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SEHR GEEHRTE
LESERINNEN UND LESER,

kaum eine Woche vergeht, in der einen keine Einladung zu einer Veranstaltung erreicht, bei
der es um Digitalisierung geht. Interessant finde ich die Reaktionen darauf. Von ,interessante
Impulse®, Gber ,nichts wirklich Neues* bis hin zu ,ich kann’s nicht mehr héren*. Vielleicht fin-
den Sie sich irgendwo wieder. Noch interessanter als die Reaktionen finde ich allerdings die
tatsachlichen Aktivitaten. Bei wem ist das Thema wirklich schon so angekommen, dass erste
Schritte eingeleitet wurden, klar definierte MalRnahmen skizziert oder bereits umgesetzte Pro-
jekte daraus entstanden sind? Unbestritten ist: Es ist keine kurzfristige Modeerscheinung! Und
wir kennen nicht exakt die weitere Entwicklungs- bzw. gesellschaftliche Durchdringungsge-
schwindigkeit.

Bedeutet Digitalisierung denn auch gleichzeitig die Ablésung von Arbeitsplatzen? Mittelfristig
wird sich hier unsere Arbeitswelt mit Sicherheit verandern. Inwieweit diverse Zukunftsszena-
rien auch 1:1 Wirklichkeit werden, hangt davon ab, wie stark wir selber das Steuer in die Hand
nehmen oder ob wir nur Passagier auf dieser Reise in die Zukunft sein wollen. Den Gestal-
tern werden sich bestimmt mehr Optionen flr eine intelligente und auch gesellschaftlich wert-
schopfende Ausgestaltung anbieten als denen, die zogerlich abwarten. Fir Gestalter wird es
auch kein Spagat zwischen Personal und Digital sein. Sie werden beides geschickt verknupfen.
Und sie werden mit ihren gut qualifizierten und motivierten Mitarbeitern in eine erfolgreiche
Zukunft unterwegs sein.

Wir haben lhnen in dieser Ausgabe der CCVNews zur CCW 2017 einige interessante Anre-
gungen zusammengestellt, von denen wir sicher sind, dass fur jeden etwas Neues dabei ist.
Greifen Sie die Impulse heraus, mit denen Sie 2017 wieder zu lhrem persénlichen und unter-
nehmerischen Erfolgsjahr werden lassen.

Viel SpaR beim Lesen und Umsetzen,
Ihr

Manfred Stockmann
Prasident
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SCHONE NEUE WELT

Spagat zwischen Digital und Personal

VON MICHAEL STUVE,
GESCHAFTSFUHRER DER HCD
HUMAN CALLCENTER DESIGN
PLANUNGSGESELLSCHAFT MBH

ereits im ausgehenden Mittelalter

wurden in Venedig Schiffe ,,am FlieR-
band“ gefertigt. Anfang des 20. Jahrhun-
derts hat Henry Ford das FlieBRband zur
Perfektion weiterentwickelt und gilt heute
als Vater der arbeitsteiligen Fertigung.
1954 wurde das erste Patent auf Industrie-
roboter angemeldet. Seitdem tobt die Dis-
kussion, ob der Roboter den Menschen
arbeitslos macht.

Mitte der 1980er-Jahre wurden die ersten
Telefonhotlines eingerichtet. Nachdem diese
Dienstleistung bei den Verbrauchern ankam,
wurde aufgerustet. Immer mehr Dienstleis-
tungen wurden per Telefon erbracht, nicht nur
Auskinfte wurden erteilt, Vertrage wurden ge-
schlossen. Zehn Jahre spéater grindete sich
das Call Center Forum, der heutige Call Cen-
ter Verband. Die Aufgabe seinerzeit bestand
aus dem Erfahrungsaustausch: Wie kann man
die Dienstleistung am Telefon Uberhaupt er-
bringen? Was mussen die Mitarbeiter mitbrin-
gen? Wie lange halt ein Mensch das tagliche
Telefonieren eigentlich durch? Nach den An-
fangen, in denen es darum ging, das Service-
center Uberhaupt erfolgreich umzusetzen,

Ubernahm schnell der spitze Rotstift: Wie
viele Anrufe lassen sich pro Stunde bewal-
tigen? Wieviel Platz braucht ein Mitarbeiter
eigentlich fur seine Tatigkeit? Der Vergleich
zur Entwicklung der Industrie drangt sich an
dieser Stelle auf. Die Callfabriken der 1990er-
Jahre sind die Perfektion des tayloristischen
Denkens — jedoch fir eine Dienstleistung
ganz nah am Menschen.

Digitalisierung 1. Teil

Und genau wie in der Industrie seit Jahren
die Roboter dem Menschen die unliebsame,
die schwere, die dreckige und die gesund-
heitsschadliche Arbeit abnehmen, diskutiert
die Wirtschaft, wie dieses alte, vermeintlich
erfolgreiche Rezept auch die Tatigkeit dia-
logstarker Teams disruptiv verdndern kann.
Der Software-Roboter soll ibernehmen, zu-
mindest bei den digitalen Kanalen soll damit
Service schnell und kostenglinstig ange-
boten werden. Ein Software-Roboter kann
mehrere Menschen ersetzen. Die Grenz-
kosten pro Servicefall sind verschwindend
gering. Die Zukunft ist also digital — sowohl
bei den Kanalen als auch bei denen, die sie
bearbeiten.

Bilder: HCD



Stopp!

Der Roboter hat in der Industrie in weiten
Teilen die Arbeit Gbernommen. Dennoch stei-
gen die Beschaftigtenzahlen in der Industrie
— kleine konjunkturelle Dellen einmal heraus-
gerechnet — seit Ende des Zweiten Weltkriegs
stetig an. Allein in den vergangenen 10 Jahren
ist die Zahl der Beschaftigten im verarbeiten-
den Gewerbe um knapp 10 Prozent gestiegen.
Stimmt die gesamtwirtschaftliche Prognose,
dass der Roboter den Menschen arbeitslos
macht, etwa gar nicht? Sind die Rufe nach
dem bedingungslosen Grundeinkommen, in
die jetzt selbst fihrende Industrie-Vorstande
einfallen, etwa grundlos?

In vielen Projekten, bei denen es um die Ar-
beit dialogstarker Teams geht, zeigt sich ein
klarerer Trend: der Mensch ist unersetzlich.
Nicht in jeder Tatigkeit, soviel ist klar. Aber
immer dann, wenn es darum geht, mehr als
eine Information auszuliefern, mehr als eine
Transaktion anzustoRen, dann ist der Mensch
gefragt. Nicht umsonst ist die Ressource
Mensch im Kundendialog knapp wie nie. Die
Ursachen sind ambivalent: Einerseits reichen
die Skills der Anfangsjahre lange nicht mehr
aus. Sachkenntnis, Kommunikationsvermo-
gen und Empathie sind gefragt. Andererseits:
Welcher Industrie-Facharbeiter will heute
schon in einer Arbeitswelt arbeiten, die so ist,
wie sie Henry Ford 1913 geschaffen hat? So
ahnlich geht es Arbeitssuchenden im Kun-
dendialog heute vielfach auch: Die Attrakti-
vitdt des vermeintlich mitarbeiterorientierten
Unternehmens ist in dem Augenblick dahin,
wenn der kinftige Mitarbeiter seinen Arbeits-
platz in Augenschein nimmt. Oder sogar noch
etwas friiher, wenn der erste Kontakt zur Per-
sonalabteilung stattfindet.

Zwischenfazit: Der Roboter ersetzt den Men-
schen nicht ganzlich, er arbeitet ihm gegebe-
nenfalls zu.

Digitalisierung 2. Teil

Die andere Seite der Medaille Digitalisierung
ist die Digitalisierung der Kundenbeziehung:
Der Kunde nutzt digitale Kanale, wann immer
er Kontakt aufnimmt. Streng genommen ist ja
selbst die Telefonie lange nicht mehr analog,
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jedenfalls ist die Ubertragung der Sprachda-
ten langst digital. Der Mitarbeiter ist heute und
in der Zukunft multimedialer Markenbotschaf-
ter, er beherrscht die Klaviatur der Kanale per-
fekt, gestaltet empathiegetragene Dialoge,
bindet und — mehr noch — begeistert Kunden.
Der Mitarbeiter ist der Gestalter einer perfek-
ten Kundenbeziehung. Dass er dafir digitale
Kanale und jede Menge digitale Hilfsmittel be-
kommt, ist allerdings nur ein Teil der Wahrheit.

Der arbeitende Mensch braucht eine Arbeits-
welt, die nicht bei 160x80 cm grof3en Tischen
und hochgerusteten PCs aufhort. Die Arbeits-
welt muss unauffallig und funktional die Ba-
sis flr eine motivierende und anspruchsvolle
Tatigkeit sein. Das funktioniert nur, wenn sie
ganzheitlich gedacht und umgesetzt ist.

99 DEr

MENSCH IST
UNERSETZLICH.

Und letztlich ist das auch folgerichtig: Die ein-
fachen Tatigkeiten Gbernimmt der Roboter, die
komplexen der Mensch. Der Roboter Uber-
zeugt bei den Kosten. Er ist mit hinreichender
Prozessorgeschwindigkeit und ausreichend
Arbeitsspeicher zufrieden oder fristet sein Soft-
ware-Dasein in der Cloud. Der Mensch hinge-
gen braucht mehr Aufmerksamkeit. Wenn er
diese Aufmerksamkeit bekommt, begeistert er
Kunden und sorgt fir mehr Geschaft.

Arbeitgeberattraktivitit der Zukunft

So wie der Software-Roboter in der Cloud
glucklich werden kann, braucht der Mensch
seinen Arbeitsplatz. Allem Hype um den mobi-
len Arbeitsnomaden der Arbeit 4.0 zum Trotz:
Gerade in dialogstarken Teams, die nah am
Kunden arbeiten, werden 90 Prozent der Tatig-
keit in Prasenz am Arbeitsplatz erbracht. Nicht
aus dem Café oder der Flughafen-Lounge,
sondern aus dem Firmengebaude. Jeden Tag
und zu planbaren Tageszeiten.

Gemeinsam neue Dialogkonzepte entwickeln:
Die Arbeitswelt muss Flachen und Werkzeuge
fur Kreativitat und Austausch bieten.

Diese Arbeitswelt ist auch kein Selbstzweck
oder gar Werbegag fir die Rekrutierung. Sie
muss zuallererst funktionieren. Und sie funk-
tioniert dann gut, wenn sie dem Menschen
die Arbeit erleichtert. Drei Punkte sind flr
die Gestaltung uUberzeugender Arbeitswelten
wichtig. Sie lassen sich aus der 20-jahrigen
Projekterfahrung von HCD ableiten:

1. Offene Arbeitswelten: Arbeitswelten von
heute und morgen sind offen: Auf der Flache
sind alle Funktionen untergebracht, die Wege
sind kurz und durchdacht und der Austausch
zwischen den Mitarbeitern ist einfach. Das
Erleben der Arbeitswelt beginnt mit dem An-
kommen: Neben dem ,Willkommen® gilt es,
personliche Dinge unterbringen zu kénnen,
Hilfestellung beispielsweise durch einen Con-
cierge zu erhalten oder Feedback zu aktuel-
len Themen rund um IT oder Personal. Der
Arbeitsplatz schafft einerseits Privatheit nach
der Philosophie des ,HCD Private Place®,
bietet andererseits aber auch die Mdglichkeit
zum schnellen Austausch mit dem Nachbarn
oder der gemeinsamen Erledigung von Aufga-
ben: Communication, Concentration und Col-
laboration sind an einem Arbeitsplatz vereint.
Lernwelten, Dialogwelten, Kreativwelten und
Genusswelten erganzen den eigentlichen Ort
der Leistung und schaffen eine rundum funktio-
nierende Arbeitswelt.



6 CCVNews | Februar 2017 | Schone neue Welt

2. Das Gebéaude: Das Gebaude tritt in den
Hintergrund. Es bietet eine — heutzutage
meist energetisch optimierte — Hille fir die
Arbeitswelt. Im Vordergrund steht, dass es fur
seine Nutzer gebaut oder umgebaut ist — die
Prozesse und die Bedurfnisse der arbeiten-
den Menschen stehen klar im Vordergrund.
Sie sind weit wichtiger als architektonisch
,schone” Details. Gleichzeitig kann das Ge-
baude mit natlrlichen Materialien, mit der Ver-
bindung von Arbeitswelt und Natur auch einen
Beitrag zu Stressreduktion und zum Ausgleich
schaffen — zum Wohle des Menschen.

3. Ganzheitliche Planung: Der Uberzeugung
folgend, dass die Planung dem Menschen fol-
gen muss und nicht umgekehrt, wird von in-
nen nach auflen geplant. Die Menschen, ihre
Bedurfnisse und Anforderungen, die Arbeits-
prozesse und der Anspruch an die Tatigkeit
selbst stehen im Mittelpunkt jedes Planungs-
prozesses. Wenn die Arbeitswelt funktioniert,
ist sie attraktiv und so entsteht Arbeitgeber-
attraktivitat ganz automatisch. Und das ist das
Ergebnis einer strategischen und ganzheitli-
chen Planung rund um Licht, Luft, Raum und
Akustik — nie eine Sammlung von vermeintlich
tollen EinzelmafRnahmen.

Die Zukunft im ,,Smart Office”

Es sind aber nicht diese drei Punkte, die die
Arbeitswelt der Zukunft pragen werden. Sie
sind die Basis einer guten Gestaltung. Gelernt
und weiterentwickelt aus vielen Jahren der
Planung von Arbeitswelten flr dialogstarke
Teams. Heute zeitlos. Diese Punkte sorgen
dafur, dass die Arbeitswelt funktioniert, dass
sie auf die Arbeitgebermarke einzahlt und zu
einem der wichtigsten Argumente im ,War for
talents® wird. Doch in der Zukunft wird die Ar-
beitswelt smart werden.

Wenn das Smart Home weil}, welcher Be-
wohner zu Hause ist und die Raumtempe-
ratur entsprechend regelt, den Kihlschrank
entsprechend aufflllt und die Lichtstimmung
bewohnergerecht einstellt, so wird auch das
»~Smart Office” mit Automatisierung naher an
den Mitarbeiter heranrticken: Nach einmaliger
Authentifizierung durch den Fingerabdruck
werden nicht nur Rechner und IT-Zubehor
entsperrt. Der Tisch fahrt automatisch auf
die richtige H6he und der Stuhl stellt seine
Gasdruckfeder optimal auf das bekannte Kor-
pergewicht und die GroRe des Mitarbeiters
ein. Die punktuelle Beleuchtung des Arbeits-
platzes wird aufgehellt, ggf. schlielt sich auto-

matisch ein Flachenvorhang vor dem Fens-
ter, um Lichtspiegelungen auf dem Monitor
zu verhindern. Im Hintergrund erscheint eine
Projektion der Markenwelt, fur die der Mitar-
beiter gerade im Einsatz ist.

Themen wie Licht, Klima, Akustik sind flr den
Nutzer damit so vereinfacht, dass sie bedie-
nungslos und optimal vorhanden sind. Zu-
kunftsmusik ist dieses Szenario nicht mehr.
Es stellt sich nur die Frage, wann neben dem
Nomadentum der Arbeitswelt 4.0 auch an die
Hunderttausende gedacht wird, die jeden Tag
ihren Dienst am Kunden, am Lieferanten oder
am Bewerber versehen — und das in steter
Prasenz im Blro. Jetzt ware es an der Zeit. m

Michael Stiive

ist Geschaftsfuhrer der HCD

E Human CallCenter Design

s Planungsgesellschaft mbH
und gestaltet seit 20 Jahren
Arbeitswelten flr dialogstarke
Teams nach dem Grundsatz ,wertschatzend,
wirtschaftlich, visionar®.

info@hcd-gmbh.de

20 Jahre HCD - Erinnerungen eines Wegbegleiters, Manfred Stockmann (CCV-Prasident)

Da durfte ich 1995 in der Ban-
kenwelt meine ersten Callcen-
ter aufbauen und die Diskus-
sion bei der Ausstattung ging
standig darum, wie weit wir
vom Standard der sonstigen
Arbeitsplatze abweichen durften. Richtige in-
spirierende Referenzen, die man hatte besu-
chen koénnen, gab’s noch nicht. Es war ja ge-
rade der Beginn der einsetzenden Aufbauwelle
fur Callcenter.

Als ich 1998 auf HCD traf, begegneten mir mit
Sandra und Michael Stiive zwei Menschen,
die bereits in einem véllig anderen Denk-Uni-
versum flr ganzheitliche Arbeitsplatzgestal-
tung unterwegs waren.

Und dies haben Sie bis heute aufrecht-
erhalten. Die Impulse und Inspirationen
ganzheitlich zu denken und zu planen, den
Menschen und seine Arbeitsanforderun-
gen als Ausgangspunkt aller Uberlegungen
anzusehen, wirken bisweilen noch immer
aullergewOhnlich und uniblich. Und dabei
macht dies gerade gesamtwirtschaftlich be-
trachtet absolut Sinn. Wenn groRe Callcenter
selbst nach einem Eigentimerwechsel und
mehr als 10 Jahren fast unverandert weiter-
betrieben werden, weil man nichts Wesent-
liches verbessern kann, spricht das fir eine
immens vorausschauende Planung. Eine
Méobelausstellung kriegt jeder Anbieter ir-
gendwie hin, doch eine voll funktionsfahige
Callcenter-Landschaft fir drei Tage in eine

Messe zu setzen, dazu braucht es Zuver-
sicht, das richtige Netzwerk und Mut. Und
den bewiesen sie, als sie zur CCW 2007 das
erste LiveCallCenter aufbauten. Da kam sich
so mancher Besucher vor wie auf einem Trip
in die Zukunft. Und heute ist so vieles davon
als Standard etabliert.

HCD hat in 20 Jahren bei vielen Unterneh-
men das Denken Uber ganzheitliche Biroum-
gebungen grundlegend gepragt. Hier leben
Menschen ihre Berufung und das merkt man
den Ergebnissen an. Wer den Menschen als
wichtigsten Erfolgsfaktor fur gelungenen Kun-
denservice sieht, kommt an HCD nicht vorbei.
Ich freue mich auf viele neue Impulse von ih-
nen, auch aus Liebe zum Dialog.
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CCV-Prasident Manfred Stockmann

JAHRESTAGUNG DER CALL- UND
CONTACTCENTER-WIRTSCHAFT 2016

Smarter, Interaktiver, Callcenter”

VON SANDRA FIEDLER,
CCV-MANAGERIN PR,
MARKETING & EVENTS

as cineastisch inspirierte Hollywood

Media Hotel Berlin direkt am Kur-
furstendamm bot am 10. und 11. November
2016 nicht nur eine Hommage an den Film,
internationale Stars und unvergessene
Filmlegenden, sondern war auch die ide-
ale Kulisse fiir die Jahrestagung der Call-
und Contactcenter-Wirtschaft 2016.

Erstklassige  Keynotes, vielfaltige Best-
Practice-Beispiele, neueste Erkenntnisse aus
der Forschung und fir die Branche hervorra-
gend aufbereiteter rechtlicher Input standen
auf der zweitagigen Agenda des Events, durch
die CCV-Prasident Manfred Stockmann fuhrte.
So wurde beispielsweise von Keynotespeaker
UIf D. Posé, Buchautor, Wirtschaftsjournalist
und freier Dozent fiir Dialektik und Fihrungs-
lehre, festgehalten, dass sich ,Soziale Kom-

petenz” nicht digitalisieren und sich die Gene-
ration Y ,Old-Fashioned-Fihrung® nicht mehr
gefallen lasst.

Stefan Bremen, Head of Business Develop-
ment der PRECIRE Technologies GmbH,
stellte mit provokativen Fakten die Frage in
den Raum: ,Wenn Big Data die Losung ist,
was ist dann die Kundenperspektive?*

Prof. Dr. Heiko Auerbach, Entrepreneurship
& Sales an der Fachhochschule Stralsund,
verwies auf ,endgeile® Serviceinnovationen,
um auf dem Weg zum Service-Champion zu
bleiben.

Am Nachmittag, nach der Projektvorstellung
der nominierten Unternehmen fir den CCV
Quality Award 2016 im hoteleigenen Kino-



Tagungsimpressionen

saal, stieRen die Uber 130 Gaste beim Sekt-
empfang, gesponsert von CCV-Mitglied tele-
quest, an. Der Spannungsbogen, wer den
schonen Award fur sein Team mitnehmen
kann, wurde weiter gehalten. ,Alle Nominier-
ten haben sich in den drei Kategorien in einem
groBen Bewerberfeld durchgesetzt und ste-
hen zurecht auf dieser Blihne.", so Manfred
Stockmann, CCV-Prasident und Jurymitglied.

In Shuttlebussen ging es fir die feierliche Ver-
leihung des CCV Quality Award 2016 in die
Zitadelle Spandau — eine der bedeutendsten
und besterhaltenen Festungen der Hoch-
renaissance in Europa. In atmospharischer
Umgebung des ,Gotischen Saals® wurden
die Gewinner gekirt, leckerste Feuerzangen-
bowle getrunken, gut gespeist und bis spat
genetzwerkt. Die munteren Gesprache setz-
ten sich in der Hotelbar — nach Ruckkehr ins
Hollywood Media Hotel — weiter fort ...

Fur Jury-Mitglied und TeleTalk-Chefredakteur
Kai-Werner Fajga fiel die Wahl in der Kate-
gorie Kundenzufriedenheit zugunsten der
COMBITEL GmbH aus Minchen leicht. So
bezeichnete er die Inbound-Service-Dienst-
leistung fur die Versicherungskammer Bayern
(VKB) als ein herausragendes Beispiel flr
eine besondere Prozessorientierung von

CCV-Jahrestagung 2016 | Februar 2017 | CCVNews 9

Dienstleister und Auftraggeber. Entsprechend
glucklich war COMBITEL-Geschaftsfiihrerin
Birgit Becker Uber die Auszeichnung: ,Wir
sind sehr erfreut ber den CCV Quality Award.
Hinter uns liegt ein Jahr harte Arbeit. Fir die
vertrauensvolle Zusammenarbeit mit der VKB
brauchten wir leidenschaftliche Mitarbeiter,
bei denen wir das Feuer entfachen konnten.*

99 DeR Cev
QUALITY AWARD
IST EINE
GENUGTUUNG
FUR UNSERE
HARTE ARBEIT.

Ihr Kollege in der Geschaftsfiihrung, Dieter
Roth, erganzte: ,Gleichzeitig haben wir es
geschafft, mit dem Auftraggeber eine Basis
zu finden, bei der beide Seiten aktiv an dem
Projekt mitarbeiteten. So konnten wir eine
Partnerschaft entwickeln, die in einer hohen
Kundenzufriedenheit mindete.”

,Die Geschaftsfihrung und operative Fuh-
rungskrafte haben die Mitarbeiterorientierung
verinnerlicht®, hob  CCV-Ehrenprasidentin
Ursula Steinmetz gleich zu Beginn ihrer Lau-
datio die Entscheidungsgrundlage der Jury
fur die Kategorie Mitarbeiterorientierung
hervor. Die ife Gesundheits-AG aus Nehm-
ten schaffe es, aus der Sicht jedes einzelnen
Mitarbeiters zu denken. Dafur wurden die
notwendigen Arbeitsprozesse und Strukturen
in allen Unternehmensebenen geschaffen.
Preistrager und ife-Vorstandsmitglied Dr. Ekko
Schrader betonte: ,Die Auszeichnung ist der
Preis aller Mitarbeiter. Denn jeder im Unter-
nehmen moéchte den Kunden optimal helfen
und sie zufrieden stellen. Der Zusammenhalt
innerhalb der Belegschaft beruht auf flachen
Hierarchien, die man Tag fir Tag im Unterneh-
men leben muss.”

Bei der Arvato CRM Healthcare GmbH (ber-
zeugte das ganzheitliche Konzept auf betrieb-
licher Ebene in der Kategorie IT-Innovation.
CCV-Vorstandin Anja Bonelli honorierte in
ihrer Laudatio das innovative Gesundheits-
programm des Berliner Unternehmens. Mit
den integrierten mitarbeiterzentrierten Ge-
sundheitsangeboten aus den Bestandteilen
Screening, Coaching und Health-Cockpit ist
es fur nahezu jeden Mitarbeiter moglich, den
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Jury, Nominierte und Gewinner des CCV Quality Award 2016

eigenen Gesundheitszustand nachhaltig zu
verbessern. ,Der CCV Quality Award 2016 ist
eine tolle Sache und gleichzeitig eine Genug-
tuung fur unsere harte Arbeit®, freute sich der
Leiter Pravention und Gesundheitsforderung
Emek Altun von der Arvato CRM Healthcare
GmbH. ,Der Preis ist nicht nur eine Anerken-
nung fir unser Team, sondern gibt Riickenwind
auf allen Ebenen. Dazu gehdrt besonders die
Health-Care-Branche, die sich durch hohe
Qualitatsstandards und Datenschutz aus-
zeichnet.”

