drauRen, damit sich der Raum
nicht erwarmt. Beleuchten wir den Raum

Herausgeber: Call Center Verband Deutschland e.V. | Axel-Springer-Strae 54a | 10117 Berlin | Alle Beitrage frei zur redaktionellen Verwendung!
Kontakt: TBN Public Relations GmbH | Fuchsstrafle 58 | 90768 Fiirth | Telefon (09 11) 977 916-0 | Fax (09 11) 977 916-19 | E-Mail: ccv@tbnpr.de

kinstlich, brauchen wir jede Menge Strom
und erzeugen Warme im Raum. Aber
dafir haben wir dann ja die Klimaanlage.
Das ist widersinnig und bringt nur hohe
Investitions- und Betriebskosten. Wir
mussen also jedes Gewerk im Zusam-
menhang mit allen anderen betrachten,
sonst schmeil3t unser Auftraggeber Geld
zum Fenster hinaus.

Sandra Stiive: Und wir missen die
Prozesse des Centers im Auge haben:
Wer mit wem was womit? Das ist die
komplexe Kernfrage: Der Anfang ist eine
tiefe Analyse, von der Frage welche Mit-
arbeiter in welchem Alter beschaftigt sind
bis hin zur Frage Nicht-Raucher/Raucher,
Brillentrager oder nicht. Welche Schicht-
modelle und welche Aufgaben werden im
Team gemeinsam und interaktiv gelost?
Erst wenn Kanal- und Mediennutzung,
Struktur und Prozessablaufe geklart sind,
kommen die Fragen: Was brauchen die
Agents an den Arbeitsplatzen? Wieviele
Monitore? Gibt's Wissensdatenbanken
oder Aktenordner? Wird nur telefoniert
oder auch gechattet? Welchen Anteil

hat die Schriftgutbearbeitung — all diese
Themen mussen wir durchleuchten, um
dann eine effiziente Flachennutzung und
gesunderhaltende Arbeitsplatze im Grup-
penburo realisieren zu kénnen.
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Woran lasst sich der Erfolg einer Pla-
nung von lhnen messen?

Sandra Stiive: Fluktuation und Kranken-
stand sind sicherlich die Klassiker: Vorher
und nachher erhoben, wird bei einer
Kostenberechnung schnell klar, dass sich
die Neugestaltung rechnet.

Michael Stiive: Aber auch Stromver-
brauch oder Flachenwirtschaftlichkeit sind
zwei KenngréRen, die handfeste Vorteile
bringen. In einem Projekt haben wir es
unlangst geschafft, 30 Prozent der anzu-
mietenden Flache einzusparen, ohne jede
Beeintrachtigung der Servicequalitat oder
der Mitarbeiterzufriedenheit. Sie konnen
sich vorstellen, welche Einsparungen bei
Ausbau, Miete und Unterhalt da bei einer
Mietflache im Herzen Frankfurts entste-
hen. Und deshalb lohnt es sich auf jeden
Fall, vorher genau hinzusehen und zuzu-
horen. Eine gute, ganzheitliche Planung
bringt immer entscheidende wirtschaft-
liche Vorteile und ist in der Summe immer
mehr als ein paar Akustik-MalRnahmen
oder ein neuer Fenstervorhang. Sie ist im
Ergebnis menschenorientiert, effizienz-
steigernd und qualitatsfordernd. Das ist
unser Anspruch.
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Das konnen Sie mit einer Formel be-
rechnen?

Sandra Stiive: Das war unsere Idee
hinter dieser Formel. Wir haben einen
Mathematiker gebeten, diese Summe
aus Prozessverbesserungen, Motiva-
tionssteigerung sowie Qualitats- und
Performanceoptimierung in eine Formel
zu gieflden. Das Ergebnis ist beeindru-
ckend und beeindruckend kompliziert.
Aber die Aussage dahinter ist doch die,
dass Design nicht schoén oder hasslich
ist, sondern, dass Design messbare
Wirkungen zeigt. Es geht also nicht um
Geschmack, sondern um Ergebnisse.
Design ist planbar, reproduzierbar und
berechenbar.

