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Sehr geehrte Leserin,
sehr geehrter Leser,

geschitzte Mitglieder und Interessenten des Call Center Ver-
band Deutschland e. V.,

ein neues Jahrzehnt hat unlangst begonnen und viele fragen sich,
was uns dieses privat wie beruflich bringen mag. Wahrscheinlich ist
es wie immer, und es kommt nicht so schlecht, wie es die Pessi-
misten flrchten, aber auch nicht so gut, wie es sich die Optimisten
wilinschen.

Als ich vor knapp 15 Jahren in unserer Branche zu arbeiten begann,
sagte man dieser nur noch eine geringe Halbwertszeit voraus. Schon
damals prognostizierten viele, dass die Digitalisierung (die damals
nur noch nicht so hieR) quasi unsere gesamte Branche durch Tech-
nologien ersetzen wird, die kein menschliches Zutun mehr erfordern
werden. Noch vor einem Jahr hérte ich im Rahmen von Fachvor-
trdgen gespannt Experten zu, die voraussagten, dass der Anteil an
sprachbasiertem Kundenservice dramatisch zurlick gehen werde.
Die neue Generation wolle nicht mehr telefonieren, sondern vielmehr
chatten oder sich liber facebook® austauschen.

Nun stehen wir im Jahr 2020 und ich will weder behaupten, dass
sich im letzten Jahrzehnt in unserer Branche nichts verandert hatte —
noch will ich eine Zukunft vorhersagen, in der sich nichts verandern
wird. Tatsachlich hat sich im Kern der in unserer Branche erbrachten
Dienstleistungen aber durchaus wenig verandert. Die Kundschaft von
heute ist nach wie vor so konservativ und zieht ein persdnliches Ge-
spréach dem Dialog mit einem Bot vor. Womdglich auch da Spracher-
kennung ein sehr komplexes technologisches Thema ist, das Stand
heute nur in bestimmten Regelwerken exzellent funktioniert.

Das wird sich in Zukunft sicher andern, technische Systeme werden
immer besser und so werden Lernkurven auch zu immer besseren
Resultaten fliihren, die eines Tages einen Teil der heute durch Men-
schen erbrachten Dienstleistungen komplett ersetzen werden. Wir
sind als Branche gut beraten, diesen technologischen Fortschritt
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proaktiv zu begleiten, denn am Ende wird er uns helfen, den Perso-
nalengpassen zu entgegnen, denen wir uns schon heute ausgesetzt
sehen.

Worauf wir allerdings nicht verzichten sollten, ist der Trumpf, den wir
als Branche im Gegensatz zu vielen anderen Branchen in der Hand
halten: die Empathie unserer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Ein
,deutsches® Auto zu bauen ist heute schon ein Trugschluss, denn
ein Grofteil dieses Autos wird gar nicht in Deutschland, sondern viel
billiger im Ausland hergestellt. Einen empathischen Kundendialog in
deutscher Sprache ,herzustellen” gelingt bis auf weiteres weder einer
Maschine, noch einem Anbieter in Fernost. Wir sind damit womdg-
lich eine der wenigen Branchen, die ,Made in Germany“ in weiten
Teilen zu Recht auf ihre Dienstleistung drucken kdnnte. Lassen Sie
uns gemeinsam unsere Branche weiter nach vorne bringen — denn
wir kdnnen stolz auf unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sein, die
tagtaglich den Kundenservice in Deutschland ermdglichen.

Ich wunsche lhnen viele gute Impulse bei der Lektire dieser
CCVNews!

Herzlichst,
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Ihr Dirk Egelseer
CCV-Prasident und Vorstand Recht & Regulierung
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ERFOLGREICH IM WANDEL
DER ARBEITSWELT

VON SANDRA UND MICHAEL STUVE, HCD GMBH

Was du respektierst,
|Gsst dich nie kalt.

-/ 2

Arbeit andert sich. Industrielle Mas-
senproduktion, Taktung und Fremd-
bestimmung war frither. Heute rufen alle
— Arbeitgeber wie Arbeitnehmer — nach
mehr Freiheit, nach mehr Verantwortung.
New Work. Agilitit. Selbstorganisation.
Das ist das, was in der Zukunft zdhlt. Und
das, was die immense Fachkrafteknapp-
heit bekdmpfen helfen soll. Doch agiles
Arbeiten lasst sich nicht anordnen. Agi-
les Arbeiten stellt das Gewohnte auf den
Kopf, verlangt neue Fiihrung und andere
Arbeitswelten. Ein ganzheitlicher Ansatz,
der viele Chancen bietet.

Dass Arbeit Sinn stiften soll ist seit dem Ab-
schlussbericht des World Economic Forum
2012 Thema. Vordenker wie Frederic Laloux
sehen Sinn als ein zentrales Gestaltungsele-
ment fiir Selbstorganisation und agile Steue-
rung. Mitarbeiter organisieren den Ausgleich
zwischen Me-Time und Work-Time selbst, sie

gehen in sinnstiftender Arbeit auf. Das mag
fir manche Flhrungskraft einer kundenge-
triebenen Serviceeinheit nach ferner Utopie
klingen. Aber es beschreibt einen grundle-
genden Wandel der Arbeitswelt: Arbeitneh-
merinnen und Arbeitnehmer wahlen solche
Unternehmen fiir ihre Work-Time, die Freihei-
ten bieten. Wer in der tayloristischen Arbeits-
organisation des 19. und 20. Jahrhunderts
stecken bleibt, wird schon mittelfristig als Ar-
beitgeber (!) auf dem Arbeitsmarkt chancen-
los sein. Nachdem der Kundenservice trotz
Automatisierung, kunstlicher Intelligenz und
detaillierter Prozessoptimierung hin zur Ser-
vice-Vermeidung aber auch in der Zukunft ein
.People-Business” bleiben wird, ist es an der
Zeit, die eigene Organisation umzukrempeln.
Und zwar: radikal!

Agilitat ist keine Theorie
Zwei Beispiele, die unterschiedlicher nicht
sein kénnen, zeigen anschaulich, dass agiles

Das Treppenhaus bei gkk in Frankfurt verbindet nicht nur Stockwerke, sondern wird zur Kommunikationszone.

Arbeiten langst nicht mehr nur die Arbeitsform
von Start-ups ist.

Der 1811 gegrindete Konzern Versiche-
rungskammer ist alles andere als ein junges
Unternehmen und setzt doch auf eine neue
Form von Arbeit und Organisation. Den ent-
scheidenden Impuls fiir ein Redesign-Projekt
des Servicecenters gab die Aufgabe, Arbeit
und Arbeitswelt grundsatzlich neu zu denken.
Der Kundenservice sollte fit fir die kommen-
den Herausforderungen gemacht werden,
agile Arbeitsweisen sollten Einzug halten in
den Arbeitsalltag. Im Zuge dessen wurden die
groRen strategischen Herausforderungen der
Organisation und ihrer Arbeitswelt in den Blick
genommen. Gemeinsam mit HCD entwickel-
te das Team der Versicherungskammer Sze-
narien fir den Kundenservice der Zukunft.
Heute gehoren ,Daily Stand-ups* — also kurze
Meetings, die der Projektsteuerungsmethode
SCRUM entlehnt sind und der Synchronisie-



rung der Tatigkeiten aller Teammitglieder die-
nen — zum Arbeitsalltag fest dazu.

Die von HCD geplante und realisierte Ar-
beitswelt definiert die Zusammenarbeit der
Teamleiter und der Teams vollig neu. Waren
die Teamleiter friiher am Rande der Flache
angesiedelt, steuern sie heute die Arbeit der
Teams aus der Mitte des Raumes heraus. Sie
sind jederzeit ansprechbar und kénnen Ruick-
fragen schnell beantworten. Die kommunika-
tive und gleichzeitig strukturschaffende Glie-
derung der Arbeitswelt unterstutzt diese neue
Agilitat. Die Wegefiihrung im Raum sorgt zu-
gleich fir mehr Ruhe an den Arbeitsplatzen.

Und die Arbeitswelt leistet noch mehr. Sie war
fiir die Mitarbeiter ein sichtbarer Startpunkt ei-
ner neuen Arbeitsweise. Die Organisation hat
sich gemeinsam auf den Weg gemacht, hat
den Mitarbeitern mit dem Redesign eine op-
timale Grundlage fur den Erfolg in der Work-
Time geschaffen. Und: Mit dem Start hat die
Versicherungskammer auch mobiles Arbeiten
eingefiihrt. Das passt in das Zielbild einer agi-
len Organisation, ist eine der Antworten auf
den Wandel der Arbeitswelt und erleichtert je-
dem einzelnen die Verbindung von Me-Time
und Work-Time.

Kreativ- und Kommunikationszonen pragen
neben Flexibilitat und flachen Hierarchien
auch die Dialogagentur gkk: Sichtbar wird
die agile Organisation im jingst bezogenen
Neubau in Frankfurt, bei dessen Planung
auf kurze Wege und viel Flexibilitat geachtet
wurde — und keine Vorzimmer geplant wur-
den. Ein bunt gestaltetes, weites und zum
informellen Treffen einladendes Treppenhaus
bringt nicht nur mehr Bewegung in den Ar-
beitsalltag, sondern ist von der schieren Nutz-
flache zum kommunikativen Verbindungsele-
ment zwischen Stockwerken und Menschen
geworden. Der wirtschaftliche Nebeneffekt:
Das Treppenhaus ist keine tote Zone mehr,
sondern aktiver Bestandteil der Flachennut-
zungsplanung.

Ein weiteres Plus: Die hohe Flexibilitdt der
geplanten Arbeitsplatze unterstiitzt das On-
boarding neuer Projekte. Mussten friher re-
gelmaRig Umzige im Gebaude organisiert,
Mobiliar transportiert und Arbeitsplatze ein-
gerichtet werden, sind heute Uberall perfekt
ausgestattete Arbeitsplatze vorhanden, die
einen sofortigen Start ermdglichen. Wenn
Teams dann schnell von zehn auf 30 Mitar-
beiter wachsen, ist das ebenfalls ohne neue
Rustzeiten moglich.

Agilitat braucht Freiheit
Die Beispiele beschreiben, was sichtbar ist.
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Die veranderte Arbeitswelt ist Ausdruck und

Grundlage einer agilen Steuerung zugleich.

Doch die Freiheit des Einzelnen ist der ei-

gentliche Kern agiler Arbeit. Der Schlissel

zur Agilitat einer Organisation greift in das

Selbstverstandnis der Arbeit ein. Jetzt wird es

anspruchsvoll:

1. Kleine, cross-funktionale Teams organisie-
ren sich selbst.

2. Die Arbeit folgt dem Pull-Prinzip — ohne
Fremdvorgaben und Fremdkontrolle.

Wer seit vielen Jahren Verantwortung fir ein
Servicecenter tragt, wird beim Punkt eins
nach kurzem Uberlegen einen Haken hinter
die Aussage machen. Kleine Teams, die ein
Kundenanliegen vielleicht sogar im Zusam-
menspiel mit Automatisierungslosungen, Wis-
sensdatenbanken oder Bots erledigen und mit
dem Zugriff auf klassische Backoffice-Funktio-
nen einen schnellen Fallabschluss erlauben,
leuchten ein. Doch das Pull-Prinzip und die
Aufgabe von Hierarchie? Die Abkehr von
Hierarchien ist im Servicecenter gar nicht
so abwegig: Die Konzentration auf Funktio-
nen und cross-funktionales Arbeiten wiirden
zum Beispiel erlauben, dass der Planer keine
Stabsfunktion der Center-Leitung ist, sondern
das Team — vielleicht sogar rollierend — die
Planung selbst erledigt.

Die vier wichtigsten Punkte sind:

1. Teams sind kunftig interdisziplinar und or-
ganisieren sich selbst.

2. Teams arbeiten autonom und kontrollieren
sich selbst.

3. Teams und jeder einzelne Mitarbeiter wer-
den Uber Ziele gefihrt.

4. Teams sind verantwortlich fir den Fallab-
schluss — das Endergebnis.

Dabei ist Flhrung nicht langer ein Privileg

Begeisterung fir die neuen Raume wird im Alltag gelebt.

oder geborene Aufgabe von Hoéhergestellten,
sondern die einmalige oder regelmafige Auf-
gabe von Teammitgliedern analog zu ihren
Skills. Bei dieser kollegialen Fiihrung geht
es um die Disposition von Kompetenzen im
Team, nicht mehr um ,unten® und ,oben*. Vor-
aussetzung daflr sind Mitarbeiter, die sowohl
Generalisten- als auch Spezialisten-Wissen
mitbringen. Man spricht von T-férmiger Qua-
lifikation.

Vom a-sozialen Einzelgédnger zum pro-
sozialen Teamplayer

Die Zeiten tayloristischer Ausfihrungsauto-
maten im Kundenservice sind vorbei. Auch
Leitfaden oder die irrefihrende Fihrung
Uber Mikrokennzahlen wie die durchschnittli-
che Gesprachsdauer sind damit Geschichte.
Kreativitdtszuwachse und Innovationsschu-
be entstehen innerhalb der Teams. Denn die
gemeinsame Verantwortung fur ein nachvoll-
ziehbares Ziel stiftet Sinn — fur die Gemein-
schaft und jedes ihrer Mitglieder. Die Ar-
beitssituation verandert sich vom a-sozialen
Einzelganger mit engem Fihrungskorsett hin
zu einer pro-sozialen Situation mit Vertrauen,
konstruktivem Feedback und einer offenen
Fehlerkultur.

Freiheit braucht Raum

Fir diese Welt sind die meisten Arbeitswel-
ten, in denen dialogstarke Teams seit der Mit-
te der 1980er-Jahre arbeiten, nicht gemacht.
Wenn die Fiihrungskraft abgehoben mehrere
Stockwerke tber den Teams thront, wenn der
Teamleiter entfernt in einem glasernen Kas-
ten auf Zahlenwerke starrt, wenn Fihrung
Formalismen folgt — dann muss zunachst an
diesen Strukturen gearbeitet werden. Denn
Agilitat beginnt in den Képfen der Fihrungs-
krafte, sie greift ein in die DNA der Organi-
sation.
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Und dann muss die sprichwortlich zementier-
te Struktur des alten Unternehmens behut-
sam aufgebrochen und in eine Arbeitswelt fur
die Zukunft Uberflhrt werden. Ein konkretes
Beispiel: Wo sitzt der Teamleiter in der Zu-
kunft? Im rollierenden cross-funktionalen
Modell ist der Teamleiter Teamleiter auf Zeit.
Er ist Teil des Teams, Teil der Gemeinschaft
und hat seinen Platz folgerichtig in der Mitte
seiner Kolleginnen und Kollegen. Oder gibt es
ihn Gberhaupt noch?

Fir die Selbstorganisation eines Teams
braucht es Kommunikationsrdume: Stand-up
Meetings sind meist auf 15 Minuten limitiert
und werden im Stehen durchgefiuhrt — ein Be-
sprechungsraum ist die falsche Kulisse dafr.
Kommunikationszonen mit Visualisierungs-
moglichkeiten mussen dafir vielmehr in di-
rekter Nahe zu den Arbeitsplatzen entstehen.

Ein Grundprinzip der Agilitat ist auch, dass
Kunden aktiv in die Weiterentwicklung des
Service oder in die Entwicklung von Dienst-
leistungsinnovationen einbezogen werden.
Das fuhrt nicht nur unmittelbar zu mehr
Kundenndhe des Service, sondern braucht
auch Kreativzonen, in denen gemeinsam
mit Kundengruppen ganz praktisch gearbei-
tet werden kann. Solche Bereiche missen
die Servicefahigkeiten genauso transparent
transportieren wie sie Anforderungen an Da-
tenschutz genligen mussen: SchlieRlich soll
der Kunde den Service verstehen und erle-
ben, ohne mit personenbezogenen Daten in
Kontakt zu kommen.

Viel Platz flir Ideen und Kreativitat bei gkk in Frankfurt.

Organisieren sich Teams schnell, dynamisch
und selbst, kdnnen Pop-up-Arbeitsplatze und
freie Flachen zur flexiblen Nutzung hilfreich
sein: Bei einer Service-Innovation oder einer
Kampagne lassen sich so schnell kleine Ar-
beitswelten schaffen und ausristen, um in-
nerhalb von Minuten neue Serviceangebote
zu realisieren.

Agilitat braucht Erfahrung — bei Prozes-
sen, Architektur und IT

Doch alle diese Detailfragen sind ohne einen
strukturierten, smarten Prozess nicht umfas-
send und zielfihrend zu I6sen. Denn eines
ist klar: IT-Gadgets allein machen keine agile
Organisation. Nur Mensch, Arbeitswelt und
Arbeitsplatz sowie Fuhrung und Prozesse
schaffen ineinandergreifend eine agile, zu-
kunftsfahige Arbeitswelt. Diese Transforma-
tion braucht Erfahrung auf mehreren Gebie-
ten, um zu gelingen.

Startpunkt der Transformation einer Orga-
nisation ist der handelnde Mensch. Als Fih-
rungskraft oder Teammitglied. Gemeinsam
muissen Prozesse der Zukunft definiert, Flih-
rungsmodelle ausgehandelt werden. Hier hilft
es, wenn Erfahrung in der Service-Gestal-
tung, Wissen um agile Methoden und Fih-
rungserfahrung zusammenkommen. Wer die
Transformation als Reise begreift, beginnt mit
einer gemeinsamen Festlegung von Reise-
ziel und Reiseweg. Daran entlang gestaltet
sich dann die detaillierte Routenplanung —
inklusive der Planung und Umsetzung einer
Arbeitswelt, die zu Menschen und Prozessen

gleichermalen gut passt. Agile Transforma-
tion braucht Erfahrung beim Management von
Veranderungsprozessen.

Neben dem Einbinden der Menschen, die
ihren eigenen Rahmen von Freiheit und Ver-
antwortung mitbestimmen, liegt der Schlis-
sel zum Erfolg auch bei der prazisen und
zukunftsfahigen Analyse von Service-Pro-
zessen. Nur optimale Prozesse, die aus der
Kunden- wie aus der Mitarbeiter-Sicht tber-
zeugen, eignen sich als Grundlage, um Agi-
litat zu leben. Agile Transformation braucht
hohes Prozess-Know-how im Kundenservice.

Ist der Grad der agilen Organisation definiert,
geht es um die Umsetzung. Architektur und
Innenarchitektur bestimmen den kinftigen
Méglichkeitsraum der Mitarbeiter und Teams.
Es gilt, der neuen Organisation den Raum zu
geben, den sie bendtigt. Das umfasst Exper-
tise in allen Schritten von der Immobilien- und
Standortwahl Uber Bauantrag, Baubegleitung,
die fachliche Betreuung aller Gewerke inkl.
des naturgemaf hohen Anteils an technischer
Gebaudeausriistung und IT-Infrastruktur bis
zur Auswahl von Endgeraten, mit denen die
Mitarbeiter arbeiten — in der Arbeitswelt, mobil
am Standort oder auch im Home-Office. Agile
Transformation braucht Planungs-, Bau- und
IT-Expertise.

L :
Das Atelier der Begeisterung der gkk bietet viel Raum fir
spontane Meetings oder konzeptionelle Arbeit.

Ist die agile Organisation schlieRlich bauliche
Wirklichkeit geworden, geht es wieder um den
Menschen: Wer die agile Reise beginnt, muss
in regelmafigen Feedback-Schleifen im Sin-
ne der agilen Steuerung Bestehendes auf den
Prifstand stellen und weiterentwickeln. HCD
bringt diese Erfahrungen aus dem Manage-
ment von Servicecentern, Architektur und
Innenarchitektur sowie agiler Steuerung im
y~Smart Planning“ zusammen und schafft seit
Jahrzehnten zukunftsfahige Arbeitswelten,
die wertschatzend, wirtschaftlich und visionar
gleichermalien sind.
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JAHRESTAGUNG DER CALL- UND
CONTACTCENTER-WIRTSCHAFT

CCV-Mitgliederversammlung & CCV Quality Award
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GRANDIOSE KEYNOTES UND
FESTLICHE AWARD-VERLEIHUNG

Smarter, Interaktiver, Callcenter”

von Sandra Fiedler, CCV-Managerin Public Relations, Marketing & Events

marter, Interaktiver, Callcenter — un-

ter diesem Motto fand am 14. und 15.
November 2019 die Jahrestagung der Call-
und Contactcenter-Wirtschaft statt. Dem
spannenden Programm zu den Themen Ki,
Digitalisierung, Mitarbeiterfiihrung, Inklu-
sion sowie Gesellschaft & Politik folgten
etwa 120 Gaste der diesjahrigen CCV-Jah-
restagung im Berliner Musikhotel nhow.
Professionell durch das Programm fiihrte
Antje Diller-Wolff.

Der absoluten Stille im Auditorium folgte nach
Ende der Eréffnungskeynote und nach beein-
druckenden Schilderungen der Landung auf
dem Hudson River im Jahr 2009 minutenlan-
ger Applaus aus den Zuschauerreihen. ,Crash
oder Punktlandung? |hr Team macht den Un-
terschied!* betonte Philip Keil, Berufspilot,
Sachbuchautor und ,Top 100“ Redner und
wiinschte allen stets ,happy landings“. Uber
»,Telekommunikation: Herausforderung und
Chance flr die Wirtschaft® sprach Dr. Marcel
Klinge, tourismuspolitischer Sprecher der
FDP-Bundestagsfraktion. Dieser betonte die
Bedeutung der Call- und Contactcenter-Bran-
che, lobte das Engagement der Mitarbeiten-
den und sprach sich gegen die geplante so-
genannte Bestatigungslosung aus. Er sagte
der Branche seine Unterstltzung zu und freut
sich auf die weitere Zusammenarbeit mit dem
CCV.

Titus Dittmann, Skateboard-Pionier, Social
Entrepreneur und Anstifter mit seiner Hilfsor-
ganisation skate-aid, begeisterte die Tagungs-
gaste mit seinem sehr lebendigen Vortrag ,Mut
ist, wenn man es trotzdem macht ...“. Sein
Mantra ,Das Herz muss brennen!” brachte
er den Anwesenden im Raum spurbar nahe
und am Folgetag wurde ein handsigniertes
Skateboard unter den Gasten verlost. ,Der
neue Experte heit Kunde — verkaufen in
digitalen Zeiten“ — dies vermittelte am zwei-
ten Tag Eroffnungsredner Martin Limbeck,
mehrfacher Bestsellerautor, Grinder und
geschéaftsfihrender Gesellschafter der LIM-
BECK® GROUP. Die personliche Positionie-
rung finden und die Marke SIE schaffen ist die

Empfehlung und das Fazit der Keynote des
Verkaufsexperten.

Weitere Vortrage hielten: Markus Nothen,
Bundesfachgruppenleiter bei ver.di fir die
Bereiche Forschung, Kommunikation und
Sachverstandige, Verbande und Parteien
und Dienstleistungen fir Unternehmen und
Morna Florack, Account Executive Enterprise
DACH bei Nuance, Expertin fir zukunfts- und
kundenorientierte Lésungen fir eine optimale
Customer Experience sowie Ralf Mihlenho-
ver, geschaftsfiUhrender Gesellschafter der
voiXen GmbH. Die Keynote ,Silbertelefon -
Gemeinsam gegen Einsamkeit im Alter* von
Elke Schilling, Initiatorin und 1. Vorsitzende
des Silbernetz e. V., wurde von CCV-Gold-
sponsor Jabra unterstutzt. Sybille Bloech und
Martin Képf von Jabra Ubergaben auf der
Bihne einen Spendenscheck, mit dem die
gesamten Telefoniekosten des Silbertelefons
fur einen Monat gedeckt sind.

Spitzenleistungen in unserer Branche haben
der CCV und die Fachzeitschrift TeleTalk am
14. November 2019 mit dem CCV Quality
Award ausgezeichnet. Ein Abend unter dem

Motto ,Auf die Preise - fertig - los!“ mit beson-
derem Entertainment erwartete die Gaste in
der historischen Location ,Alte Turnhalle Ber-

e

lin“.

,Die Bandbreite der Projekte war sehr vielfal-
tig und zeigte unterschiedliche Lésungsan-
satze fur die komplexen Herausforderungen
in unserem Branchenumfeld. Von der Perfor-
mance im operativen Alltag konnte sich das
Jury-Team vor Ort Uberzeugen®, so Man-
fred Stockmann, CCV-Ehrenprasident und
Jury-Vorsitzender des Wettbewerbs.

Gewinner Mitarbeiterorientierung:
Lufthansa InTouch

Tobias Vogtlin, CEO, und Nadin Gebhardt,
Head of Group HR bei Lufthansa InTouch,
und ihre Teams begaben sich auf eine Trans-
formationsreise mit neuen Ansatzen, um die
Mitarbeiterbindung und Arbeitgeberattrakti-
vitat zu erhdhen. Dazu gehorte als Highlight
das Austauschprogramm ,On the Move*, bei
dem Mitarbeitende fur bis zu zwei Monate an
einen der sieben internationalen Standorte
wechseln, um Teamgeist Uber Standortgren-
zen hinweg zu starken, den Best-Practice-
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Austausch zu férdern und in andere Kulturen
einzutauchen. Die Zwischenbilanz: Fluktua-
tion und Absenzen sind gesunken und opera-
tive Performance und Qualitatsscore gestie-
gen. Prof. Dr. Karlheinz Ruckriegel brachte
es in seiner Laudatio auf den Punkt: ,Hier
zeigt sich ein Verstandnis von professionel-
ler Fihrung auf Augenhéhe, partizipativ und
wertschatzend. Es ist wichtig, den Sinn und
Nutzen jenseits von Kennzahlen zu vermitteln
und dabei einen fur die Entwicklung der Mitar-
beitenden férderlichen Rahmen zu schaffen.”

Gewinner IT-Innovation:

mobile.de GmbH

Matthias Schmidt, Vertriebsleiter KMU bei
der mobile.de GmbH, sein Vertriebsteam
und der technische Partner oneclick AG kre-
ierten eine Vision. Herausgekommen ist eine
virtuelle Desktopoberflache auf Basis einer
Streaminglésung, die eine zentrale Telefo-
nieplattform mit Liveschnittstelle zum daten-
fuhrenden System Salesforce enthalt. Daran
ist eine Dashboardsoftware gekoppelt, die es
ermdglicht auf alle Vertriebsleistungen zuzu-
greifen und mit Smartglas auch auf den Ver-
triebsflachen virtualisiert wird. Verena Fink,
Inhaberin  von Woodpecker-Finch, betonte
dies in ihrer Laudatio: ,In Zeiten von Kunstli-
cher Intelligenz und Big Data ist IT mehr denn
je das Backbone fiir Kundendialog. Damit die
Technologie nutzbringend hin zum Kunden
wirken kann, ist es ebenfalls wichtig, dass sie
unterstutzend in der Anwendung fur die Mitar-
beiter wirkt. Und da darf es auch einmal die
kreative extra Meile in der Umsetzung sein.”