In diesem Jahr wird der Branchenpreis zum
14. Mal verliehen. Bewerbungen sind ab Marz
2017 moglich. Weitere Infos dann unter:
www.quality-award.de

Auf der CCV-Mitgliederversammlung am
11. November 2016 haben sich die Mitglieder
fur die Reduzierung von Anrufversuchen in
der Outbound-Telefonie und damit fur die
Anpassung des CCV-Branchenkodex ausge-
sprochen. Uberdies verabschiedeten sie eine
Satzungsanderung sowie eine Anpassung der
Beitragsordnung fir Neumitglieder, um den
Weg frei zu machen flr neue Mitgliedschafts-
modelle.

Lesen Sie gern die beschlossenen Anderun-
gen im Detail auf den Seiten 12 und 13 nach.

Ein Highlight des zweiten Eventtages war
sicher die Diskussionsrunde ,Digitalisie-
rung im Contactcenter: Passt Big Data zu
Daten- und Verbraucherschutz?“ mit Gerd
Billen, Staatssekretar im Bundesministerium
fur Justiz und Verbraucherschutz. Auf dem
Podium salen weiterhin Dirk Egelseer von
der davero dialog GmbH, Anja Bonelli von
der brightONE Consulting GmbH, Alexander
Dierselhuis, Staatsanwalt aus Dusseldorf,
sowie Martin Harasim von der PRECIRE

Technologies GmbH und Verfassungsrecht-
ler Prof. Dr. jur. Christoph Degenhart. Die
Runde wurde gekonnt moderiert von Kristin
Rosenow, Chefredakteurin des SQUT®. Die
Schwerpunkte waren effiziente Datenverar-
beitung, technischer Fortschritt und Bekamp-
fung der Kriminalitat in der Call- und Contact-
center-Branche. CCV-Vorstand Dirk Egelseer
brachte die Position des Verbandes auf den
Punkt: Zukunftig misse die Branche aus der
Schmuddelecke heraus und rein in einen kon-
struktiven Dialog mit den Bundesministerien.
Die gemeinsam erarbeiteten Werte und Re-
geln mussten fortlaufend auf ihre Effektivitat
Uberpruft werden.

Eine ausfihrliche Zusammenfassung der Ge-
sprachsrunde kénnen Sie auf den Seiten 14
und 15 nachlesen.

Wir danken unseren Event-Partnern 2016
TeleTalk, GeloRevoice®, Plantronics, Genesys,
Bericon GmbH, Bolzhauser AG, SoftBCom,
Jabra, telequest, Cyara und LeadDesk sowie
SQUT® — Eine Marke der Schottler & Simon
GmbH —fur die tolle Unterstiitzung des Events!

Sie mochten die Jahrestagung am 9. und
10. November 2017 in Berlin aktiv mitgestal-
ten? Kommen Sie gern auf uns zu! [ ]
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DER VERBAND BEZIEHT POSITION

Das neue Grundsatzprogramm des
Call Center Verband Deutschland e. V.

VON DIRK EGELSEER, CCV-VIZEPRASIDENT UND VORSTAND RECHT & REGULIERUNG

D er Call Center Verband Deutschland
e.V. (CCV) steht nicht nur im Wett-
bewerb mit anderen Branchenvereinigun-
gen, sondern durch die Neuausrichtung
des Verbandes insbesondere auf die po-
litische Lobbyarbeit auch immer im Fo-
kus der Politik. Vor diesem Hintergrund
erschien es zwingend nétig, dem CCV
ein klareres Profil zu geben. Einerseits,
um ihn gegeniiber anderen Organisatio-
nen abzugrenzen, andererseits, um nach
auBen klare Aussagen und Signale zu
senden, die unmissverstandlich und fest-
geschrieben sind. Denn nur wer sich klar
auBert und deutlich Stellung bezieht, kann
seine Positionen durchsetzen oder zumin-
dest seinen Anliegen Gehor verschaffen.

Was unterscheidet also den CCV von anderen
Organisationen? Was ist der USP des CCV?
Wie wollen wir wahrgenommen werden nach
innen und nach auRen? Fragen, die uns zwar
regelmaRig gestellt wurden, auf die wir bislang
aber keine oder zumindest keine einheitlichen
Antworten hatten. Ein ,Vergnlgungsverein®
braucht kein Grundsatzprogramm, weil er
nicht von gemeinsamen Werten und Uberzeu-

gungen getragen wird. Ein Branchenverband
bendtigt ein Grundsatzprogramm, da er sich
trennscharf und deutlich auf politischer Biihne
prasentieren und behaupten muss — zumal
wir den Anspruch an uns selbst haben, die
Stimme der Branche zu sein. Warum also ein
Grundsatzprogramm? Weil nicht nur wir selbst
als Mitglieder des Verbandes wissen sollten,
woflr der Verband steht, sondern auch weil
wir Interessenten und insbesondere der Politik
ein klares und deutliches inhaltliches Ausru-
fezeichen zurufen moéchten, was die Stand-
punkte, Meinungen und Grundprinzipien des
CCV angeht.

Unser neues Grundsatzprogramm

soll daher in erster Linie ...

e Orientierung geben
fur Mitglieder und Interessenten,

e eine Standortbestimmung im politischen
Umfeld und in Abgrenzung zu anderen
Verbanden und Organisationen sein,

e einen Leitfaden fir alle darstellen,
die sich im Verband engagieren,

e ein Aushangeschild an
Transparenz, Trennscharfe und
politischer Substanz sein.

JGALLCENTER-VERBAND DE

RUNDSATZPROGRAMM
des Call Center Verband Deutschland e.V.

STAND: NOVEMBER 2016
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¥
¥
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Dass wir als Branchenverband erst jetzt ei-
nen solchen Schritt gehen, mag verwundern
— aber uns nicht davon abhalten, die richtigen
Schritte genau jetzt gemeinsam zu gehen, um
den CCV starker, einflussreicher und fir die
Zukunft gewappnet zu gestalten. Denn nur
wenn uns dies gelingt, gelingt es uns auch,
einerseits den CCV in eine prosperierende
Zukunft zu fihren, aber auch andererseits un-
serer Branche die nétige Stimme zu verleihen,
die sich gegenuber Politik und Regulierung er-
folgreich behauptet.

Unser neues Grundsatzprogramm ist tibrigens
kein statisches Werk, das wir ablegen und
bei Gelegenheit zu PR-Zwecken abrufen. Es
muss genauso anpassungsfahig, lebhaft und
aktuell sein, wie es der sich standig veran-
dernde Markt unserer Branche ist.

Helfen Sie bitte mit und flllen Sie unser
Grundsatzprogramm auch fur die Zukunft mit
Leben, Ideen, Uberzeugungen und Motiven.
Und wenn Sie sich fir den CCV interessieren:
lesen Sie gerne nach, wofir wir stehen und
woflr wir uns einsetzen. Sicher kénnen wir un-
sere Stimme auch fiir Sie einsetzen! ]
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NEUE BEITRAGSORDNUNG
CCV-Mitglieder machten den Weqg frei
fur neue Mitgliedschaftsmodelle

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & INKLUSION

D ie neue CCV-Beitragsordnung gilt
seit dem 1. Januar 2017 fiir alle neuen
CCV-Mitgliedsunternehmen. Der Verband
reformierte die Mitgliedskategorien und
erméglicht nun unter anderem wissen-
schaftlichen Organisationen den Beitritt.
Fiir bestehende Mitgliedschaften erga-
ben sich jedoch nach der Verabschiedung
auf der CCV-Mitgliederversammlung Ende
letzten Jahres keine Anderungen.

,Mit den neuen Kategorien fur Konzern-, For-
der- oder Start-Up-Mitgliedschaften bieten wir
attraktive Angebote fir unsere zukiinftigen
Mitglieder. Zudem kdénnen erstmals Bildungs-
trager wie Universitaten und Fachhochschu-
len CCV-Mitglied werden. Damit stehen den
Mitgliedern kompetente Ansprechpartner aus
Wissenschaft und Forschung im CCV-Netz-
werk zur Verfligung®, erklart CCV-Vorstands-
mitglied Anja Bonelli.

Beitrag fiir Zweitmitgliedschaften

Sie sind bereits CCV-Mitglied, mdchten aber
auch fur lhr Tochterunternehmen alle Ver-
bandsvorteile nutzen? Zweitmitgliedschaften
kénnen nach der neuen Beitragsordnung ab-

geschlossen werden, sofern fur ein Hauptun-
ternehmen oder fir ein Tochterunternehmen
bereits eine ordentliche Verbandsmitglied-
schaft besteht. Und das zu attraktiven Kondi-
tionen: der Beitrag fir Zweitmitgliedschaften
betragt nur 50 Prozent des mitarbeiteranzahl-
abhangigen Anteils des ,normalen® Mitglieds-
beitrages.

Beitrag fiir Start-Up-Unternehmen

Immer wieder wurden wir in den vergange-
nen Jahren nach verglnstigten Konditionen
fur Start-Up-Unternehmen gefragt, welche
sich nun in der neuen Beitragsordnung wie-
der finden. Nach der Definition dort sind dies
Unternehmen, die seit hochstens flnf Jahren
bestehen und hdéchstens zehn Mitarbeiter
beschaftigen. Sie zahlen nun anstelle von
2.000€ zzgl. USt. fur eine Firmenmitglied-
schaft (Kategorie Sonstige Unternehmen mit
6—50 Mitarbeitern) nur 750€ zzgl. USt.

Beitrag fiir assoziierte Mitglieder

Die Mitgliedschaft von Hochschulen und an-
deren Wissenspartnern war nach der alten
CCV-Beitragsordnung nur schwer abbildbar.
Das haben wir nun geandert: Assoziierte Mit-

glieder sind nach der neuen Beitragsordnung
Unternehmen und Einrichtungen, die keine Mit-
gliedsrechte gemaf der Verbandssatzung (ins-
besondere aktives und passives Wahlrecht)
auslben kénnen. Assoziierte Mitgliedschaften
kénnen in der Kategorie Wissens- und Tech-
nologiepartner (Hochschulen und Bildungs-
trager) abgeschlossen werden — 500€ kostet
die Mitgliedschaft in dieser Kategorie jahrlich.
Bereits Mitte Januar konnten wir mit der Versi-
cherungsforen Leipzig GmbH das erste Asso-
ziierte Mitglied im Verband begrufien!

Unterstiitzer- und Forderbeitrag

Auch fir Unternehmen, die aus diversen Grun-
den keine offizielle Verbandsmitgliedschaft
abschlieRBen, den CCV aber dennoch aktiv
unterstiitzen und von den Netzwerkvorteilen
profitieren mochten, haben wir eine Mdglich-
keit gefunden. Unterstiitzer und Férderer der
Verbandsaktivitaten sind nach der neuen Bei-
tragsordnung keine Verbandsmitglieder. Der
Beitrag in dieser Kategorie betragt 120 Pro-
zent des mitarbeiteranzahlabhangigen Anteils
des Mitgliedsbeitrages.

Beitrag fiir Konzernmitgliedschaften
Bislang galt eine CCV-Mitgliedschaft immer
nur fir den jeweiligen Unternehmensstand-
ort. Besonders fur Konzerne eine unglick-
liche Lésung, wenn alle Mitarbeiter von den
Verbandsvorteilen wie beispielsweise der
kostenfreien Teilnahme an CCV-Regional-
treffen profitieren wollten. Die individuellen
Méoglichkeiten flir Konzernvereinbarungen
sind nun neu geregelt. Konzern im Sinne der
neuen Beitragsordnung ist der Zusammen-
schluss eines herrschenden Unternehmens
und mindestens finf in Deutschland an-
sassiger abhangiger Unternehmen zu einer
wirtschaftlichen Einheit unter der Leitung des
herrschenden Unternehmens.

Bei Fragen wenden Sie sich gern an die
CCV-Geschaftsstelle:
info@callcenter-verband.de [ ]

Informationen zur kompletten
CCV-Beitragsordnung:
www.callcenter-verband.de/
mitglieder/mitglied-werden
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SELBSTREGULIERUNG
VOR FREMDREGULIERUNG

Branchenkodex erneut verscharft

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & INKLUSION

ie CCV-Mitglieder haben sich auf

der Mitgliederversammlung im No-
vember des vergangenen Jahres fiir die
Reduzierung von Anrufversuchen in der
Outbound-Telefonie und damit fiir die
Anpassung des Branchenkodex ausge-
sprochen. Sie verscharften in einem ein-
stimmig verabschiedeten Beschluss die
dort festgehaltenen Vorgaben fiir die Out-
bound-Telefonie.

Der CCV hatte im Dialog mit der Bundes-
netzagentur (BNetzA) und in Zusammenar-
beit mit dem Council Customer Services des
Deutschen Dialogmarketing Verbandes e. V.
(DDV) den ,Branchenkodex der Customer
Service- und Contactcenter-Branche® erar-
beitet. Dieser enthalt verbindliche Regeln
zum Verhalten am Telefon und zum Verbrau-
cherschutz und trat zum 1. Januar 2015 in
Kraft. Eine Auswertung des Beschwerdeauf-
kommens seitens der BNetzA hatte dann er-
geben, dass sich die Regelungen zum Tele-
fonieverhalten bewahrt haben. Lediglich im
Punkt Anrufhaufigkeit bestand Anderungsbe-
darf seitens der Behorde. Grundsatzlich halt
der CCV — gemeinsam mit dem DDV, der in
seiner Council-Sitzung im September 2016
die gleiche Anderung beschlossen hat — an
den festgelegten Anrufversuchen pro Tag,
pro Woche und pro Kampagnenzeitraum fest.
In der beschlossenen Anderung wird jedoch

empfohlen, die Anrufversuche pro Tag, Wo-
che und Kampagnenzeitraum nicht bis zur
héchsten Zahl auszureizen.

ccv.

| BRANCHENKODEX

DER CUSTOMER-SERVICE & CONTACT-CENTER-BRANCHE

Der CCV-Branchenkodex

Hier der Wortlaut:

,Die Anrufhaufigkeit hat im Interesse des An-
gerufenen 3 Anrufversuche pro Kalendertag
pro Kampagne nicht zu Ubersteigen. Dabei

SATZUNGSANDERUNG
Mindestdauer der CCV-Mitgliedschaft

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & INKLUSION

ie Mitglieder des Call Center Verband

Deutschland e.V. sind sich einig:
Mochte ein Unternehmen Mitglied in ihrem
Verband werden, so soll dies eine langjah-
rige Partnerschaft werden.

Und so beschlossen sie auf ihrer Ordentlichen
Mitgliederversammlung am 11. November 2016

in Berlin: eine CCV-Mitgliedschaft soll nicht
mehr innerhalb weniger Wochen oder Monate
gekindigt werden koénnen. Die CCV-Satzung
wurde nahezu einstimmig (47 Ja-Stimmen,
eine Nein-Stimme) dahingehend erganzt. Der
§5 Abs. 2 (Beendigung der Mitgliedschaft)
der Satzung lautet nun: ,Der Austritt erfolgt
durch schriftliche Erklarung gegeniber dem

werden die vom Angerufenen fiir diesen Tag
gewlinschten Anrufe und ihre Anrufversuche
nicht mitgezahlt. Die Anzahl der Anrufversu-
che je Zielperson pro Woche pro Kampagne
darf zusatzlich 15 Anrufe nicht Gberschreiten.
Insgesamt durfen im gesamten Kampagnen-
zeitraum maximal 30 Anrufversuche je Ziel-
person erfolgen. Grundsatzlich empfehlen
wir, die Anzahl der Anrufversuche pro Tag
Woche und Kampagnenzeitraum nicht bis zur

héchsten Zahl auszureizen. Die Anrufhdufig-
keit der einzelnen Varianten sollte daher mit

Blick auf einen ausgewogenen Ausgleich
der Unternehmer-/Kundeninteressen und der
Interessen der Angerufenen in_der Praxis
grundsaétzlich geringer ausfallen®.

Alle CCV-Mitglieder kdénnen das Branchen-
kodex-Logo auf ihrer Internetpréasenz, in
E-Mail-Signaturen oder auch auf ihrem Brief-
kopf verwenden! Die entsprechende Vorlage
ist im PNG- und druckfahigem EPS-Format
im CCV-Mitgliederportal zum Download ver-
fugbar oder kann in der CCV-Geschaftsstelle
angefordert werden.

CCV-Branchenkodex:
www.callcenter-verband.de/

Vorstand mit einer Frist von drei Monaten zum
Ende eines Geschéftsjahres des Verbandes.
Die Mitgliedschaft muss mindestens fir ein vol-
les Geschaftsjahr bestehen®. Das Geschafts-
jahr beim CCV entspricht einem Kalenderjahr.
Bei unterjahrigem Eintritt kann friihestens bis
30. September des Folgejahres zum Ende des
Folgejahres gekiindigt werden. ]
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PRAKTISCHER NUTZEN
SCHLAGT DATENSCHUTZ!

Ruckblick auf die Diskussionsrunde

VON OLIVER KUNZE, ADVERB

eder hat es auf die eine oder andere

Weise schon gemerkt. Ob privat oder
im beruflichen Alltag haben sich viele
Dinge durch die Digitalisierung beschleu-
nigt und vereinfacht. Besonders compu-
terbasierte Berufe in der Call- und Con-
tactcenter-Branche profitieren enorm von
den Entwicklungen der letzten Jahre. Der
Einsatz von automatisierten Antworten,
Videotelefonie und Social Media-Plattfor-
men gehort in zukunftsorientierten deut-
schen Unternehmen bereits zum Alltag.

Laut Verbraucherschitzern haben die Tools,
die erheblich zur Optimierung der Kundenzu-
friedenheit beitragen, auch ihren Preis. Denn
durch die bereitwillige Eingabe samtlicher per-
sonenbezogener Daten z.B. beim Abschluss
von Kaufvertrdgen in Online-Shops, in digi-
talen Auktionshausern oder beim Bestellen
anderer Dienstleistungen entstehen riesige
Datenmengen. Aus dieser Vielzahl von Infor-
mationen wurde schnell der Begriff ,Big Data“
gepragt, der als Synonym fur Massendaten
steht, die mit der herkémmlichen Datenverar-
beitung nicht ausgewertet werden kénnen.

Wahrend die effiziente Datenverarbeitung
eher an den technischen Fortschritt geknlpft
ist, stellt sich in der 6ffentlichen Diskussion
vielmehr die Frage, ob und wie das Sammeln
von Daten mit dem Daten- und Verbraucher-
schutz in Deutschland vereinbar ist.

Um diese Problemlage zu diskutieren, lud der
Call Center Verband Deutschland e.V. (CCV)
im Rahmen der Jahrestagung der Call- und
Contactcenter-Wirtschaft 2016 neben Fach-
leuten aus der Branche auch Vertreter aus der
Politik und der Justiz ein.

Schon bei der Frage nach dem Eingangssta-
tement vertrat das hochkaratig besetzte Po-
dium gegensatzliche Standpunkte. Der Ge-
schaftsfliihrer und Konzernsyndikusanwalt der
davero dialog GmbH, CCV-Vizeprasident und
Vorstand Recht & Regulierung Dirk Egelseer
setzte sich dafir ein, die Digitalisierung fur die
Wirtschaft nutzbar zu machen. Hierflr musse
der Gesetzgeber auch bereit sein, den Ver-
braucher- und Datenschutz einzuschranken.

Von links nach rechts: Anja Bonelli, Dirk Egelseer, Martin Harasim, Staatsanwalt Alexander Dierselhuis,

Seine CCV-Vorstandskollegin und Senior Pro-
duct Managerin bei der brightONE Consulting
GmbH, Anja Bonelli, erganzte die Position
mit dem Blick ins europaische und weltweite
Ausland. Sie machte deutlich, dass die aktu-
ellen Trends wie Computerprogramme, die
weitgehend automatisch sich wiederholende

99 /IR DURFEN
BEI DER
DIGITALISIERUNG
NICHT NUR
ZUSCHAUEN.

Aufgaben abarbeiten (Bots), mithilfe des CCV
in Deutschland aktiv unterstutzt werden mus-
sen. Andernfalls wurden sich Andere dieser
technischen Entwicklung annehmen und sie
umsetzen. Bonelli pladierte fiir einen offenen

Umgang mit Innovationen: ,Wir durfen bei der
Digitalisierung nicht nur zuschauen.”

Dem schloss sich der sachsische Verfas-
sungsrichter und Professor der Universitat
Leipzig, Christoph Degenhart, an. Fur ihn ist
bei der Digitalisierung der mindige Verbrau-
cher der entscheidende Faktor. Er kritisiert
Bemulhungen des Staates, mit einem restrik-
tiven Verbraucherschutz die Durchdringung
von Big Data und der Digitalisierung stoppen
zu wollen. Fur ihn ist klar, dass sich beide Pha-
nomene in der deutschen Wirtschaft durchset-
zen werden. Infolgedessen empfiehlt er dem
Staat, eine Balance zwischen Eigenverant-
wortung der Biirger und Staatsbevormundung
zu finden.

Staatssekretar Gerd Billen aus dem Bundesmi-
nisterium der Justiz und fur Verbraucherschutz
fuhrte Erhebungen an, bei denen sich 60 Pro-
zent der Blrger flr einen starkeren Verbrau-
cherschutz in Deutschland ausgesprochen



haben. Diese Zahlen gehen zuriick auf eine
vom Ministerium beauftragte Studie und beru-
hen auf der Tatsache, dass jeder Verbraucher
mehr oder weniger seine eigenen Erfahrun-
gen mit Betrug und Irreflihrung gemacht habe.
Aus diesem Grund pladierte er fiir eine hohere
Transparenz und die Abfrage von Einwilligun-
gen bei der Datenweitergabe, damit Blrger
wissen, was ihre Daten wert sind. Die momen-
tane Handhabung von Big Data fiihre aufgrund
fehlender Restriktionen dazu, dass sensible
Daten nicht ausreichend geschutzt seien.

Den Zahlen von Gerd Billen stand Martin Ha-
rasim, Senior Manager CX Solutions & Syn-
dikus von der PRECIRE Technologies GmbH,
kritisch gegenuber: Fir ihn sind Verbraucher
durch eine geschickte Fragestellung leicht
manipulierbar und das Ergebnis solcher Be-
fragungen letztendlich vorhersehbar. Seine
These untermauerte er mit einem konkreten
Beispiel aus dem Alltag, das zeigt, dass der-
zeit der offensichtliche Nutzen fir den Ver-
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Staatssekretar Gerd Billen, Professor Dr. Christoph Degenhart

braucher den Datenschutz schlagt. Obwohl es
schon seit langerer Zeit Alternativen zum In-
stant-Messaging-Dienst WhatsApp, der nach-
weislich eine Vielzahl von Daten aufzeichnet,
am Markt gibt, werden datenschutzrechtlich
unbedenkliche Anbieter kaum genutzt.

99 INNOVATIONEN
MUSSEN
SCHNELLSTMOGLICH
AM MARKT
PLATZIERT WERDEN.

Eine weitere Facette fur Harasim ist der Fak-
tor Zeit im digitalen Zeitalter. Heutzutage
mussten Innovationen schnellstmdglich am
Markt platziert werden — Birokratie und Da-
tenschutz seien da eher Hinderungsgriinde.
Hier liegt auch fur den Dusseldorfer Staats-

anwalt Alexander Dierselhuis eines der Kern-
probleme. Beispiele wie WhatsApp und Face-
book zeigen gerade in Deutschland, wie
sorglos Daten an amerikanische Unterneh-
men weitergegeben werden. Aus seiner Sicht
mussten in Deutschland gerade fur diese Un-
ternehmen viel engere Datenschutzrichtlinien
gefunden werden.