Vielen Dank fiir das Gespréch!

Sandra und Michael Stiive sind
Griinder und Geschéftsflihrer der HCD
Human CallCenter Design
Planungsgesellschaft mbH.

www.hcd-gmbh.de
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QueueControl — Warteschleifen im Internet managen und monitoren

Die TKG Novelle bringt Bewegung in den
Anbieter
Betreiber von Service-Rufnummern arbeiten

Telekommunikationsmarkt. und
gemeinsam mit ihren Netzbetreibern an L6-
sungen fiir die Umsetzung der kostenlosen
Warteschleife. Fur die Realisierung von
Netzwarteschleifen sind teilweise tiefgrei-
fende Anpassungen an den TK-Strukturen
der Call Center notwendig, alternativ stellt
die mr.next id mit dem Webtool QueueCon-
trol eine Losung bereit, die einfach zu inte-
grieren und zu bedienen ist.

Die Einflhrung der kostenlosen Warteschleife
erfolgt in zwei Phasen, wobei in der Phase 1 alle
Erstwarteschleifen bis zu einer Lange von 120
Sekunden kostenfrei sein missen. Mithilfe des
»Verzdogerten Connects“ wird ein Sprachkanal fir
die Warteschleife genutzt. Erst nach Ablauf der
zwei kostenlosen Warteschleifenminuten, bzw.
mit der Verbindung zu einem Agenten im Call
Center, wird der zweite Sprachkanal aktiv und der
Anruf verbunden. Erst mit dieser Verbindung wird
der Anruf kostenpflichtig.

Viele Call Center sind nicht in der Lage, Uber ihre
eigenen ACD Systeme ein ,Verzogertes Con-
nect® zu realisieren und erwarten entsprechende
Lésungsansatze von ihrem Netzbetreiber, um die
gesetzlichen Anforderungen zu erfiillen. Bereits
zu Beginn der regulatorischen Diskussion um die
kostenlose Warteschleife hat die mr.next id ein
umfangreiches Lésungsportfolio fiir lhre Kunden
entwickelt.

,vorrangig wollten wir sicherstellen, dass unsere
Kunden trotz der Realisierung der kostenlosen

Warteschleife in unserem Netz weiterhin die ei-
genen ACD Systeme zur Administration und zum
Monitoring der Warteschleifen nutzen kénnen“ so
der zustandige Produktmanager Jérg Wrissen-
berg. Allerdings stellte sich schnell heraus, dass
einige Call Center die fur eine solche Anbindung
notigen Anforderungen nicht erfiillen konnten.
Daher wurde mit QueueControl ein Tool ent-
wickelt, um Warteschleifen Uber das Internet zu
administrieren und zu monitoren.

Warteschleifen Konfiguration

Mit QueueControl kénnen Warteschleifen durch
den Anbieter ganz einfach konfiguriert und dann
aktiviert werden. Verschiedene Warteschleifen-
Typen ermoglichen die Nutzung mit und ohne
»Verzogertem Connect®; QueueControl kann also
auch fur Rufnummerngassen genutzt werden, die
nicht von der TKG-Novelle betroffen sind.

Die konfigurierten Warteschleifenparameter, wie
die maximale Anzahl der Warteplatze oder Ein-
stellungen zur Anrufverteilung auf die Call Cen-
ter Ziele, kébnnen spater in Echtzeit angepasst
werden. Uber ein integriertes Audiomanagement
kénnen Ansagen administriert und aktiviert wer-
den.

Warteschleifen Monitoring
Uber QueueControl lassen sich die wichtigsten
Kennzahlen aller eingerichteten Warteschleifen
sowie der Zielparameter in Echtzeit auswerten.
Neben dem Status Quo werden Vergleichswerte
auf Tagesbasis bereitgestellt.