Gewinner Kundenzufriedenheit:
Competence Call Center GmbH (CCC)
Die Wirkung einer Marke und die Qualitat
Gewinner IT-Innovation: mobile.de GmbH des Service sind stark davon gepragt, wel-
V oYe) CCV ’, CCV 99 C ches Eigenbild und Selbstverstandnis die
s 7 Mitarbeitenden haben. Daniel Steinkriger,
CCC-Projekt Management Nespresso, ist
stolz darauf, die Mitarbeitenden zu richti-
gen Kaffeespezialistinnen mit Barista-Touch
auszubilden. So kennen sie die Uber 20
Kaffeespezialitdten und geben Hilfestellung
zu allen Nespresso-Kaffeemaschinen und
beherrschen auch die kaufmannischen Pro-
zesse, um ein exzellentes Kundenerlebnis
zu schaffen. CCV-Ehrenprasidentin Ursu-
la Steinmetz hob in ihrer Laudatio hervor,
dass Kundenzufriedenheit zunehmend auf
der Kunst des individuellen Eingehens auf
die speziellen Bedirfnisse unterschiedlichs-
ter Kunden beruht. Gerade bei einem Life-
style-Produkt wie Nespresso zeigt sich, dass
eine stetige Weiterentwicklung des Service
nur in einem gegenseitigen Lernverstand-
nis zwischen Auftraggeber und Dienstleister
Gewinner Kundenzufriedenheit: Competence Call Center GmbH (CCC) funktionieren kann.




Gewinner Imagearbeit:

ProCom-Bestmann

Die Aktivitaten von ProCom-Bestmann zei-
gen seit Jahren ein sehr vielschichtiges
Engagement. Jens Bestmann, Inhaber von
ProCom-Bestmann, ist motiviert mit seinem
gesamten Team, das Ansehen der Branche
in der Gesellschaft positiv zu etablieren. Mit
den ,Headset-Helden® haben sie eine Initia-
tive ins Leben gerufen, die genau den Men-
schen eine Sichtbarkeit gibt, die sonst ano-
nym mit viel Herzblut und Engagement die
Stimme zum Kunden sind. ,ProCom-Best-
mann beweist, dass gelungene Imagearbeit
nur funktioniert, wenn alle auf Augenhdhe
mit einbezogen werden®, betont Dirk Egel-
seer, CCV-Prasident.

JLLv eV
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Gewinner Imagearbeit: ProCom-Bestmann

Nehmen Sie diese Beispiele gern als Anreiz,
selbst ein Projekt beim CCV Quality Award
einzureichen. Denn ein grofles Plus unserer
Branche ist die natirlich gelebte Diversitat
Uber Lebensmodelle, Kulturen und Geschlech-
ter hinweg. Nutzen Sie daher die Moglichkeit,
Ihrem Vorzeigeprojekt die verdiente Aufmerk-
samkeit nach auRen zu geben und teilen Sie
Ihre Learnings mit der Branche! Der Qualitats-
preis wird am 12. November 2020 zum 17. Mal
verliehen. Bewerbungen sind ab Marz 2020
maoglich. Alle Informationen finden Sie unter
www.quality-award.de. Die CCV-Jahrestagung
und der CCV Quality Award 2019 wurden un-
terstitzt von TeleTalk, Poly, infinlT.cx sowie
Jabra, Content Guru und telequest, Nuance,
voiXen, marketingBorse und SQUT.

TJICLV o 22

Merken Sie sich den Termin fiir das CCV-Event
des Jahres 2020 bereits vor:

12. und 13. November 2020 in Berlin.

www.ccv-jahrestagung.de
Q\.
il

|
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.MUT IST, WENN MAN ES

TROTZDEM MACHT!”

Deutschlands Skateboard-Pionier Titus Dittmann
als Impulsgeber auf der CCV-Jahrestagung 2019

itus Dittmann ist viele: ,Vater der

deutschen Skateboard-Szene“, mehr-
fach ausgezeichneter Unternehmer und
Seriengriinder, Rennfahrer, Uni-Dozent,
Jugendlobbyist und seit Griindung sei-
ner Stiftung vor allem Anstifter und Social
Entrepreneur mit skate-aid. Der CCV hat-
te ihn als Speaker zur Jahrestagung 2019
eingeladen. In seiner Keynote am 15.11.
stellte er heraus, dass es, gerade in Zeiten
des Wandels, Mut braucht, um die Heraus-
forderungen der Zeit anzugehen. Der CCV
sprach im Nachgang der Veranstaltung
noch einmal mit ihm.

CCV: Titus, dein Vortrag ist sehr gut ange-
kommen auf unserer Jahrestagung. Wieso
ist Mut heute so wichtig oder mutig zu sein
mitunter auch schwierig?

Titus: Ich habe in meinem Leben die Erfah-
rung gemacht: Ohne Mut geht gar nichts, da
packst du nichts an. Das Leben gibt einem
viele Chancen. Die sind wie Fenster — du
musst durchspringen, solange sie noch of-
fen sind, sonst gibt es Scherben. Das Umfeld
macht es einem aber dabei oft nicht leicht.
All die Bedenkentrager, denen 1000 Griinde
einfallen, warum du etwas nicht tun solltest.
Da braucht es Mut, um sein Ding doch zu
machen. Aber wir sind heute zum grof3en Teil
auch eine Gesellschaft geworden, die eher
die Risiken als die Chancen sieht. Leider.

CCV: Hattest du denn in deinem Leben nie
Angst und hast Risiken einfach ignoriert?

Titus: Doch, na klar hatte ich auch Angst. Ei-
gentlich bin ich sogar ein ziemlicher Schisser
(lacht), und Angst ist durchaus was Vernunf-
tiges. Mit seinen Angsten bzw. Risiken muss
man sich aber intensiv auseinandersetzen.
Oftmals stellt man dann fest: Sie sind unbe-
grindet. Hatte ich damals, als ich noch Leh-
rer war, auf meine Kollegen gehort, hatte ich
den Beamtenjob nie an den Nagel gehangt
und ware kein Unternehmer geworden. Mut
bedeutet fiir mich nicht ein stumpfes ,Augen
zu und durch!®, sondern vor allem, seinem
eigenen brennenden Herzen, seiner Begeis-

Titus Dittmann

terung gegen alle Widerstande zu folgen.
Und deswegen war es mir auch wichtig, den
Tagungsteilnehmern Mut zu machen, ihrer
Passion unbeirrt zu folgen, keine Angst vor
Neuem zu haben und auch mal als Pionier
neue Wege zu gehen.

CCV: Was gerade auch in Zeiten der Digitali-
sierung wichtig sein durfte.

Titus: Ganz Genau. Eisenbahn, Autos, das
Fernsehen. Die Technologie sorgt immer
fur Veranderungen und neue Moglichkeiten.
Jetzt halt die Digitalisierung in allen Lebens-
und Businessbereichen Einzug. Ich sage: na
und? Seht die Chancen und nutzt sie. Wir
haben immer noch Pferde und Kinos. Keine
der grofRen Befiirchtungen angesichts neuer
Technologien hat sich erfiillt. Und so wird es
auch mit der Digitalisierung sein. Verstandli-
cherweise sind die Menschen immer bei sol-
chen Umwalzungen verunsichert. Aber der
Mensch ist dabei auch immer die grofte Kon-
stante. Und der Markt besteht aus Menschen
und Menschen werden immer Menschen
bleiben, analog, digital, vollig egal. Die neuen

Technologien missen eben den Menschen
und seine Bedurfnisse mitnehmen bzw. in den
Mittelpunkt stellen. Dann kommt Digitalisie-
rung und alles, was damit zusammenhangt,
auch ganz anders bei ihnen an.

CCV: Was ist denn zum Beispiel so ein zen-
trales Bedurfnis?

Titus: Ganz klar Sinnstiftung. Dein Herz
muss eben fir eine Sache brennen und die-
se Sache muss dich erfiillen, sonst bist du ir-
gendwann ausgebrannt. Das lasst sich auch
auf die Produkte eines Unternehmens (iber-
tragen. Ich habe immer gesagt, ich verkaufe
keine Skateboards oder Hosen, sondern ein
gutes Gefuhl. Und dieses gute, erfiillende Ge-
fuhl, neudeutsch ,Purpose” oder eben klas-
sisch Sinnstiftung genannt, muss sich auch
mit einem Produkt verbinden.

CCV: In deinem Vortrag hast du auch gesagt,
dass fur die sogenannten Generationen X,Y,Z
die Sinnstiftung immens wichtig ist bzw. diese
ihnen heute oftmals fehlt.

Titus: Ja, ich sehe das so. Auch bei den pu-
bertierenden Rotzl6ffeln, wie ich sie gerne
nenne, mussen die Herzen brennen. Das
richtige Feuerholz sind u.a. Neugier und
Kreativitat, Selbstbestimmung, Begeisterung
und auch Verantwortung. Oder zusammen-
gefasst: Intrinsische Motivation ist unheim-
lich wichtig. Die kénnen die meisten jungen
Menschen heutzutage aber gar nicht mehr
entwickeln, weil sie zu sehr fremdbestimmt
werden. Eltern, Schule, auch der Arbeitgeber
geben fast alles vor, stecken die Lebensziele.
Tdédlich auch fir jeglichen Unternehmergeist,
den wir in diesem Land auch brauchen. In
meinem Buch ,Lernen muss nicht scheisse
sein“ setzte ich mich damit intensiv auseinan-
der und pladiere dafiir, den Kids wieder mehr
selbstbestimmte Freirdume zu geben. Nur so
koénnen sich starke, gliickliche und auch leis-
tungsfahige Personlichkeiten entwickeln. Die
braucht auch jedes Unternehmen.

CCV: In deinem Buch schreibst du auch und
hast es ja auch so in deiner Keynote aufge-



skate-aid in Bethlehem

griffen, dass das Skateboarding ein fantas-
tisches Werkzeug fur die Personlichkeitsbil-
dung ist.

Titus: Nicht nur fir die Personlichkeitsbil-
dung, sondern auch fur die Selbstfiihrung.
Der Skateboarder setzt sich seine Ziele, also
einen bestimmten Trick zu schaffen, selber,
ohne dass ihm einer reinredet. Er arbeitet mit
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Kreativitat, Leidenschaft, Mut und Biss daran,
den Trick zu stehen. Er entwickelt eine im-
mense Leidensfahigkeit und Ausdauer, denn
er wird dabei oft auf die Schnauze fallen. Und
er lernt, dass nach dem Hinfallen das Wie-
deraufstehen kommt. Und hat er es endlich
geschafft, wachst er zwar an seinem Erfolg,
legt sich aber gleich die Latte wieder etwas
hoéher. Eine wunderbar positive Lernspirale,
wenn man so will. Und dieses Mindset kann
man auf alle Lebensbereiche Ubertragen, es
hilft einem immer weiter.

CCV: Das Skateboard spielt auch eine zen-
trale Rolle bei den Projekten deiner Hilfsor-
ganisation skate-aid, der du dich mittlerweile
ganz widmest.

Titus: Ja, mein Herz brennt fir skate-aid.
Unsere Mission: Wir machen Kinder stark!
Und das Skateboarden ist ein fantastisches
padagogisches Werkzeug dafir. Eben weil
die oben beschriebene Lernspirale den Kids
gerade in den Landern, wo widrige Lebens-
umstande sie in ihrer Entwicklung hemmen,
Halt, eine Perspektive und Selbstvertrauen
gibt. Sie gehen dann lieber in den Skatepark
als mit irgendwelchen Gangs auf den Stra-
Ren rumzuhangen. Und das Skateboard hat

" -

" I'

skate-aid Skatepark in Afghanistan

noch was Geniales. Es unterscheidet nicht
nach Herkunft, Hautfarbe, Religionszugehd-
rigkeit oder sozialem Status, im Gegenteil:
Es verbindet. Und das ist gerade in den Lan-
dern wichtig, in denen Vorurteile und Beriih-
rungsangste dominieren oder Konflikte vor-
herrschen. Wunderbare Beispiele dafiir sind
unser inklusives Projekt in Namibia an einem
Schulzentrum fiir Kinder mit Behinderungen
und das jungste Projekt in Syrien. Das Skate-
board ist da auch sowas wie ein ,Friedensstif-
ter auf vier Rollen.”

CCV: Daher hat der CCV deine Hilfsorgani-
sation im Rahmen der Weihnachtsspenden-
aktion auch gerne unterstitzt.

Titus: Super Sache, vielen herzlichen Dank!
skate-aid freut sich immer Uber Unterstut-
zung, mit der ein Stuck Hoffnung ins Rollen
gebracht werden kann.

Mehr Infos zu skate-aid und Unterstiitzungs-
moglichkeiten:
https://www.skate-aid.org/spenden-helfen/

Titus Dittmann
www.titus-dittmann.de/kontakt/
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DIE CALL- UND CONTACTCENTER-
WIRTSCHAFT AUS SICHT VON VER.DI

Wo steht die Branche heute?

utomatisierung, Self-Service, neue

Kundenkanaéle, Big Data und der Ein-
satz von Assistenzsystemen haben und
werden die Arbeit in der Call- und Contact-
center-Wirtschaft grundlegend verandern.
Welche Herausforderungen ergeben sich
hieraus? Die Unternehmen der Branche
miussen sich entscheiden. Wollen sie auf
Serviceorientierung, Kundenbindung und
eine motivierte Belegschaft setzen oder
sich mit Kostenorientierung und einer
hohen Kranken- sowie Fluktuationsquo-
te herumplagen? Wir sind fiir eine echte
Qualitatsoffensive. Das heiBt u. a.: Mehr
Nahe zum Kunden, ein fachlich kompe-
tenter und respektvoller Umgang sowie
transparentere interne Prozess-Verfah-
ren und I[T-Systeme. Diese begriinden
nachhaltigen Erfolg in der Branche. Eine
solche Qualitatsoffensive kommt den Be-
schiéftigten, die Sie zum Erfolg brauchen,
durch Handlungs- und Einflussspielrdaume
im Umgang mit der Kundschaft und der
Arbeitsorganisation entgegen.

Die Rekrutierung wird seit einiger Zeit immer
mehr und mehr zu einem Problem. Die Not-
wendigkeit, einen Job als Callcenter Agent zu
den aktuellen Konditionen anzunehmen, ist
nicht mehr gegeben. Anforderung und Bezah-
lung entfernen sich immer weiter voneinander.
Gleichzeitig ist die Lage auf dem Arbeitsmarkt
so komfortabel fir Arbeithehmer*innen, dass
sie nicht zu jedem Preis arbeiten muissen.
Also stellen sich immer mehr Bewerber*innen
die Frage: ,Warum soll ich solch einen Job in
der jetzigen Zeit machen?“. Aber auch immer
mehr Beschaftigte denken sich: ,Sobald ich
etwas Besseres habe, bin ich weg.”

Die Branche der unabhangigen Call- und
Contactcenter galt bislang als Hort schlechter
Arbeitsbedingungen und teilweise prekarer
Beschaftigungsverhaltnisse, die durch einen
Mangel an Beschaftigung auf dem Arbeits-
markt (,Arbeit so billig wie moglich®) genutzt
wurde und das negative Image der Branche
pragte. Inzwischen hat sich das Blatt gewen-
det. Nun wird um jede*n Beschaftige*n ge-
worben. Aus Mangel an Arbeit in Deutschland
ist ein Mangel an Arbeitskraften geworden.
Diese Annahme trifft nicht auf alle in der Bran-
che zu, aber auf viele — vor allem in solchen

Regionen, in denen Beschaftigte wenig Ar-
beitsmarktalternativen vorfinden — und vor al-
lem auf die ,GroRRen”. Trotz der Digitalisierung
herrscht ein Mangel an Arbeitskraften und
besonders im Mindestlohnbereich sorgt das
fur Probleme. Die Beschaftigten entscheiden
sich fir einen weniger belastenden Job mit
héherer Vergltung und besseren Arbeitszeit-
bedingungen.

Die Erfahrung der letzten Jahre zeigt, dass
ein einheitliches Niveau der Branche durch
den Mindestlohn nicht schadet, sondern hilft!
Wie soll es also weitergehen? Der Mindest-
lohn ist ein Erfolgsmodell. Er hat zur Stabili-
sierung in der Gesellschaft gefuihrt und tragt
dazu bei, dass unsere soziale Marktwirtschaft
besser im Vergleich dasteht als andere Staa-
ten. Die stabile Binnenkonjunktur ist zur Zeit
der Pfeiler gegen den Abschwung. Der Min-
destlohn ist ein Teil dieser Stabilitat. Aller-
dings reicht der Mindestlohn nicht aus, um am
gesellschaftlichen Leben teilzunehmen und
andererseits die Gesellschaft nicht zu belas-
ten. Viele Beschaftigte, die nur Mindestlohn
verdienen muissen zusatzliche Hilfe beantra-
gen. Es ist falsch, dass Beschaftigte mit einer
Vollzeitstelle nicht ausreichend verdienen und
dadurch von der Gemeinschaft unterstitzt
werden missen — was zusatzliche eklatan-

Markus N6then

te finanzielle Einschnitte beim Rentenbezug
nach sich zieht. Dies kann auch als Verlage-
rung des unternehmerischen Risikos auf die
Allgemeinheit angesehen werden. Das ist ein
falscher Unternehmensansatz und entspricht
nicht dem Grundsatz des Grundgesetzes,
dass ,Eigentum verpflichtet®. Dies nur als
kurzer Ausflug in die Volkswirtschaft, die Ge-
sellschaftspolitik und die Grundsatze unseres
Zusammenlebens.

Heil3t es also zukiinftig weiter ,billig und naja“
oder ,gerecht und fair“? Von auen betrachtet
entsteht der Eindruck, dass arbeitgeberseitig
darauf gewartet wird, dass es einen nachs-
ten wirtschaftlichen Abschwung gibt, der die
Menschen aus der Not heraus zwingt, ,billige”
Beschaftigung anzunehmen. Das kann kein
guter Ratgeber zugunsten einer nachhaltigen
Unternehmenspolitik sein!

Was sollte der Weg der Branche sein:

Die digitale Transformation verspricht auch
fur die Unternehmen in der Call- und Con-
tactcenter-Wirtschaft eine Reihe von Mog-
lichkeiten zur Produktivitatssteigerung. Hier
bestehen im Bereich der Kundenkommuni-
kation Optionen fiir technologische Rationali-
sierungsmafinahmen, um die Kommunikation
mit dem Kunden zu vereinfachen, zu automa-



tisieren bzw. Uiberfliissig zu machen und somit
den Kundenkontakt zu vereinfachen und den
Fokus auf die in 6konomischer Betrachtung
,wertstiftenden Gesprache” zu legen.

Die gegenwartige Debatte Uber die digitale
Transformation des Kundenservices bezieht
sich vor allem auf den ,Einsatz neuer, wei-
terer und starker integrierter, selbstlernender
digitaler Systeme®. Dies zeigt sich insbeson-
dere in der Beraterliteratur, in der Trends und
Lésungen fur den Digital Customer Service
beschrieben werden. Grundsatzlich kénnen
die Trends der Digitalisierung in CSC in drei
Bereiche eingeteilt werden: Erstens wird im
Zuge der digitalen Transformation eine Aus-
differenzierung der Kontaktkanale vorange-
trieben, die Kund*innen nutzen und Unter-
nehmen anbieten. Zweitens ermdglicht die
Digitalisierung eine verstarkte automatisierte
Verarbeitung der Kundenanfragen sowie
eine erweiterte Mdglichkeit bisher von Call-
center-Agenten erledigte Aufgaben auf die
Kund*innen zu verlagern (Self Service). Und
drittens werden Arbeitssysteme bzw. die Ar-
beitsorganisation schrittweise digitalisiert und
vernetzt.

Dennoch kann mit Blick auf die gegenwarti-
gen und zukunftig méglichen Entwicklungen
davon ausgegangen werden, dass einerseits
noch mehr Tatigkeiten an die Kund*innen via
Self-Service ausgelagert werden und ande-
rerseits Tatigkeiten, die v.a. die Bearbeitung
einfacher Kundenanliegen anbelangen, au-
tomatisiert werden. Dementsprechend ist
anzunehmen, dass in den Call- und Contact-
centern der Zukunft komplexere Vorgange
bearbeitet werden konnen. Dies koénnte zu
einem Abbau von Beschaftigten fuhren. Ein
Groldteil der Branchenkenner geht tatsach-
lich davon aus, dass in funf bis zehn Jahren

die Beschaftigten in Call- und Contactcentern
durch digitale Technologien abgeldst werden.

Die Ziele, die hinter den Investitionen in die
informationstechnologische Entwicklung
stehen, sind nahezu auf zwei Punkte zu re-
duzieren. Einerseits geht es mit Blick auf
die Kund*innen um eine Verbesserung der
Dienstleistungsqualitat seitens der Call- und
Contactcenter, die durch eine schnellere und
transparente Bearbeitung der Kundenanlie-
gen erfolgen kann. Andererseits geht es den
Unternehmen wie bereits mehrfach angedeu-
tet um die Erzielung von Effizienzgewinnen
und Kosteneinsparungen, die durch die digi-
talen Technologien moglich erscheinen.

Die Expert*innen aus der Branche sprechen
mehrheitlich davon, dass die Tatigkeiten im
Kundenservice an Komplexitdt zunehmen
und sich vorwiegend durch Spezialaufgaben
und -vorgange auszeichnen werden.

Unser Fazit ist: Die Digitalisierung 4.0 zu
nutzen, um mehr Volumen mit dem gleichen
Personal zu bearbeiten und die Rendite mit
den Beschaftigten zu teilen, um bessere Be-
dingungen zu erreichen!

Was kann hierbei unser gemeinsamer Weg
sein

Die Arbeit mit Menschen ist eine wichtige
Aufgabe. Beschaftigte in der Call- und Con-
tactcenter-Wirtschaft erflllen diese Aufgabe.
Kundenorientierung und eine deutliche Auf-
wertung der Call- und Contactcenter-Arbeit
in der Offentlichkeit ist dringend nétig, damit
die Beschaftigten mit Stolz, Uberzeugung und
Zufriedenheit sagen kdnnen, in welcher Firma
und Branche sie tatig sind und nicht stattdes-
sen wie bisher sagen, fur welches Produkt
sie zusténdig sind, um in der Offentlichkeit

Dirk Egelseer und Markus N6éthen
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bzw. im Freundeskreis anerkannt zu werden.
Menschlichkeit im Umgang mit den Beschaf-
tigten und im Umgang mit lhren Kund*innen
sollte unser gemeinsamer Weg sein, damit
die Branche den Wert bekommt, der ihr zu-
steht! Gute Dienstleistung und Arbeit mit Men-
schen muss gut bezahlt werden. Sie kdnnen
entscheiden! Bleibt jede Firma Einzelkampfer
oder wollen wir gemeinschaftlich die Aufwer-
tung der Branche und der Beschaftigten an-
gehen.

Unser Aufruf an den Call Center Verband
Deutschland e. V., ist: Passen Sie lhr Grund-
satzprogramm an, erweitern Sie lhren Kodex.
Sozialpartnerschaft braucht Mitglieder und
das auf beiden Seiten! Arbeitnehmer*innen
und Gewerkschaften sowie Arbeitgeber*in-
nen und Arbeitgeberverbande. Gleiche Re-
geln helfen beiden Seiten.

Wo soll die Branche der Call- und Contact-
center-Wirtschaft in funf, zehn oder zwanzig
Jahren stehen? Wir wollen, dass Sie mithel-
fen, lhre Branche aufzuwerten. Die Arbeit in
der Branche hat das verdient, die Beschaftig-
ten haben das verdient und auch die Unter-
nehmen haben das verdient

Lassen Sie uns gemeinsam handeln im Sinne
der Branche und im Sinne der Beschéaftigten.

Quellen:

,Digitaler Wandel in Call- und Service-Cen-
tern“ von Mario Daum

Hafner 2018

Seit Ende 2016 ist Markus No6then Bundes-
fachgruppenleiter bei ver.di fur die Bereiche
Forschung, Kommunikation und Sachverstan-
dige, Verbande und Parteien, Dienstleistun-
gen fur Unternehmen. In dieser Funktion ist
er zustandig fur die branchenunabhangigen
Callcenter-Dienstleister und fihrt die Tarif-
verhandlungen bei walter services. Nach der
Ausbildung bei der Deutschen Post bzw. da-
mals noch Bundespost, arbeitete er zunachst
als Zusteller, machte berufsbegleitend sein
Abitur und studierte Sport und Sozialwissen-
schaften auf Lehramt firs Gymnasium. Von
2003 bis 2009 war er Gewerkschaftssekretar
beim DGB in KdIn und Berlin. 2009 wechselte
er als Gewerkschaftssekretar zu ver.di in den
Bundesfachbereich Postdienste, Speditionen
und Logistik.

Markus Néthen war Referent auf der Jahres-
tagung der Call- und Contactcenter-Wirtschaft
2019 des CCV. Er freut sich tber konstrukti-
ven Austausch (markus.noethen@verdi.de)!
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CCV-MITGLIEDERVERSAMMLUNG 2019

Herausforderungen angenommen und gemeistert

von Constantin Jacob,
Leiter Recht und Regulierung,
Verbandsjustitiar im CCV

m 9. November 2017 endete eine

14-jihrige Ara. Nachdem sich Man-
fred Stockmann nicht mehr zur Wahl als
CCV-Prasident stellte, wurde Dirk Egel-
seer zum neuen CCV-Prasidenten (sowie
erneut Vorstand Recht & Regulierung)
gewdhlt. Daneben umfasste das Vor-
standsteam Roy Reinelt (Vizeprasident,
Vorstand Marketing), Joachim Priessnitz
(Vorstand Finanzen) sowie Benjamin Bar-
nack (Vorstand Mitglieder & Neue Medi-
en). Hinter dem Team liegen zwei ereig-
nisreiche Jahre.

Herausforderungen

Dem CCV stellten sich insbesondere im Jahr
2019 mehrere Herausforderungen, die der
Branchenverband erfolgreich meisterte. So
zog die CCV-Geschaftsstelle im Herzen Ber-
lins vom Checkpoint Charlie in ein Gebaude
des Hauses der Deutschen Wirtschaft und
damit in die unmittelbare Nachbarschaft der
drei Spitzenverbande BDI (Bundesverband

der Deutschen Industrie), BDA (Bundesverei-
nigung der Deutschen Arbeitgeberverbande)
sowie DIHK (Deutscher Industrie- und Han-
delskammertag). Im Zuge dieses Umzuges
modernisierte sich die Geschaftsstelle und
trieb die Digitalisierung der Arbeitsprozesse
voran. Darlber hinaus wurde die Zusammen-
arbeit mit der bisherigen PR-Agentur been-
det. Projekte wurden entweder neu vergeben
oder werden nun eigenverantwortlich durch
den CCV bearbeitet, um eine gleichbleibend
hohe Qualitat zu gewahrleisten.

Wachstum und Angebotsvielfalt

Im Jahr 2019 wuchs der CCV — wie in den
vergangenen Jahren — kontinuierlich. Als
groRter Branchenverband der Call- und Con-
tactcenter-Wirtschaft vertritt und vernetzt der
CCV nunmehr gut 300 Mitglieder. Mit Ange-
boten wie den Roadshows zum Arbeitsrecht
und zum Datenschutz, den CCV-Regional-
treffen, der Ausschreibungsplattform so-
wie den vielfaltigen Informationen offeriert
der Verband seinen Mitgliedern eine gro-



Re Vielfalt. Hohepunkt im Sommer war das
CCV-Spezial auf Mallorca, das die Teilneh-
menden mit einem Net Promoter Score
(NPS) von 95 herausragend beurteilten. In-
teressante Vortrage boten zum Beispiel der
FC Bayern Munchen, bett1.de sowie die Be-
wertungsplattform kununu.

Fiihrender Branchenverband

Der CCV wuchs nicht nur und bot eine grolRe
Angebotsvielfalt. Ebenso konnte sich der CCV
als fuhrender Branchenverband der Call- und
Contactcenter-Wirtschaft weiter etablieren.
So war das Expertenwissen des CCV im Bun-
destag gefragt. CCV-Prasident Dirk Egelseer
trat im September 2019 als Sachverstandiger
in einer Anhérung des Rechtsausschusses
auf und informierte die Abgeordneten aus-
fuhrlich Uber die Sichtweise des Verbandes
etwa in der Frage der sogenannten Bestati-
gungsldsung.