Abschlieend diskutierte das Podium (ber
die Gefahren bei unzureichendem Verbrau-
cherschutz. Fur Dirk Egelseer verursachen
illegale Lockanrufe, Gewinnversprechen und
Spendenaufrufe per Telefon aus dem Ausland
einen Grolteil der derzeitigen Imageprobleme
der Call- und Contactcenter-Branche. Er for-
dert bei diesen VerstolRen ein rasches Ein-
greifen der Bundesnetzagentur. Diese tue sich
allerdings noch schwer, geeignete Sanktionen
zu finden.

Dazu erganzte Staatsanwalt Dierselhuis,
dass die Zusammenarbeit in der Europa-
ischen Union auf juristischer Ebene bei der
Strafverfolgung flr solche Sachverhalte
deutlich verbessert werden misste. Momen-
tan beschranken sich die uneingeschrankten
Ermittlungen lediglich innerhalb der Landes-
grenzen. Fur grenzlberschreitende Untersu-
chungen missten erst Rechtshilfeersuche
in dem jeweiligen Land beantragt werden.
Aufgrund territorialer Gesetze kdnnen diese
Anfragen bis zu zwei Jahre Zeit in Anspruch
nehmen. Da es kaum vorstellbar sei, dies-
bezlgliche Rechtsgrundlagen zu verandern,
schlagt Dierselhuis eine Ubergeordnete Be-
hérde vor, die grenzuberschreitend Ermittlun-
gen durchfiihren kann.

Das Fazit der Diskussion zu Big Data vs.
Verbraucherschutz von Dirk Egelseer war
dementsprechend als Appell an die gesamte
Call- und Contactcenter-Branche zu verste-
hen. Fur ihn misse die Branche raus aus der
Schmuddelecke und rein in einen konstrukti-
ven und vernunftigen Dialog mit den Bundes-
ministerien. Aus der Zusammenarbeit mus-
sen dauerhaft Werte und Regeln geschaffen
werden, die im gemeinsamen Dialog von Zeit
zu Zeit auf ihre Effektivitat Gberprift werden
mussten. |
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CC\/ 2017

Das Branchen-Event rund um den
Kundendialog der Zukunft!




Bilder: www.swonson.de
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CCV WIEDER

FUR SIE VOR ORT
Programm & Highlights

VON SANDRA FIEDLER, CCV-MANAGERIN PR, MARKETING & EVENTS

ir freuen uns auf lhren Besuch des CCV-Standes H14 in Halle 3 von

Dienstag bis Donnerstag, 21.—-23. Februar 2017, in Berlin. Ob Themen
wie das Verbot der Sonn- und Feiertagsarbeit oder der ,,Branchenkodex der
Customer Service und Contact Center Branche®“: Der CCV informiert iiber
die aktuelle Situation der deutschen Call- und Contactcenter-Branche.

Treffen Sie uns und CCV-Mitglieder am Stand wie beispielsweise Tim Brendel von
der SoftBCom Berlin GmbH. Am Dienstag um 11 Uhr zeigt er im Vortrag ,Kunden-
betreuung in Contact-Centern: Paradigmenwechsel“ die Win-Win-Win Situation
aus Sicht des Kunden, des Agenten und des Business.

Das Networking steht naturlich auch ganz vorn: So sind Sie wieder herzlich zum
CCV-Sektempfang — sponsored by telequest & Internet Solutions GmbH — am
Dienstag an unseren Stand eingeladen! Ab 17 Uhr stoRen wir gern und bereits
zum 7. Mal in lieb gewonnener Tradition mit lhnen an!

Am Mittwoch stellt Alexander Fischer von Verint um 12 Uhr am CCV-Stand erst-
mals die deutschen Ergebnisse der Studie ,Trendwende: Haben traditionelle Kom-
munikationskanale im Kunden-Service ausgedient?” vor. Die Studie untersuchte
die Praferenzen von 24.000 Verbrauchern aus 12 Landern.

Auch als Qualitatspartner setzt sich der CCV wieder dafir ein, dass Politik und
Medien das LiveCallCenterPesionbyHCD g|s | euchtturmprojekt der Branche wahrneh-
men. Uberschrift in diesem Jahr ist Digitalisierung und Menschlichkeit.

Der Branchennachwuchs wird am CCW-Donnerstag im Rahmen des bundes-
weiten Wettbewerbs ,Young Professionals” bereits zum 7. Mal in den Mittelpunkt
geruckt. Auszubildende der Berufe ,Kaufmann/-frau fir Dialogmarketing” und
,Servicefachkraft fir Dialogmarketing” stellen sich live dem Wettstreit. Der CCV
begleitet das Highlight seit Jahren als Partner und Jurymitglied.

Folgen Sie uns gern auf Twitter @ccvev und twittern Sie mit uns und der Manage-
ment Circle AG mit dem Hashtag #CCW2017! [ ]

telequest

Besuchen Sie uns auf der CCW
am Stand H14 in Halle 3!

9%9CcCv

Die Stimme der Branche.

Einladung zum

CCV-Sektempfang

Dienstag, 21. Februar 2017,
ab 17.00 Uhr
Standnummer H14
in Halle 3

CCW 2017:
Wir freuen uns auf Ihren Besuch!
lhr Team des Call Center Verband
Deutschland e. V.

sponsored by

©

telequest

& INTERNET SOLUTIONS GmbH
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YOUNG PROFESSIONALS

Wer sind die qualifizierten
Fachkrafte der Zukunft?

VON VOLKER HORN, MANAGER MARKETING & CONTROLLING, BFKM

m bundesweiten Wettbewerb fiir Aus-
zubildende der Berufe ,,Kaufmann/-frau

fur Dialogmarketing“ und ,Servicefach-
kraft fiir Dialogmarketing” auf der CCW
2017 lernen Sie sie kennen.

Fir den Wettbewerb bewerben sich jahrlich
Uber 100 Auszubildende. Aber nur 60 schaf-
fen es in die Endrunde auf der CCW. Und
diese hat es in sich: wahrend im Theorietest
umfangreiches Wissen abgefragt wird, ist im
Praxistest kommunikatives Handwerk am Te-
lefon gefragt. Zum Geheimtipp und Publikums-
magnet hat sich inzwischen der Kreativtest mit
den mitreiRenden Prasentationen der Jugend-
lichen entwickelt.

Machen Sie sich selbst ein Bild vom besten
Nachwuchs unserer Branche: beim Theorie-
und Kreativitatstest im Europa Saal in Halle 2.
Den Praxistest kdnnen Sie live in echter Ar-
beitsatmosphare im LiveCallCenterPesian by HCD
erleben.

[m] B[]

Alle Informationen zum

nﬁ‘ﬁ Wettbewerb finden Sie unter:
E. www.young-professionals.biz

Termin:
23. Februar 2017, 9.00-14.00 Uhr

Austragungsort:
Saal Europa (im Plenum in Halle 2)

Fiihrungen durch den Wettbewerb:
10.30 Uhr und 13.00 Uhr

Siegerehrung:
16.00 Uhr im Messeforum in Halle 3

Dieser bemerkenswerte Tag hat ein groRes
Finale: Die Siegerehrung findet um 16 Uhr vor
beeindruckender Besucherkulisse im Messe-
forum in Halle 3 statt. Den Gewinnern und
Platzierten der drei Lehrjahre winken hoch-
wertige Geld- und Sachpreise.

Unser besonderer Dank gilt den treuen und
neuen Sponsoren. lhre Unterstitzung ermdég-
licht diesen Wettbewerb.

e@sy il
Gedit' TOM) s
=4
TRANSGOURMET DJFSE

Deutschland

Zusatzlich unterstltzt wird das Projekt vom
Call Center Verband Deutschland e.V., dem
CallCenterClub Deutschland, vom LiveCall-
CenterPesionbyHCD  gowie dem Medienpartner
,Call Center Profi.* [ ]

YOUNG PROFESSIONALS
TALENTE IM DIALOG 2017

y - bific v?

bfkm Wir sind Trainingscompany, Indivi-
dualbegleiter und Organisationsentwick-
ler. Seit 25 Jahren erschaffen wir Lern-
welten, die Menschen begeistern und
beruflich voranbringen. Ob Qualitatssi-
cherung, Projekttraining, Optimierung im
In- und Outbound oder die Entwicklung
von Mitarbeitern und Fuhrungskraften:
unsere Lernlésungen steigern lhren Er-
folg und setzen neue Malistabe in der
Personalentwicklung.
Weitere Infos auf:

@ccwzow

Die CCW ist die jahrlich in Berlin statt-
findende Kongressmesse flr Kunden-
service, Kundendialog, Kommunikation
und Contact Center. Das Who is Who der
Branche trifft sich jahrlich im Februar auf
der CCW in Berlin. Mit 7.800 Besuchern
und Uber 260 internationalen Ausstellern
aus 21 Landern bestatigte die CCW auch
2016, in ihrem 18. Jahr, den Anspruch als
die europaische Leitveranstaltung.

Weitere Infos auf: www.ccw.eu

www.bfkm-halle.de
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MENSCH ODER MASCHINE?
Die Antwort gibt das LiveCallCenter " 2017

VON SYLKE DORR, MANAGEMENT CIRCLE, UND SANDRA STUVE, HCD

LIVE)!
((CAW ¢
CENTER'S

Herzlich
willkommen

LI?/CIX)I)_)L
/ design
: CENTER[‘) ~

HCD
5_!"

D as LiveCallCenterPesionbyHed 2017
schlagt die Briicke zwischen Digitali-
sierung und echten Gesprachen. Wahrend
die technischen Méoglichkeiten Informa-
tionen jederzeit und iliberall verfiigbar ma-
chen, sind es doch immer die Menschen,
die Vertrauen schaffen, die mit Einfiih-
lungsvermogen Probleme I6sen und die
als Botschafter fiir ihre Marke einstehen.
Der CCV begleitet auch das 11. LiveCall-
Center auf der CCW 2017 wieder als Quali-
tatspartner und nutzt es, um der Exzellenz
im Kundenservice eine Biihne zu bereiten.

Die strategische Bedeutung des Service und
die Emotionalitat des Dialogs stehen inhalt-
lich im Mittelpunkt des LiveCallCenters 2017.
Es wird anders als alle LiveCallCenter zuvor:
Das tatsachliche Erlebnis eines perfekten
Kundendialogs steht noch starker im Vorder-
grund. LivePartner ist Euro Union Assistance.
Wenn im kommenden Februar die CCW ihre
Tore 6ffnet, werden es Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter der Euro Union Assistance aus
Stuttgart sein, die die von HCD gestaltete

Flache beleben und auf Herz und Nieren dem
Praxistest unterziehen.

Gleich beim Betreten der Erlebniswelt
LiveCallCenter wird der Besucher zum Teil-
haber: Er wahlt eines von zwei Szenarien —
Wohnzimmer oder die Unfallsituation auf der
Stralle — aus und erlebt dann die fallabschlie-
3ende Bearbeitung Uber einen oder mehrere
Kommunikationskanale quasi am eigenen
Leib. Die Mitarbeiter der Euro Union Assis-
tance helfen nicht nur bei der Urlaubs- und
Reiseorganisation der Mitglieder des ACE
Auto Club Europa e.V., sondern organisieren
auch den europaweiten Notruf des Automo-
bilclubs. Ob bei der Panne im In- oder Ausland
oder dem Unfall der Mitglieder auslandischer
Partnerorganisationen in Deutschland — das
Team sorgt fir Abschleppdienst, Unterkunft
oder Rucktransport und hilft seinen Club-Mit-
gliedern im Ausland. Und genau das passiert
auch im LiveCallCenter.

CallCenterPartner fiir die Umsetzung
Zum Leben erweckt wird diese von HCD ge-

plante Arbeitswelt, die den Fokus auf eine in-
telligente Flachennutzung mit Dialogwelten,
Lernwelten, Kreativwelten und Genusswelten
sowie viele planerische Detailldsungen legt, von
den CallCenterPartnern. Neben HCD treten im
kommenden Jahr an: bfkm |asst die Besucher
Trainings und Coachings aus der Perspektive
eines Teilnehmers erleben, zeigt MalRnahmen
rund um das Thema Train-the-Trainer, die Mit-
gliederrickgewinnung, den Stimmeinsatz und
das bfkm-Precire-Sprechwirkungstraining. In-
vision zeigt mit seiner Workforce Management
Loésung, wie alle Kanale und Mitarbeiter-Skills in
der Planung berticksichtigt werden und saiso-
nale Schwankungen abgefedert werden
kénnen. ROMICO sorgt fur die Contact-
Center-Software und das Agent-Dashboard,
wahrend SABIO in der Kreativwelt zeigt, wie die
Informationen in der Wissensmanagement-
Lésung zu Wissen werden. Sennheiser bringt
neueste Headsets zum Einsatz — die sowohl
fur Telefonie und Musik gleichermalen tau-
gen. The Call Center School zeigt Lésungen
fur Lernen und Weiterbildung in unmittelbarer
Nahe des Arbeitsplatzes. ]
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DRESDNER BURNOUT-STUDIE
Start ins dritte Erhebungsjahr

VON MARLENE PENZ, WISSENSCHAFTLICHE MITARBEITERIN AM LEHRSTUHL BIOPSYCHOLOGIE, TU DRESDEN

or mittlerweile zwei Jahren wurde

die Dresdner Burnout Studie (DBS)
ins Leben gerufen, eine ldngsschnittliche
Studie der Exzellenzuniversitit TU Dres-
den. Unter der Leitung des Lehrstuhlinha-
bers fiir Biopsychologie Prof. Dr. Clemens
Kirschbaum widmet sich das Studienteam
seither der biologisch fundierten Erfor-
schung des Burnout-Syndroms und des-
sen Gesundheitsrisiken.

Burnout wird in Fachkreisen immer noch hau-
fig als ,erfundene Modediagnose® herunter-
gespielt, ein Bild, das sich anhand der ersten
Studienergebnisse eindeutig nicht bestatigen
lasst. Vielmehr zeigen die ersten Analysen
der innerhalb der vergangenen zwei Jahre
gesammelten Daten bereits nachweislich phy-
siologische, immunologische und hormonelle
Veranderungen als Folge lang andauernder
beruflicher Stresssituationen.

Ein Teil der Studie beschéftigt sich mit der Er-
forschung des sogenannten ,Stresshormons®
Cortisol, gemessen aus dem Haupthaar der
Studienteilnehmer. Cortisol steigt in Stress-
situationen an und sorgt dafiir, dass zur Be-
waltigung der Situation ausreichend Ressour-
cen zur Verfugung stehen. Dies betrifft einen
effizienteren Energieumsatz ebenso wie eine
verbesserte Immunabwehr. Dieser ursachlich
Uberlebenswichtige und gesundheitsforderli-
che Mechanismus kehrt sich bei lang anhal-
tendem Stress ins Gegenteil:

Veranderte Energie- bzw. Glukoseumsatze
erhdhen das Risiko zu Typ 2-Diabetes und
eine geschwachte Immunabwehr kann das
Tor zu einer theoretisch unbegrenzten An-
zahl an Folgeerkrankungen sein. Die ersten
Ergebnisse der DBS deuten bereits auf einen
Zusammenhang zwischen Burnout-Sympto-
men und abweichenden Cortisolwerten hin
und zeigen damit eine mogliche Schnittstelle
zwischen beruflichem Dauerstress und beein-
trachtigter physischer Gesundheit.

Einen weiteren Hinweis auf gesundheitliche
Risiken von Burnout liefert die Auswertung
der ebenfalls im Rahmen der Studie von den
Teilnehmern erhobenen Herzraten. Eine hohe
Variabilitat der Herzrate steht fur eine gute

Anpassungsfahigkeit des Organismus an
seine Umwelt und ist daher mit erhdhter physi-
scher und psychischer Gesundheit assoziiert.
Studienteilnehmer mit starker Burnout-Symp-
tomatik zeigen im Schnitt eine geringere
Herzratenvariabilitdt und damit ein hoheres
Erkrankungsrisiko, besonders fiir Erkrankun-
gen aus dem kardiovaskularen System.

Aktuell widmet sich das Studienteam der
Auswertung der ersten langsschnittlichen
biologischen Daten, bevor es im Marz 2017 in

Dresden mit einer neuen Erhebungswelle wei-
tergeht. Viele der Teilnehmer waren nun schon
das zweite Mal im Abstand von genau einem
Jahr bereit, biologische Proben zu geben.

Ein grundlegendes Verstandnis des Burn-
out-Syndroms und seiner Risiken wird aller-
dings erstim Verlauf mehrerer Erhebungsjahre
moglich sein. Eine Teilnahme an der Studie ist
fortlaufend maoglich. Die Anmeldung sowie
detaillierte Studieninformationen sind uber
die Studienhomepage jederzeit verfugbar:
www.dresdner-burnout-studie.de [ ]

Marlene Penz
wissenschaftliche Mitarbeiterin
der Dresdner Burnout Studie,
Technische Universitat
Dresden

info@dresdner-burnout-studie.de
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CONTACTCENTER
BEKOMMEN ISO-NORM

Neue Moglichkeit der Qualitatspositionierung

VON MANFRED STOCKMANN, CCV-PRASIDENT UND INHABER DER C.M.B.S. CHANGE MANAGEMENT BERATUNG & COACHING

ach fast vier Jahren internationa-

ler Gremienarbeit wird im Frihjahr
2017 mit der ISO 18295 eine neue Norm fiir
Customer Contact Center weltweit in Kraft
treten.

Was bedeutet das fiir deutsche Contact-
center — unabhéngig ob Inhouse oder
externer Dienstleister?

Die deutsche Normungsstrategie, herausge-
geben vom Bundeswirtschaftsministerium in
Zusammenarbeit mit dem DIN (Deutsches
Institut fir Normung), gibt darauf eine klare
Antwort:

,Normung und Standardisierung entlasten
die staatliche Regelsetzung.” D.h. Normen,
so auch die ISO 18295, beinhalten Vorgaben
bezlglich branchenublicher und vom Ver-
braucher zu erwartender Leistungen. Dies
bezieht sich sowohl auf die Transparenz der
Leistungserbringung wie auch auf die Hand-
habung von Warteschleifen, Reaktionszeiten
auf Anfragen usw. Im Streitfall, sei es uber
den Verbraucherschutz, staatliche Organi-
sationen oder vor Gericht, werden Normen
als Entscheidungsgrundlage herangezogen,
sofern keine anderweitigen Regelungen oder
Gesetze vorliegen. Mancher Insider und Qua-
litdtsmanager wird sich jetzt fragen: ,Und was
ist mit der bisherigen EN 158387 Die ist doch
seit 2010 der gultige Standard, zumindest im
Europaischen Raum.*

Nun — hier haben die Mitgliedsorganisationen
der Zentralen Europaischen Normungsorga-
nisation CEN im Sommer 2016 klar entschie-
den: Mit Inkrafttreten der ISO 18295 wird die
EN 15838 abgeldst.

Was bedeutet das fiir die deutschen
Contactcenter, die heute nach

der DIN EN 15838 zertifiziert sind?
Spatestens bei Auslaufen des Zertifikats be-
steht die Moglichkeit das Audit auf die neue
Norm hin auszurichten und so eine Zertifizie-
rung nach DIN EN ISO 18295-1 zu erreichen.
Ggfs. kann dieser Prozess in Rulcksprache
mit dem Zertifizierer auch schon im Rahmen
des nachsten Uberwachungsaudits vorgezo-
gen werden.

ISO 18295-1 ISO 18295-2
Describes relationship Deascrib lationship bety
between each party customer and client with
directives given to the CCC
— CUSTOMER +—
— CCC
Customer Contact Centre
In-house
I Outsourced ~—
— <+
CLIENT

99 NORMUNG
UND STANDARDI-
SIERUNG ENTLASTEN
DIE STAATLICHE
REGELSETZUNG.

Worin liegt der Unterschied zwischen den
beiden Normen bzw. was dndert sich?
Wer heute die Anforderungen an die EN
15838 erfullt, wird nur wenige Anpassungen
bendtigen, um sich auch konform zur ISO
18295-1 zertifizieren zu lassen. Was Sie viel-
leicht schon merken, da kam eine ,-1* an die
Norm. D.h. die ISO 18295 besteht aus zwei
Teilen und das ist der wesentliche Unter-
schied zur EN 15838. Teil 1 bezieht sich auf
die Leistungserbringung des Contactcenters
hin zum Verbraucher und ist damit in vielen
Punkten vergleichbar mit der bisherigen EN
15838. Neu ist der Teil 2 und der wurde auf
Initiative des internationalen Verbraucher-
schutzkomitees ISO/COPOLCO zum eigen-
standigen Bestandteil der Norm. Er regelt die
Verantwortung des Auftraggebers in der Zu-
sammenarbeit mit dem Contactcenter und der
Leistungserbringung zum Verbraucher.

Gerade der Teil 2 kénnte in Zukunft in der
politischen Diskussion mit dem Verbraucher-
schutz aber auch den Medien noch interes-
sant werden. Werden hier doch einige Punkte
als verbindlich gelistet, die bisweilen bei so
manchem Auftraggeber wenig Beachtung bei
der Auftragsvergabe und -begleitung gefun-
den haben.

Da beide Teile dennoch separat fiir sich ste-
hen, kann ein Contactcenter eine Zertifizie-
rung nach ISO 18295-1 durchfiihren, auch
wenn die Auftraggeber sich nicht an der ISO
18295-2 orientieren. Fur die Qualitatsposi-
tionierung ergeben sich hier gerade flr die
Dienstleister neue Mdglichkeiten, wenn sie in
der Lage sind, diese auch zu erkennen.

Wenn Sie Uber die aktuelle Entwicklung und
auch die Inhalte auf dem Laufenden bleiben
wollen, informieren Sie sich auf der CCV-
Website. ]

Manfred Stockmann
CCV-Prasident und
Inhaber der C.M.B.S.
Change Management
Beratung & Coaching
ms@cmbs.de




Infos aus der Branche | Februar 2017 | CCVNews 23

CULTURAL FIT

Unternehmenskultur als Erfolgsfaktor
INn der Personalgewinnung

VON CHRISTOPH ATHANAS, GESCHAFTSFUHRER META HR UNTERNEHMENSBERATUNG GMBH

nternehmenskultur
wird immer mehr
zum Wettbewerbsfaktor
fir Arbeitgeber. Dafiir
braucht es Klarheit iliber

Cultural Fit Studie

entsprechende Messme-
thode (Cultural Fit Studie
2016).

Wo und wie Arbeitgeber

den unternehmenseige- Unternehmenskulturelle Bewerberpassung: Bedeutung, Umsetzung, Ausblick. aktiv werden konnen
nen Cultural Fit, um die Um Cultural Fit in ihren Re-
passenden , Uberzeu- cruitingprozess  einzubin-
gungstéiter” anzuziehen 423% den, kénnen Arbeitgeber
und auszuwahlen. Das B ' zwei Ansatze verfolgen:
Cultural Fit Konzept stif- 38% 75% Einerseits kann der Cultu-
tet Nutzen fiir Arbeitge- ral Fit in der finalen Perso-
ber und Bewerber. 25 % nalauswahl als eines von
- mehreren _Kriterien genutzt
Wer als Arbeitgeber nicht 13% werden. Uberprift wirde
mit  starken, bekannten . 43% die Passung dabei bspw. mit
Marken a la BMW oder == einem Cultural Fit-Test direkt

Google auftrumpfen kann
und auch nicht in der Lage
ist entsprechende Gehal-
ter zu bieten, hat es bei
der Personalgewinnung oft
eher schwer. Wenn aber
groRer Name und prall
gefiillte Compensation &
Benefits-Pakete ausfallen
und auch die Arbeitsinhalte
selbst de facto keine klare
Differenzierung von Wettbewerbern erlauben,
kann und muss Kultur den Unterschied ma-
chen. Immer wieder belegen wissenschaftli-
che Studien, dass Unternehmenskultur und
Werte zur nachhaltigen Mitarbeiterbindung
beitragen. Daher macht es Sinn diesen Faktor
bereits in der Personalgewinnung eine gro-
Rere Rolle spielen zu lassen. Das Konzept ist
unter dem Namen ,Cultural Fit* bekannt.

Die Idee des Cultural Fits

Der Cultural Fit zwischen Unternehmen und
Kandidaten sucht nach einer guten Passung
von zukunftigen Mitarbeiter/innen mit der
vorherrschenden Unternehmenskultur. Dies
geschieht u.a. aus dem Bewusstsein heraus,
dass Fahigkeiten trainiert, d. h. kurz- oder mit-
telfristig erworben werden kénnen. Werte und
Haltungen jedoch kdnnen nicht schnell veran-
dert werden. Ein héherer Passungsgrad zwi-
schen Person und Organisation birgt bessere
Chancen auf héhere Mitarbeiterzufriedenheit,
gesteigerte Performance und Bindung (vgl.

wichtig eher wichtig eher unwichtig

Wie wichtig ist in Ihrem Unternehmen Ublicherweise die

kulturelle Passung von Bewerbern?

