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CCV-Jahrestagung digital:

~Smarter,
Interaktiver,

Calicenter”
12. November 2020

aus Berlin live gestreamt!

,Wir zeigen mit der Jahrestagung digital Flagge
far unsere Branche — machen Sie mit!l”
Dirk Egelseer, CCV-Prasident




AGENDA

.Spannende Speaker und eine Abendveranstaltung
im neuen Format — und all das live am PC, ohne
Reise- oder Ubernachtungsaufwand! Live aus
Berlin gestreamt und mit vielen Moglichkeiten
der digitalen Vernetzung und einem vielfaltigen
Programm in mehreren Raumen! In unseren
individuell entworfenen Paketen haben wir auf
die Bedurfnisse unserer Mitglieder besonderen
Wert gelegt.”

Roy Reinelt, CCV-Vizeprasident

Acht digitale Raume zur interaktiven Vernetzung
und zum Austausch
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Hauptbuhne inkl. Teilnehmer-Chat
Mitgliederversammlung
Referenten-Raum
Networking-Raum
Digital-Art-Raum
Ask-the-Expert-Raum

Sponsor Poly ,, ccv

Sponsor Jabra Die Stimme der Branche.



#1 Hauptbuhne

Tabea RoBner
10:15 Uhr

»,Smart, smarter, am smartesten:
zufriedene Verbraucherlnnen“

Das Sprichwort, der Kunde ist Konig, hat
gerade im digitalen Zeitalter Bedeutung.
Tabea RoRner wird aufzeigen, dass sich
viele Verbraucher*innen im E-Commerce
unzureichend beraten, verunsichert oder
gar abgezockt fihlen. Ein zufriedener Ver-
braucher, der sich auch gut fihlt, wenn er
seine Geschéafte Uber das Telefon oder
Internet abschlielt, ist fir smarte, interak-
tive Callcenter eine optimale Vorausset-
zung. Zum einen wird er mehr Vertrage
Uber andere als ihm bisher vertraute Kana-
le eingehen und sich zudem langerfristig
binden. Frau R6Rner steht dafiir ein, den
Verbraucherschutz zu verstarken. Hier-
durch sieht sie mehr eine Win-Win-Situa-
tion als einen Wettbewerbsnachteil, denn
genervte Kund*innen niitzen niemandem.

Prof. Dr. Veit Etzold
11:05 Uhr

,,To tell is to sell— mit dem Bestseller-Code
zur perfekten Customer Journey*

Die Fille an Informationen nimmt immer
schneller zu, die Aufmerksamkeitsspannen
sinken und der Kampf um ,Eyeball Atten-
tion® wird gnadenloser. Der Wettbewerb ist
nur einen Klick entfernt! Menschen kaufen
keine Produkte, sondern Emotionen. Wer
emotionale Storys nutzt, kommt am Tirste-
her im Gehirn seiner Kunden vorbei. Zahlen,
Daten, Fakten miissen drauf3en warten. Sto-
ries schaffen Aufmerksamkeit und bleiben
hangen. Erfahren Sie im Vortrag, wie Sie Ihre
Story spannend erzahlen, in 30 Sekunden
Uberzeugen und lhre Kunden und Mitarbei-
tenden fiir sich einnehmen. Wie Sie mit au-
thentischem, emotionalem Storytelling mehr
Aufmerksamkeit, mehr Kunden, mehr Marge
erreichen. Nutzen Sie den Bestseller Code
fur Ihre Erfolgsgeschichte!

Anna Engers
11:35 Uhr

,Diversity?!? Was heiBt das eigentlich
genau und was bringt das?“

Der Begriff Diversity ist gerade wieder in
aller Munde, aber was sich genau dahin-
ter verbirgt, ist vielen oft noch gar nicht
klar. Anna Engers wird sich in einem hu-
morvollen und kurzweiligen Vortrag dem
Begriff ,Vielfalt® widmen, ihre Diversi-
ty-Gedanken teilen, um den Bogen zur
Callcenter-Branche zu schlagen. Denn
hier geschieht viel Diversitat, einmal im
Unternehmen selbst und im Hinblick auf
die Kunden. Lassen Sie sich mitreilen
von der ldee, dass echte Diversity zu
mehr Geschéaftserfolg fiihren kann, und
dass es sich lohnt, hier genauer hinzu-
schauen.

Petra Dahm
12:20 Uhr

Impulsvortrag:
,Willkommen in der neuen Realitat!*

Nicht erst jetzt verhelfen immersive Tech-
nologien der Arbeitswelt zu neuen Per-
spektiven. Doch angesichts der neuen
Situation bedingt durch Social Distancing
und Remote Work werden die Mdglich-
keiten von Virtual Reality, Augmented
Reality, Mixed Reality und 360° Video
besonders deutlich. Das Spektrum reicht
von digitalen Bedienungs- und Hand-
lungsanweisungen Uber Mitarbeiterschu-
lungen und Meetings im virtuellen Raum
bis hin zu VR-Experiences zur Stresspra-
vention oder mentalen Regeneration.
Tauchen Sie mit ein in eine Welt, die vor
allem auch fir Call- und Service Center
vollig neue Perspektiven eroffnet.