Vorstandswahl ohne Gegenstimme

Von diesen sowie weiteren Ereignissen und
Projekten berichtete das seit Herbst 2017 am-
tierende Vorstandsteam auf der Mitgliederver-
sammlung am 15. November 2019, welche
im Rahmen der Jahrestagung der Call- und
Contactcenter-Wirtschaft in Berlin stattfand.
Und nach zwei Jahren standen nun auch wie-
der Vorstandswahlen auf der Tagesordnung.
In ihren Amtern wiedergewéhlt wurden Dirk
Egelseer, Roy Reinelt sowie Benjamin Bar-
nack. Neu im Vorstandsteam sind Andreas
Bopp (Vorstand Finanzen), der auf Joachim
Priessnitz folgt, und Andrea Hohling (Vorstan-
din Verbandsorganisation). Zudem wurden
die Rechnungspriifer gewahlt, welche die
Buchfiihrung des Verbandes prifen, sowie
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das CCV-Beschwerdegremium, welches auf
Grundlage des ,Branchenkodex der Custo-
mer-Service- und Contact-Center-Branche”
Sanktionen treffen kann. Daruber hinaus er-
folgte eine Anpassung der Mitgliedsbeitrage,
um die Zukunftsfahigkeit zu sichern, nachdem
der CCV zuvor zwdlf Jahre Beitragsstabilitat
gewabhrleistete.

Dirk Egelseer
kommissarischer CCV-Prasident

Wahl durch den CCV-Beirat

Am 15.11.2019 wurde Dirk Egelseer im
Rahmen der CCV-Mitgliederversammlung
als CCV-Prasident sowie Vorstand Recht
& Regulierung einstimmig fiir eine zweite
Amtszeit gewahlt. Durch sein Ausschei-
den bei CCV-Mitglied davero dialog An-
fang Dezember 2019 war die in der CCV-
Satzung enthaltene Voraussetzung fir ein
Vorstandsamt (CCV-Mitgliedschaft) nicht
mehr gegeben.

Nachdem Dirk Egelseer mit seiner Rechts-
anwaltskanzlei CCV-Mitglied wurde, wahl-
te ihn der CCV-Beirat am 10.12.2019
auf Vorschlag des verbliebenen CCV-
Vorstands  satzungsgemaR  bis  zur
CCV-Mitgliederversammlung 2020 als
kommissarischen CCV-Prasidenten sowie
Vorstand Recht & Regulierung.

Hierdurch wird die Kontinuitat des bewahr-
ten und erfolgreichen Vorstandsteams
gewahrleistet und dem eindeutigen vor-
herigen Votum der CCV-Mitglieder Rech-
nung getragen.

9" <=
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Mitgliederwachstum:
CCV begrufit
300. Mitglied

Pressemitteilung vom 20.12.2019

Der CCV freut sich Uber das Mitglieder-
wachstum zum Jahresende und begrifdt
herzlich sein 300. Mitglied, die readyplace
GmbH aus Oldenburg. Heiko Jabusch, CEO
bei readyplace, und sein Team unterstitzen
ab sofort die Arbeit des Branchenverbandes
mit einer Mitgliedschaft.

“Wir haben uns in den vergangenen Jahren
insbesondere auf die politische Arbeit fokus-
siert und die Interessen unserer Mitglieder
bewusst deutlich und engagiert vertreten.
Das Mitgliederwachstum bestatigt uns in die-
ser Richtung und zeugt von groRem Vertrau-
en in die Arbeit unseres Verbandes”, erklart
Benjamin Barnack, CCV-Vorstand Mitglieder
& Neue Medien.

“Gern unterstutzen wir die Branche nicht nur
mit unserer Software, sondern eben auch mit
einer Mitgliedschaft im CCV. Wir freuen uns
auf neue Kontakte in diesem dynamischen
Umfeld. Und dass readyplace nun das 300.
Mitglied im Verband geworden ist, macht
es flr uns sogar noch schoéner”, so Heiko
Jabusch, Geschaftsfihrer der readyplace
GmbH.

Die Mitgliederzahl befindet sich auf einem
Hochststand und unterstreicht die Bedeu-
tung einer starken Interessenvertretung der
Branche nach innen und nach auRen. “Im
Rahmen unserer Interessenvertretung fur
die gesamte Branche ist es wichtig, mit einer
Stimme gegenuber Legislative und Exekuti-
ve zu sprechen. Die Starke eines Verbandes
ist nicht zuletzt abhangig von der Vielfalt und
Anzahl der Mitgliedsunternehmen, die ihn
unterstliitzen”, betont CCV-Prasident Dirk
Egelseer.

Der CCV baut seine Position als grofter
Verband der Call- und Contactcenter-Bran-
che deutlich aus. Neben Inhouse-Call-
centern gehdren Service-Callcenter vom
Kleinunternehmen bis zum Branchenfihrer
sowie Hersteller von TK-Anlagen und Ein-
richtungssystemen, Softwareunternehmen
und Dienstleister wie Personalberatungen,
Trainingsinstitute, = Seminaranbieter und
Personalvermittlungen zu den Mitgliedern.

Mitglied im

99 Veraano

Deutschland e. V.
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ZIELE DURCH STARKE TEAM-
LEISTUNG ERREICHT

Dirk Egelseer, CCV-Prasident, Vorstand Recht & Regulierung

ie letzten 2 Jahre, in denen ich fiir den

CCV als Prasident titig sein durfte,
waren grundsatzlich damit ausgefiillt, den
Verband neu und zukunftsfahig aufzustel-
len. Folgende Kernbereiche hatten wir uns
als Vorstand vorgenommen:

1. Finanzielle Konsolidierung, d.h. alle Kos-
ten und Ausgaben kamen auf den Prufstand,
jede MaRnahme wurde auf ihre Sinnhaftigkeit
hin Gberprift und ggf. angepasst bzw. gestri-
chen. Parallel dazu haben wir neue Einnah-
mequellen erschlossen, um den gesunkenen
Ausgaben steigende Einnahmen entgegen-
zusetzen. Im Ergebnis konnten wir den CCV
damit auf eine gesunde finanzielle Basis stel-
len, die Grundlage fiir jegliches Handeln war
und ist.

2. Neuausrichtung der Geschéftsstelle durch
die zugegeben erzwungene Schaffung ei-
nes neuen Arbeitsmodells fir unsere Mitar-
beitenden, Ausstattung der Geschéaftsstelle
mit moderner, zeitgemafer und Homeof-
fice-tauglicher Technologie, Erweiterung des
Teams auf 4 Mitarbeitende.

3. Starkung der Regionen durch Konsolidie-
rung der Regionalgruppen und Fokussierung
auf hochwertige Veranstaltungen, die durch
unsere engagierten Regionalleiterinnen und
-leiter organisiert und durchgefihrt werden.

4. Ausbau der Rolle als fiihrender Branchen-
verband durch starke Prasenz in Berlin, zahl-
reiche Gesprache mit Politikern und Ministe-
rien sowie mit Gewerkschaften und anderen
Verbanden. Der CCV als ,Die Stimme der
Branche® sollte deutlicher gehért werden und
mehr Einfluss in politische Meinungsfindungs-
prozesse erhalten.

5. Steigerung der Mitgliederanzahl durch
gezielte Aktionen, die auf Mitgliederzuwachs
ausgerichtet sind und durch die Steigerung
der Attraktivitat des Verbandes flankiert wer-
den.

Auch wenn uns einzelne Themen ungeplant
mehr Zeit als angenommen gekostet ha-
ben, so konnten wir doch durch eine starke
Teamleistung der Regionalleiterinnen und
-leiter, der CCV-Geschéaftsstelle und der CCV-

CLV
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YCC

Vorstandskollegen alle uns gesetzten Ziele
erreichen, sodass wir nun auf einem starken
Fundament aufbauend in die kommenden
Jahre starten kénnen.

Fir den durch mich verantworteten Bereich
bedeutet dies konkret, weiter regelmaRig
Kontakt zum ,politischen® Berlin zu suchen.
Nichts ist im Rahmen der Verbandsarbeit
wichtiger als bestehende und funktionierende
Netzwerke. Wir sind als Verband schon heute
geschatzter Experte bei vielen Politikern und
Ministerien fur relevante Branchenthemen.
Diese Stellung gilt es weiter auszubauen und
durch seridse, fundierte und sachorientierte
Lobbyarbeit weiter zu unterstiitzen.

Einen weiteren Schwerpunkt meiner Arbeit
mochte ich den Themen widmen, die unse-
rer Branche nach wie vor schaden. Es gilt
,schwarze Schafe“ einzufangen und den Ruf

der Branche weiter zu verbessern. Zum Wohl
der darin so hart arbeitenden Menschen und
auch fur die Zukunftsfahigkeit unserer Bran-
che. Es ist nicht hinnehmbar, dass einzelne
Player den Ruf unserer Branche weiter in Mit-
leidenschaft ziehen, hier muss sich der CCV
als Branchenverband deutlicher als in der
Vergangenheit positionieren.

Am Ende wird es weiter erfolgsrelevant blei-
ben, alle beteiligten Stakeholder zusammen-
zufiihren und in einem starken Verband zu
reprasentieren. Dies gilt nach innen in den
Verband hinein, aber auch nach auRen in
Bezug auf diejenigen, in erster Linie grolRen,
Unternehmen, die sich heute nicht im CCV
organisieren. Als Branche kénnen wir nur mit
einer starken Stimme sprechen, wenn wir gut
organisiert sind und die gleichen Ziele verfol-
gen. Ich méchte meinen Teil dazu beitragen,
dass dies gelingt.
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ALLE PROJEKTE LAUFEN

PROFITABEL

Roy Reinelt, CCV-Vizeprasident, Vorstand Marketing

Wir haben als Vorstand zusammen mit
einer starken und neuaufgestellten
Geschiftsstelle zwei gute und produktive
Jahre hinter uns und wir freuen uns sehr,
dass unsere Mitglieder das nach unseren
Rechenschaftsberichten auf der Mitglie-
derversammlung auch mit unserer Wie-
derwahl gewiirdigt haben. Nun gilt es nicht
nachzulassen und weiterzuarbeiten.

Wir konnten das fir 2019 ausgegebene
Ziel — die wichtige Marke ,300 Mitglieder* —
knacken. Das war extrem wichtig. Einmal
zeigt es uns, dass wir auf dem richtigen Weg
sind, zum anderen macht es uns starker. Der
CCV ist nur so stark wie die Anzahl seiner Mit-
glieder, denn er hat den Auftrag diese zu ver-
treten. Fur die Aufgaben in der Lobbyarbeit
und Interessenvertretung braucht der Ver-
band nicht nur namhafte und viele Mitglieder,
sondern auch den finanziellen Background.
Ist dieser nicht gegeben, bindet das zu viele
Kapazitaten und lasst uns nicht auf das fokus-
sieren, woflr der CCV eigentlich da ist. Das
haben wir in den letzten vier Jahren erkannt
und klare Ziele, wie z.B. ,300 Mitglieder bis

Ende 2019“ oder Umsatzsteigerungen defi-
niert. Unsere Geschéaftsstelle hat einen tollen
Job gemacht und sich gemeinsam mit uns
auf die Ziele und auch Sparziele committed.
Ebenso wurden alle Einzelprojekte separat
betrachtet und gewinn-opti- und risiko-mi-
nimiert, was u.a. zum guten Jahresender-
gebnis beigetragen hat. Alle Projekte laufen
profitabel.

Unser groter Hebel befand sich in den Re-
gionen, um mit den Regionaltreffen deutsch-
landweit kurzfristig einen Mehrwert fir In-
teressenten zu schaffen und diese dann
in Mitglieder umzuwandeln. Die Regionen
wurden in 2019 von sechs in vier Regio-
nen konsolidiert. Das erleichtert uns, eine
gleichbleibende Qualitédt bei den Treffen,
weniger administrativen Aufwand in der Ge-
schaftsstelle und am Ende des Tages zwar
weniger Treffen, aber mit mehr Teilnehmern,
sicherzustellen. Die einstimmig in der Mit-
gliederversammlung beschlossene Reform
der Beitragsordnung hilft uns nun dabei, mit
einem gesunden Verband unseren Auftrag
zu erledigen.

MICCV
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Ich denke, dass wir uns innerhalb des Vor-
stands einig sind, dass es mehrere Saulen
gibt, die beim CCV noch gestéarkt werden
mussen. Einmal die Anzahl der Mitglieder und
damit das Gewicht des Verbands als Sprach-
rohr. Wir haben in 2019 das 300. Mitglied ge-
feiert. 2020 werden dann die 320 angestrebt
u.s.w. — wir schaffen das mit dem Team.

Des Weiteren muss die finanzielle Basis des
Verbands gesichert werden. Wir haben es in
den letzten Jahren geschafft, durch striktes
Sparen und das Heben von neuen Umsatzen,
die nichts mit Mitgliedsbeitrdgen zu tun ha-
ben, den Verband auf eine solide finanzielle
Basis zu stellen. Wir haben an jede Ausgabe
ein Fragezeichen gesetzt, sind umgezogen
und haben unsere Geschéaftsstelle so ausge-
stattet, dass die komplette Arbeit flexibel von
Uberall erledigt werden kann. Das, gepaart mit
gutem Marketing, PR und unseren zwei tollen
Events (CCW in Berlin und der Jahrestagung
der Call- und Contactcenter-Wirtschaft im
November) gibt dem Vorstand Mitglieder die
beste Basis, um erfolgreich die GrofRe des
Verbands voranzubringen.
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STARKE FINANZEN FUR EINEN
STARKEN VERBAND

Andreas Bopp, Vorstand Finanzen

Das Jahr 2019 war fiir den CCV von
vielfdltigen Veranderungen gepragt.
Im Fokus des Finanzressorts standen
eine gesteigerte Prozesseffizienz und die
Optimierung der mittel- und langfristigen
finanziellen Stabilitdt des Verbandes. Der
Umzug in ein neues Biiro und die Moderni-
sierung der technischen Infrastruktur der
Geschiftsstelle waren hier sicherlich die
aufgrund veranderter Rahmenbedingun-
gen drangendsten und fiir alle Beteiligten
anstrengendsten Aufgaben. Auch durch
ein verandertes PR-Agenturkonzept und
die Einbindung einer neuen Grafik- und
Webagentur konnten die monatlichen Fix-
kosten weiter deutlich gesenkt werden. In
Summe resultieren aus diesen MaBnah-
men jahrliche Einsparungen in Hohe von
knapp 45.000 Euro, die in 2020 zum ersten
Mal umféanglich zum Tragen kommen.

Die Einnahmen aus Mitgliedsbeitrdgen sind
trotz gestiegener Mitgliederzahl gegenlber
dem Vorjahr geringfligig zurlickgegangen,
was an einer sich verandernden Mitglieder-
struktur liegt. Durch neue Angebote wie bspw.
die Roadshow zum Thema Arbeitsrecht und
Mitarbeiterfihrung im Kundenservice und
durch erweiterte Sponsoringkonzepte konn-
ten die Einnahmen insgesamt jedoch stabili-
siert werden.

Diese Entwicklungen haben es uns ermdg-
licht, die in 2017 begonnene Bildung von
Ricklagen auf aktuell 60.000 Euro weiter
voran zu treiben, und das trotz der 2019 be-
waltigten Ausgaben fir den Umzug und die
Umstellung der IT-Infrastruktur. Das gibt dem
Verband Sicherheit und Iasst uns im Vorstand
ruhiger schlafen.

Ein Verband kann nur dann mit starker Stim-
me sprechen, wenn er auf eine breite und
engagierte Mitgliederbasis zahlen kann. Im
vergangenen Jahr ist es uns erneut gelungen,
die Anzahl unserer Mitglieder auszubauen
und so haben wir Ende 2019 die 300er-Marke
erreicht. Fur 2020 haben wir uns ein weiteres
ambitioniertes Ziel gesetzt: 320 Mitglieder.
Der Branche Gehdr in Medien und Politik zu
verschaffen und seinen Mitgliedern ein attrak-
tives Angebot von zahlreichen Regionaltref-
fen zum Informationsaustausch Uber praxis-

nahe Roadshows bis hin zur Jahrestagung
der Call- und Contactcenter-Wirtschaft zu
bieten, steht im Zentrum unserer Arbeit. Die
steigende Mitgliederzahl gibt uns die finan-
ziellen Moglichkeiten, dieses Angebot weiter
auszubauen und Mehrwert zu bieten.

Ich méchte an dieser Stelle nicht versdumen,
mich ausdriicklich und ganz herzlich bei mei-
nem Vorganger im Amt des Vorstands Finan-
zen, Joachim Priessnitz, flr seine hervor-
ragende Arbeit zu bedanken. Er hat mit viel
Weitsicht und ruhiger Hand vor zwei Jahren

die Finanzen des Verbandes neu geordnet,
konsequent angefangen, Rucklagen aufzu-
bauen und viele der jungst erfolgreich um-
gesetzten Veradnderungen auf den Weg ge-
bracht und aktiv begleitet. Ich werde den von
ihm eingeschlagenen Weg fortsetzen und den
Verband zusammen mit der groRartigen Un-
terstlitzung durch meine Vorstandskollegen
und den Mitarbeitenden in der Geschaftsstel-
le im Sinne der Mitglieder auch in 2020 wei-
terhin konsequent auf finanzielle Stabilitat
und Wachstum ausrichten. Fir Sie, die Mit-
glieder im CCV.
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ERFREULICHE ENTWICKLUNG: 300
MITGLIEDER ZUM JAHRESENDE 2019!

Benjamin Barnack, Vorstand Mitglieder & Neue Medien

n den letzten Monaten konnte unser
Team, bestehend aus den Mitarbeitern
unserer Geschiftsstelle, unseren Regio-
nalleitern und aus unserem Vorstand, ei-
nige fiir den CCV sehr wichtige Themen
bewegen.

Wir haben die Attraktivitat unseres Verbands
fur bestehende und potentielle neue Mitglie-
der steigern kénnen und den Mehrwert un-
serer Verbandsarbeit scharfen kénnen. Und
der Erfolg gibt uns Recht — wir sind sehr stolz,
dass wir das angestrebte Ziel der 300 Mitglie-
der zum Jahresende knacken konnten.

Diese Entwicklung ist besonders erfreulich,
weil wir mit dieser Steigerung gegen die

aktuelle Entwicklung in unserer Branche
gearbeitet haben. Vergleicht man die Jahre
2009 und 2019 so ist die Anzahl potentiel-
ler Mitglieder am Markt um rund 25 Prozent
gesunken. Unternehmen sind in Konsolidie-
rungen miteinander verschmolzen, andere

Unternehmen haben lhre Geschéftsaus-
richtung verandert und sich nach teilweise
vielen Jahren als Anbieter vom Markt (oder
zumindest aus unserer Branche) verab-
schiedet.

Wir wollen unser 2019 erreichtes Ziel na-
tarlich halten und ausbauen. Um die Anzahl
unserer Mitglieder auszubauen haben wir in
den letzten Monaten bereits verschiedene
MaRnahmen ins Leben gerufen. Im ersten

Schritt haben wir den Fokus unserer poten-
tiellen Mitglieder erweitert. In Deutschland
gibt es beispielsweise knapp 2.500 Unter-
nehmen die einen Kundenservice in einer
relevanten GroRe (groRer 10 Mitarbeiter/
innen) betreiben, inhouse oder bei einem
Dienstleister. Diese Unternehmen werden
immer wieder von uns angesprochen, haufig
in Verbindung mit der Einladung zu einem
spannenden Veranstaltungsformat und im-
mer auch in Verbindung mit den Mehrwerten
einer Mitgliedschaft in unserem Verband.

Die Qualitat der angebotenen Formate und
Plattformen spielt flr viele bestehende aber
auch potentielle neue Mitglieder eine sehr
wichtige Rolle. Deshalb arbeiten wir auch
2020 ressortlibergreifend daran, dass wir
unser Angebot standig erweitern und an der
einen oder anderen Stelle auch neue und
besonders innovative Wege gehen. Uns
liegt besonders am Herzen, dass wir auch
die Winsche und Bedirfnisse unserer (teil-
weise langjahrig) bestehenden Mitglieder
berlcksichtigen. Deshalb setzen wir bei der
Weiterentwicklung unserer Angebote be-
sonders auf den Dialog mit den im Verband
engagierten Akteuren. Unsere Regionalleiter
spielen hier eine wichtige Rolle, so erhalten
wir immer wieder fir uns sehr wichtiges und
wertvolles Feedback unserer Mitglieder aus
den Regionen.

Zu den von uns genutzten neuen Formaten
und Medien gehdren mittlerweile auch die
sozialen Medien als fester Baustein unserer
Aktivitaten. In den letzten Monaten konnten
wir die Anzahl unserer Fans und Follower auf
den unterschiedlichen Plattformen steigern.
Wir haben auch hier die Relevanz der von
uns veréffentlichten Inhalte nachgescharft,
Uber Plattformen wie bspw. Facebook erhal-
ten Mitglieder und Interessenten spannende
und relevante Neuigkeiten aus dem Verband.

Fir 2020 stehen weitere digitale und inno-
vative Formate auf unserer Roadmap. Unter
dem Titel “5 Fragen an...” werden wir in den
Dialog mit spannenden Akteuren aus un-
serem Mitgliederkreis einsteigen, die Inter-
views werden dann fortlaufend regelmaRig
und exklusiv Uber die sozialen Medien ver-
offentlicht.
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MEHR AUGENMERK AUF SCHLANKE
UND EFFEKTIVE PROZESSE

Andrea Hohling, Vorstand Verbandsorganisation

tirkung der Geschiftsstelle durch

Prozessoptimierung, erster  An-
sprechpartner bei der Interessenvertre-
tung der Branche und Angebot eines
breiten Leistungsspektrums fiir die be-
stehenden Mitglieder und Interessenten,
das sind aus meiner Sicht die Aufgaben
des Verbandes.

Das Ressort Verbandsorganisation wurde
neu geschaffen, um mehr Augenmerk auf
die Geschaftsstelle und die einzelnen Pro-
zesse zu richten. Mir ist es wichtig, dass wir
die Prozesse schlanker und effektiver gestal-
ten, um so die Kolleginnen und Kollegen der
Geschaftsstelle bei der Verwaltungsarbeit zu
entlasten und im operativen Tagesgeschaft
zu unterstutzen. Bisher wurde dort exzellente
Arbeit geleistet und dies wollen wir gemein-
sam fortsetzen. Dazu ist es notwendig die In-
frastruktur weiter umzugestalten, Ablaufe zu
digitalisieren, Prozesse zu optimieren und zu
dokumentieren. Der Verband und seine Pro-
zesse mussen noch starker an die heutige
Zeit angepasst werden. In der Zusammenar-
beit mit der Geschéftsstelle werden wir Ideen
entwickeln, um noch effektiver und effizienter
zu handeln.

Weiterhin werden wir als Verband starker
Interessensvertreter sein, in den Themen
Recht und Regulierung mit Politikvertretern
und Gewerkschaften diskutieren und die An-
liegen der Branche ubergreifend vertreten.
Wir wollen in das Thema Wissensvermittiung
investieren und der Branche herausragende
Angebote zu unterschiedlichen Thematiken
anbieten. Zusatzlich werden wir uns fur die
Branche, deren Image und besonders fiir den
Ausbildungsberuf stark machen. Auch das
Vernetzen der Mitglieder werden wir weiter
fordern. Die Jahrestagung, die Regional-
treffen und weitere Veranstaltungen sind die
Saulen dieses Vorhabens. Durch innovative
Ideen kdénnen dafiir noch andere Mdaglich-
keiten geschaffen werden. Eine MaRnahme
dabei kann der Ausbau von Kommunika-
tionskanalen und das starkere ,Bespielen”
dieser sein. Eine andere Mdglichkeit bietet die
Ausschreibungsplattform des CCV. Wir kén-
nen mit diesem Forum Nichtmitglieder star-
ker mit Verbandsmitgliedern vernetzen, den
Austausch férdern und bei Projektvergaben

unterstlitzen. Gemeinsam mit meinen Vor-
standskollegen werde ich kritisch diskutieren,
welche Themen fir den Verband wichtig sind,
welche Konzepte und Strategien entwickelt
werden mussen, um in den kommenden Jah-
ren ein grofles Leistungsspektrum anbieten
zu konnen. Im Fokus werden fiir uns dabei
immer die Mitglieder stehen.

Doch noch ein weiterer Punkt ist wichtig.
Durch die hervorragende Arbeit des bishe-
rigen Vorstandes und der Geschaftsstelle
konnte in den letzten Jahren ein deutlicher

IEEY,

Positivtrend in der Mitgliederentwicklung ver-
zeichnet werden. Unser Streben ist es, diesen
fortzusetzen und weiter auszubauen. Dabei
mussen wir ebenfalls kreative Denkansatze
diskutieren, um neue Mitglieder gewinnen zu
kénnen. Unser Ziel geht Uber die Sicherung
des aktuellen Mitgliederbestandes hinaus.

Ich freue mich auf die Zusammenarbeit mit
den Vorstandskollegen und der Geschafts-
stelle und bin gespannt auf die kommenden
Themen, gemeinsamen Treffen und den re-
gen Austausch.
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Das Branchen-Event rund um
den Kundendialog der Zukunft




LS

CEWI0N

1 é’-

¥

—p

26 CCVNews | Februar 2020 | CCW 2020

H#BestServiceAzubis
Der Xettbewerb fur Nachwuchstalente im Service-Center

Der Young Professionals Wettbewerb
ist seit 2008 fester Bestandteil der
CCW in Berlin und wird ausgerichtet von
der bfkm GmbH als die Trainingscompany
der Callcenter-Branche und der Manage-
ment Circle AG. In all den Jahren konnte
eine Vielzahl von Nachwuchstalenten im
Dialogmarketing entdeckt und in ihren
Fahigkeiten geférdert werden.

Ab 2020 gibt es ein groRartiges Novum fir
die Teilnehmer: Der Young Professionals
Wettbewerb sucht nicht nur Talente im Di-
alogmarketing, sondern o6ffnet sich fur alle
Auszubildenden, die in einem Service-Center
ihre Ausbildung absolvieren bzw. deren Aus-
bildung maximal 2 Jahre zur(ckliegt. So kann
jeder teilnehmen, der nach eigener Einschat-
zung stark im Dialog ist, denn im Wettbewerb
kommt es darauf an, ein echtes kommunikati-
ves Talent zu sein.

Jahrlich bewerben sich tUber 100 junge Talen-
te fir den Young Professionals Wettbewerb.
Bereits ihre Bewerbungen sind phantasie-
voll und kreativ gestaltet — wahre Innovatio-
nen zum Anfassen. Die Prasentationen der
Youngsters als kreativer Teil des Wettbe-
werbs sind inzwischen ein echter Geheimtipp
und Publikumsmagnet auf der CCW.

Seien Sie dabei, wenn junge Nachwuchsta-
lente des Service-Centers ihre Kreativitat und
praktischen Fahigkeiten unter Beweis stellen!

Das groe Finale dieses ereignisreichen
Tages ist die Siegerehrung um 16 Uhr im
Speakers Forum (Messehalle 2). Eine beein-

"
. .é‘

Termin: 4. Marz 2020, 9.00 — 17.00 Uhr
Austragungsort :
Speakers Forum, Halle 2

Fiihrungen durch den Wettbewerb:
10.30 Uhr und 13.00 Uhr

Siegerehrung:
16.00 Uhr im Speakers Forum, Halle 2

druckende Besucherkulisse schenkt den Ge-
winnern und Platzierten der drei Kategorien —
Youngsters, Experts und Professionals — den
Applaus, den sie sich redlich verdient haben.