EployOL

Kristof-Brown, 2005). Gewichtige Griinde fur
die Wertschatzung der unternehmenskulturel-
len Bewerberpassung.

Cultural Fit verbessert die Auswahlent-

scheidung fiir Unternehmen und Bewerber
Arbeitgebern gelingt es meist recht gut
die fachliche Jobpassung von Bewerbern
zu bestimmen. Auch die Feststellung uber
bestimmte arbeitsplatzrelevante Fahigkeiten
funktioniert in der Regel. Hingegen bleibt die
Passung von Kandidaten zur Unternehmens-
kultur oft eher vage. Ein klar bestimmter
Cultural Fit aber macht es beiden Parteien
leichter und ist eine beidseitig gefragte
Information: Knapp 85% aller Jobsuchen-
den ist die personliche Passung zur Kultur
beim kunftigen Arbeitgeber (eher) wichtig
(Candidate Journey Studie, 2016). Umge-
kehrt sagen auch rd. 80% der Personaler,
dass ihnen der Cultural Fit ihrer Bewerber
wichtig ist. Allerdings verfligen bisher nur
8,8% der Unternehmen schon uber eine

unwichtig

vor dem Interview und durch
entsprechende Fragen im
Jobinterview selbst. Ande-
rerseits ist es clever po-
tenziellen Bewerbern noch
vor der eigentlichen Be-
werbung einen unverbind-
lichen Check im Hinblick
auf die kulturelle Passung
anzubieten. Ein solches,
Uber die Karriere-Webseite
ausgefiihrtes Self-Assessment, unterstitzt
die positive Selbstauswahl von Bewerbern.
Jene mit hoher kultureller Passung fiihlen sich
hierdurch erst recht zur Bewerbung motiviert,
wohingegen diejenigen mit geringer Passung
eher von Bewerbungen absehen. Ein fir
diese Messung ausgelegtes digitales Tool ist
bspw. der Cultural Fit Evalueator von meta
HR. Uber das Tool kann zudem ein Kulturprofil
fur das Unternehmen selbst ermittelt werden
gegen welches die Bewerber anschlieRend
gematcht werden.

Infos zum Thema Cultural Fit gibt es unter
www.metaHR.de und www.cultural-fit.com m

Christoph Athanas
Geschéaftsfihrer von meta HR
Unternehmensberatung GmbH
Tel. +49 (0)30/39 80 29 00
c.athanas@metaHR.de
www.metaHR.de
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NEUE KOOPERATION
UND JEDE MENGE CHANCEN!

Bericht des CCV-Arbeitskreises Inklusion

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & INKLUSION, UND BFW WURZBURG

chon vor vielen Jahren erkannte der

CCV die Wichtigkeit, Inklusion fiir
die Call- und Contactcenter-Branche er-
lebbar zu machen. Welches sind die Un-
ternehmen, die hier Vorreiter sind? Was
konnen wir von ihnen lernen? Antworten
auf diese Fragen gibt es seit 2010 beim
CCV-Arbeitskreis Inklusion. Die Grund-
einstellung vieler Callcenter-Unternehmer
hat sich seitdem dahin geandert, Inklusion
»zU wagen“, und jede Menge Menschen
mit Behinderung haben ihren Arbeitsplatz
in Deutschlands Call- und Servicecentern
gefunden.

Im Sommer 2016 besiegelten der Bundesver-
band Deutscher Berufsférderungswerke e.V.
(BV BFW) und der CCV ihre Zusammenarbeit
in einer gemeinsamen Absichtserklarung. Der
BV BFW und der CCV wollen mit Unterstut-
zung des langjahrigen CCV-Kooperations-
partners in Sachen Inklusion, MyHandicap,
enger zusammenarbeiten. Dabei soll unter
anderem die Qualifizierung und die Inklusion
von Absolventen der Berufsférderungswerke
in Mitgliedsunternehmen des CCV vorange-
trieben werden.

Von der erfolgreichen Inklusion einer
Servicefachkraft fiir Dialogmarketing

aus dem BFW Wiirzburg berichtet

dieses Best Practice:

Monika Peterlik ist ein fréhlicher Mensch. Ihr
oberbayerischer Akzent und ihre positive Aus-
strahlung sind offenkundig. Ganz selbstver-
standlich ist ihre lebensbejahende Mentalitat
dann aber doch nicht.

,ES passierte 2004, erinnert sich die 59-Jah-
rige. ,Innerhalb eines Monats verschlechterte
sich mein Sehvermdgen von 100 auf null Pro-
zent.“ Eine medizinische Erklarung gibt es bis
heute nicht. Ihren Optimismus und ihre posi-
tive Lebenseinstellung liel sie sich vom Han-
dicap nicht nehmen. Vor der Erblindung fuhrte
Monika Peterlik ein Leben wie viele andere.
Nach der Schule arbeitete sie in der Bank,
nahm sich eine berufliche Auszeit, grindete
eine Familie und bekam eine Tochter. Dann
kommt der Sommer im Jahr 2004 und der
Verlust der Sehkraft.

Chef Andrée Sammeth (links) halt groRRe Stiicke auf seine Mitarbeiterin Monika Peterlik (rechts)

Sehr geholfen hat ihr in dieser Zeit der
schnelle Kontakt zum Berufsférderungswerk
(BFW) Wiurzburg. Das Bildungszentrum im
unterfrankischen Veitshochheim hat sich auf
die berufliche Bildung blinder und sehbe-
hinderter Menschen spezialisiert. Im BFW
lernt sie die Punktschrift und so wieder lesen
und schreiben. Der Ehrgeiz der engagier-
ten BFW-Teilnehmerin sorgt daflir, dass sie
deutschlandweit die erste ist, die die Ausbil-
dung zur Servicefachkraft fir Dialogmarketing
blindheitsgemal an der Braillezeile absolviert.
Bei Sammeth Personalmanagement in Karl-
stadt wird sie dann beruflich glicklich. Unter-
stutzung erhalt sie dabei von den Reha- und
Integrationsmanagern des BFW Wdirzburg.
LWir sind immer dankbar, wenn Arbeitgeber
vorurteilsfrei auf unsere sehbehinderten Teil-
nehmer zugehen®, berichtet Sabine Zirn vom
BFW Wirzburg. ,Das ist trotz Inklusion leider
noch nicht ganz selbstverstandlich®, macht sie
klar. Mitte 2012 absolviert Monika Peterlik ein
mehrmonatiges Praktikum bei Sammeth Per-
sonalmanagement, am 01. Dezember 2012
wird ihre engagierte Arbeit mit der unbefriste-
ten Einstellung belohnt.

,Damit eins klar ist: Wir beschaftigen Monika
Peterlik aufgrund ihrer sehr guten Arbeits-

leistung und ihrer hohen Motivation, nicht
aufgrund ihres Handicaps®, sagt Andrée Sam-
meth und erganzt: ,Menschlich und fachlich
mdochten wir sie nicht mehr missen.* ]

Sie sind vorurteilsfrei und mochten
Absolventen aus Berufsforderungs-
werken eine berufliche Zukunft bieten?
Christoph Erbsloh vom BV BFW freut
sich auf Ihren Anruf unter

Tel. 030 / 3002-1255 oder Ihre E-Mail an
c.erbsloeh@bv-bfw.de

Das komplette Best Practice finden Sie
hier auf der CCV-Website:
www.callcenter-verband.de/home/
news/37494

Mehr Informationen zum BV BFW erhal-
ten Sie auf der Website des BV BFW:
www.bv-bfw.de

Das gesamte Qualifizierungsangebot
der Berufsforderungswerke finden Sie
als Download unter:
www.bv-bfw.de/files/bfw/
downloads/Printmedien/
Neustart_in_den_Beruf_2016_17.pdf

Foto: Marcus Meier
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WIE INKLUSION GELINGEN KANN
Best Practice der A. Sutter Dialog Services GmbH

VON MARTIN LORREK, TEAMLEITER

ein Name ist Martin Lorrek und ich

bin durch ein Zugungliick seit dem
14. Lebensjahr korperlich erheblich ein-
geschrankt. Mein Werdegang in der A.
Sutter Dialog Services GmbH begann im
August 2006 als Call-Center-Agent. In
dieser Position umfasste meine Tatigkeit
vorwiegend den telefonischen Support
fur Bankkunden, die komplexe Electronic
Banking Systeme zur Abwicklung ihrer
Bankgeschéfte einsetzen. Die nachste-
henden Zeilen sollen meine in unserem
Unternehmen gewonnenen, personlichen
und durchaus positiven Eindriicke ver-
deutlichen.

Unser Call-Center behauptet sich seit 1999
erfolgreich am Markt. Mit unserer modernen
technischen Ausstattung und unseren hoch-
qualifizierten Mitarbeitern sind wir Ansprech-
partner fir komplexe Call-Center-Projekte
in den Bereichen Messen, Banken und 24h
Services. In diesem nahezu familidaren Umfeld
von Mitarbeitern und einem ausgezeichneten
Arbeitsklima fiel es mir vom ersten Tag an
sehr leicht, mich in der Unternehmenskultur
zurechtzufinden und fester Mitarbeiter eines
Unternehmens zu werden, in dem ich mich
von Beginn an wohl fuhlte und auf das ich bis
heute sehr stolz bin.

Rebecca Johnson-Messer und Martin Lorrek (Projektbesprechung)

Kollegialitat, Fairness, Hilfsbereitschaft, Ver-
standnis und RiUcksichtnahme, aber auch
Humor sind nur einige der Faktoren, die mir
und uns das Arbeiten im Unternehmen ange-
nehm machen. Ebenfalls war und ist unsere
Unternehmenskultur von Faktoren wie Zuver-
lassigkeit, Qualitdt und Einsatzbereitschaft
gepragt und vermittelt mir dadurch ein Gefhl
der Sicherheit.

Nach erfolgreichem Abschluss von in- und
externen Fortbildungsmaflnahmen Gbernahm
ich im Laufe der Zeit mehr Aufgaben und mehr
Verantwortung. Heute fiihre ich als Teamleiter
der Unit Banken / IT-Services ein Team von
20 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern und bin
fur die professionelle Abwicklung der Kun-
denauftrage sowie die regelmaRige Informa-
tionsweitergabe an unsere Geschaftsfihrung
verantwortlich.

Die Arbeit ist fir mich sehr sinnstiftend und
mein Leben erhélt dadurch einen Rhythmus,
der mich taglich tber neue Aufgaben und Her-
ausforderungen fordert und Uber neu erwor-
bene Kompetenzen fordert. Der Tagesablauf
ist gegliedert, die Teilhabe am Arbeitsgesche-
hen vermittelt mir Selbstwertgefiihl und Stolz.
Trotz meiner Einschrankung fiihle ich mich
als wertvolles Mitglied der arbeitenden Ge-

99 INKLUSION
IN - UNSEREM
UNTERNEHMEN
HEISST: JEDER
IST WICHTIGER
BESTANDTEIL
EINES TEAMS UND
ALLE HALTEN
ZUSAMMEN.

sellschaft und bin dankbar, dieses erleben zu
dirfen. Diese positiven Aspekte flihren auch
dazu, dass die beschriebenen Verantwortlich-
keiten sich in einem ausgewogenen Gleichge-
wicht befinden.

Geschaftsfiihrer Achim Herbst

zur Inklusion in der

A. Sutter Dialog Services GmbH

,Die gleichberechtigte Teilhabe und Einbezie-
hung aller Menschen in alle Bereiche unserer
Gesellschaft ist das erklarte Ziel, an das die
A. Sutter Dialog Services ihr Handeln und ihre
Unternehmenskultur ausrichtet. Mit Blick auf
die erfolgreiche Integration von Menschen mit
Behinderung setzen wir seit vielen Jahren auf
die Zusammenarbeit mit dem Integrations-
fachdienst Essen, dem JobCenter und der
Agentur fur Arbeit und sind stolz darauf, dass
diese Integration nachhaltig verlauft und auf
diesem Wege zudem neue Schlissel- und
FUhrungspositionen in unserem Unternehmen
hervorragend besetzt wurden.” ]

Weitere Themen und Informationen zum
Arbeitskreis Inklusion des CCV finden Sie
auf unserer Website unter:

www.callcenter-verband.de/
themen/inklusion

b
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BLENDED LEARNING
IM CALLCENTER

Lernmodelle zukunftsgerecht gestalten

VON MANFRED STOCKMANN, CCV-PRASIDENT UND INHABER DER C.M.B.S. CHANGE MANAGEMENT BERATUNG & COACHING
ie Welt um uns herum wird digitaler

D und mobiler. Welchen Einfluss hat
dies auf die Gestaltung unternehmensin-
terner Lernumgebungen? Wie sind die
Contactcenter von heute bereits darauf
ausgerichtet? Welche Angebote gibt es
speziell fiir sie im Markt?

Im Contactcenter haben und hatten wir seit
jeher die Herausforderung, den Mitarbeitern
zeitnah neue Sachverhalte zu vermitteln, Ge-
lerntes wiederholt zu vertiefen und sich ein-
schleichende Kommunikations- und Ver-
haltensfehler moglichst schnell wieder
geradezurichten. Und dies in einem
laufenden Betrieb mit einer Vielzahl
von Arbeitszeit- und Schichtmo-
dellen. Darliber hinaus wiinschen
sich gerade viele jingere Mit-
arbeiter zeitgemafe Aus- und

Coaching

ansprechender und einprdgsamer Form zu
vermitteln. Diese kdnnen interaktiv gestaltet
werden, sodass der Lernende immer wieder
kleine Erfolgskontrollen hat und sein indi-
viduelles Lerntempo bestimmt. Erganzt mit
personlichen Gesprachen und dem Training
on the job wird so schnell Produktivitat aufge-
baut. Und die Trainer haben mehr Zeit fir das
wichtigere Uben und Vertiefen.

WBT

Video

Gruppen-

schon. Ebenso, dass mehr Trainerzeit fir
die Livetrainings gewonnen wird. Doch durch
Interaktivitdt lassen sich auch praxisnahe
Ubungsszenarien gestalten. Ideal sind hierfiir
kleine Lerneinheiten von 10—20 Minuten, die
die Mitarbeiter immer dann abrufen kénnen,
wenn es fiir sie passt. So kann je nach Bedarf
ein variabler Mix zwischen Stoffvermittlung,
EinGibung und Vertiefung sowie Prasenzein-
heiten zusammengestellt werden.

Webinare / Web-based-Trainings
Die bisher dargestellten Szenarien be-
zogen sich Uberwiegend auf vor-
produzierte Lerneinheiten. Ergan-
zend konnen auch Webinare und
Web-based-Trainings (WBT) zum
Zug kommen. Hier kénnen in
kleineren oder groReren Grup-
pen live und interaktiv The-

Weiterbildungsangebote, die arbeit men vermittelt, bearbeitet und
zudem Spald machen. Chat diskutiert werden. So kon-

E-Mail - nen ahnlich wie bei einem
Viele Unternehmen nutzen Ubungen Prasenz-Gruppen-Training die
dazu bereits spezielle E-Lear- Seminare Teilnehmer auch voneinander
ning-Systeme. Selten als alleini- Fallaufgaben lernen. Entsprechende Plattfor-
ges Lernmittel, meistens in Kom- (PRISMA) men, die auch das Gefihl eines

bination mit Prasenztrainings und
Coaching-Einheiten als sogenann-
tes Blended-Learning. Das Ganze ist

jetzt nicht wirklich neu und doch scheint
es, dass viele Unternehmen diesen Ange-
boten noch sehr skeptisch gegentiber stehen.
Nicht selten sind es auch die Trainer, die sol-
che Systeme oftmals als Konkurrenz empfin-
den und sie deshalb ablehnen. Dabei eroff-
nen sich gerade flr Trainer viele interessante
neue Einsatz- und Gestaltungsmaglichkeiten.

Schauen wir uns exemplarisch ein paar An-
wendungsszenarien an:

Einarbeitung neuer Mitarbeiter

In groBen Organisationen verlieren neue
Mitarbeiter leicht mal den Uberblick (ber
Strukturen und Zugehorigkeiten, in kleinen
Organisationen ist es Uberproportional per-
sonalintensiv neue Mitarbeiter auf den ers-
ten Schritten zu begleiten. Hier bieten sich
vorproduzierte Lerneinheiten geradezu an,
um die ganzen theoretischen Grundlagen in

Social Media Tool

Simulationen

Virtual

Classroom Aufgaben

Quelle: Integrata.de

Vermittlung neuer Sachverhalte,
Informationen etc.

Ahnlich wie bei der Einarbeitung lassen sich
so in kleinen Portionen die unvermeidlichen
Aktualisierungen vermitteln. Naturlich kann
man auch lieblos Arbeitsanweisungen vertei-
len oder ein paar Info-PDFs. Animierte Infor-
mationsaufbereitung verankert sich allerdings
schneller und fester, werden so doch mehrere
Sinne zum Lernen angesprochen. Und mit
Spal lernt sich’s auch besser.

Lern- und Vertiefungseinheiten
Dass sich auf diesem Weg theoretische
Grundlagen vermitteln lassen, hatten wir

Lernraumes vermitteln und sogar

parallel mehrere virtuelle Raume

fur Kleingruppenarbeit ermoglichen,

schaffen weitere Flexibilitat und Attrakti-

vitat. Webinare und WBT bieten sich fur die

Live-Sessions speziell bei mehreren Standor-

ten oder auch kombiniert fur Work-at-Home-
Mitarbeiter an.

Dies waren wirklich nur ein paar Beispiele
fur verschiedene Anwendungsmadglichkeiten.
Der Vorteil ist, dass sich flr annahernd jede
Anforderung ein passender Mix von on-/off-
line und/oder synchronen und asynchronen
Lerneinheiten zusammenstellen lasst.

Ein paar Punkte sind allerdings

zu beriicksichtigen:

Zum einen ist zu unterscheiden zwischen
wirklichen E-Learn Modulen und Ad-hoc-In-
formationen. Wahrend Ad-hoc-Informationen
auch mal als schnelles Video mit textlichen
und grafischen Elementen ein bisschen quick-
and-dirty produziert sein dirfen (Hauptsache
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merk-attraktiv), gelten fir E-Learn-Module
umfangreichere Gestaltungskriterien. Diese
sind nicht einfach eine vertonte und selbst-
ablaufende PowerPoint-Prasentation. Hier
gehdrt ein methodischer, lernpadagogischer
und dem Medium angepasster didaktischer
Aufbau dazu. Daher ist fur die Ersteller dieser
Lerneinheiten auch eine Weiterqualifizierung
zum E-Learn-Trainer absolut angeraten.

Nun muss auch nicht jeder das Rad neu er-
finden. Gerade viele Grundlagenthemen sind
zumindest zu tber 80 % bei fast allen Contact-
centern sehr ahnlich.

Daher will ich Ihnen hier zwei Anbieter vorstel-
len, die ihre e-Learn-Angebote speziell auch
auf die Call- und Contactcenter ausgerichtet
haben: The Call Center School und der Profi-
Tel webCampus mit der E-Learning-Bibliothek.

Die Gemeinsamkeiten

Beide bieten seit 2011 ihre e-Learn-Module
an und produzieren mit eigenen Entwickler-
teams speziell fir den deutschsprachigen
Raum. Mittlerweile stehen bei jedem weit GUber
100 umfangreiche Lern-Basismodule und
Lehrgange im Portfolio, die dank Cloudlésung
ohne Installations- und Wartungsaufwand so-

Lernmodus AsynchroFl

fort genutzt werden kénnen. Fur kundenspe-
zifische Anforderungen werden auch individu-
elle Produktionen umgesetzt.

99 AUCH SOFTSKILL-
THEMEN
KONNEN ABGEDECKT
WERDENI

Unterschiede liegen eher

in der Herkunft

So ist die profiTel seit 1989 mit ihrer Akade-
mie im deutschen Markt aktiv. Zum Portfolio
gehoren Prasenzseminare, Lehrgange und
Trainings fur alle Ebenen und Funktionen
im Contact Center. Erganzt wird dies durch
Live-Webinare und WBT. Damit positioniert
sich die profiTel als Spezialist fir die ge-
samte Bandbreite von Blended-Learnings
aus einer Hand.

The Call Center School, ein in den USA bran-
chenfiihrendes Trainings- und Weiterbildungs-
unternehmen, wurde 2011 von der deutschen
InVision, Spezialist fir Workforce-Manage-

Punkt Beispiel

Traditioneller Frontal-
Unterricht

Eigenverantwortliches
Lernen nach eigenem

Bedarf. Lernmittel sind
beim Lernenden.

Eigenverantwortliches
Lernen nach eigenem
Bedarf. Lernmittel
werden zentral
bereitgestellt. Z.B. e-
Learn-Tutorials oder
vorproduzierte WBT's

z.B. Webinar oder
Live-WBT mit Trainer.
Direkte Interaktion
madglich.

ment-Lésungen, ubernommen. Aufbauend
auf diesem Know-how produziert man heute
neu konzipierte, auf den deutschsprachigen
Raum zugeschnittene e-Learn-Module.

Da es zum Thema zukunftsgerechte Lern-
welten hervorragend passt, méchte ich hier
abschlieflend eine weitere Einsatzmoglichkeit
erwahnen. Sie beweist, wie mittlerweile auch
Softskill-Themen per Remote-Anbindung mit
entsprechend geschulten Spezialisten abge-
deckt werden kénnen.

Coaching via Telefon oder Video integriert
bfkm aus Halle fir bis zu 5 Teilnehmer sehr
wirkungsvoll und kosteneffizient in ihr Blen-
ded-Learning-Konzept. Teilnehmer mehrerer
Standorte kénnen hier miteinander vernetzt
zusammen mit dem Coach spezifische Situ-
ationen bearbeiten. Sehr effektiv unterstitzt
wird dieser Ansatz durch die mitarbeiterindi-
vidualisierten, sprachpsychologisch basierten
Trainings. [ ]

Hier finden Sie die Angebote der im Artikel
erwahnten Firmen:
www.thecallcenterschool.com/de
www.profitel.de/webcampus-portal
www.bfkm-halle.de
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BOTS IM

KUNDENSERVICE

Ein Update

VON ANJA BONELLI, MITGLIED DES CCV-VORSTANDS UND HEAD OF PRODUCTS BEI DER BRIGHTONE CONSULTING GMBH
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Mit dem KLM-Bot nutzen Passagiere im Facebook Messenger viele Funktionalitaten direkt:
Ob Check-in, Bordkarte oder Gate-Anderungen. Und das bereits seit Marz 2016.

B ots erlebten vor mehr als zehn Jah-
ren ihren ersten Einsatz im Kun-
denservice und wurden bereits damals
als Wundermittel gegen zu viel teure
Mensch-zu-Mensch-Kommunikation
gehypt. Doch sie waren sowohl im Funk-
tionsumfang als auch in der gesellschaft-
lichen Akzeptanz sehr begrenzt. Und
verschwanden bis auf sehr wenige Aus-
nahmen im Broadcasting-Bereich schnell
in der Versenkung. Dank IBM, Facebook,
Google und Microsoft sowie einigen Uni-
versitdten, dem kulturellen und technolo-
gischen Wandel hin zu synchronen und
asynchronen schriftlichen Kanalen wie
Chats, Facebook & Co, haben sie jedoch
nun einen sinnvollen und vor allem pas-
senden Einsatz gefunden.

Noch immer verbirgt sich hinter einem Bot
(Abkurzung fiir Roboter) ein computergesteu-
ertes Dialogsystem, welches Text- oder Spra-
cheingaben versteht und im optimalen Einsatz
mit Beispieldialogen trainiert werden muss.
Anders als friiher arbeiten sie nun unmittel-
bar mit der jeweiligen APl des Messengers

zusammen und koénnen so tatsachlich auch
das jeweilige Featureset einbinden, welches
angeboten wird — also Bezahlfunktionen, Tem-
plates, Bild- und Videooptionen oder einfach
nur Smileys. In Kombination mit der von Face-
book oder anderen Anbietern wie IBM Watson
zur Verfligung gestellten kinstlichen Intelli-
genz werden echte neue und sinnvolle Még-
lichkeiten erdffnet. Denn die Kombination aus
Kl und der Fahigkeit zum maschinellen Lernen
sorgt daflr, dass Bots ganz unterschiedliche
Fragen mit ahnlichem Inhalt erkennen und in
Sekundenschnelle beantworten kénnen.