#2 Mitgliederversammlung

Der CCV-Vorstand ladt Sie im Rahmen der diesjahri-
gen CCV-Jahrestagung digital herzlich zur ordentli-
chen, pandemiebedingt virtuell stattfindenden Mit-
gliederversammiung 2020 ein.

Auf der Tagesordnung stehen bislang die Berichte
aus den Vorstandsressorts, die Nachwahl des
CCV-Prasidenten, die Wahl des Beschwerde-
gremiums sowie eine Anderung der Beitragsord-
nung. Bitte finden Sie sich hierzu ab 13:10 Uhr im
virtuellen Raum der CCV-Mitgliederversammiung
ein.

Wir freuen uns auf eine interessante und teilneh-
merstarke CCV-Mitgliederversammiung 2020!

,Die CCV-Jahrestagung ist und bleibt die Leuchtturm-
veranstaltung unserer Branche. Keine andere Veran-
staltung bietet Trends, Innovationen und spannende \99 C
neue Kontakte in so geballter Form.”
Benjamin Barnack, CCV-Vorstand

Mitglieder & Neue Medien

99CCVv

Die Stimme der Branche.



#3 Referenten-Raum  #4 Networking-Raum #5 Digital-Art-Raum

Stellen Sie dem Referenten personlich lhre Vernetzen Sie sich live mit allen Teilneh- Lassen Sie sich lhr exklusives Online-
Fragen und tauchen Sie noch tiefer in die mern, der CCV-Geschiftsstelle und dem Portrait als Andenken an die CCV-Jahres-
Themen ein! CCV-Vorstand! tagung digital fertigen!

Inkl. Teilnehmer-Chat sowie Live-Bild und Ton

99CCVv

Die Stimme der Branche.



#6 Ask-the-Expert

Alexander Junger
10:15 Uhr

Andreas Klug
11:45 Uhr

Dr. Uwe Debitz
15:15 Uhr

.Das Virus und die Branche — Was tut sich?

'z

Morna Florack
16:30 Uhr

Die neue Normalitat und ihre Heraus-

Arbeiten im Homeoffice — geht das
psychisch auf Dauer gut?

Die ruhigen Zeiten sind vorbei
bereinigt das Virus den Markt?

Digitale Intelligenz: Was folgt auf die
Covid-Krise? forderungen in Bezug auf Datensicher-
heit in der Kundenkommunikation.

» Corona als Einflussfaktor: + Konsolidierung: » Das Parkinson’sche Gesetz verstarkt

Sind Callcenter in der Krise die Ge-
winner oder die Verlierer?

* Trendthema Homeoffice:
Sind ,,250 in der Flache* bald Geschich-
te?

+ Ganze Branchen am Boden:
Gibt es aktuell wirklich ein groReres
Rekrutierungspotenzial?

Technische Infrastrukturen werden stan-
dardisiert und virtualisiert

* Automatisierung:

Entlastung von Routinetatigkeiten und Auf-
wertung der CX

* Individualisierung:

Es wird personlicher ....

sich im Homeoffice: Je mehr Zeit man -

sich firr eine Aufgabe nimmt, desto lan-
ger braucht man auch dafur.

FUhrungskrafte miissen neu lernen,
wie sie ihre Rolle definieren und um-
setzen.

Die fehlende ergonomische Ausstat-
tung im Homeoffice fihrt verstarkt zu
Rucken- und Augenbeschwerden.

Die neue Arbeitswelt: Wie hat der Vi-
rus die Arbeitsumgebung im Callcenter
verandert?

Die neuen Gefahren: Mehr und neue
Betrugsverfahren — sind sich Unterneh-
men dessen bewusst?

Die neue Normalitat: Das Homeoffice

ist gekommen, um nie wieder zu ge-
hen. Was bedeutet das?

99CCVv
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#/ + #8 Sponsoren-Raume

Fur Sie geodffnet von 9:45 Uhr bis 13 Uhr!  Fir Sie geoffnet von 9:45 Uhr bis 13 Uhr!

Jabra ° poly

Norbert Hirsch,
Lisa Davidian Uwe Remy

Director Channel Marketing Das neue Normal — Die Arbeitswelt
EMEA CENTRAL, Jabra im Wandel

Vielfalt macht den Unterschied — Tipps,
wie Sie ein integratives und vielfalti-
ges Arbeitsumfeld fordern konnen.

Geschéftlicher Erfolg wird durch eine T ’ T ’k P"OCO
vielféltige und gestérkte Mitarbeiterge- Mmgﬂﬂgmgmmmm BEST ANVP—

meinschaft erreicht. Bei Jabra tragt das Headsets - Akustik - Kommlmlkatlon

Jabra Women's Network dazu bei, indem  Fiir Sie geéffnet von 15.15 — 16.15 und 16.45 — 17.45 Uhr.
es eine integrative und innovative Kultur

fordert, um talentierte Frauen fir das Un-

ternehmen zu gewinnen und zu halten. @ - - [ NUANCE E%%l;léetlng
Erhalten Sie Ideen und Tipps, wie Sie ein d Ialfl e ~. s marketing-bosrse.de
integratives und vielfaltiges Arbeitsum- ' grooerse.
feld férdern kénnen.

Weitere Informationen unter
www.ccv-jahrestagung.de

Hauptbuhne 12:00 Uhr
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CCV-Jahrestagung 2020

Melden Sie sich zum Event an unter
www.ccv-jahrestagung.de
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