Unser besonderer Dank gilt den treuen und
neuen Sponsoren. lhre Unterstltzung ermog-
licht diesen Wettbewerb.

(=) AMEVIDA

Kommunikation. gewinnend. begeisternd.

CAPITA
T1DM,)

Qualitdt im Dialog
wir verkaufen.

‘addasound-headsets.de

Zusatzlich unterstitzt wird das Projekt vom
Call Center Verband Deutschland e. V., dem
Magazin CallCenterProfi und dem CC-Club.

Die Ausrichter

YOUNG PROFESSIONALS
TALENTE IM DIALOG 2020

hll-\*.

bfkm GmbH | Die Trainingscompany
Die Trainingscompany hat es sich zur Auf-
gabe gemacht, Lernwelten zu erschaffen,
die Menschen wieder in Begeisterung ver-
setzen, die Potenziale befligeln und da-
durch Mensch und Organisation gleicher-
mafRen voran bringen. Als bfkm GmbH
tut sie das Ubrigens seit fast 30 Jahren
— mit groBem Erfolg, sowohl durch kleine
als auch groRe Impulse. lhre Tools: weg-
weisende, weil maflgeschneiderte Lern-
I6sungen, mit denen sie Unternehmen
europaweit begleiten — Schritt fiir Schritt,
Tag fur Tag, jederzeit und Uberall, bis ihr
Ziel erreicht ist. Fundierte Analysen sowie
ein bundesweites Netzwerk von tber 100
branchenerfahrenen Trainern erlauben es
dem agilen Unternehmen dabei, genau das
anzubieten, was die Branche fiir ihren Er-
folg bendtigen: passgenaue Programme.
Weitere Informationen auf
www.bfkm-halle.de

© ccw2020

Die CCW ist Europas groBte internatio-
nale Kongressmesse fir innovativen
Kundendialog. Inzwischen koénnen wir
auf mehr als 20 Jahre Veranstaltungs-
geschichte zurtickblicken. Jahr fir Jahr
versammelt die CCW rund 8.000 Besu-
cher und 270 Aussteller in Berlin, zeigt
die neuesten Trends und Technologien,
prasentiert mutige Strategien und smarte
Lésungen. Unter dem Motto ,Empower
your service* steht die CCW 2020 vom 2.
bis 5. Marz erneut ganz im Zeichen des
digitalen Kunden.

Weitere Informationen auf www.ccw.eu
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Die Stimme der Branche.

CC\WY 2020

Wir sind far Sie vor Ort Einladung zum

CCV-Sektempfang
Montag, 2. Marz 2020,

Die CCW 2020 bietet Ihnen an drei Tagen, vom 2. bis 4. Marz 2020, ein spannendes Pro- ab 1 7 OO Uhr
gramm: Bringen Sie lhren Kundendialog auf den neuesten Stand und freuen Sie sich '
auf 15 interaktive Eventformate, 270 Aussteller, LiveCallCenterPesion by HC® | jve Pitches, S‘tandnummer H14

Fachforen & Networking, Kultparty und mehr!

in Halle 3

Das CCV-Team ist als CCW-Kooperationspartner mit einer Standprasenz vor Ort und freut sich

frei nach dem Messemotto ,EMPOWER YOUR SERVICE" auf lhren Besuch am CCV-Stand

H14 in Halle 3. CCW 2020:

Wir freuen uns auf Ihren Besuch!

Ihr Team des Call Center Verband
Deutschland e.V.

Verpassen Sie nicht den beliebten CCV-Sektempfang — sponsored by telequest & Internet So-
lutions GmbH! Kommen Sie gern am 2. Marz am CCV-Stand um 17 Uhr vorbei und bringen Sie
Ihre Begleitung gleich mit! Eine Anmeldung zum Umtrunk ist nicht nétig.

Als Partner des LiveCallCenterPesianby HCD empfehlen wir einen Besuch! Im LiveCallCenter Pesion by
HCD — the next experience der CCW 2020 zeigen Management Circle und die HCD Planungsge-
sellschaft an allen Messetagen mit namhaften Technologiepartnern, wie Mensch und Technolo-
gie zusammenwirken und die perfekte Customer Experience gestalten. Im Fokus stehen Kunde
und Mitarbeiter. The next experience entwirft auf rund 400 m? live den nachsten Entwicklungs-
schritt des Kundendialoges.

CCV-Mitglieder erhalten exklusiv 15 % Rabatt auf die Preise der Kongresstickets; mehr Informa-
tionen unter https://www.ccw.eu/tickets/kongress/.

Folgen Sie uns gern auf Twitter @ccvev und teilen Sie lhre Eindriicke und Erlebnisse mit
uns und der Management Circle AG mit dem Hashtag #CCW2020!

supported by

S ©
questron’  telequest

_ e crmmmm—
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AGIL VEREINT:
MENSCH UND TECHNOLOGIE

Das LiveCallCenter Pesi9n by HD — the next experience

LIVE))))
(((((CALL>24

CENTER®

the next experience
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Wieviel »Mensch“ braucht der Om-
nichannel-Kundendialog der Zu-
kunft? Wie und in welcher Arbeitswelt
werden diese Dialoggestalter arbeiten —
agil nach den Prinzipien des New Work?

Im LiveCallCenter Pesion by HCD _ the next expe-
rience der CCW 2020 zeigen Management
Circle und die HCD Planungsgesellschaft
gemeinsam mit namhaften Technologiepart-
nern, wie Mensch und Technologie zusam-
menwirken und die perfekte Customer Ex-
perience gestalten. Im Fokus stehen Kunde
und Mitarbeiter. the next experience entwirft
auf rund 400m? live den nachsten Entwick-
lungsschritt des Kundendialogs, zeigt agiles
Arbeiten im Kundendialog und die Unterstut-
zung durch wegweisende Technologien.

Den Rahmen bildet auch in diesem Jahr
ein ganz konkreter Servicefall: Familie Butz
bucht einen Urlaub beim Oko-Urlaubsan-
bieter ,Gruenertours.de® und lasst sich
dabei umfassend U(ber verschiedene Ka-
nale beraten. Der Blick hinter die Kulissen
des LiveCallCenters Pesion by HCD iegfert dem

Besucher dann ein perfektes Zusammenspiel
von Mensch und Technik in einer auf agiles
Arbeiten ausgerichteten Arbeitswelt.

Ein Chatbot nimmt die erste Anfrage ent-
gegen, beim anschlieBenden Anruf bei
der Buchungshotline wird die Chathistorie
direkt auf dem Unified Desktop der Mitar-
beiterin dargestellt, eine Kl-Lésung sucht
im Hintergrund gleich nach Buchungsalter-
nativen und liefert Infos aus einer Wissens-
datenbank, damit die Mitarbeiterin richtig
Auskunft geben kann. Headsets sorgen flr
beste Sprachqualitat, ein Video-Chat fir die
Authentifizierung der Buchenden. Ein auto-
matischer Riickruf zum Wunschzeitpunkt ist
ebenfalls verflgbar.

Hinter den Kulissen organisiert eine Work-
force-Management-Lésung die Arbeitszeiten
der Mitarbeiter und deren spezielle Wun-
sche. Ein Dashboard bereitet Daten aus dem
Agenten-Cockpit und der ACD auf.

Die ganzheitlich auf die Prozesse dieses
Szenarios geplante Arbeitswelt ist Ausdruck

der agilen Arbeitsweise bei Gruenertours:
Die Arbeitswelt ist ideal fir konzentrierte
Kundenberatung — Uber Telefon, Chat oder
Video — ausgestattet. Der Clou ist aber eine
agile Arena, die Raum fur Stand-up-Mee-

tings, Kreativ-Sessions und vieles mehr
bietet.
Dass die richtigen Personen fir die

Tatigkeitin diesem Servicecenter ausgesucht
werden, dafir sorgen ubrigens Candidate
Personas. Sie vereinfachen die Personal-
auswahl und sorgen dafiir, dass Mitarbei-
ter und Unternehmen perfekt zueinander
passen.

Die Partner 2020 sind 4Com, different4U,
Freshworks, Invision, Jabra, Sabio und
ServiceOcean sowie die HCD Planungsge-
sellschaft, die nicht nur als Mit-Initiator hinter
dem Projekt steht, sondern auch die Arbeits-
welt des LiveCallCenters realisiert.

Als  Kommunikations-Architekt begleitet
Aixvox das Projekt und auch der CCV unter-
stutzt wieder als Qualitatspartner.
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INFOS AUS DER BRANCHE

Alles aus erster Hand

Zahlen Daten | \
Fakten |




30  CCVWNews | Februar 2020 | Personal und Perspektiven

HOHER, SCHNELLER, \WEITER

— eine Einladung zum Nachdenken

Die Arbeitswelt erwartet von ihren Mit-
arbeitern, dass sie sich stéandig selbst
tibertreffen. Die ganz normale Leistung
und der ganz normale Umsatz geniigen
nicht mehr. Es muss immer mehr werden.

Ein erwartungsfrohes neues Jahr liegt vor
uns. Viele von uns definieren am Jahresan-
fang beruflich und privat ihre Ziele und Plane.
In der Arbeitswelt widmet man sich den Ziel-
vereinbarungen mit den Mitarbeitern. Fir den
durchschnittlichen Performer gilt in der Regel:
5 % Leistungssteigerung im Vergleich zum
Vorjahr. Denn Stillstand ware ein Ruckschritt
- oder?!

,, Kann ein

Top Performer seine
Leistung um das
Z25fache steigern?

Rechnen wir doch mal nach:
Wohin fiihrt die jahrliche Steigerung?

Nachdem im ersten Jahr noch 100 % einer
guten Leistung entsprachen, liegt die er-
wartete Leistung im Folgejahr bei 105 %. Im
darauffolgenden Jahr gilt wiederum eine 5
%ige Steigerung. Im nachsten Jahr soll sich
die Leistung abermals um 5 % erhdhen ...
usw.

Das bedeutet in einfacher Rechnung:
»Ausgangswert 1*1,05%:

* nach 15 Jahren verdoppelt sich die zu er-
bringende Leistung

* nach 23 Jahren verdreifacht

* nach 29 Jahren vervierfacht und

» nach 35 Jahren, also im Lauf eines durch-
schnittlichen Arbeitslebens, verfiinffacht sich
die zu erbringende Leistung.

Doch da geht noch mehr!

Denn 105 % erwarten wir von den durch-
schnittlichen Performern. Die richtig Guten
und diejenigen, die Karriere machen wollen,

mussen noch mal einen drauflegen. Sagen
wir mal 10 %. Und wir wissen, dass das noch
moderat ist fir einen Top Performer.

In Zahlen bedeutet das:

* nach 8 Jahren verdoppelt,

* nach 13 Jahren verdreifacht

* nach 16 Jahren vervierfacht

* nach 20 Jahren versechsfacht und

* nach 35 Jahren, also einem durchschnitt-
lichen Arbeitsleben verfiinfundzwanzigfacht
sich die geforderte Leistung.

Bei diesen Zahlen wird selbst dem ehrgeizigs-
ten Manager schwindelig werden. Wir sollen
also mit Ende 60 mindestens 5 bis 25 Mal
mehr leisten als zu Beginn unseres Berufsle-
bens? Und das, wo wir als Berufseinsteiger
noch so voller Kraft und Energie strotzten.
Wird denn unsere Leistungsfahigkeit auch 25
Mal gréR3er sein, wenn wir 35 Jahre gearbeitet
haben und Ende 60 sind?

Oft will unser Verstand solche absurd an-
mutenden Zahlen nicht wahrhaben. Er ar-



gumentiert: ,Ja, aber... Es wird doch stetig
automatisiert. Die Digitalisierung schreitet im
Customer Service immer weiter fort. Ist es
dann nicht folgerichtig, dass sich die Leistun-
gen erhéhen mussen, weil die Mitarbeiter er-
leichterte Bedingungen haben?*

Hand aufs Herz — Meinen Sie, die Arbeit er-
leichtert sich proportional zu der geforderten
Leistungssteigerung? Oder ist es ein gesell-
schaftlicher Zwang geworden, unabhangig
von den tatsdchlichen Mdoglichkeiten, die
Leistungsgrenzen immer weiter auszudeh-
nen?

99 \vird als Ausgleich
far die Leistungs-
steigerung ein 25fach
hoherer Lohn gezahlt?

Ein spannendes Gedankenspiel ist auch:
Was ist, wenn ein pfiffiger Angestellter bei
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seinem Chef fur seine 25fache Leistungsstei-
gerung eine entsprechende Gehaltserhdhung
um das 25fache fordert? Oder zumindest um
das 10fache, wenn er schon das 25fache leis-
te...?

Ware das gerecht? Ist das ein absurder Ge-
danke?

Die Frage lasst sich nur im Einzelfall vertiefen
und nicht allgemein beantworten.

Fakt ist: Augenmaf und Fingerspitzengefihl
werden zukunftig immer mehr gefragt bei der
Fuhrungsarbeit. Denn eine Leistungsgrenze,
die immer weiter ausgedehnt wird, kann auch
schnell mal reien. Das bestatigen die jahrlich
steigenden Zahlen von Burnout-Fallen und
psychischen Beeintrachtigungen.

Hoher, schneller, weiter — Zielvorgaben koén-
nen nicht jedes Jahr ungeprift als gesell-
schaftliches Muss erhéht werden. Wir sind
alle Menschen und keine Maschinen. Mit Re-
flektion und Verantwortung fiir uns und unse-
re Mitarbeiter ist Weiterentwicklung essentiell.
Lassen Sie uns genau hinschauen, wo der
Arbeitskontext die Erhdhung gut rechtfertigt.
Wo dies nicht der Fall ist, kdnnen auch 100 %
Leistung groRartig sein!

Autorin:
Tamara Kunze

Managing Director

Certified Executive Consultant & Business
Coach

Rechtsanwaltin

Personal Excellence
T.Kunze@personal-excellence.de
www.personal-excellence.de



32 CCVNews | Februar 2020 | Professionelle und gute Fuhrung

\XHITEPAPER

,Professionelle und gute Fuhrung -

Der Weg zur Fuhrungs-Excellence’

4

019 informierte der Call Center Ver-

band Deutschland e. V. (CCV) uber
Mitarbeiterfilhrung und Arbeitsrecht im
Kundenservice. Denn das Arbeitsrecht
hélt viele bedeutende Fragestellungen
und Fallstricke fiir Unternehmen bereit.
Themen wie das Diskriminierungsver-
bot, WiedereingliederungsmafRnahmen,
Personalgespriache und die Kiindigung
stellen groBe Herausforderungen fiir die
Unternehmensfiihrung, auch in der Call-
und Contactcenter-Branche, dar.

Im Whitepaper ,Professionelle und gute Fuh-
rung - Der Weg zur Fihrungs-Excellence” der
Coachingkompetenz UG wird nun auf die Not-
wendigkeit einer nachhaltigen Qualifizierung
der FUhrungskrafte im Unternehmen und auf
die daraus resultierenden Vorteile fur Arbeit-
geber und Arbeitnehmer eingegangen. Wie
kann gute Fiihrung in der deutschen Callcen-
ter-Branche aussehen und im Unternehmen
angegangen sowie umgesetzt werden?

Insbesondere in Zeiten der Digitalisierung
und der schnellen Veradnderungen in den
Organisationen braucht es heute Menschen,
denen die Begriffe VUCA und Disruption kei-

ne Fremdworte mehr sind und die offen, ziel-
gerichtet und mit sozialer Intelligenz damit
umgehen.

In Anbetracht der Tatsache, dass Fihrung
den grof3ten Hebel zur Verbesserung der Ge-
samtsituation darstellt, wird im Whitepaper
beschrieben, welche Pflicht- und Erganzungs-
module aus Sicht der Verfasser notwendig
sind, um Flhrungskraften eine qualifizierte
Ausbildung zu bieten und um Unternehmen
hoch qualifizierte FUhrungskrafte zur Ver-
fugung zu stellen. Neben der Vorstellung
von Methodik und Didaktik werden darliber
hinaus Moglichkeiten einer beruflichen For-
derung genannt und die potenziellen Kosten
der Aus- und Weiterbildung beziffert. Ebenso
besteht die Mdglichkeit einer Zertifizierung fir
Fuhrungskrafte, die nach der im Whitepaper
beschriebenen Systematik ausgebildet wer-
den. Unternehmen kdénnen mit einem Siegel
offentlichkeitswirksam auftreten.

Ziel des Whitepapers ist, im Bereich der
Fihrung ein Modell zu etablieren, das Fih-
rungskrafte, die an dieser Ausbildung teil-
genommen haben, eine herausragende
Fihrungsleistung erbringen und damit dazu

beitragen, den Ruf der Branche insgesamt zu
verbessern und zukinftig dafir sorgen, dass
sich durch gute Fuhrung sowohl die Kennzah-
len der Unternehmen hinsichtlich Fluktuation
und Krankenquoten, als auch die Attraktivitat
der Branche insgesamt durch zufriedene Be-
schaftigte verbessern.

Erfahren Sie mehr zur Notwendigkeit der
nachhaltigen Qualifizierung von Fihrungs-
kraften in der deutschen Call- und Con-
tactcenter-Branche. Das Whitepaper ,Pro-
fessionelle und gute Fuhrung - Der Weg
zur Fuhrungs-Excellence® kdnnen Sie
unter https://callcenter-verband.de/publi-
kationen/branchenpublikationen/ und unter
https://coachingkompetenz.org/downloads
kostenfrei herunterladen.

Kontakt:
Gerd Conradt
Coachingkompetenz

info@coachingkompetenz.org
https://coachingkompetenz.org/downloads
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ACTIVE SOURCING

Zusatzliche Chancen nutzen mit aktivem Recruiting

Was ist Active Sourcing und wie lasst
es sich auch fir lhre Organisation
richtig einsetzen? Dieser Fragestellung
werden wir in diesem Artikel nachspiiren,
schlieBlich beschéftigt das Aufspiiren und
Einstellen des idealen Kandidaten alle Per-
sonalverantwortlichen.

Die Klaviatur, die Personalverantwortliche
heute beherrschen sollten, ist vielféltig ge-
worden und nicht immer gut zu durchblicken.
So kann auch Active Sourcing nicht isoliert
betrachtet werden. Wie bei allen anderen Re-
cruiting-MafRnahmen hangt der Erfolg davon
ab, es richtig und abgestimmt im passenden
Kontext zu machen.

,Was Viele noch nicht verinnerlicht haben: die
Kommunikationsbeziehungen zwischen Kan-
didaten und Unternehmen haben sich verén-
dert und darauf miissen sich Unternehmen
einstellen.”

Um gute Mitarbeiter zu gewinnen, muss heute
um diese geworben werden. Daflir sind Res-
sourcen bereitzustellen. Es kommt Unterneh-
men teurer, nichts zu tun, denn sie riskieren
Zukunfts- und Wettbewerbsfahigkeit.

Wem es bereits gelungen ist, eine starke Ar-
beitgebermarke (Employer Brand) zu etablie-
ren, der bekommt schon mal mehr Aufmerk-
samkeit, kann schneller zum Punkt kommen
und muss nicht erst noch (glaubhaft) die Ba-
sics erklaren.

Gut aufgestellt ist, wer eine wertschatzen-
de, sinnbezogene und mitarbeiterférdernde
Unternehmens- und Fihrungskultur lebt, bei
wem Diversity (auch auf Fihrungsebenen),
zeitgemalle Arbeitsformen und unterschied-
liche (auch nicht mit Personalverantwortung
verbundene) Karrierewege schon selbstver-
standlich sind.

Wenn Sie das fir sich geklart haben, dann wer-
den Sie mit Active Sourcing noch einiges an zu-
satzlichen Potenzialen aus dem Markt heben.

Eine Begriffsbestimmung zum gemeinsa-
men Verstandnis

Unter Active Sourcing (dem Aktiven Beschaf-
fen) fasst man einen Facher verschiedenster
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Rekrutierungs-Methoden  bzw. -Herange-
hensweisen zusammen. Gemeinsam sind die
zielgerichtete, proaktive Recherche, Anspra-
che und Rekrutierung potenzieller Mitarbeiter.
Im weiteren Sinn gehdéren auch Aktivitaten der
Mitarbeiterbindung dazu.

Diese Vorteile bietet es

Durch Active Sourcing soll der Rekrutierungs-
prozess effizienter gestaltet und so Kosten
gespart werden. Anders als bei Stellenaus-
schreibungen besteht hier die Chance, passi-
ve Kandidaten fiir eine Position zu erreichen,
indem sie von Recruitern entdeckt werden.
Qualifizierte Kandidaten werden dann abge-
holt, wenn (latentes oder aktives) Interesse
bei diesen besteht.

EIN METHODEN-UBERBLICK

Was Sie mit welcher Methode erreichen kon-
nen und ob sie zu ihrem Unternehmen pas-
sen, klaren wir jetzt auf.

Wir differenzieren in 12 Recruiting-Felder (s.
Abbildung unten). Die drei weilRen links sind
die passiven, die drei hellblauen im linken
Mittelfeld sind die semi-aktiven und die sechs
dunkelblauen Felder in der rechten Bildhalfte
sind die Active Sourcing Felder.

1. KARRIERESEITEN

Ein erster Schritt Richtung Active Sourcing
ist eine Karriereseite, die Jobinteressenten
aufrufen kénnen, um sich bei Ihrem Unter-
nehmen zu bewerben. Dabei sollte ein Link

RECRUITING-FELDER
12 Felder im strategischen Mix von passiv zu aktiv

KARRIERE-

STELLEN-
PORTALE /
JOB-BORSEN

SOCIAL-
RECRUITING

ARBEITS-
AGENTUR

V-
DATABASE-
EVENTS SEARCH
REFERRAL-

SOURCING

MITARBEITER
PROGRAMME

KARRIERE-
SEITEN

C.M.B.S.

Beratung & Coaching
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bereits prominent auf der Startseite des Un-
ternehmens platziert sein, um von Fachkraf-
ten im Web gefunden zu werden, sie dann
von sich zu Uberzeugen und mdglichst fir
eine offene Stelle zu begeistern.

Besonders gut wirkt es im Zusammenspiel
mit dieser Methode:

2. SOCIAL RECRUITING

In Kombination mit Social Recruiting, also
dem aktiven Posten von Beitrdgen, Ge-
schichten (von/mit Mitarbeitern) aus dem Ar-
beitsalltag und Stellenhinweisen auf zielgrup-
penrelevanten Kanalen kénnen Sie so eine
Art Bewerbermagneten schaffen. Aufmerk-
samkeit hilft, um so viele qualifizierte Bewer-
bungen fiir vakante Stellen zu generieren und
mit interessierten und motivierten Bewerbern
in Erstkontakt zu gehen.

3. KARRIERE-EVENTS

Erganzend sind Karriere-Events ebenfalls
eine Form von semi-aktivem Sourcing. Hier
erfolgt die Akquise potenzieller Mitarbeiter
meist durch personlichen Kontakt vor Ort, wo-
bei Sie eine Bindung aufbauen und persén-
lich Gberzeugen kénnen. Und das gilt in beide
Richtungen. Je nachdem welche (spieleri-
schen) Formate Sie hier einsetzen, kommen
Sie viel einfacher an relevante Informationen
und kénnen abgleichen, wie gut Sie zueinan-
der passen.

Karriere-Events lassen sich sehr gut mit an-
deren Active-Sourcing-Methoden kombinie-
ren, so lasst sich der entstehende Kontakt
vertiefen, zunachst in den Talentpool aufneh-

Vorreiter Guter Durchschnitt
8%
> 75% 60-75%

53%

X% Erreichter Erfiilllungsgrad in der Studie

Riickstandige Abgehidngte
9%
0% 45-50% <a5%

A% Anteil an Unternehmen in dieser Klasse

Abbikdung 2: Vier Klassen von Karriere-Websites der Studie 2019, ©Prof. Or. Wolfgang Jiger, Prof Dr. Thorsten Petry und Sebastian Meurer. Hochschule RheinMain

men, auf die Karriereseite des Unternehmens
verweisen oder durch eine gezielte Einladung
personlich gestalten (etwa nach vorherigem
Kontaktieren mittels Profile Mining).

4. TALENTPOOLS

Ein Talentpool ist die Datenbank eines Unter-
nehmens, in der Profile qualifizierter Bewer-
ber strukturiert und mit aussagekraftigen Tags
versehen hinterlegt sind. Die zugrundeliegen-
de Idee ist, Informationen zu interessanten
Fachkraften, die schon mal in Kontakt mit
dem Unternehmen gekommen sind, abrufbar
zu bevorraten. So kénnen Sie im Bedarfsfall
auf bestehende Verbindungen zurlickgreifen
und prifen, ob jemand fir eine offene Stelle
infrage kommt. Damit gewinnen Sie Zeit und
reduzieren prozessubliche Aufwande. Der
Kreis kann ehemalige Mitarbeiter, Praktikan-
ten, Messekontakte, Professionals aus ande-
ren Unternehmen oder qualifizierte Bewerber
umfassen, fur die es bisher noch nicht die

TOP-1.000
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ierenetzwerk 20,

enetzwerk fiir Studierende /
Absolventen

18,5 %

Personalmessen 17,3 %

Externe CV-Datenbanken 15,3 %

IT
Karrierenetzwerk
Externe CV-Datenbanken

Talent-Pool

andere

Eigene Netzwerke und Recruiter

Anteil an offenen Stellen, bei dem aktiv nach Kandidaten gesucht wird (Top-5-Active-Sourcing-Kanile)

22,1%

%

38,7 %
38,5 %

37,8%

26,7 %

richtige Gelegenheit gab.

5. MITARBEITERPROGRAMME

Die besten Botschafter fir Ihr Unternehmen
sollten lhre Mitarbeiter sein. Da liegt es nahe,
diese aktiv in die Kontaktvermittlung mit ein-
zubeziehen. Sinnvoll ist es, die Handhabung
sowohl fir den Personalbereich als auch fiir
die Mitarbeiter schlank und attraktiv zu ge-
stalten. Meldeformulare und manuelle Ver-
waltung verderben schnell die Lust und ber-
gen die Gefahr, rechtliche Einwilligungen zu
Ubersehen oder auch Kandidaten auf dem in-
ternen Meldeweg zu verlieren. Einfacher sind
da Apps (wie z.B. e-cruiter.de, s. Infobox), die
jeder Mitarbeiter auf seinem Smartphone hat
und damit einen Kontakt inklusive Double-
Opt-in direkt an HR weitergibt. Passende
Webseiten flir den Interessenten und vorbe-
reitete automatisierte Prozesse halten den
Kontakt am Laufen und verhindern Kommu-
nikationsabbriiche.

6. REFERRAL SOURCING

Das funktioniert wie eine Art indirekte Mit-
arbeiterempfehlung. Man kann es daher als
Empfehlungs- oder Verweissuche uberset-
zen. Ist eine offene Position zu besetzten,
gilt es dafiir Interesse bei vielversprechen-
den Fachkraften zu wecken. Diese zu fin-
den, gelingt meist leichter, indem der Re-
cruiter sich Kontakte von bereits rekrutierten
Fachkraften anschaut. Die Wahrscheinlich-
keit, jemanden mit ahnlichen Qualifikationen
zu finden, ist bei diesen Verweisen recht
hoch.