Was das in der Realitat bedeutet? Die Bots
kénnen mehr als nur Standardvorgange abar-
beiten, sie kénnen bedeutend komplexere
Falle richtig zuordnen und Lésungsvorschlage
erarbeiten. Und darliber hinaus echte Ver-
triebschancen erkennen.

Neben Broadcast-Bots im journalistischen
Umfeld wie von der BILD oder CNN angebo-
ten, gibt es auch Botformate, die mehr Rele-
vanz in Richtung Kundenservice mitbringen
und zum Beispiel Wartezeiten verkirzen oder

Onlinebestellungen sehr komfortabel gestal-
ten: Muss man heutzutage noch bei vielen
Webseiten Uber die Suchmaske oder Filter-
moglichkeiten nach Produkten suchen, ge-
nagt kinftig ein kurzer Dialog im Chatmodus
— schon prasentiert der Bot die passenden
Produkte oder Dienstleistungen. Sicherlich
einer der bekanntesten Vertriebs- und Kun-
denservicebots ist der der niederlandischen
Airline KLM: Der Bot erstellt Boardingpéasse,
verschickt Check-in-Bestatigungen und erteilt
per Push-Nachricht Auskunft Uber aktuelle
Verspatungen.

Das Beste kommt zum Schluss: Die Bots sind
preiswert und schnell einsatzfahig. Daten-
schutzrechtlich wird dies sicherlich noch ein in-
teressantes Feld, aber flr einen Early Adopter
ist dies sicherlich kein relevantes Hindernis. m

Anja Bonelli

Mitglied des CCV-Vorstands
anja.bonelli@brightone.de
www.callcenter-verband.de
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KUNDENSERVICE VON MORGEN

Wie viel Self-Service ist noch Service?

VON WALTER BENEDIKT, GESCHAFTSFUHRER 3C DIALOG GMBH

K unden von heute sind anspruchs-
voll, technikaffin und haben wenig
Zeit. Mithilfe von Self-Service-Angebo-
ten wie FAQs, Apps, Onlineforen, Bots
oder auch Virtual-Reality-Anwendungen
bleibtihnenim B-2-C-wie auch

muss er sein! Denn — so ein weiteres Ergeb-
nis, das die Studie zutage brachte — 40 Pro-
zent der Befragten griffen nach erfolglosem
Versuch, sich selbst zu helfen, schlieBlich
doch wieder zum Telefon.

findet. Dient der sogenannte Self-Service ei-
ner offensichtlichen Kontaktvermeidung zur
Einsparung von Kosten, wird der Kunde das
merken und sich im schlimmsten Fall vom Un-
ternehmen abwenden.

B-2-B-Bereich zunehmend die
Kontaktaufnahme mit einem
Mitarbeiter aus dem Kunden-
service ,erspart“. Diese Mog-
lichkeit der ,Hilfe zur Selbst-
hilfe*“ sollzunehmend zu einem
positiven Kundenerlebnis bei-
tragen. Aber wird dies den
klassischen Service tatsdch-
lich ersetzen konnen? Wie viel
Self-Service darf es sein? Und
wer bestimmt das?

Self-Service:

telefonisch
Kontakt erg.

Self-Service

ist gut und wichtig

Die positiven Aspekte klug kon-
zeptionierter ~ Self-Service-Ange-

Kundenwunsch nicht erfiillen und
wird durch das Servicecenter

-Angebot konnte

und im personlichen
anzt.

bote fur den Kunden liegen auf
der Hand. Etwa dann, wenn ein
ausgekllgeltes Onlineportal zur
Verfligung steht, mit dem rund um
die Uhr Zugang zu den eigenen Daten besteht,
ein Anliegen schnell und unkompliziert abge-
setzt werden kann oder aber sich Kunden mit
ahnlichen Problemstellungen untereinander
austauschen kénnen. Das ist praktisch. Das ist
gut. SchlieRBlich muss Kénig Kunde nirgendwo
mehr anrufen, keine Erreichbarkeiten von Hot-
lines oder Social-Media-Teams prifen und
beachten. Auch Apps, mit deren Hilfe Kunden
heutzutage rund um die Uhr schnell und gezielt
Zugang zu Produktinformationen oder Bedie-
nungsanleitungen erhalten, gehéren zu den Er-
rungenschaften im modernen Customer Care.
Last but not least missen in diesem Zusam-
menhang Bots Erwahnung finden, da sie in ab-
sehbarer Zeit eine grolere Rolle bei der Bear-
beitung von Kundenanfragen spielen werden.
Wird Self-Service damit das ,neue Service“?

Eine Studie der Firma Coleman Parkes aus
dem vergangenen Jahr fand heraus, dass
Kunden Self-Service in der Tat als sinnvoll
und damit gewlinscht erachten. Allerdings
NUR unter einer Bedingung: Gut gemacht

Self-Service-Angebot konnte
Kundenwiinsche erfiillen.

Dass Self-Service-Angebote den
Kontakt mit den Unternehmen
vollends ersetzen werden, ist
mittelfristig betrachtet erst einmal
auszuschlieBen und aus Sicht
der Unternehmen ohnehin nicht
zwingend wunschenswert. Die
eigentliche Herausforderung wird
darin liegen, ein sich selbst re-
gulierendes System zu schaffen,
das erkennt, ab welchem Punkt
der Kunde eine Unterstutzung
durch den klassischen Kunden-
service erfahren sollte. Es gilt, ein
Customer-Care-Management zu
installieren, das die Klammer um
selbstlésbare Anliegen vs. kom-

Entscheidend fur den Kundenservice von morgen:
die Ausgestaltung der Schnittstelle zwischen Mensch und Maschine.

Guter Self-Service

macht sich nicht von alleine
Self-Service-Angebote, die beim Kunden
auf eine hohe Akzeptanz stoRen und damit
zur Kontaktvermeidung mit dem Agenten im
Contactcenter fiihren sollen, missen wirksam
aufgesetzt und langfristig gepflegt sein. Dazu
bedarf es neben einer eingehenden und dau-
erhaften Analyse (Welche Fragen stellen sich
dem Kunden?) auch einer ansprechenden
Aufbereitung der Informationen (Design und
Mobile Responsiveness) sowie einem hohen
Usability-Niveau (Screenshots, Audio und Vi-
deo). Zudem mussen die Inhalte kontinuierlich
auf Stand gehalten und an die sich wandeln-
den Kundenbedirfnisse angepasst werden.
Dazu bedarf es unter anderem auch einer re-
gelmafigen Analyse von Kundendaten.

Der Kunde bestimmt,

wann Self-Service noch Service ist

Mit der fortschreitenden Digitalisierung wird
der Kunde zunehmend selbst bestimmen,
wann er Self-Service noch als Service emp-

plexe Anfragen findet und diesen
Konflikt 16st, bevor es zu einer
negativen Customer Experience
kommt.

Diese Dualitat von klassischem Kundenser-
vice und Self-Service — also auch der zuneh-
menden Schnittstelle zwischen Maschine und
Mensch — bedeutet letztlich auch eine sich
noch einmal zuspitzende Veranderung fir
den Alltag und das Setup in den Contactcen-
tern: Agenten mussen zukilnftig Gber noch
groReres Detailwissen, einen hdheren Ver-
handlungsspielraum und weitreichende Kom-
petenzen im Handling von Tools verfligen.
Denn auch in Zeiten von Self-Service kann
langfristig nur Uberzeugen, wer dem Kunden
gibt, WAS er braucht, WENN er es braucht —
ganz gleich auf welche Weise dies geschieht.

[

Walter Benedikt
Geschaftsfihrer

3C DIALOG GmbH
walter-benedikt@3c-dialog.de
www.3c-dialog.de
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FUHREN IM ZEITALTER
DES DIGITALEN WANDELS

Die neue Qualitat der Vernetzung

VON TATJANA WIEDEMANN
UND INA WESTPHAL

D ie Herausforderungen sind groR -
und zwar fir Fiihrungskrafte und Mit-
arbeiter. Fast alles dndert sich oder muss
auf den Prifstand.

Unbestritten befinden wir uns mitten in einer
groflRen Transformation, die nur unzureichend
mit Digitalisierung umschrieben ist. Vielmehr
geht es um eine Veranderung in fast allen
Lebensbereichen. Festzustellen ist, dass
Deutschland die erste Runde dieser digitalen
Wandlung verloren hat. Das heiRt aber nicht,
dass kein Anschluss mehr moglich ist. Man
muss die Internetriesen und Start ups nicht
mehr nennen, die von der amerikanischen
Westkulste aus und uber fast alle Branchen
hinweg Altes durch Neues verdrangt haben.
Diese Unternehmen bestimmen zunehmend
unseren Alltag — mit dem Internet, Handy,

den Suchmaschinen, Online-Shops und Ser-
vices fir die Verbraucher. Und sie nutzen fir
all das unsere Daten, haben unser Kommuni-
kations- und Informationsverhalten grundle-
gend verandert.

In den kommenden Jahren wird die Vernet-
zung eine neue Qualitat erreichen. Kunftig
werden Milliarden Gerate miteinander kom-
munizieren. Konservative Schatzungen von
Cisco z.B., gehen von 50 Milliarden bis 2020
aus, Intel sogar von 200 Milliarden Geraten.
Das Internet der Dinge wird vieles verandern:
wie wir arbeiten, leben, wirtschaften oder
denken. Wir werden die Entwicklung zu einer
smarten Industrie erleben. Die Veredelung
von enormen Datenmengen in smarte Daten
fuhrt zu neuen Geschaftsmodellen, Services
und Plattformstrategien. Gesellschaftliche



und wirtschaftliche Umwalzungen, die damit
einhergehen, werden umfassend und unum-
kehrbar sein. Alles in allem haben wir es mit
einer drastischen Umwalzung zu tun. Einer
Revolution sagen viele.

Wahrend einige Experten Szenarien einer ho-
hen Arbeitslosigkeit infolge der Entwicklung
kiinstlicher Intelligenz zeichnen, weisen Stu-
dien die Entstehung einer Vielzahl neuer Jobs
aus. Die Wahrheit liegt hier wie so oft in der
Mitte: Die Interaktion mit Menschen, um kom-
plexe und schwierige Themen zu verstehen
und zu I6sen — bleibt immer noch uns Men-
schen vorbehalten. Tatigkeiten also, in denen
die soziale Intelligenz im Umgang mit Men-
schen gefragt ist, oder solche, die Kreativitat
erfordern. Aber auch Berufe, die in komplexen
Umgebungen das richtige Handeln erfordern
und verlangen, auf Unvorhergesehenes re-
agieren zu kénnen, haben eine Zukunft. Das
sind die Jobs, die nicht dem Automatisie-
rungswahn unterliegen.

Dazu zahlen auch die Berufe in der Dienstleis-
tungsbranche, in denen Mitarbeiter anderen
Menschen beratend zu Seite stehen und in
denen Entscheidungen vorbereitet und um-
gesetzt werden, bei denen sich Umgebungs-
variablen &ndern kénnen und mit nicht vor-
hersehbaren Reaktionen gerechnet werden
muss. Wahrend die Zahl der Berufe in der Pro-
duktion zurlickgehen wird, werden viele neue
Jobs — auch in der Dienstleistungswirtschaft
— entstehen. Was gut klingt, zwingt die Call-
center-Wirtschaft nun zu schnellem Handeln.
Konsumenten fordern nichts weniger als um-
fassende Information bzw. individualisierten
Service bei freier Wahl von Zeitpunkt oder Ka-
nal durch kompetente, spezialisierte Berater.

Deshalb ist es wichtig, die Anforderungs-
profile aller Positionen im Unternehmen den
kiinftigen, digitalen Herausforderungen an-
zupassen. Nicht nur bei Neueinstellungen
sollten Mitarbeiter mit digitalen Fertigkeiten
und Wissen gesucht werden. Auch das vor-
handene Personal — und zwar generatio-
nenubergreifend — muss die nétige digitale
Handlungsfahigkeit durch Qualifizierung er-
halten. Das ist keine leichte Aufgabe, da der
Qualifizierungsbedarf und Wissenstand sehr

Wirkungsbereich
Digitalisierung | Zukunftsszenarien und Anforderungen an Mitarbeitende

Kollaboration

Flexibilisierung

Daten

Technologien

Projektarbeit

Wissen &
Prozesse

Innovationen

Organisation

Kunde &
Vertrieb

Gesundheit
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In virtuellen Netzwerken arbeiten Menschen auf Basis neuer Technolo-
gien partizipativ und selbstorganisiert zusammen.

Herausforderung: sozial flexibler und divergenter denken, starker als
bisher Beziehungen und informellen Austausch pflegen.

Zu jeder Zeit vernetzt und mobil (allein und in Teams) fachubergreifend
und selbstbestimmt arbeiten.

Herausforderung: sich selbst motivieren kbnnen und mit andauernden
Veranderungen Schritt halten.

Probleme werden von gro3en Datenmengen und hoher Komplexitat
getrieben wesentlich effizienter, schneller analysiert und gelost.
Herausforderung: ethische Normen und Datensicherheit einhalten
sowie Komplexitat beherrschen lernen.

Die technische und IT-Kompetenz fir die Nutzung digitaler Medien &
Technologien wachst zunehmend.

Herausforderung: mit den technologischen Entwicklungsspriingen
Schritt halten.

Interdisziplinare Projektteams arbeiten agil und I6sungsorientiert zu-
sammen, gestalten Interaktions- und Reflexionsprozesse.
Herausforderung: Stellenbezogene Tatigkeit I0st sich zugunsten von
Projektarbeit immer weiter auf.

Der exponentielle Anstieg von Informationen und Wissen wird mittels
Selektion bewaltigt, fir den beruflichen Kontext neu geordnet.
Herausforderung: eigenes Wissen ohne Silodenken weitergeben,
neue Qualifikationen erwerben.

Entwicklungen werden friihzeitig antizipiert, vorangetrieben und in
deutlich kiirzeren Innovationszyklen als friher Ideen umgesetzt.
Herausforderung: Unsicherheiten durch hohe Veranderungsge-
schwindigkeit bewaltigen.

Tradierte Hierarchiestrukturen weichen neuen Organisationsformen,
Arbeit wird interdisziplinar bewaltigt.

Herausforderung: Gestaltungsfreiheiten nutzen lernen, entstehende
Interessenkollisionen bewaltigen.

Unternehmensprozesse werden starker als bisher vom Kunden getrie-
ben bzw. gemeinsam mit Kunden entwickelt.

Herausforderung: Offenheit flir andere Sichtweisen haben und vom
Kunden her denken und handeln.

Balance zwischen Erreichbarkeit und Verflgbarkeit wird erreicht, um
Belastungen standzuhalten und Gesundheit zu schitzen.
Herausforderung: Gefahrdungspotenziale im Blick haben, Gesunder-
haltung in Kultur verankern.
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verschieden sind. Auch Kompetenzdefizite
mussen fir die Zukunft prognostiziert werden.
Bedarfsgerechte, multimediale Weiterbildung,
Lernen in Uberbetrieblichen Kooperationen
und Selbstlernen zu jeder Zeit und an jedem
Ort werden die Handlungsfahigkeit der Mitar-
beitenden sicherstellen.

99 DIE DIGI-
TALISIERUNG
VERANDERT
EINFACH ALLES.
DAS KLASSISCHE
MANAGEMENT
IST EIN AUSLAUF-
MODELL.

Flhrungskrafte von heute missen Vorreiter
sein und sich ebenso dem Transformations-
prozess hin zu einem modernen digitalen
Dienstleistungsunternehmen stellen. Das
klassische Management ist ein Auslaufmo-
dell. Die herkdmmlichen Managementme-
thoden greifen vielfach zu kurz. Sie lassen
notige Innovationen nur selten zu und ver-
hindern, dass Potenziale entfaltet werden
kénnen. Fir eine nachhaltige Veranderung
mussen Dienstleistungsunternehmen schon
heute den ,Schalter umlegen®, Fihrung und
Management neu denken und zwar schnell.
Die personalintensiven Organisationsfor-
men der Dienstleister stellen deshalb ein
Spannungsfeld in mehrfachem Sinne dar:
zwischen den Anspriichen der Kunden des
Dienstleisters und den Endkunden, zwischen
stark hierarchisch gegliederten Organisa-
tionen und singularen Entscheider-Struk-
turen sowie zwischen den Interessen und
Woinschen des einzelnen Mitarbeiters und
den Interessen der Organisation. Die nachs-
ten Jahre werden dariber entscheiden, ob
Dienstleister weiterhin erfolgreich sind, neue
Markte erobern bzw. ihre ,Nische” finden
oder ob sie letztlich verschwinden.

WELCHE KOMPETENZEN SOLLTEN FUHRUNGSKRAFTE
ERWERBEN BZW. WEITERENTWICKELN?

Hier ergeben sich neun Handlungsansatze:

m Eigenes Handeln reflektieren: Infolge kirzerer Innovations- und Entwicklungszyklen
und sich verandernder Organisationen wird die Fiihrungsarbeit auf den Priifstand gestellt
und bei Bedarf verandert.

m Auf Distanz fiihren: Das eigene Bedirfnis nach Kontrolle weicht einer virtuellen, dabei
trotzdem vertrauensvollen Flihrungsbeziehung, der Kommunikations- und Koordinations-
aufwand hierflr wachst.

m Vermitteln & Befahigen: Fiihrende schaffen alle Rahmenbedingungen fir ihre spezia-
lisierten Mitarbeiter, damit sie bestmdglich arbeiten kénnen.

m Partizipativ fiihren: FUhrungskrafte beteiligen Mitarbeiter und beziehen sie in Ent-
scheidungen mit ein.

m Sinnstiftend arbeiten: Reprasentativ fir das Wertesystem des Unternehmens steht
die Fuhrungskraft, sie erlautert, ordnet ein und schafft so persdnliche Bedeutung fir das
eigene Handeln.

m Empathisch und kontaktstark sein: Flihrende kdnnen unterschiedliche soziale Situa-
tionen wahrnehmen und interpretieren, auf Menschen personlich und virtuell zugehen und
Konfliktsituationen angemessen I6sen.

m Change Prozesse managen: Permanente Veranderungen und Umbruchsituationen
werden Alltag und aktiv durch die Fuhrungskraft begleitet.

m Lebenslang lernen: Digitale Medien und Technologien sind Fiihrenden vertraut, das
eigene Wissen wird standig angepasst.

m Vernetzt denken und zusammenarbeiten: Fiihrungspersonen arbeiten in vernetzten
Strukturen uber Hierarchien und Unternehmensgrenzen hinweg mit anderen zusammen.

Die Digitalisierung verandert einfach al-
les. Wichtig wird es sein, den Weitblick fur
Trends und Technologien zu entwickeln
und den bevorstehenden strukturellen
Wandel bestmaglich zu begleiten. Die Di-
gitalisierung kennt keinen Status Quo, sie
verlangt, dass man immer in Bewegung
ist. Wir sind diesem Wandel nicht hilflos
ausgeliefert, sondern jeder von uns kann
aktiv an dem Transformationsprozess teil-
nehmen und ihn gestalten. Ergreifen wir
die zahlreichen neuen Méglichkeiten. =

Tatjana Wiedemann
Unternehmerin &
Digitalexpertin, Kéln
tatjana.wiedemann@gmail.com

Ina Westphal
Geschaftsflihrende
Gesellschafterin & Partnerin
knappconnect
Personalberatung, Potsdam
westphal@knappconnect.com
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DIGITAL UND PERSONAL

/Zahlen und Fakten in der

CCV-Callcenter-Trendstudie

2016

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & INKLUSION

- R § R
E'E-_S«a.“

I n dieser Ausgabe der CCVNews dreht
sich alles um die Themen Personal
und Digitalisierung. Wir haben den Titel
»Schone neue Welt“ gewdhlt und in den
redaktionellen Beitragen wird der Spagat
zwischen Digital und Personal beschrie-
ben. Einig sind sich aber alle: Digitalisie-
rung und die Fokussierung auf das Per-
sonal miissen sich nicht ausschliefen,
bedingen einander gar.

Die Manager der Call- und Contactcenter
sind sich durchaus dessen bewusst, dass ihre
Mitarbeiter immer noch ihr wichtigster ,Pro-
duktionsfaktor* sind und Digitalisierung nur
gemeinsam mit ihnen funktioniert und Punkte
fur die Zukunft bringt.

Weg vom Menschen — hin zur Maschine?
Laut der Investitionsstudie 2016 des Contact
Center Networks stufen 50% der Befragten
Internet Selfservices als wichtig ein. 31 % der
Befragten planen in diesem Bereich Investi-
tionen, noch 2012 waren es nur fiinf Prozent.
Das Ergebnis der CCV-Callcenter-Trendstu-
die: In der Mehrzahl der Call- und Contact-
center werden die Anliegen noch ohne erheb-
liche technische Unterstiitzung und von
Menschen bearbeitet. Mehr als drei Viertel
der Befragten nahm 2012 an, dass der Anteil
der Nutzung von Selfservice-Angeboten
in Zukunft zunehmen wird. Als Griinde dafur
wurden in erster Linie die Praferenzen der
Kunden sowie Kostenaspekte gesehen.

Gezeigt hat sich: bei einem Grofteil der be-
fragten Unternehmen (65%) werden auch
2016 weniger als 20 Prozent der Anfragen

ohne menschliches Zutun bearbeitet. Und
wie sieht hier die Entwicklung in der Zu-
kunft aus? Nur 14 Prozent der Befragten ge-
hen davon aus, dass bis zum Jahr 2020 An-
rufe in ihrem Servicecenter durch technische
oder sonstige Errungenschaften tberfllssig
werden.

Rosige Zukunft?

In der Befragung zur CCV-Callcenter-Trend-
studie 2016 stellten wir die Frage: ,Glauben
Sie, dass die Callcenter-Branche fiir den
Zeitraum bis 2020 richtig aufgestellt ist?“ Die
Mehrheit der Befragten verneint dies (61 %). In
den offenen Nennungen wird dabei haufig die
Qualitat der Mitarbeiter als Verbesserungspo-
tenzial genannt. Zu Kritikpunkten und maogli-
chen Verbesserungsmaglichkeiten hier einige
Expertenstimmen:

e  Qualitat und Lohne missen steigen,
sonst wird die Wertschdpfung zu
gering und es werden keine qualifizierten
Mitarbeiter gefunden.”

e Fur die komplexeren Anfragen muss auch
ein anderes Budget bereitgestellt werden,
um weiterhin passende Mitarbeiter zu
finden und zu binden.”

e Es muss mehr in die Ausbildung von
guten CC-Managern investiert werden.”

Der Call ist tot — es lebe der Call

Immer wieder wird von Branchenexperten und
Kundenserviceprofis der Tod des Kontaktka-
nals Telefon prophezeit: anders die Ergebnisse
der Trendstudie. Die Mehrheit der Befragten
erwartet gleichbleibende Inbound-Volumina
(33%) oder gar eine Zunahme der eingehen-

den Calls (37 %), nur ein Drittel der Befragten
geht davon aus, dass die Menge der Calls in
Zukunft abnehmen wird. Heute blickt die Bran-
che etwas weniger erwartungsvoll in die Zu-
kunft, was die Entwicklung der Inbound-Calls
angeht. Ging 2012 nur ca. ein Viertel der Teil-
nehmer von einer Abnahme der Calls aus, so
ist es heute fast ein Drittel. Als Hauptgrund wird
heute die Verlagerung von Calls zu anderen
Medien ausgemacht, schon 2012 wurde hier
ein genereller Markttrend gesehen.

Die CCV-Callcenter-Trendstudie 2016
Neben Prognosen zur Entwicklung von In-
bound-Calls, Self-Service und Social Media
finden Sie in der CCV-Callcenter-Trendstudie
2016 Ausblicke zur Branchenentwicklung, um
nur einige Themenfelder zu nennen.

,FUr Entscheidungstrager lassen sich aus den
Ergebnissen vielfaltige Entscheidungshilfen
gewinnen. Durch die reprasentative Abde-
ckung aller service-offerierenden Branchen,
die regionale Verteilung und differenzierte Vo-
lumengertiste finden Entscheidungstrager die
Informationen, diefirden Abgleich mitdereige-
nen Unternehmensposition relevant sein kon-
nen”, so CCV-Prasident Manfred Stockmann.