A

m nextid

mr. next id GmbH
Mildred-Scheel-Str. 1
53175 Bonn

Tel.: (0800) 444 5454
nextid@mrnetgroup.com
www.mrnetgroup.com
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Die guten Nachrichten aus der Callcenter Branche

Volles Programm
auf der CallCenterWorld

Veranstaltungen von und mit dem Call Center Verband

Der Call Center Verband hilt auch
in diesem Jahr wieder ein infor-
matives Programm fir seine Mit-
glieder und Interessenten bereit.
An gewohnter Stelle, in Halle 4,
aber mit neuer Standnummer H18/
J17, freuen wir uns auf den Dialog
mit lhnen. Vorab schon einmal die
Veranstaltungshinweise.

28. Februar 2012

Zwei der Ende 2011 neu gewahlten Vor-
stédnde, Bernd Engel (Ressort Mitglieder)
und Kent Dogu (Ressort Qualitat), stellen
sich ab 9 Uhr am CCV Stand den ausstel-
lenden Mitgliedern vor.

Sportlich geht es ab 11 Uhr auf der
Empore in Halle 4 weiter, wenn die CCV
Mannschaft ihr erstes Spiel im Kickertur-
nier, organisiert vom CallCenterClub,
bestreitet. Fur die Mannschaft werden
Ubrigens noch engagierte Mitspieler
gesucht.

Letzter Veranstaltungspunkt am Eroff-
nungstag ist um 16 Uhr das Auftakttref-
fen des CCV Arbeitskreises Qualitat mit
CCV Vorstand Kent Dogu sowie um 17
Uhr der Sektempfang, gesponsert vom
CCV Mitglied telequest & Internet Solu-
tions GmbH.

Auch 2012 wieder beste Informationen aus erster Hand am
Messestand des Verbandes.

29. Februar 2012

Ab 12 Uhr wird CCV Prasident Manfred
Stockmann gemeinsam mit CCV Vize-
prasident Manuel Schindler und dem
stellvertretenden Bundesvorsitzenden der
Kommunikationsgewerkschaft DPVKOM
Karlheinz Vernet Kosik tber das Thema
»Mindestlohn: Fluch oder Segen fiir
unsere Branche* diskutieren.

Ab 13 Uhr gehen Manuel Schindler und
Soéren Schaaf, Datenschutzbeauftragter
der TAS AG der Frage ,,Bestéatigungsl|o-
sung: Endlich ein Ende der Debatte in
Aussicht?“ nach.

Herausgeber: Call Center Verband Deutschland e.V. | Axel-Springer-Strae 54a | 10117 Berlin | Alle Beitrage frei zur redaktionellen Verwendung!
Kontakt: TBN Public Relations GmbH | Fuchsstrafle 58 | 90768 Fiirth | Telefon (09 11) 977 916-0 | Fax (09 11) 977 916-19 | E-Mail: ccv@tbnpr.de



CCVNews

Die guten Nachrichten aus der Callcenter Branche

Veranstaltungen von und mit dem Call Center Verband

Uber die rechtlichen Grundlagen beim
Monitoring klart Manuel Schindler ab 14
Uhr am CCV Stand auf. Gemeinsam mit
Ulrike Gramlich, Bereichsleiterin Ope-
rationsmanagement der Invoco Group,
Markus Eckhoff von der almato GmbH
und der Datenschutzbeauftragten bei
Competence Call Center Karin Albrecht,
diskutiert er, ob ,Monitoring nach dem
aktuellen Gesetzentwurf zum Beschaf-
tigtendatenschutz noch méglich® ist.

Anschliel3end bietet Schindler ab 15 Uhr
eine Informationsstunde zur kosten-
losen Warteschleife an. Hierbei unter-
stutzt ihn Axel Gibmeier, Business Deve-
lopment Manager der DTMS Group. Um
16 Uhr stellen Manfred Stockmann, Prof.
Dr. Peter Gentsch (HTW Aalen) und Wolf-
gang Rensky (Tribe Technologies GmbH)
die Ergebnisse der Studie ,Social Media
Customer Service Readiness" vor.