Damit Referral Sourcing auch wirklich
zielgerichtet, einfach und schnell zum ge-
wiinschten Ergebnis fuhrt, braucht es eine
darauf ausgerichtete Software, die den Pro-
zess mit Profilabgleichen automatisiert und
prazise Angaben liefert, welche Mitarbeiter
passende Kandidaten kennen kdnnten. Die
bekanntesten Programme finden sich zum
Beispiel bei Xing, softgarden oder firstbird.



7. PROFILE MINING

Mit dieser Methode kam der ein oder an-
dere vielleicht schon einmal selbst in Be-
rihrung. Da bekommen Sie eine personli-
che Nachricht, die Sie auf ein Jobangebot
hinweist. Uberwiegend wird dies auf So-
cial-Media-Plattformen wie Xing oder Linked-
In angewandt. Da die Algorithmen sozialer
Netzwerke semantisch funktionieren, spie-
len besonders die verwendeten Begriffe flr
Jobbezeichnungen eine groRe Rolle. Wenn
Sie z.B. bei lhrer Jobbezeichnung ,Leiter
Service Center* angeben, wird jemand, der
nach ,Customer Care Manager* sucht, Sie
nicht sofort finden.

Fir den Einsatz dieser Methode ist es unab-
dingbar, sich grundlegende Recherche-Kom-
petenzen fur den Umgang mit Suchmaschi-
nen anzueignen. Beim Profile Mining werden
allerdings nur grundlegende Daten, wie die
aktuelle Jobposition, ermittelt, um eine Uber-
einstimmung abzugleichen.

8. CV DATABASE SEARCH

Die CV Database Search geht einen Schritt
weiter als das Profile Mining. In einer CV Da-
tabase (Lebenslaufdatenbank) hinterlegen
registrierte Nutzer ihre Lebenslaufe, um von
Recruitern auf passende Jobangebote hinge-
wiesen zu werden. Der Vorteil dieser Daten-
banksuche ist, jetzt komplette Lebenslaufe
nutzen zu kénnen und damit in kirzerer Zeit
deutlich mehr und aussagekréaftigere Informa-
tionen zu erhalten. Damit Iasst sich bereits im
Vorfeld ein umfassenderes Bild von einem
Jobkandidaten machen.

Diese Herangehensweise ist sehr erfolgver-
sprechend und deutlich praziser als das Pro-
file Mining. Zudem sind Kandidaten, die ihren
Lebenslauf in solchen Datenbanken hinterle-
gen, offener fir interessante Angebote.
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9. SUCHMASCHINEN & BOOLESCHE BE-
FEHLE

Zum (versOhnlichen) Schluss nicht die Steige-
rung des High-Tech, sondern eine eher sim-
ple Mdglichkeit, um passende Fachkrafte fur
eine offene Stelle aufzusplren. Die Rede ist
von der Suche mittels Suchmaschinen mit An-
wendung Boolescher Befehle. Alles kein He-
xenwerk, es geht um einfache Suchvorgange
bei Google, Bing oder Yahoo, doch auch in
Businessnetzwerken wie Xing oder LinkedIn.
Das Einzige, was der Recruiter hierfir prazise
und bewusst einzusetzen hat, sind bestimmte
Operatoren als Befehle fiir die Suchmaschi-
ne, eben die Booleschen Befehle (s. Schau-
bild).

DARAUF SOLLTEN SIE ALS ACTIVE SOUR-
CERACHTEN

AbschlieBend mdchte ich Ihnen noch drei
wichtige Tipps mit auf den Weg geben:

« ACHTEN SIE AUF EINE GEEIGNETE
KANDIDATENANSPRACHE

Vermitteln Sie bei einer Kontaktaufnahme
unbedingt einen professionellen und freund-
lichen Eindruck. Passt die Ansprache? Ist
das Anschreiben individuell und geht auf
den Kandidaten ein? Viele gute Kandidaten
bekommen schon zu oft standardisierte und
unpassende Anfragen. Investieren Sie in eine
wertschatzende, personliche Kommunikation,
das lohnt sich.

+ HANDELN SIE DSGVO-KONFORM

Mit  der  Datenschutzgrundverordnung
(DSGVO) missen Recruiter bei ihrer Recher-
che nun einige weitere Punkte beachten. Das
gilt auch fir die Auswahl von Software-Syste-
men. Geldstrafen von bis zu vier Prozent des
gesamten weltweit erzielten Jahresumsat-
zes einer Unternehmensgruppe drohen bei
Nicht-Einhalten der Vorgaben.

* NICHT AUCH NOCHACTIVE SOURCING
Beim HR-InnoLab hdren wir oft: ,Was soll ich
denn noch alles machen? Dafiir haben wir
keine Ressourcen und Zeit.“ Doch - haben
Sie! Active Sourcing spart lhnen sogar Zeit
und Aufwand, wenn Sie es nicht auf das Be-
stehende draufsatteln, sondern weniger wir-
kungsvolle Verfahren dadurch ablosen.

Was geht oder nicht, bestimmen allein Sie!
Denn ,Die Grenzen des Sportlers sind die
Grenzen im Kopf seines Trainers.” (Markus
Schnitzler, 6sterreichischer Sportpsychologe).
Und dies gilt genauso fiir Entscheider und
FUhrungskrafte.

Sollte Ihr Interesse geweckt sein und Sie et-
was Startunterstiitzung fir schnelle Umset-
zungsergebnisse als sinnvoll erachten, mit
dem HR-InnoLab (s. Infobox) stehen Ihnen
erfahrene Experten als Begleiter und Mento-
ren zur Seite.

Und nun viel Erfolg!

Die Uni Bamberg fiihrt jahrlich
die Studien ,Recruiting Trends*
und ,Bewerbungspraxis“ durch
und geht dabei vertieft auch auf
Social Recruiting und Active

Sourcing ein. https://t1p.de/rrvx

Die Hochschule RheinMain
analysierte und bewertete 2019
bereits zum 11. Mal mittlerweile
146 Karriere-Webseiten bedeu-
tender Arbeitgeber in Deutsch-

land. https://t1p.de/q20j

Mitarbeiter App aus Deutsch-
land, DSGVO-konform und als
fertig konfigurierte Lésung ohne
Installationsaufwand sofort ein-
setzbar. https://e-cruiter.de

HR-InnoLab: Methoden-Beglei-
tung und Mentoring fir HR und
Fihrung. https://hr-innolab.eu

Uber den Autor:

Manfred Stockmann ist Mental-Coach und
Spezialist fir Personal- und Organisations-
entwicklung, Inhaber der C.M.B.S. Change
Management Beratung und Grindungspart-
ner der ARGE HR-InnoLab GbR

www.cmbs.de | www.hr-innolab.eu |
PN an ms@cmbs.de
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ZAHLEN, DATEN, FAKTEN

Contact Center Gehaltsstudie 2019

ie Personalberatung TGMC Manage-

ment Consulting GmbH, die sich in
Deutschland fithrend auf die Suche von
Managementpersonal fiir die Contact
Center Branche und verwandte Gebiete
spezialisiert hat, legte im Jahre 2019 zum
neunten Mal einen Gehalts- und Karriere-
vergleich fiir das Callcenter-Umfeld vor.

Auch in der aktuellen Studie gibt es wieder
Neuerungen. Zum einen wurde zusatzlich
ein Fragebogen entwickelt, der sich direkt an
Angestellte aus der CC-Branche richtet. Zum
anderen wurde die Ebene der Abteilungsleiter
mit einbezogen, die bislang nicht bertcksich-
tigt wurde. Durch den zuséatzlichen Fragebo-
gen an Angestellte der Callcenter-Branche
wurde eine noch gréRere Fallzahl bei den
meisten relevanten Fragen erzielt.

Bei der Auswertung wurde der Fokus der
TGMC noch mehr auf die Gehalter der Mit-
arbeiter auf Kundenbetreuer-, Teamleiter-
sowie Abteilungsleiter-Ebene gerichtet, da in
den vergangenen Jahren gerade zu diesem
Kernthema das grofite Interesse bestand.

,, Das sind

die wichtigsten
Ergebnisse
der Studie:

1. Gehaltsniveau im Callcenter

Die Gehalter der Callcenter-Agenten sind
im Befragungszeitraum im 1. und 2. Quartal
2019 gegenliber dem Befragungszeitraum
der vorherigen Studie im 4. Quartal 2016 im
Durchschnitt Gber alle Qualifikationsstufen
um 12,9% auf 27.214 Euro gestiegen. Die
Steigerung der Lohne geht unter anderem
einher mit der Anhebung des gesetzlichen
Mindestlohns. Aber auch bei den Teamleitern
ist eine Steigerung zu verzeichnen. So stieg
hier das Bruttojahresgehalt sogar um 18,4 %
von 35.953 Euro auf 42.576 Euro. Bei den
Abteilungsleitern haben wir ein durchschnitt-
liches Bruttojahresfixgehalt von 64.489 Euro
ermittelt.

Markus Alpers

2. Externe Callcenter zahlen geringere Ge-
hélter als Inhouse-Callcenter

Die Agenten in den externen Dienstleis-
tungs-Callcentern erreichen mit einem Brut-
tojahresgehalt von 22.725 Euro nur 77 % der
Agentengehalter, die in den Inhouse-Call-
centern (29.359 Euro) gezahlt werden. Auf
Teamleiterebene und Abteilungsleiterebene
liegt der Unterschied bei 68 % im Vergleich zu
den Inhouse-Callcentern und bei Abteilungs-
leitern betragt die Differenz 65 %. Insgesamt
liegen die Gehalter der Callcenter-Mitarbeiter
und -Mitarbeiterinnen jedoch 33 % unter den
Gehaltern in Deutschland tber alle Branchen
hinweg.

3. Erhebliche
schiede

Die durchschnittlichen Agentengehélter der
befragten Unternehmen liegen im PLZ Gebiet
1 bei 22.787 Euro, wahrend sie sich in den
Regionen im PLZ Gebiet 6 und 7 sogar tber
32.000 Euro bewegen. Es zeigt sich nach wie
vor das bekannte deutsche Ost-West bzw.
Nord-Sud-Gefalle. In GroRstadten und Bal-
lungsraumen werden durchschnittlich 27.465
Euro Bruttojahresgehalt gezahlt und in landli-
chen Gebieten sind es etwas weniger, nam-
lich durchschnittlich 26.074 Euro.

regionale Gehaltsunter-

Tatjana Vo

4. GroRe der Callcenter entscheidet liber
die Gehilter

In Callcentern mit unter 100 MAwerden Brutto-
jahresgehalter in Héhe von 30.331 Euro ge-
zahlt, Mitarbeiter in Callcentern mit 1.000 MA
oder mehr erhalten im Vergleich jedoch nur
durchschnittlich 23.544 Euro Bruttojahresge-
halt. Ferner ist das Gehalt von der Branche
abhangig: wahrend im Finance 32.287 Euro
durchschnittlich gezahlt werden, erhalten
Kundenbetreuer in der Telekommunikations-
branche nur 25.749 Euro Bruttojahresgehalt.

5. Variables Gehalt

In 69% der Unternehmen kommen zum Fix-
gehalt der Kundenbetreuer variable Anteile
hinzu. Diese liegen durchschnittlich bei knapp
3.600 Euro jahrlich. Basis fur die Zielerrei-
chung sind hauptsachlich personliche Ziele
und Teamziele. Teamleiter und Abteilungs-
leiter erhalten in 80 % der Unternehmen eine
variable Komponente. Diese betragt bei den
Teamleitern im Durchschnitt 5.759 Euro und
bei den Abteilungsleitern 10.260 Euro jahrlich.

6. Fluktuation und Krankenstand

Die durchschnittliche Fluktuationsrate betragt
in Deutschland unter 10% (Quelle: www.
welt.de) und der Krankenstand lag 2018 bei



4,7% (Quelle: www.bkk-dachverband.de).
Im Vergleich dazu zeigt sich bei den Kun-
denberatern eine deutlich schlechtere Friih-
fluktuation in Héhe von 15,8 %, eine Gesamt-
fluktuation von 19,2% und ein wesentlich
héherer Krankenstand, der bei 10% liegt.
Fluktuation und Krankenstand als Ausdruck
der Mitarbeiterzufriedenheit zeigen sich im
direkten Vergleich auf Teamleiterebene mit
erfreulicheren Zahlen. Hier haben wir eine
Frihfluktuation von 1,5%, eine Gesamtfluk-
tuation von 4,6% und einen Krankenstand
von 4,4% ermittelt, der sogar unter dem
Bundesdurchschnitt liegt. Die Werte der
Abteilungsleiterebene sind am geringsten:
sie weisen eine Frihfluktuation von 0,6 %,
eine Gesamtfluktuation von 2,2% und einen
Krankenstand von 2,6 % aus.

Zusammenfassend kann festgestellt wer-
den, dass seit der letzten Studie im Jahr
2016 die Agentengehalter um uber 10 % und
die Teamleitergehalter um sogar fast 20 %
angestiegen sind und es nach wie vor er-
hebliche regionale und branchenspezifische
Gehaltsunterschiede gibt. Die Erhéhung bei
den Agenten entspricht der Steigerung durch
den Mindestlohn. Steigende Anforderungen
an die Agenten schlagen sich kaum zu-
satzlich in der Vergutung nieder. Teamleiter
konnten dagegen vom Mangel an Fach- und
Fihrungskraften profitieren. Es ist zu erwar-
ten, dass sich die positive Arbeitsmarktlage
fur Arbeitnehmer in Deutschland trotz Digita-
lisierungsinvestitionen noch einige Zeit halt.
So dirfte es auch in Zukunft fiir die Callcen-
ter-Dienstleistungsbranche immer schwieri-
ger werden, flr klassische 1st-Level Aufga-
ben Agenten und Teamleiter zu rekrutieren.
Diese Aufgabenfelder werden zukinftig
noch weiter an Near-Shore-Standorte verla-
gert oder durch weitere Automatisierung der
Prozesse im Self-Service bedient werden.
Nach Auffassung der Autoren werden die
Aufgabenfelder der Agenten und Teamleiter
zukunftig in anspruchsvollen Backoffice-Ta-
tigkeiten liegen, die eine vollumfassende
Bearbeitung der jeweiligen Kundenprozesse
erfordern. Damit einhergehend werden auch
die Anforderungen an das Ausbildungs- und
Qualitatsniveau der Agenten und Teamleiter
weiter steigen und die Gehalter sich noch
einmal deutlich nach oben bewegen.

Autoren:
Tatjana VoB3, Geschéaftsfihrende Gesellschaf-
terin und Markus Alpers, Berater

TGMC Management Consulting GmbH
voss@tgmc.de, alpers@tgmc.de
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HeadsetHelden -
mehr als nur ein Fotowettbewerb!
Wertschatzung fur Mitarbeiter*innen
in Call- und Service-Centern

reisverleihung! Wo, was, wie, wer? Fo-

towettbewerb? Ah, natiirlich, na klar,
die HeadsetHelden-Kampagne. Bereits zum
3. Mal fand die Initiative zur Wertschatzung
der Mitarbeiter in Call- und Servicecentern
auf dem Firmensitz von ProCom-Bestmann
statt. Getreu dem Motto ,,Nach dem Finale
ist vor dem Finale“ steht bereits jetzt fest,
dass es auch in diesem Jahr in die dann
schon vierte Runde geht.

Der Startschuss dazu fallt bereits auf der dies-
jahrigen CCW 2020. Nicht nur klasse Aussich-
ten fir zukinftige Teilnehmer*innen, sondern
auch die Botschaft, die sich seit 2017 dahinter
verbirgt.

,Wenn wir es mit dieser Kampagne schaffen,
unseren Teil dazu beitragen zu kénnen, dass
die Beschaftigten stolz von ihrer Arbeit berich-
ten und Wertschatzung in der Gesellschaft er-
leben, dann geht mir personlich das Herz auf*,
so ein Uberzeugter Jens Bestmann. Umso er-
freulicher ist es, dass genau diese Initiative zur
Wertschatzung mit dem CCV Quality Award fiir
besondere Imagearbeit ausgezeichnet wurde.

Die Frage, die sich nun stellt: Wie wurden
denn die HeadsetHelden 2019 geehrt?

Wie auch in den Jahren zuvor wurden am
Vorabend jene vier Final-Teams zum gemein-
samen Abendessen eingeladen. Lockere Ge-
sprache lieBen nicht lange auf sich warten,
Kennenlern-Aktion der smarten Art. An dieser
Stelle ein herzliches Dankeschdn an knapp
einhundert weitere Teams, die mit Spald und
unglaublicher Kreativitat die Interpretation des
Mottos ,Euer Rezept gegen den Larm“ beim
Fotowettbewerb ,HeadsetHelden 2019“ einge-
schickt hatten und es der Jury mal wieder alles
andere als leicht machten.

Nach einer Nacht, in der vor lauter Aufregung
Uber das eigene Abschneiden manches Auge
offen blieb, war es dann soweit. Showdown in
der Event-Location ,Tschillich® mit Vertretern
der Jury und Mitarbeitern von ProCom-Best-
mann. Die Finalisten lauschten gespannt den
Ansprachen des Initiators Jens Bestmann
nebst anwesenden Jurymitgliedern Klaus-J.
Zschaage (Geschaftsfiihrer der Authensis AG

und Vertreter des Contact Center Networks
e.V.), Dirk Egelseer (Prasident Call Center
Verband Deutschland e.V.) sowie Alexander
Jiinger (Chefredakteur CallCenterPROFI).

Attraktive Preise wie die Aussicht auf ein Well-
ness-Wochenende, Premium-Kopfhérer, pro-
fessionelles Foto-Shooting, Titelstory im Fach-
magazin — all dies beeindruckte die Teams
im Vorfeld sehr. Noch einmal tief durchatmen
und dann war er endlich da, dieser knisternde
Moment.

AND THE WINNER IS.
Das erste Mal Giberhaupt dabei und sich direkt
die Krone aufgesetzt:

Team Teleperformance Germany S. ar. I. &
Co. KG aus Dortmund. Die drei Damen hatten
mit ihnrem ,Ruhrpott‘-Fotothema die 13-kdpfige

Jury Uberzeugt und aber sowas von Uberhaupt
nicht damit gerechnet — es flossen reichlich
Freudentranen. Dicht gefolgt auf Platz 2 und
ebenfalls Ubergllcklich landete das Team
JAlltagshelden* vom AIDA Kundencenter aus
Rostock.

Den stolzen 3. Platz teilten sich die beiden
Teams der BGV-Badische Versicherung, die
schon 2018 mit einem Team teilgenommen
hatte. Mit einem WIR-Gefiihl und ,JA, wir sind
gerne in dieser Branche tatig“, endete ein grof3-
artiger Tag.

Heute ist nicht alle Tage, HeadsetHelden
kommen wieder, keine Frage!

LErst wenn die ganze Welt weil3, wie wichtig
Callcenter und vor allem ihre Mitarbeiter*innen
sind, dann haben wir geschafft, was wir vor
drei Jahren begonnen haben!”

(Zitat Jens Bestmann am 14.11.2019 bei der
Quality Award Preisverleihung ,Imagearbeit)

Melden Sie jetzt lhre Teams zur Wahl der
HeadsetHelden 2020 an.
headsethelden@procom-bestmann.de
www.headset-helden.de



Infos aus dem Verband | Februar 2020 | CCVNews 39

INFOS AUS DEM VERBAND

Aktuelles vom CCV

Bestéitigungslésung
Sonn- u. Feiertagsarbeit




40 CCVNews | Februar 2020 | Bundnis fur Ausbildung

DIALOGPATEN GESUCHT

Ausbildung im Dialogmarketing in den Regionen

VON JORDIS HARENKAMP, MANAGER PR & FINANZEN, CALL CENTER VERBAND DEUTSCHLAND E. V.

BUNDNIS FUR AUSBILDUNG IM

DIALOGMARKETING

Eine Initiative von CC-Club, CCV, DDV und bkal

Die weniger positiven Nachrichten zu-
erst: noch immer kénnen wir keine
steigenden Ausbildungszahlen im Dialog-
marketing vermelden. 2018 wurden 1.221
neue Ausbildungsvertrége in den Berufen
Kaufmann-/frau und Servicefachkraft fiir
Dialogmarketing abgeschlossen (2017:
1.280), insgesamt gab es in unserer Bran-
che 2018 2.950 Auszubildende (2017:
3.149).

Aber es gibt tolle Beispiele dazu, was aus
jungen Menschen werden kann, wenn sie
den Beruf wahlen, vor dem sie ihre Eltern
immer gewarnt haben. Zu bewundern sind
diese wieder beim Young Professionals
Wettbewerb auf der CCW — schauen Sie
doch vorbei am 4. Marz 2020 in Berlin! Der
Wettbewerb wurde 2008 ins Leben gerufen,
um die damals noch jungen Ausbildungsbe-
rufe bekannter zu machen und — was viel
wichtiger ist — um zu zeigen, welche jungen
Menschen sich fir diese Berufsrichtung ent-
scheiden und wo ihre Qualitaten sind.

Der Aufschrei in den Personalabteilungen
aufgrund fehlender Bewerbungen oder nicht
ausreichend ausgebildeter Mitarbeiter ist
weiterhin grofR3, aber die Gier nach neuen

Ideen halt sich stark in Grenzen. Viel zu we-
nig Unternehmen beschaftigen sich immer
noch intensiv mit dem Thema ,Fach- und
Fihrungskraftemangel®.

Das wollten wir 2019 mit einer Reihe von
Veranstaltungen zum Thema dndern:

« Die CCV-Regionalleiter Nord luden ge-
meinsam mit dem Gastgeber Berufliche
Schule fur Medien und Kommunikation zum
CCV-Regionaltreffen nach Hamburg unter
dem Motto ,Chancen in der Call- und Con-
tactcenter-Branche* ein.

» Das Biindnis fur Ausbildung im Dialog-
marketing veranstaltete eine Fachtagung
unter dem Motto ,Chatbots und kunstliche
Intelligenz — Welche Kompetenzen brauchen
Mitarbeiter im Kundenservice der Zukunft?“
bei der AXA Customer Care GmbH in KéIn.

* Beim CCV-Regionaltreffen Sid bei der
DATEV eG berichtete die IHK Mittelfranken
von den Ergebnissen der Studie Future Di-
gital Job Skills: ,Wie arbeiten Kaufleute
morgen und was sind die Future Digital Job
Skills?“, bevor Auszubildende verschiedener
Unternehmen erlauterten, wie sie sich ihre
Arbeit in zehn Jahren vorstellen.

2020 wird das Bundnis fur Ausbildung im
Dialogmarketing eine neue Veranstaltungs-
reihe ins Leben rufen. Dazu sind wir bereits
intensiv in Gesprachen mit Berufsschulen
und ausbildenden Unternehmen unter dem
Leitsatz ,Dialogpaten gesucht‘. ,Dialogpa-
te* kénnen Sie werden, wenn Sie ein Call-
center-Dienstleister sind, ein Inhouse-Call-
center haben, im Dialogmarketing ausbilden
oder zukinftig im Dialogmarketing ausbil-
den mochten. ,Dialogpaten” sind Gastgeber
eines Netzwerktages ,Fachtagung Dialog-
marketing® in ihrer Region. Ziel der Veran-
staltungen ist es, potentiell ausbildende
Unternehmen, Azubis und Organisationen
die Vorziige der Ausbildungsberufe im Dia-
logmarketing naher zu bringen.
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Neu abgeschlossene Ausbildungsvertrage (Quelle: DIHK)

Die ersten ,Dialogpaten sind bereits am
Bord und Mitte Méarz starten wir mit den regio-
nalen Fachtagungen — aktuelle Infos finden
Sie auf www.ausbildung-im-dialog.de!

Was koénnen Sie als ausbildende Unter-
nehmen noch tun? Auf der Website des
Blindnisses fir Ausbildung im Dialogmar-
keting werden Videos von Auszubildenden
veroffentlicht, die aus der Praxis berichten.
Wir suchen immer nach neuen Statements
— senden Sie uns die lhrer Azubis gern zu
(ausbildung@callcenter-verband.de) und wir
stellen sie kostenfrei online!

Liken Sie uns bei Facebook und teilen lhre
News zur Ausbildung mit uns! Und: bilden
Sie aus!
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DER CCV IN EUROPA

Starkere Positionierung

VON CONSTANTIN JACOB, LEITER RECHT & REGULIERUNG, VERBANDSJUSTITIAR, CALL CENTER VERBAND DEUTSCHLAND E.V.

Wesentliche Regelungen, zum Bei-
spiel des Daten- und Verbrau-

cherschutzes, des Wettbewerbs- sowie
Arbeitsrechts, werden auf Ebene der Eu-
ropaischen Union (EU) beschlossen. Poli-
tiker, Juristen und natiirlich auch Interes-
senvertreter wie der CCV bendétigen daher
entsprechendes europaisches Knowhow.
Sich nur mit nationalen Regelungen zu
beschiftigen, entspricht schon langst
nicht mehr der regulatorischen Realitat.
Auch der CCV positionierte sich zuletzt
europapolitisch starker.

Europawahl

Im Mai 2019 fand die neunte Europawabhl
statt. Diese war nicht nur ein Zeichen fiir eine
gemeinsame europaische Zukunft, sondern
ebenso bedeutend fir Unternehmen in der
EU. Der Brexit beispielsweise betrifft auch
unsere Branche. Infolge eines Brexit ohne
Austrittsabkommen wirde das Vereinigte
Konigreich GrofRbritannien und Nordirland
nach MaRgabe der Datenschutz-Grundver-
ordnung (DSGVO) als Drittland gelten — mit
entsprechenden Konsequenzen fir Call- und
Contactcenter. Diese Entwicklungen nahm
der CCV zum Anlass, zum Beispiel zur ePri-
vacy-Verordnung (ePVO) und zur grenziber-
schreitenden Digitalisierung Positionen zu
erarbeiten.

ePVO in der Sackgasse

Die ePVO sollte urspriinglich gemeinsam mit
der DSGVO in Kraft treten. Die DSGVO trat
schlieRBlich 2016 in Kraft und ist seit 2018
zwingend anzuwenden. Uber die ePVO hin-
gegen wird noch immer verhandelt. Zuletzt

bemihte sich die finnische Ratsprasident-
schaft darum, einen Durchbruch zu erzielen,
und legte einen Kompromisstext vor. Dieser
Text sah deutliche Abschwachungen frihe-
rer Plane vor, etwa im Zusammenhang mit
der Cookie-Nutzung durch primar werbefi-
nanzierte Websites. Jedoch scheiterte auch
dieser erneute VorstoR. Gegen den Entwurf
stimmten Ende November 2019 14 der 27
EU-Mitgliedstaaten. 2020 haben Kroatien
(Januar bis Juni) und Deutschland (Juli bis
Dezember) die Ratsprasidentschaft inne.
Es wird auch dann weitere Vorsté3e geben,
um bei der ePVO doch noch einen Kompro-

miss zu erzielen. Angesichts der sich stark
voneinander unterscheidenden Positionen
der EU-Mitgliedstaaten ein nur schwer zu
erreichendes Ziel. Ob die ePVO jemals be-
schlossen wird, erscheint aktuell ungewisser
denn je.