Machen Sie sich schlau — fordern Sie die Ge-
samtergebnisse der CCV-Callcenter-Trend-
studie 2016 an! [
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SONN- UND FEIERTAGSARBEIT

Der aktuelle Stand zum Thema

VON DIRK EGELSEER, CCV-VIZEPRASIDENT UND VORSTAND RECHT & REGULIERUNG

S eit dem Urteil des Bundesverwal-
tungsgerichtes, das die Nichtver-
einbarkeit der Hessischen Bedarfsge-
werbeverordnung mit dem Grundgesetz
festgestellt hatte, ist einige Zeit vergan-
gen. Was ist in der Zwischenzeit gesche-
hen und wie ist der aktuelle Stand?

Nach dem Urteil des Bundesverwaltungsge-
richts formierte sich zunachst eine Bund-/
Lander-Arbeitsgruppe unter Federfihrung
der Lander, da die grundsatzliche Gesetzge-
bungskompetenz fir diesen Bereich bei den
Landern liegt und durch diese in Form der
jeweiligen Landesverordnungen (Landes-
bedarfsgewerbeverordnungen) auch ausge-
bt wurde. Der CCV hatte bereits zu diesem
Zeitpunkt engen Kontakt zu diesem Gremium
und hat umfassende Hintergrundinforma-
tionen zum Thema zur Verfligung gestellt.
Letztlich kam die Arbeitsgruppe einerseits zu
dem Schluss, dass eine Aufrechterhaltung
der Sonn- und Feiertagsarbeit in Callcentern
(wirtschaftlich) angezeigt ist, diese aber nur
durch eine entsprechende bundeseinheitliche
Regelung umgesetzt werden kann. Ein Ergeb-
nis, das voll und ganz den Forderungen des
CCV entsprach.

Um unseren Forderungen mehr politischen
Nachdruck zu verleihen haben wir sodann
das ,Blndnis fir den Erhalt der Sonn- und
Feiertagsarbeit® gegriindet, dem sich eine
Vielzahl an Unternehmen und Verbanden an-

FAKTEN FUR

SONNTAGS- &
ARBEIT

geschlossen und auch finanzielle Unterstut-
zung unserer Lobbyarbeit in nicht unerhebli-
chen Umfang beigesteuert haben. Dank der
Unterstlitzung dieses Bindnisses konnten
wir neben einer intensiven Lobbyarbeit ein
Rechtsgutachten bei einem der wohl renom-
miertesten Staats- und Verfassungsrechtler
Deutschlands, Prof. Dr. Degenhart, in Auf-
trag geben und dieses mit einem konkreten
gesetzgeberischen LOsungsvorschlag beim
Bundesministerium fir Arbeit und Soziales
(BMAS) personlich vorstellen.

Letztlich positiv ist, dass durchaus politischer
Wille besteht, die Sonn- und Feiertagsar-
beit in Callcentern auch fir die Zukunft auf-
recht zu erhalten. Ganz aktuell sieht sich das
BMAS beim Erlass einer entsprechenden
sog. Gemeinwohlverordnung allerdings der
Problematik ausgesetzt, dass diese aufgrund
des verfassungsrechtlichen Schutzes der
Sonntagsruhe u.a. durch eine hohe Anzahl
an betroffenen Arbeitsplatzen gestutzt sein
muss. Eben diese Anzahl der Beschaftigten
in ,Callcentern® sei aktuell jedoch nicht trenn-
scharf ermittelbar — dies obwohl der CCV hier
umfangreiche Daten und Berechnungen zur

Verfligung gestellt hatte. Das BMAS wird da-
her nun eine Evaluation in Auftrag geben, die
jedoch europaweit ausgeschrieben werden
muss. Es ist daher davon auszugehen, dass
inhaltlich 2—3 Jahre Stillstand vorherrschen
wird, wenngleich die Lander signalisiert ha-
ben (auBer Hessen naturlich), ihre offensicht-
lich ebenfalls rechtswidrigen Landesverord-
nungen so lange in Kraft zu lassen, bis eine
bundeseinheitliche Regelung moglich ist.

Der CCV wird den Evaluationsprozess eng
begleiten, da die Problematik der Feststellung
betroffener Arbeitsplatze aus unserer Sicht
enorm sein wird. Ebenso hat der CCV seine
Kritik an der Dauer des Verfahrens deutlich
gemacht, denn der Status quo ist fir einen
so wichtigen wirtschaftspolitischen Beschafti-
gungszweig wie den der Callcenter-Branche
insbesondere aus Investitionssicht schlicht
untragbar. Wir werden Sie hier weiter auf dem
Laufenden halten.

Wenn auch Sie das ,,Biindnis fiir Kunden-
service an Sonn- und Feiertagen“ unter-
stiitzen mochten, wenden Sie sich gern an
die CCV-Geschiftsstelle! u

Dirk Egelseer
CCV-Vizeprasident und Vor-
stand Recht & Regulierung
regulierung@callcenter-
verband.de
www.callcenter-verband.de

Weitere Informationen zur
Problematik finden Sie hier:
www.callcenter-verband.
de/themen/ccv-positionen/
sonn-und-feiertagsarbeit
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BUNDNIS FUR KUNDENSERVICE
AN SONN- UND FEIERTAGEN

Unterstutzen Sie Ihre Branchel

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & INKLUSION

ie Entscheidung des Bundesverwal-

tungsgerichts liber die Beschafti-
gung von Arbeitnehmern an Sonn- und
Feiertagen in Hessen im November 2014
hat fir die gesamte deutsche Call- und
Contactcenter-Wirtschaft weitreichende
Folgen mit sich gebracht.

Der CCV steht seit der Urteilsverkiindung mit
verschiedenen Ansprechpartnern auf Bun-
des- und Landesebene Uber die Beibehaltung
der Sonn- und Feiertagsbeschaftigung in
Kontakt und hat erreicht, dass der Gesetzge-
ber einer Neuregelung der Sonn- und Feier-
tagsbeschaftigung in Deutschlands Call- und
Contactcentern positiv gegenuber steht. Ak-
tuell wurde seitens des Bundesministeriums
fur Arbeit und Soziales (BMAS) eine Evalua-
tion in Auftrag gegeben, die ermitteln soll,
wie viele Arbeitsplatze tatsachlich von einem

bundesweiten Verbot in unserer Branche be-
troffen waren.

Die Kosten fiir die Begleitung dieser wich-
tigen Thematik sind nicht unerheblich und
kénnen nicht allein durch die CCV-Mit-
gliedsbeitrage finanziert werden.

Das vom CCV initiierte Biindnis und das Gut-
achten des Verfassungsrechtlers Prof. Dr. jur.
Christoph Degenhart, welches Mdglichkeiten
und Grenzen des Gesetzgebers beim Thema
Sonntagsarbeit erlautert, sind wichtige Im-
pulse, zielgerichtet fir die Branche zu agie-
ren. Konkurrenzlagen zwischen Unterneh-
men und anderen Marktteilnehmern sollten
im Sinne eines gemeinsamen Ziels fur den
deutschen Call- und Contactcenter-Markt in
den Hintergrund treten. SchlieBen Sie sich
den bereits mehr als zwanzig Unterstltzern

des Biindnisses an und leisten Sie lhren Bei-
trag fir unsere Branche! Es gilt, die Ausla-
gerung von Auftragen ins Ausland und eine
Schwachung des Call- und Contactcenter-
Standortes Deutschland zu verhindern.

Der CCV-Vorstand bittet um Unterstiitzung
bei der dauerhaften Finanzierung dieses be-
deutenden Projekts. ]

Weitere Informationen unter: r W
www.callcenter-verband.de/
themen/ccv-positionen/
sonn-und-feiertagsarbeit El g

GESETZ GEGEN UNLAUTERE
GESCHAFTSPRAKTIKEN

Aktuelles zur Evaluation

VON DIRK EGELSEER, CCV-VIZEPRASIDENT UND VORSTAND RECHT & REGULIERUNG

er CCV wurde von Professoren der

Universitiaten Diisseldorf und Osna-
briick aufgefordert, eine Einschatzung zur
Umsetzung des Gesetzes gegen unseri-
ose Geschaftspraktiken abzugeben.

Das Bundesministerium der Justiz und fir
Verbraucherschutz (BMJV) hatte die Univer-
sitaten beauftragt, die verbraucherschitzen-
den Regelungen des Gesetzes gegen unseri-
Ose Geschaftspraktiken vom 1. Oktober 2013
zu evaluieren. In diesem Zusammenhang
sollten auch unsere Erfahrungen mit den ge-
anderten Vorschriften berlcksichtigt werden.
Im Einzelnen geht es um die Ausweitung des
BuRgelds bei unerlaubter Telefonwerbung

(8§20 Abs.1 und 2 UWG), die Einflhrung ei-
nes Textformerfordernisses flir Gewinnspiel-
dienstevertrage (§675 Abs.3 BGB) sowie
die Einbeziehung der Transparenzanforde-
rungen des §6 Abs.1 TMG fur kommerzielle
Kommunikation in das UWG mittels § 7 Abs. 2
Nr.4b) UWG.

Da unsere Erfahrungen in der Vergangenheit
gezeigt haben, dass nicht nur seitens der Po-
litik, sondern auch seitens der Wissenschaft
deutliche Verstandnislicken vorhanden wa-
ren, was die Besonderheiten unserer Branche
angeht, haben wir zuséatzlich zu den Evalua-
tionsbdgen auch persénliche Gesprache mit
Vertretern beider Lehrstiihle geflihrt. Diese

zogen sich insgesamt Uber mehrere Stunden
hin und sind sehr konstruktiv im Sinne der
Hintergrundwissensvermittlung verlaufen. Es
wurde zur Kenntnis genommen, dass viele
der aktuell geltenden Regelungen an den tat-
sachlichen Problemfeldern (Stichwort: Aus-
landsbezug) vorbei gehen.

Deutlich wurde aber auch eine Tendenz,
wonach insbesondere in den Branchen
Energiedienstleistungen, Versicherungen und
Telekommunikation offensichtlich weiterer Re-
gelungsbedarf seitens des Gesetzgebers fir
noétig erachtet wird. Der CCV wird diese Dis-
kussion weiter aktiv begleiten und argumenta-
tiv die Brancheninteressen vertreten. [ ]
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NEUMITGLIEDER 2016
Frischer Wind im CCV

m 1activ GmbH

Michael Stienen,
Standortleiter der
1activ GmbH aus Kaarst

Wie sind Sie zum CCV gekommen?
Initiativ, weil wir bereits zu Atvita-Zeiten die
Zusammenarbeit kennen- und schatzen ge-
lernt haben. Wesentlich fiir uns ist die freiwil-
lige Selbstverpflichtung zu gesetzeskonformer
und seridser Arbeit. Diese Selbstverpflichtung
mochten wir gegentber Kunden, Mitarbeitern
und eben allen von uns angerufenen Men-
schen, egal ob B2B oder B2C, durch die Ver-
bandsmitgliedschaft und den Branchenkodex
unterstreichen.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Wir engagieren uns, weil wir gerade als ,klei-
nerer, auf Marketing, Vertrieb und Absatzfor-
derung (Outbound)” spezialisierter Dienstleis-
ter von der Branche guten Input erhalten, aber
auch zurtick an die Branche liefern kdnnen.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Wir mochten die weitere Entwicklung der
Branche durch engen Austausch mit handeln-
den und entscheidenden Personen verfolgen
und mdoglichst aktiv mitgestalten. Wir hoffen,
Unterstutzung in wichtigen, vor allem in bran-
chenspezifischen, technischen, juristisch-
politischen Herausforderungen vom Verband
erhalten zu kénnen.

m CC WellCom GmbH -
Audi Customer Services

Gregor Tautz,
Geschaftsflihrer der

CC WellCom GmbH —
Audi Customer Services
in Potsdam

Wie sind Sie zum CCV gekommen?
Wir sind zum CCV uber eine Empfehlung
von Herrn Frank Niel3ner, verantwortlich fir

das Qualitdtsmanagement, Workforce Ma-
nagement und Reporting, gekommen. Herr
Niener und ich diskutieren immer wieder
Themen aus dem QM und fragten uns dabei,
wie andere Unternehmen Ubergeordnete spe-
zifische Herausforderungen in seinem Aufga-
bengebiet I6sen.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Aufgrund der Vielschichtigkeit der Verbands-
mitglieder und der jahrelangen Service Cen-
ter-Erfahrungen einzelner Unternehmen in-
nerhalb des CCV, erhoffen wir uns von dem
Engagement im Verband einen intensiven
Informationsaustausch — dies allerdings zu-
nachst ohne Mitarbeit in Fachbeiraten und
Jurys.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Wir erwarten fachspezifische Informationen
und den Austausch zu technischen, organi-
satorischen und Ubergeordneten Themen-
gebieten im Service Center-Bereich sowie
Ideen und konkrete Ansatze zum Beispiel zur
Steigerung der Arbeitgeberattraktivitat.

m INTERACT TELE SERVICE AG

Eva Kunz,

verantwortlich fir das

Key Account- und Projekt-
management bei der
INTERACT TELE SERVICE AG
in Neubrandenburg

Wir sind seit mehr als 15 Jahren als Dienst-
leister im Markt erfolgreich aktiv und haben
uns jetzt zu einer Mitgliedschaft entschlossen.
Wir méchten uns ,intern im bundesweiten Er-
fahrungsaustausch und in der Netzwerkarbeit
einbringen.

Die Themen Weiterbildung und Trendana-
lysen sind uns ebenfalls wichtig. Im Hinblick
auf externe Aktivitaten stehen uber die Ver-
bandstatigkeit die Themen politische Einfluss-
nahme auf Gesetzgebungsverfahren, Lob-
byarbeit, Imagearbeit fir Service Center und
gemeinsame Marketingaktivitaten fir uns im
Vordergrund.

Unsere Griinde fir unser Engagement spie-
geln sich auch in unserer Erwartungshaltung
an den Verband wieder.

Wir freuen uns liber:

 Informationen zu aktuellen Entwicklungs-
trends und Marktanalysen uber Newsletter
und Veranstaltungen

* MaRnahmen zur Imageentwicklung der
Branche in verschiedenen Medien

» Information und Meinungsbildung zu
gesetzgebenden Verfahren
(im Rahmen der Sonn- und Feiertagsarbeit
arbeiten wir hier auch bereits mit der
TMI M/V e.V. zusammen)

» Einladungen zu Veranstaltungen,
Weiterbildung, interessanten Vortragen,
Erfahrungsaustausch

m PRECIRE Technologies GmbH

Stefan Bremen,

Head of Business Development
der PRECIRE Technologies
GmbH in Aachen

A
Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Durch die intensive und sehr positive Koope-
ration mit dem Hause davero habe ich Herrn
Dirk Egelseer personlich kennenlernen dir-
fen. Herr Egelseer hat mir viel von der Arbeit
des Verbandes berichtet und die Aufgaben
und Schwerpunkte sehr gut erklart, so dass
es damit fir PRECIRE der logische nachste
Schritt war, dem CCV beizutreten.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
,Customer Experience Solutions® ist der
jungste, jedoch auch der am starksten wach-
sende Geschaftsbereich von PRECIRE. Sehr
viele unserer Kunden sind Service-Anbieter
im Bereich Callcenter / Contactcenter. Natir-
lich méchten wir besser verstehen, was in die-
ser Branche gerade aktuelle Themen sind, die
unsere Kunden beschéaftigen. Zudem moch-
ten wir selbstverstandlich das ausgezeichnete
Netzwerk des CCV fir die Diskussion von In-
novationsthemen nutzen.




Was ist Ilhre Erwartungshaltung?

Weitere Kooperationen und Partnerschaften
zu schlieBen und ggf. Uber die Mitarbeit in
Fachbeiraten einen Beitrag zum Verband leis-
ten zu kénnen.

m ServiceOcean GmbH

Dr. Alexander Schagen
und Thomas Addison,
Geschéftsflhrer der
ServiceOcean GmbH
aus Aachen

und St. Gallen

Was machen Sie?

Beste Erreichbarkeit ohne Warteschleife und
gleichzeitig niedrige Kosten: Die Intelligente
Terminbuchung bietet Kunden minutengenaue
Servicetermine direkt in der Warteschleife an
— vollautomatisch auf Basis der aktuellen Aus-
lastung. Jeder Termin steigert sofort die Aus-
lastung und verkurzt die Warteschleife.

Wie sind Sie zum CCV gekommen?
ServiceOcean bietet Call Centern seit 2014
innovative Ldsungen zur Intelligenten Ter-
minbuchung an. Auf verschiedenen Veran-
staltungen, wie der jahrlichen CCW in Berlin,
haben wir den CCV immer besser kennenge-
lernt. Neben den netten Gesprachen haben
uns schlieBlich die inhaltliche Positionierung
und das Netzwerk Uberzeugt.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
ServiceOcean beseitigt mit der Intelligenten
Terminbuchung die Warteschleife fir In-
bound Call Center. Damit I6sen wir das drin-
gendste Problem fir Manager, Teamleiter,
Agenten und Kunden. Bevor ServiceOcean
gegrindet wurde, haben wir an der Univer-
sitat St.Gallen (HSG) acht Jahre zur Call
Center Qualitat geforscht. Jetzt sind wir im
Verband, um Call Center Verantwortliche
Uber diese Innovation zu informieren. Ser-
viceOcean ist der Spezialist fur Intelligente
Terminbuchungen und weltweit der einzige
Anbieter. Es gilt, Servicewisten in Ozeane
zu wandeln.
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Was ist lhre Erwartungshaltung?
ServiceOcean ist eine junge Firma mit einer
weltweit einzigartigen LOsung. Aus einem
kaum planbaren Inbound Call wird ein exakt
eingearbeiteter Ruckruf. Damit bringen wir
Call Center einen groRen Schritt nach vorne:
mehr Auslastung, hoéchste Kundenzufrie-
denheit, besseres Servicelevel, kiirzere Ge-
sprachszeiten, gluckliche Telefonagenten.
Alle gewinnen messbar! ServiceOcean ist
ein Ldsungsanbieter ohne eine harte, klas-
sische Kaltakquise. Wir leben Inbound und
sind da, wenn man uns braucht. Umgekehrt
belagern wir unsere potentiellen Kunden
nicht mit Verkaufsversuchen. Daher freuen
wir uns Uber interessante Gesprache. Wer
die Losung kennt, méchte sie ausprobieren.
Wer die Losung testet, mdchte sie weiter nut-
zen. Es freut uns, wenn wir die Innovation mit
den Mitgliedern besprechen kénnen.

m TREND Service GmbH

Karsten Schievelbusch,
Geschaftsfuhrender
Gesellschafter der
TREND Service GmbH

in Wuppertal

Wir haben Herrn Schievelbusch nach seinen
Beweggriinden fir die Verbandsmitglied-
schaft gefragt:

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Ich habe die Initiative selber ergriffen, da wir
als Dienstleister bereits langjahrigim DDV e. V.
engagiert sind und fiir uns eine auf Verbands-
ebene seriose AuRRendarstellung wichtig ist.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Wir wollen unseren Teil zur Lobbyarbeit un-
serer Branche beitragen.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Unsere Erwartungshaltung ist, im Rahmen
der Mitgliedschaft ein erweitertes Standing
in unserer Branche zu beanspruchen und
unsere Marke und Qualitatsdienstleistungen
mit der Verbandsmitgliedschaft zu starken.

m Vivento Interim Services GmbH

Maria Altepost,

Leiterin Sales & Operations
bei der Vivento

Interim Services GmbH
aus Potsdam

-

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Der CCV ist uns seit langerer Zeit durch sein
Engagement und den damit verbundenen
Interessenvertretungen der Branche posi-
tiv aufgefallen. Einen ersten Kontakt gab es
auf der CCW 2015. Das Regionaltreffen am
12.05.2016 in Rostock Uberzeugte uns letzt-
endlich, dem Verband beizutreten.

Warum engagieren Sie sich im Verband?

Als spezialisierter Personaldienstleister bie-
ten wir den Mitgliedern des CCV einen Rekru-
tierungskanal fur Fach- und Fuhrungskrafte
aus der (Tele-)Kommunikationsbranche. Mit
unserem umfangreichen Dienstleistungs-
portfolio stehen wir als Ansprechpartner dem
Verband fur Personal- und Branchenlésungen
zur Seite. Ganz im Sinne von Mario Barth
Jnicht quatschen — sondern machen® unter-
stitzen wir Sie bundesweit tatkraftig mit un-
serem Know-how. Des Weiteren sehen wir es
als unsere tagliche Aufgabe, das Image und
das Verstandnis fur den Kundenservice zu
verbessern. ]

Informieren Sie sich
liber die Mitgliedschaft beim
Call Center Verband Deutschland e. V.

Den Mitgliedsantrag mit den verschiedenen
Optionen fiir eine Mitgliedschaft finden Sie
auf Seite 39-41.

Besuchen Sie uns auch

auf unserer Website:
www.callcenter-verband.de/
mitglieder/mitglied-werden

."E

b
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CCV - DIE STIMME DER BRANCHE!

Sechs Grunde fur eine Verbandsmitgliedschaft

aben Sie sich auch schon einmal ge-

fragt, warum die Call- und Contact-
center-Branche trotz aller Bemiihungen
nicht den besten Ruf hat und warum
die Politik immer wieder liber Verschar-
fungen der Gesetze nachdenkt? Dabei
arbeiten Sie doch fiir ein Unternehmen,
das die Gesetze beachtet, moderne
Arbeitspldatze geschaffen hat, seine Mit-
arbeiter fordert und mit diesen konti-
nuierlich an der Verbesserung seines
Kundenservice arbeitet.

Und gerade von diesen Kunden bekommen
Sie Uberwiegend gute Rickmeldungen. Wa-
rum erfahrt das scheinbar niemand in der
weiten Medienwelt und in den politischen
Entscheidungsgremien? Weil Branchen nur
gehdrt werden, wenn sie ihre Interessen und
Botschaften blndeln!

Wenn sich die Mehrheit unserer Branche
organisiert, finden wir das uns zustehende
Geho6r und kdénnen schlagkraftiger unsere
Positionen zum Ausdruck bringen. Fur die
Anliegen aller Call- und Contactcenter-Or-
ganisationen setzt sich der CCV ein. Starken
auch Sie mit lhrer Verbandsmitgliedschaft
lhre Branche, nutzen Sie sie als Qualitats-
ausweis, werden Sie Teil dieses Netzwerkes
von Branchenprofis. Gestalten Sie mit und
profitieren Sie von den vielfaltigen Leistun-
gen lhres Verbandes.

1. STARKEN SIE IHR NETZWERK!

Wir bieten Ihnen mit den verschiedenen CCV-
Events Uber das ganze Jahr hinweg eine Platt-
form fur Ihren Wissens- und Erfahrungsaus-
tausch. Die Vielfalt unserer Mitglieder sowie
die Vielzahl der Themenstellungen und Ge-
schaftsmodelle flihren zu einem dynamischen
Informationspool, der in der Branche einzigar-
tig ist.

2. ERHALTEN SIE MARKTVORTEILE

UND SONDERKONDITIONEN!
Sie erhalten kostenfrei die Fachzeitschriften
TeleTalk, acquisa und INTRE sowie spezielle
Konditionen bei Tagungen, Kongressen und
monetare Vorteile im Rahmen abwechslungs-
reicher Kooperationsangebote.

3. STARKEN SIE IHR IMAGE

NACH AUSSEN!
Unsere Mitglieder handeln nach dem ,Bran-
chenkodex der Customer Service und Con-
tact Center Branche® und haben als seridse

Dienstleister Marktvorteile. Dieses klare
Reglement soll auch dazu beitragen, die
Zahl der Beschwerden bei der Bundesnetz-
agentur weiter zu senken.

4. GESTALTEN SIE MIT!

In internen Arbeitskreisen und Fachgruppen
werden fachliche Themen gesetzt, Stan-
dards definiert und deren Umsetzung voran
gebracht. Verbindliche Qualitdtsmerkmale
schaffen Transparenz fiir alle Marktteilneh-
mer. Der CCV engagiert sich dazu bei der
Weiterentwicklung von Zertifizierungen und
Normen. Ubernehmen Sie beispielsweise ein
Ehrenamt als Regional- oder Arbeitskreislei-
ter und wirken Sie so aktiv an den Zielen mit,
denen sich der Verband verschrieben hat.