Donnerstag, 1. Marz 2012

Zum Thema ,,Performance Management
& Qualitat: Kommandobriicke Callcen-
ter im Blick* bieten Manfred Stockmann
und Ute Kohler, Bereichsleiterin Direkter
Kundenservice bei der Berliner Volksbank
eG, von 9 Uhr bis 12 Uhr auf dem CCW-
Kongress einen Workshop rund um das
Thema Steuerung an.
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Ab 10 Uhr trifft sich der Thementisch des
CCV Arbeitskreises Inklusion am CCV
Stand in Halle 4. Mit dabei: Arbeitskreis-
leiter Alfons Bromkamp und die Dozentin
fur Telekommunikation Elsbeth Pohl-
Roux. Nur eine Stunde spater folgt der
Thementisch des CCV Arbeitskreises
Ausbildung mit Ulli Dix von Randstad
Deutschland GmbH & Co.KG, Joachim
Herrmann von CCl GmbH und Heike
Kraus von DATEV eG.

Fir mehr Informationen zum Thema
Inklusion sorgt Elsbeth Pohl-Roux um
13.30 Uhr. Am CCV Stand wird sie erneut
ihren Hotspot Vortrag zum Thema ,,Die
Chance der Inklusion fiir die Callcenter
Branche‘ halten.

Eine Podiumsdiskussion zum Thema
Mindestlohn findet um 14 Uhr im Mes-
seforum Halle 3 statt. Mitbeteiligt sind
Manfred Stockmann und CCV Regional-
leiter West (Nord) Udo Schiring, Modera-
tion Jens Jankowski (CCV Regionalleiter
West (Nord). Den Abschluss der CallCen-
terWorld aus CCV Sicht macht in diesem
Jahr der Thementisch des CCV Arbeits-
kreises Banken mit Arbeitskreisleiterin
Ute Kohler um 16 Uhr. Vorher erfolgt noch
die Siegerehrung der Young Professio-
nals um 15 Uhr mit einem GruBwort des
CCV Vorstand Finanzen Leo Staub Marx.
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Qualitat braucht Mitwirkung!

Ein Aufruf von Kent Dogu, Vorstand Qualitat im CCV

Auf Initiative des im November
2011 neu gewahliten CCV Vor-
standes Qualitiat Kent Dogu wird
der Arbeitskreis Qualitat im Jahr
2012 mit dem Motto ,,Qualitiat aus
Leidenschaft” in eine neue Run-
de starten. Lesen Sie hier seinen
Aufruf.

Wie die Studien der letzten Jahre immer
wieder belegen, wird das Thema Qualitat
von den meisten Managern der Callcenter
als der Dauerbrenner genannt.

Der Vorstand des CCV und ich als fur die
Qualitat verantwortliches Vorstandsmit-
glied erachten es nicht nur deshalb als
wichtig, zum Thema Qualitat einen CCV
Arbeitskreis mit dem Motto ,Qualitat aus
Leidenschaft‘ zu griinden.

Wir schlagen vor, dass der Arbeitskreis im
ersten Schritt gemeinsam die Vorgehens-
weise der einzelnen Callcenter zur Quali-
tatskontrolle und -verbesserung beleuch-
tet (Bestandsaufnahme) und feststellt,
welche Probleme den meisten Mitgliedern
unter den Nageln brennen. Unser erstes
Ziel sollte sein, fur diese Problemthemen
gemeinsam Losungen auszuarbeiten.