Urteile des EuGH

Mehrere zuletzt ergangene Urteile des Euro-
paischen Gerichtshofs (EuGH) haben auch
auf unseren Wirtschaftszweig Auswirkun-
gen. So beschloss der EuGH im Mai, dass
Unternehmen die taglich effektiv geleistete
Arbeitszeit erfassen mussen. Nach einer
Entscheidung des EuGH im Juli sind Unter-
nehmen nicht in jedem Fall dazu verpflich-
tet, bei Fernabsatzvertragen den direkten
Kundenkontakt tGber eine Ruf- und Faxnum-
mer anzubieten. Im Oktober schlieflich ur-
teilte der EuGH, dass auf Websites die zu
Tracking- oder Werbezwecken genutzten
Cookies nur mit einem Opt-in zulassig sind
und § 15 Abs. 3 Telemediengesetz, welches
die Opt-out-L6sung vorsieht, gegen Europa-
recht verstoRt.

Informieren Sie sich auf www.ccv-positionen.de
Uber die Europapolitik aus Sicht der Call-
und Contactcenter-Wirtschaft.
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RECHT & REGULIERUNG -
2019 IM RUCKBLICK

Der CCV im Einsatz fur die Branche

CONSTANTIN JACOB,

LEITER RECHT & REGULIERUNG
UND VERBANDSJUSTITIAR

IM CALL CENTER VERBAND
DEUTSCHLAND E.V. (CCV)

inter dem CCV und der Call- und Con-

tactcenter-Branche liegt ein ereignis-
reiches Jahr 2019. So fand im November
die Jahrestagung der Call- und Contact-
center-Wirtschaft in Berlin statt. Geboten
wurden die festliche Verleihung des CCV
Quality Award sowie spannende Giaste
aus Politik, Wirtschaft und Gesellschaft.
Auch wurde im Rahmen der CCV-Mit-
gliederversammlung ein neuer Vorstand
gewadhlt. Im vergangenen Jahr bezog die
CCV-Geschaiftsstelle zudem neue Raum-
lichkeiten und der Verband hielt fiir seine
Mitglieder und Interessenten ein vielfalti-
ges Angebot aus Regional-, Fachgruppen-
und Arbeitskreistreffen, ein CCV-Spezial
auf Mallorca, eine Roadshow sowie viele
Informationen bereit. Aber nicht nur hin-
sichtlich seiner Veranstaltungen bot sich

dem CCV ein ereignisreiches Jahr. Als
groRter Branchenverband der Call- und
Contactcenter-Wirtschaft war der CCV
natiirlich intensiv gegeniiber der Politik
fur den Wirtschaftszweig im Einsatz.

Bestatigungslosung, Einwilligungen und
Vertragslaufzeiten

Wichtigstes Lobbythema war die sogenann-
te Bestatigungslésung. Die Bestatigungslo-
sung besagt, dass Verbraucher am Telefon
geschlossene Vertrage zu deren Wirksam-
keit nachtraglich in Textform (§ 126b BGB;
es genlgt jede lesbare, dauerhafte Erkla-
rung, beispielsweise SMS, E-Mail) bestati-
gen mussen. Rechtswissenschaftliche Gut-
achter bewerten dieses Erfordernis in einer
im Auftrag der Bundesregierung erstellten
Evaluation sehr kritisch. Dennoch wird die



Bestatigungslosung von Politik und Verbrau-
cherschutz wiederholt gefordert und zuletzt
gab es mehrere Initiativen, die solch eine
einschneidende Regelung vorsahen.

2018 beschloss der Bundesrat eine Geset-
zesinitiative, wonach die Bestatigungslo-
sung im Outbound gelten soll. Bereits 2017
brachte der Bundesrat die Bestatigungslo-
sung in den Bundestag ein. Aufgrund des
Endes der damaligen Legislaturperiode wur-
de sie dort nicht mehr beraten. Hierzu flhrte
der CCV zahlreiche Gesprache. So wurde
im Rahmen eines Termins im Bundesminis-
terium der Justiz und fir Verbraucherschutz
(BMJV) dem CCV zwar mitgeteilt, dass die
vom Bundesrat fur alle Vertragsarten ange-
dachte Bestatigungslosung skeptisch gese-
hen wird, jedoch geplant ist, insbesondere
den Energiesektor dieser Losung zu unter-
werfen.

Zudem stellte die Bundestagsfraktion von
Bindnis90/Die Grinen im Sommer 2018
einen Antrag, wonach die Bundesregie-
rung die unerlaubte Telefonwerbung und
unseriose Geschaftspraktiken wirksam be-
kampfen soll. Auch dieser Antrag sieht die
Bestatigungslésung bei Werbeanrufen vor.
Zusatzlich fordert die Fraktion u. a. eine
zweijahrige Befristung von Einwilligungser-
klarungen. Im September 2019 fand hierzu
im Rechtsausschuss des Deutschen Bun-
destages eine Anhoérung statt. Auf Einladung
der CDU/CSU-Fraktion im Bundestag nahm
der CCV als Sachverstéandiger an dieser
Anhorung teil. CCV-Prasident Dirk Egelseer
stellte in diesem Rahmen den Abgeordneten
die Sichtweise des Verbandes vor.

Die Antrage bzw. Initiativen des Bundesra-
tes sowie von Bindnis90/Die Griinen ha-
ben aufgrund der Mehrheitsverhaltnisse im
Bundestag zwar keine Erfolgsaussichten,
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die Bundesregierung verfolgt jedoch ei-
gene Plane, die sie zuletzt mit Nachdruck
forcierte. Hier ist das BMJV federfiihrend.
Geplant ist ein ,Gesetz fur faire Verbrau-
chervertrage®, das im Sommer 2019 bereits
Gegenstand der Medienberichterstattung
war. Vorgesehen sind eine sektorale Be-
statigungslosung fur Energieliefervertrage,
die Verkiirzung von Maximallaufzeiten bei
Dauerschuldverhaltnissen (so sollen bspw.
Mobilfunkvertrage nur noch fir maximal
ein Jahr abgeschlossen werden dirfen) so-
wie umfassende Aufbewahrungs- und Do-
kumentationspflichten fir Einwilligungen.
Nach CCV-Informationen widersprach das
Bundesministerium fur Wirtschaft und Ener-
gie einem Referentenentwurf, sodass das
Vorhaben weiterhin Gegenstand von Ver-
handlungen zwischen den Ressorts ist. Der
CCV beobachtet die Entwicklung, kommen-
tiert diese und sucht das Gesprach mit Po-
litik und Ministerien. Der Gesetzentwurf war
zum Beispiel Gegenstand von Gesprachen
mit dem Bundestagsabgeordneten Sebas-
tian Steineke (CDU, Mitglied im Ausschuss
fir Recht und Verbraucherschutz). Thema-
tisiert wurde die Bestatigungslésung auch
vom Bundestagsabgeordneten Dr. Marcel
Klinge (FDP, tourismuspolitischer Sprecher)
in seinem Vortrag im Rahmen der diesjahri-
gen Jahrestagung. Die Bestatigungslosung
wird den CCV auch 2020 begleiten.

Sonn- und Feiertagsarbeit

Ein bis heute bestehendes teilweises Verbot
der Sonn- und Feiertagsarbeit in hessischen
Call- und Contactcentern ist Folge eines
Urteils des Bundesverwaltungsgerichts aus
dem Jahr 2014. Derzeit sind Ausnahmen
vom Verbot der Sonn- und Feiertagsarbeit
fur Call- und Contactcenter in Verordnungen
der einzelnen Bundeslander enthalten. Das
Bundesministerium fir Arbeit und Soziales
sieht keine Mdglichkeit, eine bundesweite

Rechtsverordnung rechtssicher zu erlassen.
Der CCV setzt sich weiterhin gegenulber
dem Bund sowie den Bundeslandern fir die
Sonn- und Feiertagsarbeit ein und befindet
sich in Gesprachen mit ver.di sowie in einem
Austausch mit weiteren fllhrenden Wirt-
schaftsverbanden.

Beschéftigtendatenschutz

Obwohl nach dem Koalitionsvertrag CDU,
CSU und SPD ein Beschéaftigtendaten-
schutzgesetz erlassen méchten, das Arbeit-
nehmerrechte schitzt und fur Arbeitgeber
Rechtssicherheit schafft, gibt es hierzu der-
zeit keine konkreten Planungen. Der CCV
setzt sich nach wie vor fiir ein rechtssicheres
Monitoring der Callcenter-Agenten ein. Da
das in unserer Branche gesprochene Wort
die Dienstleistung, also quasi das ,herge-
stellte Produkt”, darstellt, muss diese nach
gangigen Qualitatsstandards gemessen und
ohne Verletzung von Datenschutzinteressen
optimiert werden kénnen.

Roadshow im Arbeitsrecht

2018 profitierten CCV-Mitglieder und -Inte-
ressenten von der DSGVO-Roadshow. 2019
klarte der CCV Uber ,Mitarbeiterfihrung und
Arbeitsrecht im Kundenservice* auf. Inhalt
der Roadshow waren Fragen und Techni-
ken der Mitarbeiterfihrung, Grundzige des
Individualarbeitsrechts, Grundlagen des Be-
schaftigtendatenschutzes sowie ein Exkurs
ins kollektive Arbeitsrecht. FlUhrungskrafte
im Kundenservice lernten die wesentlichen
arbeitsrechtlichen  Regelungen kennen,
denn Themen wie das Diskriminierungs-
verbot, WiedereingliederungsmaRnahmen,
Personalgesprache und die Kiindigung stel-
len grofle Herausforderungen fur die Unter-
nehmensflihrung dar. Das Arbeitsrecht ent-
halt viele bedeutende Fragestellungen und
Fallstricke fir Unternehmen, Uber die der
CCV aufklarte. Referent war Julian Leder
(Personal Excellence), Jurist und langjah-
rig als Trainer und Coach in den Bereichen
Recht, Flihrung sowie Kommunikation tatig.

ePrivacy-Verordnung

Der CCV hat sich im vergangenen Jahr
europapolitisch starker positioniert (siehe
Artikel auf Seite 41). Besondere Beachtung
findet hier die ePrivacy-Verordnung, welche
weiterhin zwischen den EU-Mitgliedstaaten
verhandelt wird.

Der CCV vertritt die Interessen und Belange
des gesamten Wirtschaftszweigs. Informie-
ren Sie sich unter www.ccv-positionen.de
Uber zentrale Themen und unterstiitzen Sie
die Arbeit des CCV mit lhrer Verbandsmit-
gliedschaft!
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NEUMITGLIEDER 2019
Frischer Wind im CCV

B Content Guru GmbH

B JT-Business Call GmbH

Thomas Muhr
Managing Director

Content Guru GmbH
www.contentguru.com/de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Der CCV ist uns seit langen Jahren bekannt.
Er vereinigt in besonderer Art und Weise An-
wender, Betreiber und Hersteller und bietet so
eine optimale Plattform fir einen ungezwun-
genen Informationsaustausch. Der CCV Qua-
lity Award ist ein guter Beleg fir die positive
Triebkraft des Verbandes.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Content Guru kann hoffentlich einen positiven
Input fir den Verband und dessen Mitglieder
liefern. Dabei werden die Erfahrungen unse-
rer weltweiten Prasenz als auch unsere Inno-
vationskraft von Nutzen sein.

Welche Erwartungshaltung haben Sie an
die Verbandsarbeit?

Netzwerken und Geschéaftspartnerschaften
knupfen. Selbstverstandlich sind wir ein
Unternehmen, das auf geschaftlichen Er-
folg und Kunden angewiesen ist. Von der
aktiven Beteiligung im Verband, unserem
Engagement und Investment in aktuelle
CC-Themen werden wir und involvierte Mit-
glieder profitieren

Jens Jokisch
Geschaftsfiihrer

JT-Business Call GmbH
www.jtbusinesscall.de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

2016 habe ich die Firma von meiner Mut-
ter Ubernommen. Ich musste sehr schnell
lernen, dass sich die Branche in einem
standigen Wandel befindet. So machte ich
mich auf die Suche nach Input und bin auf
den CCV aufmerksam geworden. Ich las
die Whitepaper, Berichte tber Xing etc. und
war so gefiihlt mit dem Verband verbunden.
Doch dauerhaft war es mir zu wenig, es
fuhlte sich fir mich auch nicht so ganz rich-
tig an, vom Wissen zu profitieren und nicht
dabei zu sein.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Durch die Mitgliedschaft kann ich den CCV
ein ganz klein wenig unterstutzen, die gute
Arbeit weiter fortzusetzen und die Interes-
sen der Anbieter nach aulen zu vertreten,
die sauber, transparent und ehrlich in dieser
Branche arbeiten mdchten.

Welche Erwartungshaltung haben Sie an
die Verbandsarbeit?

Informationen zu den aktuellen gesetzlichen
Anderungen und Méglichkeiten des Aus-

tausches zu erhalten sowie die Entwicklung
der Verbandsarbeit zu begleiten, sodass die
CCV-Mitgliedschaft, auch nach aufen, ein
Qualitatssiegel ist.

Heiner Kriissmann
Director Enterprise Sales DACH

Nuance
http://www.nuance.com/de-de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Ich war mit meiner vorherigen Company be-
reits CCV-Mitglied und habe gute Erfahrun-
gen gesammelt.

Warum engagiert sich Nuance im CCV?

Wir méchten unser Netzwerk erweitern und
innovative Nuance Lésungen direkt im deut-
schen Markt positionieren. Als marktfiihren-
der Anbieter von intelligenten Selbst- und
Assisted-Service-Lésungen  ermdglichen
wir kanallbergreifenden Kundenservice mit
Sprache, Sprachbiometrie, virtuellen Assis-
tenten, Webchat und kognitiven Technolo-
gien. Und doch steht hinter jeder erfolgrei-
chen Technologie auch der Mensch, daher
ist es uns wichtig im Netzwerk Erfahrungen



auszutauschen und von Markttrends zu er-
fahren.

Welche Erwartungen haben Sie an die Ver-
bandsarbeit?

Wir freuen uns Uber neue interessante Kon-
takte Uber die regionalen und vertikalen Mark-
te hinweg. On top streben wir Kooperationen
mit Partnern und Endkunden an.

B Orizon Projekt GmbH

Peter Vonbank
Standortleiter
Erfurt & Hannover

Orizon Projekt GmbH
www.orizon.de/contact-center

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Mit anderen Unternehmen war ich bereits im
Verband engagiert. Die Orizon Projekt GmbH
nutzt den CCV bisher als hochst informative
Nachrichtenquelle — so war es nur eine Frage
der Zeit, als Mitglied aktiv zu werden.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Mit unserem Ansatz unsere Arbeit als hochwer-
tige Kunstform zu sehen mochten wir bis 2020
wachsen. Da liegt es nahe, dem CCV beizutre-
ten. Besonders die Ausschreibungsplattform
und die Arbeit, die der Verband leistet, um gute
Beitrage und qualitativ hochwertige Informatio-
nen zu den Ausschreibungen bereitzustellen,
schatzen wir sehr.

Welche Erwartungshaltung haben Sie an die
Verbandsarbeit?
Unsere Erwartung ist es, Mitstreiter im Verband
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zu finden, zu Uberzeugen und zu begeistern,
dass Begriffe wie Arbeit, Fiihrung, Wirde und
Vertrauen im betrieblichen Kontext neu zu defi-
nieren sind, weil sie den wirtschaftlichen Erfolg
mafgeblich beeinflussen.

m  Silbernetz e.V.

ISERE WAHREN

:LDEN
P - ..

Elke Schilling
Initiatorin und 1. Vorsitzende

Silbernetz e.V.
www.Silbernetz.org

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Es war der Chef des Contact-Centers der
AOK Nordost, der mir auf meine Frage, ob es
einen Callcenter-Tarifvertrag gabe, empfahl,
mich an Sie zu wenden. Mit meinem unver-
zuglichen Anruf habe ich bei lhnen eine sehr
angenehme Hilfsbereitschaft erfahren, die
dann zu meinen Besuch am Stand des CCV
auf der CCW 2019 fiihrte.

Warum engagiert sich Silbernetz im CCV?
Ich bin ein neugieriger Mensch und leiden-
schaftliche Netzwerkerin. Was liegt also
naher, wenn eine sich im reifen Alter auf
den Aufbau eines sozialen Callcenters ein-
|asst, sich dort Rat und Hilfe zu suchen, wo
die Kompetenz liegt. Und gleichzeitig den-
ke ich, dass Lebenserfahrung und insbe-
sondere meine Erfahrung mit den Bedurf-
nissen einer wachsenden Zielgruppe auch
in einem solchen Rahmen ein Beitrag sein
kann.

Welche Erwartungen haben Sie an die Ver-
bandsarbeit?

Lernen, was es zu lernen gibt, Kontakte knlp-
fen und pflegen.

B VoiXen GmbH

Ralf Miihlenhoéver
Geschéftsflhrer

VoiXen GmbH
www.voixen.ai/de/news-events

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Seit 20 Jahren bin ich im Telekommunika-
tionsbereich in verschiedenen Fihrungspo-
sitionen unterwegs: Mit der Grindung und
dem Aufbau des Beratungs- und Softwareun-
ternehmens Voxtron, mit dem Verkauf an die
Enghouse-Gruppe, dann als Vorstand dieser
und nun seit Januar 2018 als geschaftsfiih-
render Gesellschafter bei voiXen. Die Bran-
che, die Menschen und natirlich der CCV
sind mir vertraut und ich schatze diese sehr.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Der Verband ist die relevante Organisation
in unserer Branche und fiir die politische und
wirtschaftliche Reprasentanz sehr wichtig.
Gern bringen wir auch unsere Themen ein und
reprasentieren uns als innovatives deutsches
Unternehmen auf CCV-Veranstaltungen.

Welche Erwartungshaltung haben Sie an
die Verbandsarbeit?

Wir erwarten, dass der CCV die Callcen-
ter-Branche politisch und die Mitgliedsunter-
nehmen untereinander reprasentiert sowie
aktuelle Themen aufgreift. Dabei sehen wir
das Zusammenbringen verschiedener Player
am Markt als relevante Aufgabe sowie das
Blndeln und Recherchieren von Informatio-
nen zu aktuellen Themen.

Mitglied im
CALL CENTER
VERBAND

Deutschland e. V.
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CCV - DIE STIMME DER BRANCHE!

Sechs Grunde fur lhre Verbandsmitgliedschaft

aben Sie sich auch schon einmal ge-

fragt, warum die Call- und Contact-
center-Branche trotz aller Bemiihun-
gen nicht den besten Ruf hat und warum
die Politik immer wieder iiber Verschar-
fungen der Gesetze nachdenkt? Dabei
arbeiten Sie doch fiir ein Unterneh-
men, das die Gesetze beachtet, moderne
Arbeitsplatze geschaffen hat, seine Mit-
arbeiter fordert und mit diesen konti-
nuierlich an der Verbesserung seines Kun-
denservice 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
gehort werden, wenn sie ihre Interessen und
Botschaften biindeln!

Wenn sich die Mehrheit unserer Branche orga-
nisiert, finden wir das uns zustehende Gehor
und konnen schlagkraftiger unsere Positionen
zum Ausdruck bringen. Fur die Anliegen aller
Call- und Contactcenter-Organisationen setzt
sich der CCV ein. Starken auch Sie mit lhrer
Verbandsmitgliedschaft lhre Branche, nutzen
Sie sie als Qualitatsausweis, werden Sie Teil
dieses Netzwerkes von Branchenprofis. Ge-
stalten Sie mit und profitieren Sie von den viel-
faltigen Leistungen lhres Verbandes.

1. Starken Sie Ihr Netzwerk!

Wir bieten lhnen mit den verschiedenen CCV-
Events Uber das ganze Jahr hinweg eine Platt-
form fur lhren Wissens- und Erfahrungsaus-
tausch. Die Vielfalt unserer Mitglieder sowie die
Vielzahl der Themenstellungen und Geschéafts-
modelle fuhren zu einem dynamischen Infor-
mationspool, der in der Branche einzigartig ist.

2. Erhalten Sie Marktvorteile und
Sonderkonditionen!

Sie erhalten kostenfrei die Fachzeitschriften
TeleTalk und INTRE sowie spezielle Konditio-
nen bei Tagungen, Kongressen und monetare
Vorteile im Rahmen abwechslungsreicher Ko-
operationsangebote.

3. Starken Sie Ihr Image nach auBen!

Unsere Mitglieder handeln nach dem ,Bran-
chenkodex der Customer Service und Con-
tact Center Branche* und haben als seritse
Dienstleister Marktvorteile. Dieses klare

Quelle: CanStockPhoto

Reglement soll auch dazu beitragen, die Zahl
der Beschwerden bei der Bundesnetzagentur
zu senken.

4. Gestalten Sie mit!

In internen Arbeitskreisen und Fachgruppen
werden fachliche Themen gesetzt, Stan-
dards definiert und deren Umsetzung voran
gebracht.  Verbindliche Qualitatsmerkmale
schaffen Transparenz fur alle Marktteilnehmer.
Ubernehmen Sie beispielsweise ein Ehrenamt
als Regional- oder Arbeitskreisleiter und wir-
ken 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 Europaischen Kommission
gelistet, verschaffen wir unseren Mitgliedern
gegeniiber Politik und Gesetzgebung in Berlin
und Briissel Gehdr und nehmen Einfluss auf
Gesetzgebungsverfahren und Richtlinienaus-

gestaltung. Der Verband informiert Gber 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, transpa-
rent, rechtssicher!

Werden Sie Mitglied in einem starken Verband!
Sprechen Sie uns an — wir sind gern fur Sie da!

Call Center Verband Deutschland e.V. (CCV)
Gertraudenstrafte 20 | 10178 Berlin

Tel.: 030/2061328-0
info@callcenter-verband.de
www.callcenter-verband.de/mitglieder/
mitglied-werden
facebook.com/callcenterverband
twitter.com/ccvev
youtube.com/callcenterverband


https://www.facebook.com/callcenterverband/
https://twitter.com/ccvev/
https://www.youtube.com/user/CallCenterVerband
https://callcenter-verband.de/verband/mitglieder/mitglied-werden/
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CONTENT GURU - ENGAGEMENT

MADE EASY

UK Power Networks — Fallstudie

ie wir UK Power Networks mit hoch-

modernen Cloud-Kontaktzentren
und mit unseren Communications Integra-
tion™ Diensten versorgen.

EINE PREISGEKRONTE LOSUNG

Als groRter Verteilnetzbetreiber GrofRbritan-
niens ist das Netzwerk von UKPN mit enor-
men Belastungen konfrontiert, da es zwei der
bevdlkerungsreichsten Regionen Europas,
die grolten Wirtschaftszentren und die be-
deutendsten Reiseziele versorgt. Bei Unter-
brechungen der Stromversorgung werden
die Kundenservicestellen mit einer Flut von
Anfragen konfrontiert.

UK Power Networks entschied sich zunachst
fur die Cloud-Kommunikationsintegrations-
plattform storm® von Content Guru zum
Schutz des Callcenters. Die enorme Kapazi-
tat von storm® stellt sicher, dass die Kommu-
nikationsinfrastruktur von UKPN rund um die
Uhr aktiv bleibt, selbst wenn die Kundennach-

frage wahrend eines Ausfalls stark ansteigt.
So kdénnen die Kunden ihre Postleitzahlen
einsprechen, damit die Agenten Anfragen
schnell bearbeiten kénnen.

UK Power Networks ist die grof3te britische
Stromversorgungsgesellschaft. Jedoch fiihr-
te eine begrenzte Anzahl von Contactcen-
ter-Agenten und nicht skalierbare Techno-
logien dazu, dass wahrend Ausfallen in der
Stromversorgung Anrufe an UKPN oft nicht
durchkamen oder unterbrochen wurden.
Wenn Anrufer durchkamen, mussten Agenten
den Standort des Anrufers manuell identifi-
zieren und konnten nur schwer intern auf die
relevanten Daten zugreifen.

DIE HERAUSFORDERUNG

Auflerdem wollen die heutigen Verbraucher
dazu in der Lage sein nach Belieben mit
Organisationen zu interagieren. UKPN ver-
fugte nur Uber rudimentare Maoglichkeiten
zur proaktiven Multi-Channel-Kommunika-

tion, welche genau dann besonders wichtig
ist, wenn es darum geht gefahrdete Kunden,
wie zum Beispiel Dialysepatienten zu ver-
sorgen. Alle Verteilnetzbetreiber werden von
der Branchenregulierungsbehérde Ofgem in
einer Kundendienst-Rangliste gefiihrt. Bei
der Bewertung hat die Kundenzufriedenheit
einen erheblichen Einfluss auf die jeweilige
Stellung in der Rangliste. Ofgem ist berech-
tigt, Strafen von 1 % des Umsatzes fir Ver-
teilnetzbetreiber zu verhangen, welche kein
zufriedenstellendes Kundendienstniveau
bieten. Dies hat einen zusatzlichen Anreiz
fur UKPN geschaffen, seine Frontline-Kun-
denkommunikation zu optimieren. Die Ver-
besserung der Dienstleistung wurde jedoch
von sehr komplexen IT- und Kommunika-
tionsstrukturen erschwert, welche auf einem
improvisierten Mix von Dutzenden IT-Anbie-
tern basierte. Dies inkludierte finf verschie-
dene Management-Informationssysteme,
die eine Woche bendtigten, nur um manuell
eine ganzheitliche Momentaufnahme zu bie-
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ten, welche dann automatisch schon veraltet
war. Diese Altsysteme waren mit enormen
laufenden Support- und Wartungskosten
verbunden, was aufgrund des engen Kos-
tenrahmens von UKPN die Mdglichkeit einer
bedarfsgerechten Aufristung der Systeme
verhinderte.

DIE LOSUNG

Nach der anfanglichen Implementierung wur-
de storm® mit ENMAC (UKPNs eigenem
Stromuberwachungssystem) integriert, um
Echtzeitdaten in die Dienste einzuspielen.
Kunden kénnen so telefonisch durch automa-
tisierte Sprachansagen mit aktuellen Informa-
tionen Uber den Status der Stromversorgung
in ihrem Gebiet versorgt werden. Dariber
hinaus kann UKPN durch die Einfiihrung in-
tegrierter Multichannel-Dienste, einschlieRlich
einer Schnittstelle auf der Website, proaktiv
mit Kunden Uber den von ihnen bevorzugten
Kanal interagieren, wie beispielsweise auto-
matisierte SMS-Updates wahrend eines Aus-
falls oder Live-Webchats mit einem Agenten.
Wenn Kunden mit Agenten in Kontakt treten,

bietet storm® die Maoglichkeit automatisch
relevante Kundeninformationen abzugleichen
und zu laden, um zum Beispiel den Stand-
ort des Kunden zu bestimmen, um dann ein
optimales Routing der Anfrage zu garantie-
ren. Diese Verbesserungen ermdglichten
es UKPN, die Kundenzufriedenheit deutlich
zu erhdéhen und in die Rangliste von Ofgem
aufzusteigen, Strafen zu vermeiden und sich
sogar fur Boni der Regulierungsbehérde zu
qualifizieren.

Daruber hinaus ist UKPN durch die Integra-
tion von VIEW, dem Reporttool von storm®
und dessen umfangreichem Kommunikati-
onsangebot in der Lage, alle relevanten Da-
ten uber Stromausfalle und Kundenkontakte
in Echtzeit anzuzeigen. Dies stellt sicher,
dass UKPN in Echtzeit auf sich andernde
Umstande reagieren und gefahrdete Kunden
sofort schitzen und ihnen helfen kann.