5. FINDEN SIE GEHOR!

Wir betreiben nachhaltige Lobbyarbeit, spre-
chen mit Journalisten, verbessern dadurch
das Image der Branche und schaffen optimale
Rahmenbedingungen. Beim Deutschen Bun-
destag und der Européischen Kommission
gelistet, verschaffen wir unseren Mitgliedern

gegenuber Politik und Gesetzgebung in Berlin
und Brissel Gehdr und nehmen Einfluss auf
Gesetzgebungsverfahren und Richtlinienaus-
gestaltung. Der Verband informiert tiber natio-
nale und internationale Entwicklungen und
ist durch Mitglieder oder Korrespondenten
bei allen wichtigen Veranstaltungen weltweit
vertreten.

6. GEWINNEN SIE NEUE KUNDEN!

Auf unserer Ausschreibungsplattform finden
Sie immer wieder exklusive Gesuche, die nur
Mitgliedern vorbehalten sind. Neutral, trans-
parent, rechtssicher!

Werden Sie Mitglied in einem starken Ver-
band! Sprechen Sie uns an — wir sind gern
fiir Sie da!

Unternehmen mit einer angeschlossenen
CC-Einheit erhalten bei Eintritt in den
CCV die Sprachampel *VoiceCoach* von
ProCom-Bestmann als exklusives Begrii-
Rungsgeschenk! [

Call Center Verband Deutschland e.V. (CCV)
Zimmerstralle 67 | 10117 Berlin,

Tel. +49 (0)30/2061328-0
info@callcenter-verband.de
www.callcenter-verband.de/mitglieder/
mitglied-werden

Bild: CanStockPhoto
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AUFNAHMEANTRAG

zur Mitgliedschaft im
Call Center Verband Deutschland e.V. (CCV)

BITTE GEBEN SIE IHRE DATEN AN:

Unternehmen Abteilung
(It. Eintragung im
Handelsregister) Funktion
Vorname Name
Stralle/Nr. (Rechnungsadresse) PLZ/Ort (Rechnungsadresse)
Geburtsdatum Mobil
Telefon Telefax
E-Mail (gesch.) E-Mail (privat)
Homepage Twitter-Profil
XING-Profil Google+-Profil

Facebook-Profil Flickr-Profil
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BITTE KREUZEN SIE IHRE KATEGORIE AN!

Kategorie FTE Aufnahmegebiihr Jahresbeitrag
(Full Time Equivalent) (steuerfrei) (steuerfreier Anteil) (Anteil zzgl. 19% USt.)

ORDENTLICHE MITGLIEDER

[0 Firmenmitgliedschaft O 1 — 250 Ei i 650,00 Euro
Call- und Contactcenter O 251 — 500 13()”;;83'5'9 100,00 Euro 1.400,00 Euro
(It. §2 Beitragsordnung) O > 500 ' uro 1.900,00 Euro
[0 Firmenmitgliedschaft O 1-5 650,00 Euro
Sonstige Unternehmen O 6 — 50 Ei i 1.900,00 Euro
(It. §2 Beitragsordnung) D 51 — 250 130"':)ngaElg 100,00 Euro 2.650,00 Euro
O 251 — 500 LYo 3.150,00 Euro
O > 500 4.800,00 Euro
[0 Firmenmitgliedschaft ) .
Einmalig
Start-Up-Unternehmen O 1 — 10 100,00 Euro 650,00 Euro
(It. §4 Beitragsordnung) 130,00 Euro
[0 Firmenmitgliedschaft [0 Gesonderter Beitrag fiir herrschendes und alle abhédngigen Unternehmen
Konzerne It. gesonderter Angaben
(It- §5 Beitragsordnung) O Einheitlicher Gesamtbeitrag fiir Konzern It. gesonderter Angaben
O Abschluss einer gesonderten Konzernvereinbarung
[0 Zweitmitgliedschaft O 1 — 250 325,00 Euro
Call- und Contactcenter O 251 — 500 — — 700,00 Euro
(It. § 3 Beitragsordnung) D > 500 950,00 Euro
[0 2Zweitmitgliedschaft O 1-5 325,00 Euro
Sonstige Unternehmen O 6 — 50 950,00 Euro
(It. § 3 Beitragsordnung) D 51 — 250 _ _ 1_325,00 Euro
O 251 — 500 1.575,00 Euro
O > 500 2.400,00 Euro
ASSOZIIERTE MITGLIEDER
[0 Wissens-und Technologiepartner
(It. §6 Beitragsordnung) - - - 500,00 Euro
[0 Férderbeitrag O 1-250 780,00 Euro
Call- und Contactcenter 0 251 - 500 - - 1.680,00 Euro
(It. §7 Beitragsordnung) O > 500 2.280,00 Euro
[0 Forderbeitrag O 1-5 780,00 Euro
Sonstige Unternehmen |:| 6 — 50 2.280,00 Euro
(It. §7 Beitragsordnung) O 51 - 250 — — 3.180,00 Euro
O 251 - 500 3.780,00 Euro
O > 500 5.760,00 Euro
O Schnupper-Mithiedschaft Die Schnupper-Mitgliedschaft dient dazu, den CCV und seine Mitglieder naher kennenzulernen. Sie umfasst kein

Stimmrecht, keinen Zugriff auf das CCV-Mitgliederportal und kein Recht auf die Verwendung des CCV-Verbandslogos.

Leistungspaket:
Kostenfreie Gastteilnahme an zwei Regional- oder Arbeitskreistreffen
(danach Teilnahmegebiihr in Héhe von 150 € zzgl. 19 % USt. pro Veranstaltung)
Bezug des CCV-Mitglieder-Newsletters ,Interne Kommunikation*

@/ Ich erkenne mit meiner Unterschrift die Verbandssatzung, die Beitragsordnung und den BRANCHENKODEX an.



WEITERE HINWEISE ZUR MITGLIEDSCHAFT

Die CCV-Verbandsmitgliedschaft bezieht sich auf das jeweilige Unter-
nehmen. Neben dem Bevollmachtigen, der das Unternehmen im CCV
vertritt, kdnnen weitere Ansprechpartner benannt werden, die die Mit-
gliedervorteile im vollen Umfang kostenfrei nutzen kénnen.

Bitte geben Sie an, fiir welche Unternehmensbereiche Sie weitere
Ansprechpartner benennen méchten. Sie erhalten von der CCV-Ge-
schaftsstelle ein entsprechendes Formular zur Meldung der weiteren
Ansprechpartner.

O Geschaftsfiihrung

O HR/Personalabteilung

O Rechtsabteilung

O Marketing und Kooperationen

O Technik (Hard- und Software)

O Ausbildung

O Inklusion (Menschen mit Behinderung)

O Sonstige Unternehmensbereiche:

Bitte kreuzen Sie hier Ihre Unternahmensart an

(Bitte nur Haupttatigkeit ankreuzen):

O call- und Contactcenter (Inhouse)

O call- und Contactcenter (Dienstleister, Agentur, Outsourcer)
O cCall- und Contactcenter (Mischform Inhouse/Dienstleister)
O Unternehmensberatung

O Hard-/Software

O Telekommunikations-/Mehrwertdienste

O Zertifizierung

O Aus- und Weiterbildung/Training

O Personaldienstleistung

O Sonstige Unternehmensarten:

HINWEISE ZUM DATENSCHUTZ

Die Vertraulichkeit und Integritat Ihrer persoénlichen Angaben ist uns
ein besonderes Anliegen. Wir werden lhre Angaben daher sorgfaltig
und entsprechend den gesetzlichen Bestimmungen zum Datenschutz
verarbeiten und nutzen und insbesondere nicht ohne lhre Zustimmung
an Dritte weitergeben.

Datum, Ort

Postanschrift Geschaftsstelle:
Call Center Verband
Deutschland e.V. (CCV)
ZimmerstraRBe 67, 10117 Berlin

Tel.: +49 (0)30/2061328-0
Fax: +49 (0)30/2061328-28
info@callcenter-verband.de

twitter.com/ccvev

xing.com/ccvev

www.callcenter-verband.de

youtube.com/callcenterverband
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EINWILLIGUNG IN DIE DATENVERARBEITUNG

ZU WEITEREN ZWECKEN

Fur eine umfassende Mitgliederbetreuung ist es erforderlich, dass Sie
nachstehend Ihre Einwilligung in die weitergehende Nutzung Ihrer per-
sonlichen Angaben erklaren (bitte Zutreffendes ankreuzen):

O Ich bin damit einverstanden, dass auf der CCV-Website die Firmen-
adresse, die Domain sowie der Name des Hauptansprechpartners
mit Funktionsbezeichnung des Mitgliedsunternehmens veréffent-
licht wird.

Ich bin damit einverstanden, dass der CCV meine hier angegebenen
personenbezogenen Daten zum Zwecke der Mitgliederbetreuung
(z.B. Einladungen zu Verbandsveranstaltungen, Informationen tiber
Verbandsaktionen und Neuigkeiten, Versendung von Mitglieder-
magazin und Mitgliedernewsletter) sowie zur Markt- und Meinungs-
forschung verarbeitet und nutzt.

O ich bin damit einverstanden, zu den oben genannten Zwecken per
E-Mail angesprochen zu werden.

[ Ich bin damit einverstanden, zu den oben genannten Zwecken auf
dem Postweg angesprochen zu werden.

WIDERRUFSRECHT

Ich kann unter der E-Mail-Adresse info@callcenter-verband.de oder
der Telefonnummer +49 (0)30 / 2061328-0 (Mo.-Do. von 08.30 bis
16.30 Uhr und Fr. 08.30 bis 15.00 Uhr) Auskunft tiber meine beim Call
Center Verband Deutschland e.V. (CCV) gespeicherten personenbe-
zogenen Daten erhalten und jederzeit deren Berichtigung, Léschung
oder Sperrung verlangen. Sollte ich im Nachhinein Einwande gegen
die Speicherung, Verarbeitung und Nutzung meiner Daten haben,
kann ich meine Einwilligung ohne Angabe von Griinden unter der oben
genannten E-Mail-Adresse oder Telefonnummer widerrufen.

Q/lch versichere hiermit, fiir das von mir vertretene
Unternehmen zeichnungsberechtigt zu sein.

Q’Darﬁber hinaus verpflichte ich mich, Adressdnderungen,
Anderungen der Firmierung oder den Wechsel von
Ansprechpartnern umgehend schriftlich oder per Email an
info@callcenter-verband.de mitzuteilen.

Unterschrift/ Firmenstempel

Bank: Berliner Volksbank

IBAN: DE82100900002297494000
BIC: BEVODEBB

AG Charlottenburg VR 26930 B

Geschéaftsflihrender Vorstand:
Manfred Stockmann (Prasident)
Walter Benedikt (Vizeprasident)
Leo Staub-Marx (Schatzmeister)
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Was die Branche bewegt
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CCVNEWS

News aus den Unternehmen der Branche

as Branchenmagazin des Call Cen- 45 ProCom-Bestman
ter Verband Deutschland e.V. (CCV)
ist seit 14 Jahren zentrales Informations- 46 BERICON GmbH
medium fiir Verbandsmitglieder, Interes-
senten und Journalisten. Es soll nicht nur 47 bfkm GmbH
informieren und unterhalten, sondern ver-
starkt Fachwissen vermitteln. 48 DATEV eG
Auf den kommenden Seiten finden Sie Adver- 49 Pohl Boskamp
torials von CCV-Mitgliedern und Interessen-
ten mit thematischem Bezug zur Arbeit des 50 CCC Competence Call Center GmbH
CCV.

51 SALESkultur GmbH

Lesen Sie, was die Unternehmen der Branche
bewegt! ] 52 Sikom Software GmbH

LESER UBER DIE CCVNE\W/S

MARIA HOFFRICHTER-ZANETTI, Communications Managerin bei CCC * * % * %

,Die CCVNews bieten regelmafige Updates und Insights zu den jlingsten Entwicklungen
in der Kundenservice Branche. Wir schatzen diese umfassende Informationsquelle und B b b
unterstutzen als Verbandsmitglieder gerne die Initiativen des CCV.*

HOLGER KLEWE, Geschaftsfiihrer bei 4Com % % * % *

,Die Arbeit des CCV ist sehr wichtig fur die deutsche Contact Center-Branche, deshalb xoiﬁ
verfolgen wir die Neuigkeiten und Informationen in den CCVNews immer mit groRem Interesse.
Sie sind ein sehr wichtiges Medium fur uns!“

Service. Productivity. Previder.

ULF GIMM, Marketing & Social Media Manager bei ProCom-Bestmann * * % * %

,Zu meiner taglichen Arbeit gehort auch die Recherche nach Aktuellem in der CC-Branche.

Diese Neuigkeiten bereiten wir eigens dann fiir unser Team auf. Eine wichtige Informationsquelle @-@
ist fur mich die CCVNews, denn die hier geblindelten Neuigkeiten aus politischen Veranderungen, —

kommenden Gesetzesanpassungen, Veranstaltungshinweisen und Mitgliederaktivitaten
erleichtern mir meine Recherchearbeit.”
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DAMIT IHRE KOMMUNIKATION
NICHT BADEN GEHT

oder: Von Raumakustik zur Traumakustik

Damit lhre Kommunikation nicht baden geht! |

Treffen Sie uns auf der@ccwzm‘:’. Sie finden uns in Halle 3, Stand E16 / F13.

Die Aufgabe

In einem Unternehmen standen Veranderun-
gen an und es musste schnell gehen. Die 2.
Etage wurde ibernommen, der neue Arbeits-
platz fur 48 Mitarbeiter! Flugs frisch renoviert,
stylishes Mobiliar geordert, also echt, das
sah gut aus. Nun konnte die Phone-Offen-
sive (bald) starten. Beratung, nein danke, die
paar Telefonplatze, das kriegen wir schon ge-
wuppt, da braucht es keine Designer (und all
den Schnick-Schnack).

Es stellte sich bereits nach wenigen Tagen,
sehr zum Leidwesen der Mitarbeiter heraus,
dass der Gerauschpegel unertraglich war, die
Konzentration im Kundendialog tendierte zu
Null. Hier lag ein akutes Akustikproblem vor.
Das hatte man sich aber ganz anders vor-
gestellt. Es half alles nichts, ein Fachmann
musste her.

Die Analyse

Die Akustik-Experten legten los, immer das
Ziel vor Augen, bei aller notwendigen Technik,
dem menschlichen Faktor nach wie vor eine
immense Bedeutung beizumessen. Nachdem
die IST-Situation analysiert wurde, folgte die
Schlussfolgerung, allein mit Headsets weder
eine Gesamtlésung noch akustische Wende
zu vollziehen.

Die Probleme

e Die Arbeitsplatze hatten schallabsorbier-
ende Trennwande, jedoch auch zusatzlich
montierte Plexiglasscheiben, durch die
der Sprechschall stark reflektiert wurde,
was zu einer erhdéhten Lautstarke fihrte.

e Die glattgeputzte Gipsdecke und die
kahlen Wande reflektierten den Schall
ebenfalls enorm.

e Die zentral im Raum eingerichtete
Kaffeestation mit Besprechungsinsel
war zwar schon, wurde aber von den
umliegend angesiedelten Mitarbeitern
als stérend empfunden.

e Durch den Gerauschpegel im Raum
sprachen die Mitarbeiter in den
Telefonaten uniiberhdrbar laut, was die
Gesamtlautstarke ansteigen liel3.

e Eine Vielzahl von Mitarbeitern beklagte
ein zu hohes Mal an erforderlicher
Anstrengung, um sich gegen den
Gerauschpegel zu behaupten.

Die Lésungen

Wir arbeiteten ein Gestaltungskonzept aus,
das mit dem Einsatz von Headsets, unserer
Sprachampel ,VoiceCoach®, einem intelligent
eingesetzten SoundMasking-System und mo-
bilen Schallabsorberelementen sowohl tech-
nisch, als auch mechanisch zur Optimierung
der Raumakustik betragen sollte.

Im Detail bedeutete dies:

e Rickbau der Plexiglasabtrennungen

e Installation von Absorberelementen
an der Gipsdecke

e Installation von akustischen Wandbildern

e Platzierung von aktiven Bassabsorber-
saulen mit integriertem SoundMasking
in den Arbeitsgruppen

e Einsatz von Headsets mit variablen
OhrpolstergréRen und Richtmikrofonen

e Einsatz der Sprachampel ,VoiceCoach*
zur Selbstkontrolle der eigenen Stimm-
lautstarke wahrend der Telefonate

e Mobile Akustikelemente zur
Schallminderung der Kaffeelounge

Bis zu diesem Punkt blieb unsere Arbeit fir
den Kunden kostenlos. Wir haben ihm ange-
boten, alle empfohlenen MaRnahmen auf ihre
Wirkung im Zusammenspiel direkt an den be-
troffenen Arbeitsplatzen zu testen.

Das Fazit

Eine optimale Raumakustik hangt immer von
mehreren Faktoren ab, wobei der Mensch
hierbei eine entscheidende Rolle einnimmt.
Bauliche Anpassungen kdnnen ebenso wich-
tig sein, wie schallabsorbierende Elemente
und technische Lésungen.

Unser Planungsziel lautet stets, einen mog-
lichst hohen akustischen Komfort an den Ar-
beitsplatzen zu erreichen.

Unsere Empfehlung
Testen Sie, bevor Sie investieren!
Erlebbar zur CCW 2017 in Halle 3/ E16-F13

ProCom-Bestmann

Raumakustik mit technischen Ldsungen
verbessern und vorhandenes Inventar
des Kunden mit einbeziehen? Ja, das
geht. Bundesweit bieten wir seit 1993
herstellerunabhangige, anwenderorien-
tierte Beratung, Vertrieb & Service fir
professionelle Akustik-, Headset- & Kon-
ferenzlésungen, die zu einem ganzheitli-
chen Konzept fiir optimale Raumakustik
fihren. 100 % Wohlfiihlfaktor!

Kontakt zum Unternehmen

ProCom-Bestmann
Hattenhauser Weg 8 | 34311 Naumburg

Jens Bestmann

Tel. +49 (0) 5625/92397-00
Fax. +49 (0)5625/92397-77
info@procom-bestmann.de
www.procom-bestmann.de
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\X/AS HAT DIE IP-UMSTELLUNG MIT
IHREM KUNDENSERVICE ZU TUN?

Wir wagen einen Blick in die nahe Zukunft!

| per Kunde muss ein Gewinner sein! ..

Bestandsaufnahme & Analyse

Administration & Betrieb

E in Montag im Jahr 2017. lhr Ser-
vice-Center wartet auf eingehende An-
rufe, doch nichts passiert. Frau H. ruft we-
gen eines Anliegens lhr Unternehmen an.
Doch der Anschluss ist nicht erreichbar.
Sie ruft eine weitere Rufnummer an und es
ertont eine Ansage ,,Dieser Anschluss ist
nicht erreichbar®. Sie schreibt eine E-Mail,
erhélt aber nur eine automatisierte Nach-
richt. Was nun? Alle Rufnummern lhres
Unternehmens sind nicht erreichbar. Die
E-Mailpostfacher quellen liber und im Web
befinden sich erste Negativeintrage. Ein
Albtraum fiir lhr Unternehmen? Ja! Aber
leider kein unrealistisches Szenario.

Mit dem Thema IP-Umstellung haben sich
noch nicht alle Unternehmen offensiv be-
schaftigt. Kein Uberblick (iber gewachsene
ITK-Strukturen, fehlendes Fachpersonal,
Angst vor Veradnderungen und mangeln-
des Zusammenspiel lhrer ITK-Anbieter sind
nur einige Grinde, die eine reibungslose/
storungsfreie  Umstellung erschweren. Be-
ginnen Sie damit, sich einen Uberblick (iber
die Ist-Situation lhrer ITK-Infrastruktur und

der eingerichteten Kundendialogprozesse zu
verschaffen. Oft ist es empfehlenswert, einen
Spezialisten hinzuzuziehen, der sich dieser
Aufgabe widmet, um lhnen die notwendige
Transparenz zu verschaffen. Es ist an der Zeit

D

weiterzudenken! Was mdchten Sie in Zukunft
&ndern? Sie haben nun einen Uberblick tber
Ilhre Festnetzanschlisse, Provider, bendtigte
IP-Trunks, die IVR-/Routingprozesse, TK-An-
lage und sonstigen Kundendialoglésungen.
Wurden dabei auch lhre Anforderungen an
den Kundendialog beriicksichtigt? Ist es lhr
Ziel, der anstehenden IP-Umstellung nur mit
technischen Anpassungen zu begegnen?
Oder mochten Sie auch neue Wege der Kun-
denkommunikation gehen und lhre ITK-Infra-
struktur wirtschaftlich und kundenfreundlich
optimieren? Automatisierte RUckruf-Lésun-
gen bis hin zu einer visuellen IVR (App/Web),
die dem Anrufer ermdglicht, zwischen War-
ten/Ruckruf zu wahlen und mit nur wenigen
Klicks zum Spezialisten ins Service-Center
zu gelangen, sind weitere Optionen. Eine ein-
heitliche ITK-Infrastruktur, kundenfreundliche
IVR-/Anrufprozesse sowie eine Reduzierung
der Warte-/Gesprachszeit sind nur der Anfang
von digitalen Lésungen der Zukunft. Nicht au-
Rer Acht zu lassen sind auch durchdachte
Disaster-Recovery-Szenarien fir lhren Kun-
dendialog, die Ihr Unternehmen schitzen.
Zu guter Letzt sollten auch wirtschaftliche
Aspekte nicht vernachlassigt werden. Eine
Optimierung der ITK-Infrastruktur und Kun-
dendialoglésung kann deutliche finanzielle
Einsparungen mit sich bringen. Die Betreuung
der einzelnen ITK-Anbieter in der Wertschop-

Konzepterstellung & Strategieempfehlung

fungskette lhrer ITK-Infrastruktur durch einen
spezialisierten Partner verschafft zudem Pla-
nungsspielraum und interne personelle Res-
sourcen, aber auch wirtschaftliche Vorteile
sowie Sicherheit flr Ihr Unternehmen. Steht
das Konzept, ist es an der Zeit, die richtigen
Anbieter zu finden und Taten folgen zu lassen.
Die Implementierung im laufenden Betrieb
und Betreuung sind weitere Bausteine zum
Erfolg. Eine langfristige Administration und
Pflege lhrer ITK-Infrastruktur fir Ihren Kun-
dendialog ist in der heutigen Zeit unabdingbar.
Wenn Sie sichergehen mdchten, setzen Sie
auf einen zuverlassigen, spezialisierten Part-
ner — die BERICON GmbH.

Kontakt zum Unternehmen

e SERICCMNGE

KUNDENDIALOG DER ZUKUNFT 0
BERICON GmbH

Kaiser-Friedrich-Promenade 14
61348 Bad Homburg v.d. Hohe

Christopher Richter

Tel. +49(0)6172/6679530
Mob. +49 (0)177 /7212734
christopher.richter@bericon.de
www.bericon.de
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JEDE STIMME ZAHLT

Professionell sprechen, souveran
Kunden gewinnen
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auftreten,

D ie Stimme ist fiir Mitarbeiter in Ser-
vicecentern das zentrale Medium, um
die Kundenkommunikation zu gestalten.
Neuartige, nachhaltige Trainings helfen,
das stimmliche Potenzial erfolgreich zu
entfalten.

Berufssprecher sind gewohnt, ihr Ausdrucks-
mittel zu pflegen und zu verbessern. In den
Servicebereichen ist es weniger ublich, Zeit
und Aufwand dafiir zu investieren. Dabei
liegen die Vorteile auf der Hand. Mit einer
geschulten Stimme arbeiten die Mitarbeiter
effizienter und leistungsfahiger. Die Belas-
tung der Sprechwerkzeuge lasst nach, die
Anfalligkeit fir Stimmerkrankungen verringert
sich. So steigen die eigene Motivation und
die Wirkungsmaglichkeiten. Zugleich nehmen
die Kunden den Klang einer modulationsfahi-
gen Stimme als angenehm wahr. Ergebnis:
Stimmgesundheit plus Mitarbeiter- und Kun-
denzufriedenheit.

Bisherige Trainingsansatze:

punktuell statt perspektivisch

Der Effekt ein- bis zweitagiger Gruppentrai-
nings verpufft schnell. Langere Schulungen
kommen wegen der Kosten kaum in Frage.
Vor diesem Hintergrund hat bfkm ein intel-
ligentes Blended Learning entwickelt, das
Kosten und Nachhaltigkeit auf einen Nenner
bringt. Hier sind Prasenzanteile, Einzelcoa-
ching und E-Learning zu einer effektiven
Trainingsmalnahme gebiindelt. Der Rahmen
lasst den Teilnehmern breiten Spielraum flr
individuelles Lernen.