Als nachsten Schritt konnen wir die Zu-
sammenarbeit mit den Betriebsraten und

ggf. Gewerkschaften beim Auf- und Aus-
bau von Qualitatssicherungsmaflinahmen
zum Ziel setzen. Bestimmt interessiert es
jeden von uns, welche Erfahrungen in der
Zusammenarbeit mit den Betriebsraten
hierzu gesammelt werden konnten. Wel-
che Randbedingungen missten berick-
sichtigt werden, wie kénnte den unter-
schiedlichen Interessen (gesetzlicher
Rahmen, Datenschutz, Mitarbeiterinte-
ressen, Firmenziele, Kundenforderungen
etc.) genilige getan werden.

Kent Dogu

Nachdem wir ein Bild aus den Erfah-
rungen gewonnen haben, sollten wir
unsere Vorgehensweise abstimmen, wie
wir effizient die Betriebsrate und Gewerk-
schaftsvertreter in unseren Arbeitskreis
integrieren kdnnen. Unser Ziel sollte es
sein, gemeinsam eine erste Anleitung
bzw. Empfehlung mit ggf. Fallbeispielen
auszuarbeiten, die bei der Einfihrung ver-
schiedener Qualitadtsmalknahmen heran
gezogen werden kann.

Wir bitten alle Mitglieder, sich fir den AK
Qualitat zu melden und aktiv mitzuwirken.

Die konstituierende Sitzung
findet am 28.02.2012 um 16 Uhr
am Stand des CCV auf der CCW
statt. Seien Sie dabei!
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Der CCV im LiveCallCenter

Datenschutz, Zertifikate und Inklusion: CCV bringt sich mit

Hotspot-Vortragen im LiveCallCenter ein.

Schon zum sechsten Mal in Folge
ist der Call Center Verband Qua-
litdtspartner des LiveCallCenters
von CallCenterWorld-Veranstalter
Managament Circle und Mit-
Initiator HCD. In der CCV Lounge
reprasentiert er vor Ort die Bran-
che, vor allem gegeniiber Medien
und Politik.

In State-of-the-Art-Kulisse, aber vor
allem, um die realen Bedingungen zu
zeigen, leistet der Verband Aufklarungs-
arbeit. Bis zum Redaktionsschluss hatte
ein Mitglied des Bundestages sein Kom-
men signalisiert: Erik Schweickert (FDP)
wird am 1. Marz von 15 bis 16 Uhr vor
Ort sein. Im Vorfeld hatte der Verband
allen kontaktierten Politikern angeboten,
sich selbst ans Telefon zu setzen und ihre
eigene Burgersprechstunde zu veranstal-
ten. Darauf wird Schweickert verzichten.

Auch an den Hotspot-Vortragen beteiligt
sich der CCV — sowohl als Qualitatspart-
ner, als auch als Branchenvertreter greift
er brennende Fragen auf, die dem Call-

CenterWorld Motto ,Mittelpunkt Mensch®
entsprechen.

Am 28. Februar referiert CCV Prasident
Manfred Stockmann um 10 Uhr zum
Thema ,Personenkompetenz-Zertifikate®.
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Er wird Gber Zertifikatsprifungen fir
Agenten, Teamleiter und Callcenter Ma-
nager berichten. Um 13.30 Uhr und am
29. Februar um 10 Uhr halt CCV Vizepra-
sident Manuel Schindler einen Hotspot-
Vortrag zum Thema ,Der glaserne Kunde/
Mitarbeiter®. Sein besonderes Augenmerk
liegt auf dem Thema Datenschutz im Call-
center. Eine weitere Facette zum Thema
LJArbeiten im Callcenter” bietet Elsbeth
Pohl-Roux. Sie wird am 29. Februar um
13.30 Uhr einen Hotspot-Vortrag zum
Thema ,Die Chance der Inklusion fir die
Callcenter Branche halten.
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Advertorial

Aufgepasst: Die 4Com Highlights auf der CallCenterWorld!

Als Spezialist im Bereich Mehrwertdienste und
Servicerufnummern bietet 4Com Lésungen zur
Umsetzung kostenfreier Warteschleifen. Mit
den Lésungen ,Wartefeld im Netz* und der 4Com
Virtual ACD machen Sie Ihre 0180-er Nummer
fit fur die kommenden Gesetzesanderungen.
Alternativ wechseln Sie auf eine kostenfreie 4Com
0800 oder geografische Servicerufnummer.

Die Social Media L6sung von 4Com ermdglicht
die Einbindung von Facebook & Twitter in den
CC-Alltag. Nachrichten aus dem Social Web wer-
den via 4Com ERMS automatisch vorqualifiziert
und verteilt. Das System ermdglicht eingehende
E-Mails zu klassifizieren, die Inhalte zu interpre-
tieren, zu verteilen und automatische Vorschlage
zu deren Beantwortung zu generieren.

Das 4Com Call-Center-Cockpit ist ein Steue-
rungs- und Analysetool fir Ihre 4Com Module und
eigenen CC-Datenquellen. Sie erzeugen, gestal-
ten und analysieren lhre individuellen Statistiken
und haben alle Daten stets im Blick — mobil oder
auf Ihrem PC. Funktionen: Statistik- & Grafikge-
nerator, individuelle Wallboard- & Supervisor-An-
sichten, Intraday-Steuerung.

Mit dem 360°-Quality-Management von 4Com
konnen Sie l|hre Servicequalitdt ganzheitlich
messen und optimieren. Das Besondere ist die
Zusammenfiihrung des internen und externen
Serviceempfindens durch die Module autom.
Kundenbefragung, Gesprachs- & Bildschirmauf-
zeichnung, Monitoring, Gesprachsbewertung und

Kennzahlenanalyse.

4Com

4Com GmbH & Co. KG
Hamburger Allee 23
30161 Hannover

Tel.: 01802 90 20 90 - 00
info@4com.de
www.4com.de

Mehr auf www.4Com.de
oder der CCW,
Halle 4 — Stand C4!
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Advertorial

,ECCCO Contact Centre:Certification“:

Wettbewerbsvorsprung durch Zertifizierung

Anhand eines anerkannten Zertifikates Iasst
sich ein hochwertiger Service lhres Contact
Centers nachweisen nachweisen und ver-
schafft so auch einen Marktvorteil. Details unter:

www.cc-certification.org.

Um den Qualitatsstandards der Branche gerecht
zu werden, gibt es seit 2009 eine Europaische
Norm, die EN 15838, welche den Benchmark fiir
die Contact Center Branche vorgibt. Verschaffen
Sie sich einen Uberblick zur Zertifizierung ECC-
CO EN 15838.

Kommen Sie mit uns personlich ins Gesprach
Besuchen Sie uns auf der Fachmesse CallCen-
terWorld 2012 vom 28. Februar bis 1. Marz 2012

in Berlin. Vereinbaren Sie jetzt gleich einen ko-
stenlosen Beratungstermin auf unserem Messe-
1 stand (HALLE 3, Stand A5)
und sichern Sie sich einen

Gutschein fur lhren kosten-
freien Besuch der Messe fiir
Call Center Management.
+ Wenden Sie sich dazu ein-

fach an Frau Gabrijela Gru-
I ,,/ jin. Erleben Sie am 28. Fe-
y bruar um 15.00 Uhr live die
‘h F Ubergabe der Zertifizierung
ECCCO EN 15838 an den Marktfihrer Walter

Services direkt bei uns am Stand auf der Call-

CenterWorld und gewinnen Sie dabei Einblicke in
den daraus gewonnenen Nutzen.

Contact
Centre
Certification

www.cc-certification.org

Austrian Standards plus
GmbH

Heinestralle 38

A-1020 Wien

Gabrijela Grujin

Tel.: +43 1 213 00-814
gabrijela.grujin@as-plus.at
www.cc-certification.org
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CallCenterWorld-Pressekonferenz:

Erstmals Callcenter Zahlen fir Europa

Auf der diesjahrigen CallCenter-
World-Pressekonferenz am 28.
Februar ab 13.30 Uhr werden erst-
mals in der Geschichte des Kun-
denservice Branchenzahlen fiir den
europaischen Callcenter Sektor
vorgestellt.

Vincent Vanden Bossche, Prasident des
europaischen Callcenter Verbandes

ECCCO und Frank Verkinderen, Mana-
ging Director, Mass bvba, stellen den
European Contact Center Benchmark vor.

CCV Prasident Manfred Stockmann be-
richtet Gber die Situation in Deutschland
und Jutta Wolf, Mitglied der Geschafts-
leitung der Management Circle AG hat
Zahlen, Daten und Fakten zur 14. Call-
CenterWorld.

Advertorial

Wirtschaftlicher weiterbilden!

Fihrungs- und Steuerungskompetenz ,nebenbei“ erwerben

Die profiTel
2012 einen methodisch und inhaltlich kom-
plett neu aufgestellten Lehrgang fiir Callcen-

consultpartner GmbH bietet

ter-Team-Manager an. (Angehende) Callcen-
ter-Flihrungskrafte lernen darin (u.a.): die
operative Teamsteuerung mit Kennzahlen,
Grundlagen der Personalfiihrung und -moti-
vation sowie die rechtlichen Rahmenbedin-
gungen — und zwar quasi nebenbei.

Der gesamte Blended-Learning-Kurs umfasst
Uber 25 multimedial gestaltete, tutoriell begleitete
Distance-Learning-Module und 5 Prasenztage.
Anmeldungen sowohl fur den Frihjahrslehrgang
(Beginn im Marz 2012) als auch fiir den Herbst-
lehrgang (August 2012) sind ab sofort méglich.
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Die Distance-Learning-Module vermitteln in tutor-
begleiteten Webinaren — erganzt um interaktive
Ubungsmodule sowie Lernchecks und Home-
works — alle wesentlichen Inhalte, die dann in den
Prasenztagen in die Praxis umgesetzt und ver-
tieft werden. Damit die Teilnehmer nicht langer als
notwendig vom Arbeitsplatz fernbleiben, erfolgen
die 1- bis 1,5-tagigen Prasenzeinheiten jeweils an
einem Freitag bzw. Freitag und Samstag.

Alle Informationen und Termine des Kurses

»Flihrungs- und Steuerungskompetenz
fiir Team-Manager und Fiihrungskrafte im
Call- und Servicecenter“ finden Sie hier:

bit.ly/profitel-kurs

profiTel

profiTel consultpartner
GmbH

Gollers Park 11
22587 Hamburg

Tel.: (040) 89 79-2000
info@profitel.de
www.profitel.de
www.profitel-online.de

¢ Wirsind

Py Mitglied im
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Call Center Club: ,,Tue Gutes und sprich daruber*

»Tue Gutes und sprich dariiber*
hat sich der Call Center Club auf
die Fahnen geschrieben, denn die
Callcenter Branche hat immer noch
das Problem der unzureichenden
»Selbstvermarktung®“. Wir produzie-
ren zu wenig positive Schlagzeilen,
obwohl Servicemitarbeiter Tag fiir
Tag erstklassige Dienstleistungen
erbringen.

Viele Herausforderungen stehen den
Unternehmen im Callcenter Umfeld bevor.
Muss nun jedes Unternehmen das Rad
fur sich neu erfinden? Warum profitieren
wir nicht alle Miteinander vom Erfah-
rungsaustausch? Warum nutzen wir in
dieser Kommunikationsbranche nicht bes-
ser unser vorhandenes Netzwerk? Der
Call Center Club méchte gemeinsam mit
vielen der 12.000 Mitglieder wahrend und
gerade auch nach der CallCenterWorld

2012 dazu beitragen, dass ein sogenann-
tes ,Wir-Gefuhl“ — ein besseres Selbstver-
standnis — entsteht.

Mit Club-Aktivitaten wie unserer ,Kicker-
Road-Show* auf der CallCenterWorld
2012 und der Call Center Innovations
Tour 2012, mit einem ,Public Viewing® fir
Club-Mitglieder am 13. Juni beim EM-
Vorrundenspiel unserer DFB-EIf gegen
die Niederlande, beim ersten ,Call Center
Club Open Golf Turnier® am 21. Septem-
ber und einer ,,Club Poker Night“ werden
wir viele Net(t)working-Veranstaltungen
anbieten, bei denen zum einen der Spal}
im Vordergrund steht, aber zum anderen
auch der Austausch der Mitglieder unter-
einander nicht zu kurz kommen wird.

Wir freuen uns Sie dort wiederzu-
sehen. Sie sind herzlich
eingeladen!

Call Center

Informationen zu
aktuellen Terminen
(Events, Work-
shops und Club-
Meetings) finden
Sie auf
callcenterclub.de

Umfrage und Studie: ,Work at Home*

Ist das Modell der Arbeit von zu
Hause eine Kompromisslésung,
etabliert es sich als reale Alterna-
tive oder sinnvolle Erganzung zum
Biiroarbeitsplatz?

Unter dieser Fragestellung entwickeln
Studierende der Universitat der Kiinste
Berlin im Rahmen ihrer Abschlussarbeit

Konzepte zur Etablierung von Work at
Home-Unternehmen. Weil das Arbeiten
von Zuhause aus auch im Kundenkon-
takt eine immer grofRere Rolle spielt, sind
auch Callcenter Mitarbeiter aufgerufen,
sich noch bis zum 17. Februar an der
Umfrage zu beteiligen:

http://ww3.unipark.de/uc/workathome
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Termine

CCV VERANSTALTUNGEN

Regionaltreffen Sud
am 22. Marz 2012 in Minchen

Regionaltreffen West (Nord)

ServiceExzellenz-Konferenz 2012
am 1. Marz 2012 in Frankfurt/M.
www.tuev-sued.de
Call Center Innovations Tour
am 3. Mai 2012 in Mlnchen
am 8. Mai 2012 in Hamburg

am 17. April 2012 in Hannover am 24. Mai 2012 in Leverkusen

www.ccit-online.de
CCV Friihjahrstagung
vom 10. bis 11. Mai 2012 in Berlin

www.callcenter-verband.de

INTERNATIONALE VERANSTALTUNGEN

TAS AG: Seminarreise nach Peking
vom 18. Mai bis 23. Mai 2012

www.tasag.d lemy. icati P

NATIONALE VERANSTALTUNGEN

CallCenterWorld 2012
vom 27. Februar bis 1. Marz 2012 in Berlin

www.callcenterworld.de

CALLCENTERWORLD AKADEMIE

Der Call Center Teamleiter — mit Fachzertifikat
vom 24. bis 26. April 2012 in Frankfurt/M.

www.ccw-akademie.de

We set the standard in workforce optimisation.

Then we raised it.

Five times.

IMPACT =650 Workforce Optimisation™

Voice of the Customer Analytics | Quality Monitoring | Recording
Workforce Management | Desktop and Process Analytics
Performance Management | elLearning | Coaching

Introducing the Market’s First 5th Generation Workforce Optimisation Solution. Since 2005, Verint®
Systems’ Impact 360® Workforce Optimisation™ suite has helped redefine customer service by
bringing key contact centre functions together on a single platform. Now, this 5th generation solution
is setting new standards for:

P Real-time enterprise collaboration
» Total cost of ownership
P Depth of functionality

» Navigation and ease of use
P Simplified system administration

VERINT

Learn how Impact 360 can give your organisation visibility into what customers think, want and
need—and how effectively you're delivering it. It’s Intelligence in Action™ Visit www.verint.com
or call +44(0)1932 839500.

© Copyright 2012 Verint Systems Inc. All Rights Reserved Worldwide.