Aufgrund des adaptiven Lizenzierungsmo-
dells und des skalierbaren Cloud-Zugangs
kann UKPN bei Bedarfsfallen jederzeit die

Kapazitaten erweitern, ohne grof3e Investitio-
nen tatigen zu missen. UK Power Networks
ist somit in der Lage, die Kosten erheblich
zu senken und gleichzeitig seine Kommuni-
kationsfahigkeiten zu optimieren. Durch die
Flexibilitdt der storm®-Plattform kann UKPN
bei Bedarf jederzeit zusatzliche Funktionen
bereitstellen

storm® ERMOGLICHT:

94 % Einhaltung der Dienstleistungsniveaus,
Eliminierung von Strafen und sogar Anspruch
auf Boni der Regulierungsbehdrde

Mehr als 1000 %+ Uber dem normalen Kon-
taktniveau kénnen nahtlos mit der enormen
Kapazitat von storm® SHIELD in der Cloud
gehandhabt werden

93% der Anfragen nun automatisiert Uber
Sprache, Web-Chat, SMS und bald auch in
sozialen Netzwerken

Weniger als 10 Sekunden Antwortzeit auf-
grund verbesserter Echtzeit-Analyse

50% weniger Wiederholungsanrufer durch
die proaktiven SMSFunktionen von storm®
SHOUT

Sekundengenaue Bereitstellung von perso-
nalisierten Informationen

UBER CONTENT GURU

Einer der weltweit groften Anbieter
Cloud-basierter Kundencenter

Besitzt und betreibt ein internationales Netz-
werk von storm® plattformen mit mehreren
Tausend installierten Benutzerplatzen

Globale Bereitstellung und Standorte
Betreiben eines globalen Support-Netzwerks
mit ,Follow-the-Sun“-Support in mehreren
regionalen Niederlassungen in Nordamerika,
Europa und Asien

Umfassende Erfahrung in der erfolgrei-
chen Cloud-Bereitstellung

Frihzeitige Markteinfihrung von Cloud-Con-
tact-Center-Losungen im Jahr 2006 mit spe-
ziell entwickelter Technologie zur Bereitstel-
lung unternehmenskritischer Dienste fir die
weltweit grofRten Unternehmen.

Kontakt:
Beratung@Contentguru.com
www.contentguru.com/de

LN\CONTENT
\J Guru
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DIE ERSTE KNOWLEDGE-PLATTFORM
FUR DEN KUNDENSERVICE

Einblicke von unymira-Geschaftsfuhrer Sven Kolb

Vom 2. — 4. Marz ist es wieder soweit
und die Welt des Kundenservice
blickt nach Berlin zur Call Center World.
Dort trifft sich alles mit Rang und Namen
und diskutiert die Trend-Themen der
kommenden Jahre. Mit dabei natiirlich
auch unymira. Und wir sind gespannt,
was der USU-Geschiftsbereich dieses
Jahr innovatives zu bieten hat. Der CCV
hat Geschéftsfiihrer Sven Kolb ein paar
Einblicke entlockt.

CCV: Herr Kolb, auch 2020 sehen wir
uns auf der CCW. Natiirlich sind wir ge-
spannt, was wir nach der Neuvorstellung
lhrer aktiven Wissensdatenbank im letz-
ten Jahr dieses Jahr von unymira erwar-
ten diirfen. Was haben Sie im Gepack fiir
die CCW 20207

Kolb: Sie haben Recht, letztes Jahr hat-
ten wir mit unserer aktiven Wissensdaten-
bank Knowledge Center 7.0 einen grofen
Aufschlag. Als ,Erfinder* von aktiven Wis-
sensdatenbanken war das fur uns ein ganz
entscheidender Weiterentwicklungsschritt.
Aber auch dieses Jahr werden wir mit ei-
nigen Neuerungen vertreten sein und un-
sere Kunden bestmdglich in den aktuellen
und zukunftigen Herausforderungen des
Kundenservice unterstiitzen. Drei The-
menschwerpunkte mdchte ich herausgrei-
fen: Chatbots, Voice Service und die erste
Knowledge-Plattform im Customer Service:
Knowledge Exchange.

| ————
L R— |
CCV: Chatbots waren und sind das The-
ma schlechthin. Sie haben dieses Jahr
auch lhre Studie zum Thema Chatbots
im Kundenservice neu aufgelegt. Kon-

nen Sie davon vielleicht schon etwas
berichten?

Nun, wir stecken aktuell noch mitten in
den Auswertungen, werden die Ergebnisse
aber auf der CCW 2020 vorstellen. Einige
spannende erste Erkenntnisse mdchte ich
bereits teilen: Chatbots sind langst noch
nicht so im Customer Service etabliert, wie
erwartet. Viele Unternehmen befinden sich
derzeit noch mitten im Projekt oder planen
dieses kurzfristig. Die groRte Schwierig-
keit, die viele sehen: Pflege und Redaktion
der Technologie. Sie wird als umstandlich
und zeitaufwandig angesehen. Das muss
sie aber gar nicht sein; wie unser Chat-
bot Knowledge Bot zeigt, den Sie im Bau-
kasten-Prinzip in unter 20 Minuten erstellen.

CCV: Sie haben in lhren Themen fiir das
kommende Jahr auch den Kundenser-
vice Uuber digitale Sprachassistenten
angesprochen, den sogenannten Voice
Service. Was konnen Sie dazu sagen?

Ein weiteres Ergebnis unserer Studie ist,
dass Service-Leiter digitale Sprachassis-
tenten als einen der Kanale der Zukunft
einschatzen. Doch Zukunftsmusik st
das tatsachlich nicht mehr fir alle. Bereits
letztes Jahr hatten wir unseren Voice Ser-

vice, der bei der Versicherungskammer
Bayern auch schon im Einsatz ist, mit auf
dem Messestand und auch dieses Jahr wer-
den wir lhnen prasentieren, welche M&g-
lichkeiten es flir den Kundenservice Uber
digitale Sprachassistenten schon heute
gibt.

CCV: Also der Stand von unymira Halle
3/ Stand F4/G5 ist einen Besuch wert, so
wie das klingt. Herr Kolb, Sie hatten 3
Highlights angesprochen und das dritte
hat mich besonders neugierig gemacht.
Sie sprachen von einer Plattform. Erzédh-
len Sie mehr!

Das Thema dieses Jahr auf der CCW
und dariiber hinaus wird unsere Plattform
Knowledge Exchange sein — die erste Platt-
form fur den Kundenservice. Auf dieser
Plattform bieten wir rund um unsere Pro-
duktwelt echte Mehrwerte. So wird dort un-
sere Help Community integriert sein in der
sich Anwender aktiv austauschen und eine
Anwender-Anwender-Hilfe bieten konnen.
Neben der Verbindung unserer Kunden auf
der Plattform, stellen wir auch das Ange-
bot unserer Partner, wie zum Beispiel das
E-Mail-Management von Sematell zur Ver-
figung oder weitere Produkt-Add-Ons, wie
die Al-Powered-Services. Ziel von Know-
ledge Exchange ist es, alles zu biindeln und
damit Onboarding und tagliches Arbeiten
deutlich zu vereinfachen durch Austausch,
Vorlagen, Hilfe, Produkte und Add-Ons.
Viel mehr will ich aber gar nicht verraten,
sondern an unseren Stand zur personlichen
Demo einladen.

Kontakt:

viumira“~"

Sven Kolb
Managing Director unymira
sven.kolb@unymira.com

www.unymira.com/de
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MIT AGILEN METHODEN
ZU NOCH BESSEREM SERVICE

Kulturwandel bringt DATEV mehr Flexibilitat

ehr als 325.000 Kunden nutzen Soft-

ware sowie Cloud- und IT-Dienstleis-
tungen der DATEV eG. Dementsprechend
viele Wiinsche, Probleme und Fragen wer-
den an das Unternehmen herangetragen.
Um diese Bediirfnisse kiimmern sich die
rund 1.200 Mitarbeiter im Kundenservice
der DATEV und sehen sich dabei mit stei-
genden Anforderungen konfrontiert: Die
Kunden wollen schnelle Hilfe, und das
moglichst rund um die Uhr. Dabei méch-
ten sie personlich und auf den individuel-
len Fall zugeschnitten betreut werden — im
Optimalfall sogar praventiv, sodass sich
Probleme bereits im Vorfeld vermeiden
lassen. Bei einem Aufkommen von rund
1,7 Millionen erledigten Anfragen im Jahr
2018 sind neue Methoden nétig, um den
steigenden Anspriichen gerecht zu wer-
den. Den dafiir unabdingbaren Kulturwan-
del hat DATEV bereits eingeleitet.

Kundenservice neu gedacht

DATEV setzt bei der Optimierung des Kun-
denservice klar auf Automatisierung und Di-
gitalisierung — zum Beispiel mit Knowledge-
und Chatbots sowie einem KI-System, das
mit zunehmendem Informationszuwachs zu
einem immer praziseren Fehlerdiagnose- und
Lésungsgeber-Werkzeug wachst. Flankiert
wird die technische Umstellung von einem
tiefgreifenden Kulturwandel in der Kundenbe-
treuung selbst, der auf agile Methoden setzt.
Agilitét bezeichnet die Fahigkeit, schnell und
erfolgreich neue Situationen zu meistern.
Dabei dienen Bedurfnisse und Wunsche von
Mitarbeitern und Kunden als Basis flir Verbes-
serungen.

Die Ausgangssituation: Wahrend Mitarbeiter
sich mehr Entscheidungsbefugnisse, Gestal-
tungsfreirdume und weniger Reglementie-
rung durch Plane, Regeln und Prozessketten
winschen, liegen die Schmerzpunkte bei
den Kunden vor allem in langem Warten, oft
wechselnden Ansprechpartnern und offen-
bleibenden Fragen in langen und schwer ver-
standlichen Lésungsdokumenten. Das Vorge-
hen nach agilen Methoden verspricht in den
genannten Punkten eine Verbesserung fir
alle Beteiligten: Die Teams organisieren sich

so weit wie moglich selbst, verteilen die Auf-
gaben flexibel und reduzieren damit den Bu-
rokratieaufwand. So werden Planung und Or-
ganisation auf das nétige Minimum reduziert,
die Mitarbeiter agieren eigenverantwortlicher.
Im Resultat flihrt dies zur Beschleunigung der
Vorgange und erlaubt eine deutlich schnellere
und individuellere Fallbearbeitung.

Weniger Regeln sind mekhr...

Den Weg dorthin ebnet DATEV mit MaB-
nahmen wie eigenverantwortlich gefihr-
ten Postfachern, virtuellen Teams und auf
die individuellen Gruppen ausgerichteten
Schichtmodellen. Anstelle von wechselnden
Ansprechpartnern sollen Servicekrafte durch-
gehend Verantwortung flr einen Fall Uber-
nehmen und tragen. Im Arbeitsalltag werden
zudem verschiedene Visualisierungs- und
Kommunikationskonzepte erprobt, zum Bei-
spiel PopCorn- oder Kanban-Boards. Fur die
Mitarbeiter bedeutet all dies natlrlich eine
massive Umgewohnung. Es erfordert viel
Kommunikation und Einflihlungsvermogen,
damit sich letztlich alle im neuen System
zurechtfinden. Doch die Ergebnisse zeigen,
dass der eingeschlagene Weg richtig ist.

Am Beispiel der Serviceplanung wird deut-
lich, wie die neue Arbeitskultur wirkt. Bislang

war sie innerhalb der Schicht strikt gegliedert:
Hotline-Service, schriftiche Anfragen, Be-
sprechungen und Projekte fanden in fixierter
Abfolge statt. Heute wird die Schicht nach Ta-
gesermessen und Bedarf organisiert, lediglich
der Hotline-Bedarf ist weiterhin fix geregelt.
Daneben kiimmern sich die Beschaftigten im
Service auch um das Verfassen von Losungs-
dokumenten, die Betreuung der Online-Com-
munity und das Erstellen von Video-Tutorials.
Eine erste Bestandsaufnahme zur Wirksam-
keit der agilen Methoden offenbart bereits
eine deutliche Verbesserung der Arbeits- wie
auch der Servicequalitdt. Davon profitieren
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gleicherma-
Ren wie die Kunden.

Kontakt zum Unternehmen

DATEV

DATEV eG

Paumgartnerstrale 6—14 | 90329 Nurnberg
Tel. +49 (0) 91 13 19-0

Fax +49 (0) 91 13 19-31 96
info@datev.de | www.datev.de
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NUTZEN VERSICHERER KUNDEN-
KONTAKTANLASSE AUSREICHEND?

Customer Experience Management bleibt zentrale Aufgabe

ie Konnexion der sich standig veran-

dernden Bediirfnisse der Endkunden,
den Auswirkungen der Digitalisierung
und die Entwicklung einer erfolgreichen
Customer Journey sind seit langerer Zeit
ein sehr wesentliches Gesprachsthema
flir das Kundenmanagement in der Ver-
sicherungsbranche. Zwei Drittel der Fiih-
rungskrafte messen dem Customer Expe-
rience Management in ihrem Unternehmen
einen hohen bis sehr hohen Stellenwert
bei. Doch spiegelt sich dies in den Kom-
munikationsaktivitaten der Unternehmen
wider? Und wie wird das Serviceangebot
vom Kunden wahrgenommen?

Mit diesen Fragen haben sich Majorel und
die Versicherungsforen Leipzig in einer Stu-
die auseinandergesetzt und im Zuge dessen
Uber 600 Kunden und 70 Fuhrungskrafte aus
dem Management flihrender Versicherungs-
unternehmen befragt. Statt sich den Trends
und Technologien der Zukunft zu widmen,
stellt die Studie eine Momentaufnahme aus
Sicht der Kunden und Fuhrungskrafte in der
Assekuranz dar. Besonderes Augenmerk
wurde auf die Beziehung zwischen Kunden
und Versicherern entlang der Customer Jour-
ney gelegt und wo es noch Differenzen zwi-
schen dem Angebot der Versicherer und den
Erwartungen der Kunden gibt. Die einzelnen
Phasen der Customer Journey wurden mit
zentralen Fragen versehen:

1. Wie und wo entstehen Nachfrage und An-
gebot von Versicherungen?

2. Wie treffen Kunden Kaufentscheidungen
und welche Mehrwerte bieten Versicherer,
die den Vertragsabschluss fordern?

3. Welche Serviceangebote wiinschen sich
Kunden? Welche bieten Versicherer an?

4. Welche Erfahrungen haben Kunden im
Schaden- und Leistungsfall gemacht?

Ein bedeutendes Ergebnis der Studie ist,
dass Kunden vor allem dann mit Versicherern
in Kontakt treten, wenn sich ihre Lebensum-
stdnde andern und dadurch ein konkreter
Bedarf fur ein neues Versicherungsprodukt
besteht. Anlasse fiur eine proaktive Kunden-
ansprache seitens der Versicherer, wie zum
Beispiel regulatorische Anderungen oder

neue Produkt- und Serviceleistungen, wer-
den allerdings bisher kaum genutzt. ,Die Versi-
cherer-Kunden-Beziehung ist aktuell stark von
Passivitat gepragt”, sagt Kai Wedekind, Leiter
Kompetenzteam Vertrieb & Service der Versi-
cherungsforen Leipzig. ,In Zeiten, in denen sich
Versicherer kaum durch unterschiedliche Ange-
bote von ihren Mitbewerbern abheben kénnen,
wird die Customer Experience aber zum ent-
scheidenden Wettbewerbsvorteil. Hier besteht
ein Optimierungspotenzial mit erheblichem
Einfluss auf die Kundenbindung. AuRerdem
gab ein Drittel der befragten Fihrungskrafte an,
dass sie neue Produkte und Servicedienstleis-
tungen nicht aktiv kommunizieren. Auch regu-
latorische Anderungen der Schadenereignisse
mit grofRer medialer Aufmerksamkeit werden
bislang nur selten genutzt, um Kunden zu kon-
taktieren und ihnen passende Versicherungs-
angebote zu unterbreiten. Demnach sind es
bislang noch die Kunden selbst, die den Erst-
kontakt initieren zum Grofteil mittels Internet-
recherche. Dieser Kanal wird von Versicherern
jedoch kaum beachtet.

Fir die Zukunft ist es von héchster Relevanz,
dass die Versicherungsunternehmen deutlich
den Wert ihrer Serviceleistung vermitteln!

Messekongress Kundenmanagement

Als IMPULSGEBER fiir die Assekuranz ver-
eint der Messekongress Kundenmanagement
die innovativsten Ideen und Losungen zu allen

Themen rund um das ganzheitliche Kunden-
management in Versicherungsunternehmen.
Dabei stehen die Themenfelder Kundenma-
nagement, Feedbackmanagement, Vertriebs-
management sowie digitale Kommunikation
und digitaler Service im Fokus.

Die Veranstaltung bietet an zwei Tagen eine
abwechslungsreiche Mischung aus einem
spannenden Fachprogramm, einer vielseitigen
Ausstellermesse und interaktiven Formaten.

Der Messekongress Kundenmanagement fin-
det am 23./24. Juni 2020 in Leipzig statt und
richtet sich insbesondere an Fach- und Fih-
rungskrafte aus Versicherungsunternehmen.
Alle Informationen zur Veranstaltung finden
Sie unter
www.assekuranz-messekongress.de/mkk

Kontakt zum Unternehmen

o Messekongress
Kundenmanagement
Versicherungsforen Leipzig GmbH
HainstralRe 16 | 04109 Leipzig

Kai Wedekind

Kompetenzteamleiter ,Vertrieb & Service®
Versicherungsforen Leipzig GmbH

Tel. +4934198988-231
kai.wedekind@versicherungsforen.net
www.versicherungsforen.net
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KUNDENSERVICE:

personlich, menschlich, automatisiert?

ntelligente Technologie, durchdachte
Prozesse und engagierte Servicemitar-
beiter sind das ,,Winning Team* fiir her-
ausragende Customer Experience.

Viele Serviceverantwortliche versuchen im
Alltag miihsam die Balance zwischen notwen-
diger Kosteneffizienz und guter Customer Ex-
perience zu halten. Bei der Automatisierung
von Serviceprozessen standen in den letzten
Jahren vielfach jedoch eher Kosteneinspa-
rungen im Fokus. Kontaktvermeidung durch
automatische Antworten. Bot statt teurer Ser-
vicemitarbeiter — mit all den Ubertreibungen,
die zu Shitstorms in Social-Media-Kanalen
und verzweifelten Hilferufen von Kunden
fihrten, die einfach nur mit einem Menschen
sprechen wollten, um ansatzweise eine Lo-
sung fur ihr Problem zu erhalten.

Mittlerweile hat ein Umdenken eingesetzt.
Der ,Customer Experience Predictions Re-
port 2020“ der internationalen Customer Ex-
perience Plattform CX Network benennt einen
der Top-Trends fur 2020: ,Marken werden in-
tensiv daran arbeiten missen, menschliche
Authentizitét in ihre digitalen Kanale zu in-
tegrieren.” Gleichzeitig mahnen die Autoren
pointiert: ,Automatisieren Sie nicht Ihre Chan-
ce weg, Markenaffinitdt durch menschliche
Interaktion herzustellen.”

Richtige Technologie fiir intelligente Auto-
matisierung

Automatisierte Antworten funktionieren im
Servicekontext namlich nur, wenn das The-
ma der Anfrage prazise erkannt wird und
die automatische Antwort tatsachlich eine
Lésung bereithalt. Stichwortbasierte Res-
ponsemanagementsysteme sind hier haufig
Uberfordert. Zu niedrig ist die Erkennungs-
quote, zu generisch die Antworten. Das
fuhrt zu Mehrfachkontakten und Verarge-
rung bei den Kunden. Kl-basierte Systeme
wie ReplyOne, die Anfragen analysieren
und verstehen, sorgen fir eine deutlich
hohere Erkennungsquote. Speziell flir den
Kundenservice eignen sich Kl-Algorithmen,
die nur eine geringe Anzahl von Lerndaten
von 20-30 Anfragen pro Kategorie fur eine
verlassliche Themenerkennung bendtigen.
In diesem Verfahren lernen menschliche
Serviceexperten die Kl an, was der Kunde

L ]

1
!

mit seiner Anfrage meint und welche Ant-
wort dazu passt.

Kl + HI fiir besseren Service

Mit dieser Technologie wird eine intelligente
Automatisierung moglich — ohne EinbufRen
bei der Customer Experience. Die Response-
managementlésung erkennt das Thema der
Anfrage und leitet diese zusammen mit einem
Antwortvorschlag an den Servicemitarbeiter
weiter. Der priift die Antwort und gibt sie frei
oder erganzt sie, bei Bedarf auch mit Zugriff
auf ein Wissensmanagementsystem. Die Be-
arbeitungsgeschwindigkeit und Antwortquali-
tat wird durch diese Kombination aus Artifical
und Human Intelligence deutlich erhéht und
die Ticketkosten werden gesenkt. Die person-
liche, individuelle Ansprache — Voraussetzung
fir eine gute Customer Experience — bleibt
jedoch gewahrt. Servicemitarbeiter werden
in einem solchen Szenario zum Garanten flr

guten Service.
-.‘l
-

=R+
]

KUNDEN

SERVICETEAM

Die Kombination von kinstlicher Intelligenz (KI) und huma-
ner Intelligenz (HI) sorgt fur exzellenten Service

Eine bekannte deutsche Direktbank hat ihre
Kundenserviceorganisation bereits komplett
auf das Ziel beste Customer Experience aus-
gerichtet. Sie nutzt mit ReplyOne ein Kl-ba-
siertes Responsemanagementsystem, hat
aber gleichzeitig ,Kundenkimmererteams*
etabliert, in denen Mitarbeiter Verantwortung
fur die vollumfangliche Beantwortung der
jeweiligen Anfrage Ubernehmen — mit Kun-
denzufriedenheit als zentraler MessgroRe.
Das Ergebnis: Mit der richtigen Technologie
und engagierten Servicemitarbeitern lassen
sich Kosteneinsparungen durch Automatisie-
rung und beste Customer Experience durch
menschliche Authentizitat vereinen.

Kontakt zum Unternehmen

SENMATELL

INTELLIGENT ANSWERS

Sematell GmbH
Neugrabenweg 1
66123 Saarbriicken
www.sematell.com

Nils Lorenz

Director Sales

Tel.: 06 81 /8 57 67 91
nils.lorenz@sematell.com

%
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MEHR MUT IM SERVICE

Wie Unternehmen auch jenseits der Technologie
iINnNovativ sein konnen

ugetraut wird Familienunternehmen

wie uns einiges, aber Innovationskraft
gehort leider meistens nicht dazu. Tradi-
tion und Innovation - fiir viele passt das
auf den ersten Blick nicht zusammen.
Dabei sind es oft die Mittelstandler, die
sich mit ihrer starken Kultur, flachen Hi-
erarchien und unkonventionellen Ideen
mutig dem Wandel stellen. Sie kénnen
Innovation genauso treiben wie Konzerne
oder Startups, nur eben auf einer anderen
Basis, mit anderem Planungshorizont und
mit einem anderen Kapital.

Der Eindruck ist jedoch nicht ganz unbegrin-
det. Nicht nur, dass die meisten Unternehmen
zu wenig Uber ihre Ideen sprechen und sich
allein auf technischen Fortschritt fokussieren,
trauen sich viele meist nicht, die wirklich mu-
tigen Schritte zu gehen. Dabei gibt es doch
auch jenseits der Investitionen in neue Tech-
nologien eine Vielzahl an Mdglichkeiten, in-
novativ zu sein. Besonders in der Customer
Service Branche brauchen Unternehmen flr
2020 mehr Mut, Gewohntes Ulber Bord zu
werfen. So haben wir nicht nur die Chance,
einen wertvollen Beitrag fur das Branchen-
image zu leisten, sondern kénnen in Zukunft
fur unsere Mitarbeiter und Kunden einen
splrbaren Unterschied schaffen.

Mit diesem Credo finden mutige Entscheider
und Fach- und Fihrungskrafte im Kundenser-
vice am 19. Marz 2020 neue Ideen in der TAS
LIVE Onlinekonferenz. In unterschiedlichen
Sessions geben Experten einen Einblick in
moderne Fihrungs- und Arbeitswelten und
zeigen kreative Serviceansatze, die Kunden
wirklich begeistern. Die Teilnahme an der
Onlinekonferenz ist kostenfrei und ortsunab-
hangig moglich. Zur Anmeldung geht’s unter
www.taslive.de.

Die TAS AG ist einer der groBten fa-
miliengefiihrten Customer Experience
Dienstleister fiir ganzheitlichen und in-
novativen Kundendialog. 1992 gegriin-
det sind wir heute mit fast 30 Jahren
Erfahrung nicht nur operativer Partner,
sondern auch Consultant, Trainer und
Ideengeber fiir namhafte Marken und
Unternehmen aus dem In - und Aus-
land. Gemeinsam mit unseren Kunden,
unseren 600 sympathischen Mitarbei-
tern/innen und unserer zukunftsorien-
tierten Unternehmensstrategie wollen
wir anders denken, mutig sein und un-
sere Welt immer besser machen. Wir
sind ServicePunks.
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SAVE THE DATE!

TAS LIVE - Die neue Onlinekonferenz
fir mutige Entscheider
im Kundenservice
19. Marz 2020

Fir mehr Kundenbegeisterung, kreative
Flhrungs- und Arbeitswelten und mehr
Ideen im Service.

Jetzt anmelden unter www.taslive.de

Kontakt zum Unternehmen

TAS AG
Kohlgartenstrafte 13
04315 Leipzig

Christian Geyer
Vorstand

Tel. 0341 — 355950
christian.geyer@tasag.de
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DAS ERFOLGSREZEPT FUR IHR
CONTACT CENTER? AGENT EXPERIENCE.

Investieren Sie genug in die Agent Experience
Inres Unternenhmens? Falls nicht, wird es Zeit.

aut unserer jiingsten internationalen

Umfrage sind gute Leistungen und
eine gute Agent Experience fiir fast 50 %
der Befragten die groBten geschaftlichen
Herausforderungen. Die beste Agent Ex-
perience anzubieten, hilft lhnen dabei, he-
rausragende Talente fiir sich zu gewinnen
und bessere Ergebnisse zu erzielen.

Die Mitarbeiterlandschaft in Contact Cen-
tern ist im Wandel

Ein exzellentes Kundenerlebnis und enga-
gierte Mitarbeiter sind eng miteinander ver-
bunden. Da werteorientierte Millenials und die
Generation Z die Arbeitswelt betreten haben,
sollten Contact Center in die Arbeitsplatzkul-
tur investieren. So verhindern Sie hohe Ab-
wanderungsraten, unter denen viele Center
leiden.

Wer eine Kultur mit Agenten-Mentoring, kolla-
borativem Arbeiten und dem Fokus auf Fair-
ness am Arbeitsplatz schafft, kann im Kampf
um den ,Arbeitgeber der Wahl“ nur gewinnen.
Gleichzeitig flihrt eine ausgezeichnete Ar-
beitsumgebung zu besseren Leistungen lhrer
Agenten und somit zu besseren Geschaftser-
gebnissen. Die folgenden vier Punkte helfen
lhnen, die Agent Experience in lhrem Contact
Center zu verbessern. So motivieren und in-
volvieren Sie Ihre Angestellten.

Vier Ansétze, um lhre Agent Experience zu

verbessern

« Stellen Sie sicher, dass die Agenten konti-
nuierliches Feedback, Coaching und Trai-
ning erhalten.

» Entwickeln Sie mit lhren Agenten gemein-
sam einen klaren Karriereweg.

» Lassen Sie lhre Agenten wissen, welchen
Beitrag sie zum Erfolg Ihres Unternehmens
leisten. Teilen Sie regelmaflig Umfrage- und
QM-Ergebnisse.

» Finden Sie heraus, was lhre Mitarbeiter
denken. Flihren Sie regelmafig Mitarbeiter-
befragungen durch. Teilen Sie die Ergebnis-
se mit lhrem Team und setzen Sie die Vor-
schlage der Agenten um.