Das Stimmtraining erstreckt sich tber 12 Wo-
chen in einer Basis- oder Premium-Variante.
Passend zur Jahreszeit gibt es das 4-Wo-
chenprogramm ,Stimmlich gesund durch die
Erkaltungszeit®. ,Entscheidend fir uns war es,
ein Programm zu konzipieren, das sich ideal
in den Berufsalltag integrieren lasst, um eine
kontinuierliche Umsetzung mit dem Ergebnis
der Nachhaltigkeit zu erzielen®, so Katrin Sei-
del, Geschaftsflhrerin des bfkm.

Kickoff, Lehrfilme, Selbsttests

und Arbeitsblatter

Den Auftakt bildet eine Prasenzveranstaltung
mit grindlicher Analyse der stimmlichen Star-
ken und Mdglichkeiten. Daraus kdénnen die
Teilnehmer ihre personlichen Schwerpunkte
ableiten. In den folgenden Wochen stehen
2-3-minutige E-Learning-Filme mit kurzwei-
ligen Ubungen auf dem Programm. Die Teil-
nehmer trainieren individuell am Arbeitsplatz
oder zuhause. Die digitalen Lerninhalte gibt
es zusatzlich als Arbeitsblatter, um das ei-
genstandige Lernen wirkungsvoll zu unter-
stlitzen — auch Uber das Programm hinaus.
Weitere Lern- und Lehrfilme, spielerische
Erfolgskontrollen sowie das Feedback im Fo-
rum oder in der Telefonsprechstunde fordern
den Lernfortschritt. Die abwechslungsreichen
Ubungsteile sorgen fiir einen nachhaltigen Ef-
fekt und euphorische Reaktionen.

Das sagen die Teilnehmer

,Die Ubungen selbst waren sehr toll aufge-
baut: kurz und knackig und sehr lustig®, ,Seit-
dem ich das regelmafRig mache, haben sich

meine Kehlkopfschmerzen gebessert*, ,Habe
viel in meinen Alltag ibernommen®, ,Der Kurs
ist sehr gut konzipiert®, ,Ich bin ganz begeis-
tert von den Videos und auch von den kursbe-
gleitenden Unterlagen®.

Als Erfolgsgarant hat sich auch die friihzeitige
Einbindung der Personalverantwortlichen und
FUhrungskrafte erwiesen. Noch vor dem Start
veranstaltet bfkm deshalb ein Webinar fir die
Leitenden. Von ihren Vorgesetzten ermutigt,
nehmen die Teilnehmer das Trainingsangebot
besonders motiviert an. Fur die Unternehmen
ergibt sich noch ein weiterer Nutzen. Mit dem
Training entsprechen sie dem Praventionsge-
setz von 2016, das vorbeugende MafRnahmen
gegen Arbeitsrisiken vorsieht. Inzwischen
unterstiitzen viele Sozialversicherungstrager
entsprechende FérdermalRnahmen mit bis zu
450 — 500€ pro Mitarbeiter.

Kontakt zum Unternehmen

bfkm %

bfkm GmbH

Willy-Brandt-Str. 9 | 06110 Halle/Saale

TRAININGSCOMPANY
INDIVIDUALBEGLEITER
ORGANISATIONSENTWICKLER

Ute Cichowicz

Tel. +49(0)345/6823921
ute.cichowicz@bfkm-halle.de
www.bfkm-halle.de
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DIE CLOUD

Ein positiver Sicherheitsfaktor

ie digitale Transformation erfasst im-

mer mehr Bereiche des Lebens. Daten
stehen iliberall und jederzeit elektronisch
zur Verfiigung. AuBerdem lassen sich Pro-
zesse einfacher und effizienter gestalten.
Diese Vorteile der Digitalisierung greifen
insbesondere bei den Unternehmenspro-
zessen. Um davon zu profitieren, nutzen
immer mehr Unternehmen Cloud-Sys-
teme - auch fiir die Zusammenarbeit mit
externen Partnern, wie etwa dem steuer-
lichen Berater. Mancher Unternehmer hat
aber dennoch ein mulmiges Gefiihl bei der
Frage, wie es um die Sicherheit und den
Schutz der Daten bestellt ist, die in diesem
System verarbeitet werden. Dafiir gibt es
aber keinen Grund, wenn ein paar Grund-
regeln beachtet werden.

Aus dem Blickwinkel der IT-Sicherheit ist die
zunehmende Nutzung von Cloud-Services
grundsatzlich eine positive Entwicklung.
SchlieBlich kann ein Dienstleistungsrechen-
zentrum mit seiner zentral betriebenen, pro-
fessionellen Infrastruktur ein viel hoheres
Schutzniveau bieten, als ein mittelstédndisches
Unternehmen dies normalerweise selbst zu

realisieren in der Lage ware. Indem es die ent-
sprechenden technischen Komponenten und
Uberwachungsablaufe in groRem Stil fiir eine
Vielzahl von Anwendern auf der gleichen Infra-
struktur einsetzt, kann es Sicherheit glinstiger
realisieren als einzelne Anwender dies indi-
viduell mit eigenen MalRnahmen kdnnten. So
steigt fir den Anwender bei gleichen oder so-
gar geringeren Kosten das Sicherheitsniveau
signifikant an.

Von zentraler Bedeutung ist aber die Wahl
des Cloud-Modells. Die Grundregel lautet: ge-
schaftsrelevante und kundenbezogene Daten
gehoren nicht in eine Public Cloud. Fir solche
Daten und Anwendungen, die damit arbei-
ten, sollten ausschliellich so genannte Trus-
ted-Cloud-Konzepte zum Einsatz kommen,
bei denen Anbieter und Anwender in einer fes-
ten Geschaftsbeziehung zueinander stehen.
Naturlich ist fir den Anwender in der Regel
schwer zu beurteilen, ob eine Cloud-Ldsung
Datenschutz und Datensicherheit hinreichend
berlcksichtigt. Deshalb sollte der Anbieter
Uber einschlagige Zertifikate die Konformitat
seines Systems mit den Regelwerken zum Da-
tenschutz und zur Datensicherheit nachweisen

kénnen. Ein sehr wichtiges Element ist der Be-
reich Authentifizierung und Access Manage-
ment. Der Zugriff auf Daten und Anwendun-
gen sollte auf jeden Fall starker abgesichert
werden als lediglich Uber Nutzername und
Passwort. Eine Zwei-Faktor-Authentifikation,
die auch eine Besitzkomponente voraussetzt,
bietet einen deutlich hdheren Schutz.

Eine sichere Cloud-Lésung kann dem An-
wender zusatzlich dabei helfen, die Komplexi-
tat in Sachen Sicherheit zu reduzieren. Uber
das DATEV-Rechenzentrum sind Unterneh-
mer beispielsweise mit ihren Steuerberatern
und zahlreichen weiteren Partnern vernetzt.
Weitgehend automatisiert werden uber die
DATEV-Cloud Informationen verlasslich und
sicher zwischen ihnen und rund 200 Instituti-
onen in Deutschland ausgetauscht — darunter
Finanzverwaltungen, Sozialversicherungstra-
ger, Krankenkassen, Banken, Berufsgenos-
senschaften oder statistische Amter. So lassen
sich etwa statistische Meldepflichten komfor-
tabel abwickeln oder Lohndaten unkompliziert
Ubermitteln. Dadurch entfallt fir den Unter-
nehmer wie fur den Steuerberater der um-
stéandliche Wechsel zwischen verschiedenen
Anwendungen, und die gesetzlichen Melde-
pflichten lassen sich zeitsparend erledigen.
Wer hier die Cloud nicht als Datendrehscheibe
nutzt, muss dagegen zahlreiche verschiedene
Kommunikationswege selbst pflegen und ab-
sichern.

Kontakt zum Unternehmen

DATEV

DATEV eG
Paumgartnerstralle 6—14 | 90329 Nirnberg

Tel. +49(0)911/319-0
Fax +49 (0)911/319-3196
info@datev.de
www.datev.de




Die Serviceline
selt Stunden
belegt.

GeloRevoice’

Besser gut bei Stimme.

* Schnell spiirbare Hilfe
» Lang anhaltende Symptomlinderung
* Wohltuende Speichelbildung

PoHL Boskamp @ www.gelorevoice.de
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REVIENX/ 2016
Das CCC Jahr im Ruckblick

hat sich wieder viel getan:
Blicken Sie mit uns zuriick
auf Events, Awards und neue Locations
und freuen Sie sich auf ein spannendes
neues Jahr 2017.

201

Expansionen und neue Partner
2016 eroffnete CCC zwei weitere Standorte in
Istanbul, Turkei und Biel, Schweiz.

,Die Turkei ist weiterhin ein Wachstumsmarkt,
der Potential sowohl flr nationales als auch
internationales Business birgt. Mit unserer
zweiten Location in Istanbul schaffen wir eine
Ergadnzung zur bestehenden Prasenz am tir-
kischen Markt. Seit 2008 sind wir bereits in
Istanbul erfolgreich tatig; 2015 haben wir be-
reits einen weiteren Standort in Izmir er6ffnet”,
so Christian Legat tGiber CCC in der Tirkei.

Mit dem Start der Kooperation mitdem Partner
SunExpress wurde 2016 ein weiterer Meilen-
stein fir die Location in Izmir erreicht. Anfang
September — kurz vor dem einjahrigen Stand-
ortjubildum — wurden die Zusammenarbeit
und der operative Betrieb bei einem offiziellen
Presseevent aufgenommen.

,Biel befindet sich auf der Sprachgrenze und
bietet eine ausgepragte Zweisprachigkeit in
Deutsch und Franzdsisch. Die zentrale Lage
innerhalb der Schweiz ermdglicht die ideale
Erreichbarkeit aus allen Teilen des Landes.
Wir finden in Biel Mitarbeiter mit relevanter
Vorerfahrung um erstklassigen Kundenser-
vice flr unsere Partner zu erbringen®, so Ulf

Herbrechter zur Eréffnung des Schweizer
Standortes.

Mit diesen Expansionen und Erweiterungen
an den bestehenden Locations schuf CCC
Platz fir neue Projekte:

,CCC konnte auch 2016 wieder mehrere
internationale Partner fur sich gewinnen. Wir
freuen uns Uber neue Kooperationen mit Un-
ternehmen aus der Luftfahrt-, E-Commerce-,
Energie-, Finanz-, Konsumglter- und Tele-
kommunikationsbranche*, fasst CFO Thomas
Nemec zusammen.

Auszeichnungen fiir das CCC Team

Bei den Romanian Contact Center Awards
2016 nahm eine Mitarbeiterin in Brasov fir ihr
Engagement im Training und Quality Manage-
ment den Special Award in der auf3erordent-
lichen Kategorie ,Best People and Quality
Management” entgegen. Der Standort be-
schaftigt aktuell 200 Mitarbeiter.

Auch das lokale Team in Essen freute sich
2016 Uber eine Auszeichnung: Die Compe-
tence Call Center Essen GmbH wurde Mitte
April als erstes Unternehmen mit einem Inklu-
sionszertifikat der Agentur fir Arbeit Essen
ausgezeichnet. Damit wdirdigt die Arbeits-
agentur das stetige Engagement des Un-
ternehmens fir die Beschaftigung von Men-
schen mit einer Behinderung.

Jubilden und Events
Anlasslich des 18. Anniversary begriite CCC
Ende Juni in Wien 150 internationale Partner,

Medien- und Verbandsvertreter beim Execu-
tive Day mit Top Speaker Dr. Stephan Sigrist
und der abendlichen Feier auf der Gloriette.

In seiner BegriRung machte CEO Christian
Legat gleich auf zwei weitere Jubilden auf-
merksam: ,Wir feiern auch unser 10-jahriges
Jubildum in der Slowakei, sowie 15 Jahre
CCC in Deutschland®.

Am 6. Oktober 2016 fand im Studio 44 in Wien
die 19. CCC Convention statt.

Uber 100 internationale Géste folgten der Ein-
ladung von CCC nach Wien um sich von au-
Rergewdhnlichen Kundenservice Konzepten
im digitalen Zeitalter inspirieren zu lassen.
Speaker aus Frankreich, Kanada, Rumanien,
der Schweiz und der Turkei prasentierten
zum diesjahrigen Thema ,Inspiring Customer
Service — Discover great European success
stories about amazing products and services".

Preview

Im kommenden Jahr 2017 ist CCC weiter auf
Wachstumskurs. Mit internationalen BPO L6-
sungen fur bestehende und neue Partner aus
aller Welt wird CCC weiterhin seine fiihrende
Position am Markt sichern.

Notieren Sie in lhrem Kalender bereits jetzt
den Termin fur:

Die 20. CCC Convention & das 19. CCC
Anniversary am 22. Juni 2017 in Berlin.

Kontakt zum Unternehmen

CICIC})

COMPETENCE CALL CENTER

Competence Call Center GmbH
Stralauer Allee 2 | 10245 Berlin
WWW.yourccc.com

Peter Kloibhofer

Customer Relations Management
Competence Call Center GmbH
Tel. +49(0)30/520025599
Peter.Kloibhofer@yourccc.com




SALESKULTUR

Eine Marke findet inren Platz

or gut einem Jahr ging die SALESkul-

tur als dritte und jiingste Marke der
Invitel Unternehmensgruppe mit einem
klaren Auftrag an den Start. Sie trat an,
ihren etablierten Gruppengeschwistern
Invitel und Simon & Focken das Out-
boundgeschift abzunehmen und dabei
fiir sich eine ganz eigene Kultur des Ver-
kaufens zu entwickeln.

Bewaéhrter Branchenmix

Kernkompetenz Sales — um diese strategi-
sche Saule der Invitel Unternehmensgruppe
fokussiert ausbauen zu kénnen, wurden An-
fang 2016 alle Outboundkapazitaten aus den
beiden Marken Invitel und Simon & Focken
in einer eigenen Gesellschaft konzentriert.
Seit dem ist nicht nur Oliver JeR als neuer
Geschéftsfuhrer hinzugekommen, der die
Entwicklung der SALESkultur vorantreibt.
Es hat sich unterdessen gezeigt, dass dieser
vielversprechende Ansatz auch in der Reali-
tat tragfahig ist. Die SALESkultur hat einen
erfolgreichen Start hinter sich, sie betreut
zehn groRe Accounts aus den Branchen Ver-
sicherungen, Banken, Telekommunikation,
Verlagswesen und Energie.

Das Konzept geht auf

Der Anspruch, mit dem die SALESkultur an
ihre Auftrage herangeht, ist hoch und wird
vom Alltag stetig herausgefordert: Sales,
fernab von jeglichem Klischee, als unersetz-
licher Bestandteil jeder Kundenbeziehung.
Fur dieses spezielle Verstandnis von Ver-
trieb eine eigene Kultur aufzubauen und zu
leben, darin liegt der USP der SALESkultur
— denn die Namenswahl war nicht zufallig.
Diese Kultur bezieht alle Beteiligten mit ein:
Mit dem Kundennutzen im Mittelpunkt for-
dert der Kommunikationsdienstleister die
vertrauensvolle Zusammenarbeit sowohl mit
Auftraggebern als auch mit den Endkunden
und motiviert Verkaufer zu Hochstleitungen.
Durch den Know-how-Transfer der bestehen-
den Marken war zu erwarten, dass es keine

Besuchen Sie uns vom 21.—23. Februar

auf der CCW 2017 in Berlin!
Sie finden uns in Halle 3, Stand H4/H6.
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Verteilung des Auftragsvolumens nach Branchen (seit Juni 2016)

@ verlsg

@ Telekommunikation

@ Banken und Versicherungen
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® Energle
Adressqualifizienung

Den grofiten Anteil nahm im vergangenen Jahr das Verlagswesen ein. Die Energlebranche Ist far die
SALESkultur das jungste Erweiterungsgebiet, seit Sommer 2016 laufen hier die ersten Projekte.

groRBeren Stolpersteine geben wirde. Die
Leistungsfahigkeit der Teams, besonders im
Kerngeschaft Sales, beruht aber unter ande-
rem auch darauf, dass die Entwicklung indi-
vidueller Fahigkeiten besonderes gefordert
wird. Die Mitarbeiter erhalten nicht nur spezi-
elle Sales-Schulungen, sondern durfen auch
in Lernstrecken, die mit den Auftraggebern
abgestimmt wurden, ihr Kénnen ausprobie-
ren und ihre Individualitat einbringen. Feste,
kleine Teams, intensive Fiihrung, spannende
Provisionsmodelle — so wird eine attraktive Ar-
beitsumgebung fiir die Mitarbeiter geschaffen.

Die Perspektive

Die SALESkultur hat einen vielverspre-
chenden Start hingelegt und hat vor, diesen
Schwung fir einen weiteren Wachstums-
schub zu nutzen. Die Erfahrungen und Werte
aus dem ersten Jahr sind mafgeblich fur die
Agenda 2017. Sowohl in Bezug auf Mitar-
beiter als auch auf Standorte plant das Ma-
nagement der SALESkultur eine Erweiterung
der Kapazitaten. Geschéaftsfihrer Oliver Jef3:
,Wir haben im ersten Jahr neben aller Basis-
arbeit, die naturlich bei einer Neugrindung
immer notwendig ist, viel erreicht. SALES mit
Niveau ist das, was unser Selbstverstandnis
ausmacht. Das leben wir, und diesen Weg
gehen wir weiter.”

Das Unternehmen

SALESkultur ist seit Januar 2016 das
neueste Mitglied der Invitel Unterneh-
mensgruppe. In dieser dritten Marke
der Unternehmensgruppe neben den
Service-Dienstleistern Simon & Focken
und Invitel wird der gesamte Outbound
gebindelt. Fir Auftraggeber aus unter-
schiedlichen Branchen wird hochkaratige
Vertriebsunterstiitzung geleistet und an-
dere individuelle Outboundprojekte wer-
den gemeinsam realisiert.

Kontakt zum Unternehmen

Q) SALESKkultur

SALESkultur GmbH | Ein Unternehmen

der Invitel Unternehmensgruppe
Blddenstedter Weg 1 | 38350 Helmstedt
Standorte: Braunschweig, Leipzig, Magdeburg

Oliver JeB

Geschaftsflhrer
SALESkultur GmbH

Tel. +49(0)172/8199420
Oliver.Jess@saleskultur.de

ad_" h
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SCHNELLER KUNDENKONTAKT

Neu im AgentOne® ContactCenter:
E-Mails und Anrufe parallel bearbeiten

e schneller ein Kunde im Contact

Center einen Agenten erreicht, desto
hoher ist seine Zufriedenheit. Daher hat
die Sikom Software GmbH ihr AgentOne®
ContactCenter wesentlich verbessert: An-
rufer kommen rascher ins Gesprach mit
Mitarbeitern, weil es Release 6 moglich
macht, Telefonanrufe und E-Mails parallel
zu bearbeiten. Ein groBer Gewinn an Effi-
zienz fiir jedes Contact Center.

Bisher ist es ublich, Mitarbeitern im Gesprach
keine E-Mails einzuspielen, oder umgekehrt.
Dieses Verfahren ist Vergangenheit: Wer ge-
rade eine E-Mail schreibt, kann auch einen
Service-Anruf annehmen. Sein Text-Entwurf
wird automatisch gespeichert — und lasst sich
einfach nach dem Anruf weiterbearbeiten.
Diese innovative Funktion spielt eine wich-
tige Rolle im neu gestalteten Mailfrontend und
steigert den Service-Level erheblich.

Das geschieht ebenfalls durch ein neuartiges
Routing, das Textnachrichten aller Art intel-
ligent prift und steuert: An die Stelle schlag-
wortbasierter Erkennung von Inhalten tritt die
neue Fahigkeit einer semantischen Musterer-
kennung. Bestellung oder Beschwerde? Das
System analysiert mit Daten aus der Vergan-
genheit, welche Muster z.B. in der Wortfolge
vorliegen. Dann entscheidet es Uber den wei-
teren Weg im Contact Center. Dabei nutzt das
System einen selbstlernenden Algorithmus:
Mitarbeiter konnen Fehler markieren, auf de-
ren Basis sich der Algorithmus weiter optimiert.

Erganzt wird dieses System durch einen vir-
tuellen ,Biiroboten*“: Ein leistungsfahiges
Echtzeit-Routing lenkt Dokumente zu dem

gerade freien Agenten, dessen Skills zur Auf-
gabe passen. Dazu wird eine ID vergeben,
aulerdem erfasst das System vielfaltige Pa-
rameter wie Kundennummer, Seitenzahl oder
Vorgang. Zwei Mechanismen sind denkbar:
Das Echtzeit-Routing teilt die Dokumente pro-
aktivdem Mitarbeiter zu, wobei es automatisch
die Prioritaten setzt und den Agenten entlastet.
Oder der Mitarbeiter holt sich aus einem Auf-
gabenpool das Dokument auf den Bildschirm.

Eine weitere Funktion heif}t WebCallback:
Sie bietet dem Kunden einen Ruckruf an,
wobei er und das Contact Center den Termin
selbst bestimmen. So steigt die Erreichbar-
keit, und Arbeitsspitzen lassen sich leichter
abfedern. Eine Anbindung an die Plattform
»ServiceOcean“ bietet dem Kunden mehrere
Termine zur Auswahl an, was eine intelligente
Steuerung der Ruickrufe garantiert.

Zwei weitere Features stechen hervor: Das
Chat-Modul macht es proaktiv dem Kunden
moglich, zu ausgewahlten Themen direkt
mit einem personlichen Berater Kontakt auf-
zunehmen. Und: Das Co-Browsing erlaubt
es Agenten, ihre Kunden unmittelbar auf der
Website zu betreuen — durch einen ,gemein-
samen Blick® auf die besuchten Seiten.

Auf diese Weise hat die Sikom Software
GmbH die E-Mail-Bearbeitung im Produkt
AgentOne® ContactCenter vollig erneuert.
Damit sind jetzt zwei entscheidende Bereiche
in Contact Centern verknupft: E-Mail-Rou-
ting mit Mustererkennung und klassische
ACD-Aufgaben. Plus: WebCallback, Chat-Mo-
dul und Echtzeitrouting fir Dokumente. Alles
aus einer Hand der Sikom Software GmbH.

Weitere neue Features

Zu den genannten grundlegenden
Verbesserungen kommen weitere
Bausteine hinzu:

e neuer Texteditor

e verbesserte Nutzung von
E-Mail-Vorlagen

e Viewer fur Grafiken (TIFF, PDF)

e Integration der Kontakthistorie
(E-Mailverlauf) mit Suchfunktion

e bessere Einbindung des Adressbuches

Sikom Software GmbH

Die Sikom Software GmbH ist ein fiihren-
der Hersteller von Contact Center Lo-
sungen und automatisierten Sprachan-
wendungen. Auf der Basis offener
Standards realisiert das Unternehmen
leistungsstarke und zukunftssichere LO-
sungen, um Kommunikationsprozesse in
allen Branchen zu optimieren. Egal ob
Contact Center, Dialer oder IVR — alle
Produkte sind multimodal orientiert und
unterstutzen in idealer Weise ,,Unified
Communications*“-Konzepte.

Kontakt zum Unternehmen

Sikom Software GmbH
Bergstralle 96 | 69121 Heidelberg

Stephan Schopf
Geschaftsfuhrer

Sikom Software GmbH

Tel.: +49(0)6221/13788-110
Fax: +49 (0)6221/13788-130
Mob.: +49 (0)151 /229626 66
c.schopf@sikom.de
www.sikom.de
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The Power of Conversation

Jabra Contact Center-L6sungen
Optimieren Sie lhre Kommunikation mit
schnurgebundenen und schnurlosen Jabra Headsets

The Power of Conversation — Kundengesprache sind geschaftsentscheidend.

Erleben Sie flexible Kommunikation am Jabra Stand in der Halle 2, Stand C12/C14.

Wiinschen Sie einen Beratungstermin? Schreiben Sie uns: info.de@jabra.com

Besuchen Sie uns vom 21. - 23.2.2017 auf der CCW 2017

GN Making Life Sound Better

o

Jabra GN

Headsets der Jabra Biz- und Pro-Serien sind
als Mono- und Duo-Varianten erhéltlich.
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DIE ZUKUNFT IST
IST DIE ZUKUNFT.

www.davero.de www.der-mensch-ist-zukunft.de
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