User Experience wird immer wichtiger
Digital Natives erwarten von Unternehmens-

Y LeadDesk

software dasselbe aulRergewdhnliche Benut-
zererlebnis wie von Consumer-Software.

Um eine einzelne Kundenanfrage zu beant-
worten, mussen Agenten oft Uber mehrere
Anwendungen und Fenster hinweg agieren.
Die bendtigten Informationen mussen haufig
aus mehreren Quellen abgerufen werden,
wahrend der Kunde in der Leitung wartet.
Wahrenddessen sollen die Agenten stetig
daran arbeiten, ihre Produktivitats- und Quali-
tatsziele zu erreichen.

Darum brauchen Agenten bessere Tools fiir
ihre tagliche Arbeit. Eine herausragende User
Experience kann nicht mit Desktop-Tools ge-
schaffen werden, die ausschlief3lich fir den
telefonischen Kundendienst entwickelt wur-
den. In einer Welt, in der omnichannel und di-
gital-first das Gebot der Stunde sind, darf die
User Experience flir B2B-Software denen von
B2C-Dienstleistungen in nichts nachstehen.

In vielen Landern kann man den Trend be-
obachten, dass altere Arbeitnehmer immer
mehr Contact Center-Platze besetzen, was

eine einfach zu benutzende Software noch
wichtiger macht.

Daten-getriebenes Workforce Manage-
ment (WFM) hilft Flihrungskraften die Ar-
beit ihrer Agenten besser zu koordinieren.
Eine Contact Center-Losung mit integriertem
WFM liefert enorme Datenmengen. Zusatz-
lich zu den Tools fiir das Qualitatsmanage-
ment kdnnen Fuhrungskrafte den Personal-
bedarf des Callcenters prognostizieren und
planen. Méglicherweise verbessert sich sogar
die Fahigkeit langfristiger zu planen.

Es ist erwiesen, dass WFM die Effizienz der
Abteilung, die Leistung der Agenten und
gleichzeitig die Qualitat lhres Servicese er-
héht. Dies fuhrt in der Regel zu einem besse-
ren Kundenerlebnis und geringeren Betriebs-
kosten.

LeadDesk ist die einzige Contact Center-Soft-
ware, die im Kern um die Agent Experience
entwickelt wurde. Wenn Sie mehr darlber
erfahren mdchten, wie Sie die Agent Expe-
rience in Ihrem Contact Center verbessern
kénnen, sprechen Sie uns gerne an.

Kontakt zum Unternehmen

V) LeadDesk

Leaddesk GmbH

Paul Peltokangas,

Country Manager DACH
paul.peltokangas@leaddesk.com
www.leaddesk.com
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QUALITAT SO EINFACH
WIE NIE ZUVOR

Messungen, Bewertungen, Umfragen und Analysen
auf hochstem Niveau

Erstellen.
Bewerten.
Kalibrieren.
Analysieren.
Kollaborieren.

> Freitextverwaltung

> Reporting

> Berechnungsschablonen

ualitat war nie so einfach wie heute.
QMit unserem neuen und innovativen
SaaS Application-Tool Octoscore erstel-
len Sie lhre ganz individuellen Bewer-
tungs-, Umfrage- oder Analysebdgen fiir
lhren Customer Service. Durch die intu-
itive Bedienung haben Sie schnell lhren
ersten Analysebogen erstellt. Es ist |h-
nen damit méglich, Calls zu bewerten,
Texte zu analysieren, Mitarbeiterumfra-
gen durchzufitlhren oder Trainings zu
dokumentieren. Der Anwendungsvielfalt
sind fast keine Grenzen gesetzt, da der
Nutzer zahlreiche Gestaltungsmoglich-
keiten besitzt. Die generierten Mess-
ergebnisse werden liber die Software in
Echtzeit Gibertragen und ortsunabhéngig
fir alle von lhnen gewahiten User zur
Verfiigung gestellt.

Im kollaborativen Austausch ist es lhnen
moglich, Kalibrierungen  durchzufiihren,
Ergebnisse zu clustern und aufzubereiten.
Uber eine flexible Rechtevergabe kénnen

Evaluate your data
& 0CctoSCORE

Sie selbst entscheiden, welche Anderungs-
moglichkeiten jeder Nutzer dabei haben
soll. Mit Hilfe der Freitextverwaltung kon-
nen Sie positive und negative Gesprachs-
beispiele Ihrer Agenten sammeln und zum
Beispiel flr Trainings oder Schulungen
nutzen. Die Kalibrierungsmdoglichkeit ge-
wahrleistet zudem einen einheitlichen
Qualitatsstandard Uber alle Standorte und
Trainer.

Uber die zahlreich integrierten Reporting-
funktionen haben Sie die Mdglichkeit, die
Ergebnisse anschaulich aufzubereiten und
sie fur alle Nutzer Uber Webdashboards zur
Verfligung zu stellen. Verwalten Sie lhre
Teams selbst, indem Sie verschiedene Zu-
griffsmoglichkeiten gewahren oder lediglich
Sichtungsmadglichkeiten schaffen.

Nie war Qualitat so einfach wie mit Octoscore.
Besuchen Sie uns auch auf www.octoscore.de
und sichern Sie sich lhren personlichen
Zugang.

> Teamverwaltung

> Kalibrierungen

> Bewertungsverwaltung

Die DuMont Process GmbH mit Sitz in Berlin
steht fur héchste Qualitat in den Bereichen
Customer Service, Quality Management und
Software Development. 170 Mitarbeiter be-
raten, analysieren, entwickeln oder bilden
eigene Customer Service Teams.

Besuchen Sie uns im Future Camp
der CCW, Halle 2, Stand D30/E27.

Kontakt zum Unternehmen

<I> DuMont

DuMont Process GmbH
SickingenstralRe 70, 10553 Berlin
Tel. +49 30 2327-7373
process@dumont.de
www.dumont-process.de
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PERSONALBERATUNG 2020

Bringt das was — oder geht es heute schon
gar nicht mehr ohne?

tetig steigt sie: Die Zahl der Stellen,

welche durch externe Personalberater
besetzt werden. Allein letztes Jahr rekru-
tierten diese liber 70.000 Mitarbeiter. Der
Grund: ein immer enger werdender Kan-
didatenmarkt. Positionen professionell,
effizient und gewinnbringend zu besetzen
— das ist wichtiger denn je. Doch bei den
Anbietern gibt es groBe Unterschiede.

Zunachst einmal: Nicht fur jede Vakanz
braucht es Personalberater, doch fiir nachhal-
tigen Erfolg bei wichtigen Besetzungen sind
sie unumganglich. Das alleinige Schalten von
Stellenanzeigen reicht da meist nicht mehr
aus. Zudem sind viele interne Personaler zeit-
lich oder fachlich nicht in der Lage, passende
Kandidaten zu identifizieren und diese so an-
zusprechen, dass sie sich begeistert fur einen
Wechsel entscheiden.

Wann ist der Einsatz einer professionellen

Personalberatung sinnvoll?

* Wenn schwer identifizierbare Fachkrafte
und Manager mit spezifischen Skills ge-
sucht werden;

» wenn Kandidaten gezielt gefunden und mit
Augenmal Uberzeugt werden missen;

* wenn die Ressourcen der Personalabtei-
lung knapp sind oder es an spezifischem
Know-how fehlt — auch beim Coaching fiir
einen reibungslosen Start;

* wenn eine Position aus Diskretionsgrin-
den nicht offentlich ausgeschrieben wer-
den kann.

Woran erkennt man wirklich gute Perso-

nalberater?

» Die Dienstleister sind selbst erfahrene
Flhrungskrafte und haben zuvor im beref-
fenden Bereich gearbeitet.

» Sie sprechen die Sprache der Branche
und kennen sich auf dem Markt aus.

» Sie finden Kandidaten sehr gezielt, spre-
chen sie mit Fingerspitzengefihl an und
begeistern selbst die Besten flr die zu be-
setzende Vakanz.

» lhr Angebot beinhaltet eine Performance-,
Besetzungs- und Nachbesetzungs-Garan-
tie.

» Sie lassen sich daher nicht auf rein er-
folgsbasierte Vertragsmodelle ein. Denn
anderenfalls kénnen sie nicht wirtschaft-
lich arbeiten und keine Bestleistung garan-
tieren.

Zu teuer oder echt giinstig? Lohnt sich die
Besetzung liber eine Personalberatung?

Die Honorare fiir eine Besetzung von Fach-
und Flhrungspositionen erscheinen vielen zu
hoch. Ist das so? Ublich sind 25 - 35 % des
Jahreszielgehalts. Verglichen mit den ver-
steckten Kosten des Inhouse-Recruitings ist
ein externes Headhunting aber deutlich glins-

tiger. Zum einen besetzen professionelle Be-
rater die Vakanz mit High-Performern in deut-
lich besserer Qualitat und mit nachhaltigerem
Erfolg fiir das Unternehmen. Zum anderen ist
der wirtschaftliche Schaden bei einer Fehl-
besetzung von Fihrungskraften immens: Er
rangiert in der Hohe des 1,5 bis 3-fachen Jah-
resgehalts. Das sind bis zu zwdlffach héhere
Kosten, ganz zu schweigen von den Auswir-
kungen auf das Betriebsklima.

Und wer macht's ?

Service Center brauchen einen Partner auf
Augenhodhe. Einen, der ihr Business versteht
und mit groRRer Leidenschaft wirklich heraus-
ragende Fachkréafte findet.

Tamara Kunze verantwortete 10 Jahre lang
das Personalmanagement der Service Cen-
ter von Lufthansa — als stellvertretende Ge-
schaftsflihrerin und Global HR Director. Dann
wechselte sie die Seiten und griindete ihre
eigene Personalagentur, spezialisiert auf
Customer Service. Immer wieder wurde die
Unternehmerin gefragt: ,Warum hast du ei-
nen so tollen Job fur Personalberatung auf-
gegeben?* Denn als solcher Dienstleister
genielt man haufig keinen besonders guten
Ruf. Oft sogar zu Recht. Das konnte Tamara
Kunze als ehemalige Auftraggeberin selbst
feststellten — und wollte es unbedingt andern!

So war die Idee einer Personalberatung ge-
boren, die ihren Namen auch verdient: ,Per-
sonal Excellence.” Seit 2010 rekrutiert sie
erfolgreich Fuhrungskrafte und Experten flr
Unternehmen im Bereich Customer Care
Center & Digital Business. Alle ihre Berater
kommen aus der Praxis im CS-Umfeld und
verstehen sich bestens auf das Geschaft. Ein
wahrer Gewinn flir Unternehmen.

Tamara Kunze

Managing Director

Certified Executive Consultant & Business
Coach, Rechtsanwaltin

Personal Excellence
T.Kunze@personal-excellence.de
www.personal-excellence.de
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SCHUTZ VOR BETRUG
UND DATENDIEBSTAHL

mit Biometrie von Nuance.

nternehmen miissen sich ihrer Verant-

wortung fiir den Schutz sensibler Kun-
dendaten stellen und gleichzeitig miissen
Verbraucher zunehmend eigenstéandig ihre
Daten vor Betrug sichern.

Wenn es zu einem Datenleck kommt, den-
ken die wenigsten daran, dass gestohlene
Daten unter Umstanden sogar im Dark Web
an den Hdéchstbietenden versteigert werden
koénnen. Moglicherweise werden diese per-
sonenbezogenen Daten dann verwendet, um
schwerwiegende Verbrechen zu finanzieren —
von Terrorismus bis hin zu Drogen- und Men-
schenhandel.

Solche Auswirkungen sollten Unternehmen
ernst nehmen und im besten Fall auch verhin-
dern. Es geht nicht nur darum, den Diebstahl
von Kundendaten zu vermeiden. Betrliger
mussen daruber hinaus gehindert werden, ge-
stohlene Informationen weiter zu verwenden.

Viele Unternehmen stellen weitere Ressour-
cen bereit, um die wachsende Komplexitat
von Betrugsversuchen und die neuesten
Angriffsvektoren zu verstehen. Verbraucher
reagieren auf die wachsende Zahl von Da-
tenschutzverletzungen und fordern bessere
Schutzmechanismen.

Die Multi-Faktor-Authentifizierung ist schon
lange bewahrte Praxis fur die sichere kanal-
unabhangige Identifizierung — unabhangig
davon, ob es sich um eine mobile App, eine

Website, ein Callcenter oder einen anderen
Kundendienstkanal handelt. Wenn Verbrau-
cher mehrere Authentifizierungsmdglichkei-
ten nutzen kénnen, wird sich auch ihr Verhal-
ten verandern, um ihre Daten und Gerate zu
schiitzen.

Unternehmen und Kunden missen die Kon-
sequenzen bewahrter Verfahren mit rechtlich
zweifelhaften Zugangsdaten wie E-Mails,
Postleitzahlen, Sozialversicherungsnummern
und anderen persoénlichen Informationen ver-
stehen und die Notwendigkeit fiir den Einsatz
neuer Technologien unterstutzen.

Praktische Beispiele wie das Verfolgen eines
gestohlenen Ausweises werden bei der Ak-
zeptanz helfen. Hier beginnt die Reise oft im
Dark Web, wo der gestohlene Ausweis ver-
kauft, anschlieRend fur den Erwerb von Kre-
ditkarten und Waren genutzt, dann wiederum
mit Gewinn weiterverkauft und letztendlich
dafiir genutzt wird, um organisierte Krimina-
litat zu finanzieren.

Die allgemeine Akzeptanz muss also auch
dazu ubergehen, zu verstehen, dass Betrug
mehr ist als nur ein Kostenfaktor im Tagesge-
schaft, sondern schwere Folgen haben kann.
Das bringt biometrische Verfahren — wie
Sprach-, Fingerabdruck und Gesichtserken-
nung — verstarkt in den Fokus von Unterneh-
men und Verbrauchern.

Smartphones haben hier den Weg fiir Gesichts-
erkennung oder Fingerabdruck-Funktionen ge-
ebnet und Verbraucher mit der biometrischen
Identifikation vertraut gemacht. Diese Verfahren
— von der Spracherkennung bis zu verhaltens-
basierten Methoden und andere Formen von
biometrischen Technologien — sind eine naturli-
che Erweiterung und leicht einsetzbar fur Unter-
nehmen, da keine neuen physischen Systeme
oder Geréte erforderlich sind.

Nahere Informationen erhalten Sie unter:

B NUANCE

contact-dach@nuance.com

Oder besuchen Sie uns auf der CCW, Halle
2, Stand D20.

1,8 Milliarden €

an betrugsbedingten
Kosten konnten mit den
Losungen von Nuance
eingespart werden

1 Milliarde

Kunden werden jahrlich
uber Sprach- und digita-
le Kanale authentifiziert

8 von 10

der groBten Telekom-
Unternehmen setzen auf
Nuance Technologien

60 Prozent

der Deutschen denken
positiv Uber die Nutzung
biometrischer Technolo-
gien

400+ Millionen

Stimmabdriicke wurden
nach aktuellem Stand er-
stellt
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VORHANG AUF!
Wie die Sikom Software GmbH
iNs neue Jahrzehnt startet

»

tihne frei fiir die Sikom-Entwicklungen

2020: Im Theater hebt sich jetzt an die-
ser Stelle der Vorhang. Ganz so pompos
wird es jetzt nicht und dennoch stehen vier
innovative Weiterentwicklungen ,,gedank-
lich“ auf den Brettern, die den Vorsprung
in der Kunden-Welt bedeuten konnen.
Chatbot und Dialer, die Innovation ,,Schlau
warten“ sowie die ,,Do it Yourself“-Losung
fiir ihre Sikom-Software.

Doch jetzt der Reihe nach: Den ersten Auf-
tritt hat der Chatbot: ein Dialogsystem, das
mit Kunden in eine intensive Interaktion tritt.
Die Chatbots der ersten Stunde fragten z. B.
nur nach Zahlernummer und Stromverbrauch.
Doch die Sikom Software GmbH treibt 2020
die Evolution dieser Systeme voran: Der Ein-
satz wird immer differenzierter, da der Chat-
bot auf die Knowledge-Datenbank des Unter-
nehmens Zugriff hat.

Aber dieses Wissen im Unternehmen ist viel
komplexer — und erlaubt langfristig automati-
sierte Antworten, die zu umfangreichen Anfra-
gen und Projekten moglich werden. Naturlich
steht hinter der Technik ein geschulter Mitar-
beiter, der einspringen kann, wenn der elek-
tronische Kollege nicht mehr weiterweil. Die
Wahrscheinlichkeit einer Intervention sinkt
aber im Zeitverlauf, weil die Software der
Chatbots als lernendes System konzipiert ist.

Neben den Bots sind aber auch Menschen im
Chat aktiv: Die Mitarbeiter im Contact Center
nutzen dabei die Funktion ,Multichatbearbei-
tung“. So sind sie in der Lage, mehrere Chats
parallel zu verfolgen, das Ganze eingebettet
in die Steuerung der anderen Kommunika-
tionskanéle der Sikom Loésung AgentOne®.
Uberlastung durch Multitasking? Eher nicht,
weil die unterschiedliche Frequenz der Ant-
worten den Ablauf zeitlich entzerrt.

Vorhang auf fir den integrierten Dialer: Er
stellt bisher neben AgentOne® ein eigenstan-
diges Modul dar. Doch 2020 wird er zu einem
vollintegrierten ,Dialogmanager”, um die au-
tomatisierte Anwahl vieler Endkunden zu ga-
rantieren. Das schafft neue Freiheiten fir den
Mitarbeiter, weil ein intelligenter Mix entsteht
(,Blending“) — sowohl im Outbound wie auch
im Inboundbereich. Erganzt wird diese Tech-
nologie durch Gesprachsleitfaden, adminis-
triert vom jeweiligen Fachbereich.

Wahrend Chatbot und Dialer unter Beifall ab-
gehen, betritt die Innovation ,Schlau warten®
im Laufe des Jahres 2020 die Biihne. Wir wis-
sen alle, wie viel Zeit man gelangweilt in War-
tefeldern verbringen kann, bis ein Mitarbeiter
im Contact Center einen Anruf annimmt. Oft
ist es viel zu viel Zeit! Um dieses Problem
aus der Welt zu schaffen, bringt die Sikom
Software GmbH 2020 ein neues System auf

den Markt, das sie ,Schlau warten“ nennen
wird — ein weiterer innovativer Baustein fir
AgentOne®.

Bislang gab es kein gezieltes Tracking im
Servicecenter, wenn ein Anrufer entnervt
aufgelegt hat. Er verschwand einfach aus
der Warteschlange, ein verlorener Kunde.
»~Schlau warten® wird dagegen ein intelligen-
tes Wartesystem, das ein einseitiges Ende
der Kommunikation registriert, die Nummer
des Anrufers speichert — und so spater einen
Ruckruf initiiert. So wird das Kundenerlebnis
stark aufgewertet, weil dieses System Anrufer
nicht ,vergessen“kann ...

Und bevor der Vorhang endgiiltig fallt: ein
Tusch der Kapelle fir die ,Do it Yourself‘-Lo-
sung der Sikom Software GmbH! 2020 wird
das Jahr der IT-Heimwerker. Ja, ganz im
Ernst: Was friher nur Spezialisten fir die
Callflow-Erstellung leisten konnten, gelingt
jetzt auch den Mitarbeitern vor Ort. Dazu hat
das Heidelberger Unternehmen eine admi-
nistrative Oberflache geschaffen, bedienbar
ohne Kenntnisse spezifischer Scriptsprachen.
So lassen sich Ansagen und Kanale leicht an-
dern — nur die tieferen Ebenen der Program-
mierung bleiben in der Hand der Techniker.

Far die vier Sikom-Produkte gilt: Ihre Ver-
schlisselung gewahrt groRe Datensicherheit,
die Systeme zeichnen sich durch hohe Verfiig-
barkeit aus — und alle Lésungen lassen sich in
die Cloud schicken. So wird 2020 ein spannen-
des Jahr, das die Sikom Software GmbH mit
innovativen Losungen bereichern wird.

Kontakt

Sikom

Sikom Software GmbH
TullastralBe 4, 69126 Heidelberg
www.sikom.de

Olaf Abbing
Geschéftsfiihrer Vertrieb
Tel.: 06221 / 13788-110
Fax: 06221/ 13788-130
Mobil: 01511 / 2630553
o.abbing@sikom.de
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DAS CCC JAHR 2019

Expansion, Wachstum, Awards und spannende News

Nach den Neugriindungen der Stand-
orte in Sarajevo, Bosnien und Herze-
gowina, und Aachen, Deutschland, war
der Jahresbeginn fiir CCC geprdagt vom
Aufbau dieser neuen Locations. Wir ha-
ben Partner und Mitarbeiter rekrutiert und
damit die Basis fiir unseren Erfolg in den
neuen CCC-Stadten gelegt.

Die ersten Events des Jahres 2019 waren
fur die BPO-Branche und CCC die 21. Call
Center World in Berlin, gefolgt von der 22.
CCC Convention im Berliner Umweltforum.
Fuhrende Customer-Care-Experten Europas
begaben sich gemeinsam auf die Spur in-
ternationaler Wirtschaftstrends. Als Highlight
der Veranstaltung wurde Ann-Marie Stagg,
Chief Executive der Call Centre Management
Association, fur ihr Engagement fur die Custo-
mer-Care-Branche ausgezeichnet.

Anschlielend feierten Geschaftspartner,
Kunden und Freunde im Rahmen des CCC
Anniversary die 21-jahrige Erfolgsgeschichte
des Unternehmens - CCC wurde am 01.Juli
1998 gegriindet. Mittlerweile gehéren 8.500
Mitarbeiter in 11 europaischen Landern zur
CCC Gruppe.

Im Juli 2019 wurde CCC vom Wirtschaftsmi-
nisterium des Bundeslandes mit dem NRW.
INVEST AWARD ausgezeichnet. Der Award
wurde fur herausragende Investitionen und
ein klares Bekenntnis zum Standort verge-
ben. Seit 2013 hat CCC in Nordrhein-West-
falen mehr als 2.500 Mitarbeiter eingestellt.

Christian Legat, CEO CCC, nahm den NRW.INVEST
AWARD von NRW-Wirtschafts- und Digitalminister Prof. Dr.
Andreas Pinkwart und Petra Wassner, Geschaftsfihrerin

der NRW.INVEST GmbH, entgegen.

,Wir sind besonders stolz zu den diesjahri-
gen Preistragern zu gehdren, denn wir ha-
ben sehr viel Zeit und Energie in den Aufbau
unserer nunmehr finf Standorte in Nord-
rhein-Westfalen investiert, sagt Christian
Legat.

Die folgenden Monate des Jahres waren ge-
pragt von Erweiterungen unserer Standorte
Aachen und Istanbul.

Nach der Griindung des CCC Istanbul im No-
vember 2008 bezog Competence Call Cen-
ter am 01. August ein brandneues Office. In
einem neu errichteten Komplex auf gréRerer
Buro-Flache ermdglichte dieser Schritt den
lokalen und internationalen Partnern weiteres
Wachstum in der Turkei.

Ebenso hat das CCC in Aachen seine opera-
tive Flache, nur ein Jahr nach der Griindung,
verdoppelt und weitere Loft-Etagen mit exzel-
lentem Kundenservice und den dafir verant-
wortlichen Mitarbeitern belebt.

Am 14. November wurde CCC mit dem CCV
Quality Award in der Konigsdisziplin Kunden-
zufriedenheit geehrt.

Gemeinsam mit der Nespresso Deutschland
GmbH konnte das Team des CCC Essen die
Fachjury davon Uberzeugen, Kunden am Te-
lefon, via Chat und E-Mail mit bestem Service
gltcklich zu machen.

Ursula Steinmetz, Ehrenprasidentin des
CCV, hob in ihrer Laudatio hervor, ,dass es
sich um eine besondere Partnerschaft beider
Unternehmen handelt, die unternehmens-
Ubergreifende Teamarbeit ist beispielhaft fur
die Branche und eine neue Dimension der
Arbeit an exzellentem Kundenservice®, so
Steinmetz.
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Daniel Steinkriiger — Projektleiter CCC Essen, Carina

Steinborn — CCC PR & Anke Schénfeld — CCC Customer

Relations Germany

2020 stehen die Zeichen gut fur anhaltendes
Wachstum in der gesamten BPO-Branche. Es
gibt weiterhin zahlreiche Mdglichkeiten, Ser-
vices anzubieten und der qualitativ hochwer-
tige Kundenservice, den CCC fur mehr als 70
Partner etabliert hat, dient heute als Differen-
zierungsmerkmal bei zunehmend vergleich-
baren Angeboten und Produkten.

Vom 02. bis 05. Marz 2020 trifft sich die Bran-
che in Berlin zur 22. CCW - es erwarten Sie
vier Tage Kongress, drei Tage Messe. CCC ist
wie gewohnt am Messestand 1A16 zwischen
Halle 1 und Halle 3 vertreten, kommen Sie
gern auf einen Nespresso vorbei.

Kontakt:

ciCC}

Carina Steinborn

CCC Public Relations
carina.steinborn@yourccc.com
+49 30 520 025-569




NOW TOGETHER AS poly
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MEHR OPTIONEN FUR
MEHR PRODUKTIVITAT

SAVI 7200 SERIES SAVI 8200 SERIES POLY STUDIO X50
GenieBen Sie groBe Bewegungsfreiheit Optimaler Klang und weniger Radikal einfache Videoleiste fiir
und lange Sprechzeiten Larm fiir produktiveres Arbeiten kleine bis mittelgroBe Raume

Entdecken Sie auf der CCW 2020 die Vorteile, die lhnen der Zusammenschluss
zweier fihrender Technologiekonzerne bietet. Plantronics und Polycom vereinen
als POLY verschiedene Kommunikationsmedien mit der Entwicklung innovativer
Technologien und Tools, durch die Menschen besser zusammenarbeiten.

WERFEN SIE EINEN BLICK IN DIE ZUKUNFT:

EINES DER UMFANGREICHSTEN PORTFOLIOS AN
KOMMUNIKATIONSLOSUNGEN ERWARTET SIE.

Auf der CCW 2020 finden Sie neben Headsets mit aktiver Noise-Cancelling
Technologie speziell fiir Callcenter auch Telefone, Audio- und Videokonferenz-
Systeme sowie Software- und Analyse-Services. Erleben Sie unsere Vielfalt an
Kommunikationslosungen live auf der CCW 2020 in Halle 2 Stand C1.

Besuchen Sie uns auf der CCW und knacken Sie

mit etwas Gliick den magischen POLY Jackpot!




SDW 5000 Kabellose Headset-Serie

Die kabellose SDW 5000-Serie ist ein professioneller
Kommunikations- und Kollaborations-Hub, der lhnen
absolute Flexibilitat in Inrem Buro bietet. Alle lhre
Geréate werden nahtlos durch ein einzelnes Headset-
System verbunden. Super-Wideband-Audio bietet
ein Spracherlebnis, das tber die Ublichen Branchen-
standards hinausgeht, wéhrend das Busylight maximale

EPDS | SENNHEISER

Produktivitét sicherstellt. Durch geschitztes Pairing
und DECT-Sicherheitszertifizierung bleiben Ihre
Gesprache vertraulich. So sind Sie fur die Zukunft
mit dem ultimativen Tool flr professionelle Kommuni-
kation ausgestattet.

www.sennheiser.com/sdw5000



Fur Sie entwickelt:
Jabra Konferenz- und Soundl

Erleben Sie flexible Kommunikation und intelligente
Videokonferenz-Technologie am Jabra Stand:

Halle 2 | Stand C12/C14 und im LiveCallCenter

:





