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Sehr geehrte Leserin,
sehr geehrter Leser,

der Call Center Verband Deutschland e. V. feiert in diesem Jahr
sein 25-jéhriges Bestehen.

Beinahe hatten wir unser eigenes Jubilaum vergessen — die
Funktionsfahigkeit des Verbandes auch in einer Pandemie aufrecht
zu erhalten, hatte unsere gesamte Aufmerksamkeit gebunden. Zum
Glick haben wir den Fauxpas noch bemerkt und haben auch die Fei-
erlichkeiten rechtzeitig auf unsere Agenda genommen, denn 25 Jahre
sind definitiv ein Grund, zurlick und nach vorne zu blicken, Erreichtes
zu bewerten und die Zukunft zu gestalten.

Der CCV hat sich seit seiner Griindung von einer Netzwerkorganisa-
tion hin zu einem starken Branchenverband entwickelt. Wir werden
heute nicht nur innerhalb der Branche, sondern auch seitens der Po-
litik als ,Die Stimme der Branche" wahrgenommen und diese Stimme
hat viel Gewicht.

Jeder Jahrestag ist auch Anlass, zuriickzublicken und sich zu bedan-
ken. Was vor 25 Jahren mit einer Vision begann, kann heute in der
Realitat wirken. Allen, die den CCV auf diesem langen Weg begleitet
haben, sei an dieser Stelle gedankt. Der CCV wiirde heute in dieser
Form nicht existieren, wenn nicht viele Wegbegleiter, insbesondere
im Ehrenamt, grol3es Engagement fur die gemeinsame Sache auf-
gebracht hatten — und dies bis heute tun. Bekanntlich wird nicht das
Anfangen belohnt, sondern das Durchhalten. Ich bin sehr froh und
dankbar, dem CCV heute als Prasident vorzustehen und diesen in
einer guten Konstitution zu wissen.

Der CCV steht allerdings, wie viele Organisationen, vor einer ent-
scheidenden Weggabelung seiner Evolution: Schaffen wir es, an Be-
deutung fur unsere Mitglieder und die Branche zu gewinnen, oder
nimmt man unsere Stimme kinftig immer weniger wahr? Durch die
geplante Neuausrichtung des Verbandes ab Ende dieses Jahres kon-
nen wir einen Weg einschlagen, den der gesamte Verbandsvorstand
aus tiefer Uberzeugung firr den Richtigen hélt: Wir wollen an Bedeu-
tung und im Bestand wachsen.
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Ich wiirde mich freuen, in 25 Jahren als Alt-Préasident ebenso stolz und
zufrieden auf die letzten 25 Jahre zurtlick blicken zu kénnen, wie es
heute diejenigen tun kénnen, die den Verband vor 25 Jahren griinde-
ten. Dazu bendtigt der Verband aber lhre Mithilfe und genau das wiin-
sche ich mir zu unserem Geburtstag: Lassen Sie unsere Branche und
unsere Krafte blindeln, dann kdnnen wir gemeinsam viel bewegen! In
Zeiten, in denen sich Vereine und Vereinigungen immer geringerer
Beliebtheit erfreuen, sollten wir uns die Bedeutung eines Branchen-
verbandes regelmaRig vor Augen fiihren: Wenn wir keinen zentralen
Anlaufpunkt fir Politik, Presse & Gesellschaft bilden, bildet sich die
offentliche Meinung ohne uns. Ich bin sehr stolz darauf, dass wir als
Branchenverband mittlerweile zum gesetzten Ansprechpartner bei
Branchenthemen geworden sind. Nicht verstehen kann ich insofern
insbesondere die grof3en Player unserer Branche, die relativ wenig
Engagement und Interesse an der Branche zeigen. Gerade die
GroRen sollten hier Verantwortung tbernehmen und Flagge zeigen.
Wir werden weiter daran arbeiten, den CCV auch in diesem Segment
weiter wachsen zu lassen.

Meine Vorstandskollegen, unsere Geschaftsstelle, die vielen Ehren-
amtlichen und ich freuen uns sehr, mit lhnen persénlich im Rahmen
der Jahrestagung am 18. und 19. November in Berlin auf unseren
Geburtstag anstoRen zu kénnen. Bis dahin wiinsche ich Ihnen eine
gute, gesunde und erfolgreiche Zeit!

Herzlichst,

Ihr Dirk Egelseer
CCV-Prasident und Vorstand Recht & Regulierung

Konzeption und Gestaltung:

Pixelmacherei (Service von ProCom-Bestmann Gmbh & Co. KG)
Hattenh&user Weg 8 | 34311 Naumburg

Tel.: 05625/9239728

Fax: 05625/9239777

info@pixelmacherei.de

www.pixelmacherei.de
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REDESIGN WORK

Arbeiten an vernetzten Standorten

VON SANDRA UND MICHAEL STUVE, HCD GMBH

iele Arbeitsplatze wird es in der Zu-
kunft so nicht mehr geben. Und das
ist auch gut so.

Nach einem Jahr Corona-Pandemie ist die
HCD Planungsgesellschaft der Frage nach-
gegangen, welchen Anteil die Pandemie
und die vielen kurzfristigen MaRnahmen in
der Arbeitswelt durch die Pandemie an einer
langfristigen Veranderung haben. Ist jetzt die
Zeit fur New Work gekommen? Werden die
Mitarbeiter:innen nun von den Fesseln lang-
weiliger, schlecht gemachter GroRraumbdiros
oder der Haltung in kooperationsfeindlichen
Einzelburos befreit? Oder ist die Reaktion der
Arbeitswelt auf die Pandemie nur ein kurz-
fristiges Aufflackern neuer Moglichkeiten, die
aber schnell wieder zum Opfer des tradierten
Trotts werden?

HCD hat sich auf die Suche gemacht nach
den langfristigen, empirisch belegten Ent-
wicklungslinien der Arbeitswelt. Unzéhlige
Studien und die eigenen Erfahrungen aus der

Entwicklung wertschatzender, wirtschaftlicher
und visionarer Arbeitswelten sind eingeflos-
sen. Denn eine Keimzelle der neuen Arbeits-
kultur ist der Kundenservice. Hier arbeiten
dialogstarke Teams immer schon mit klarem
Fokus auf den Menschen. Herausgekommen
ist eine Meta-Studie, die langfristige Trends
und Handlungsmaoglichkeiten fur das Manage-
ment darstellt.

Aus der Perspektive der Arbeitgeber:in-
nen und des Managements betrachtet,
zeigt sich eine neue Menschlichkeit. Da
wo vorher Zahlen im Mittelpunkt standen,
sind heute Menschen mindestens ebenso
wichtig geworden. Naturlich geht es darum,
die Ressource Mitarbeiter:innen so effizient
und zielfihrend wie moglich einzusetzen.
Dazu gehort aber auch, dass diese Mitarbei-
teriinnen die Arbeitswelt vorfinden, die sie
maximal produktiv macht. Im Biro genauso
wie im Homeoffice. Es menschelt im Manage-
ment. Das ist eine schone Entwicklung, die
Wertschatzung steigt.

Host: Die Zukunft der représentativen Zentrale.

99 Agiiitat und
New Work werden
die Arbeit der Zukunft
ausmachen.

— SANDRA STUVE



Gerade in den hektischen Zeiten der aus-
klingenden Pandemie ist jede Prognose mit
Vorsicht zu genieen. Doch die postpande-
mische Arbeitswelt wird langfristige Entwick-
lungen, die sich schon seit vielen Jahren
abzeichnen, widerspiegeln. Neue, agile Fuh-
rungskonzepte werden die Zukunft genauso
bestimmen, wie die Arbeit an verschiedenen
Orten. Dazu zahlt das Homeoffice, der wohn-
ortnahe Satellit und die Zentrale.

Die vorliegende Meta-Studie stellt die wich-
tigsten Entwicklungslinien der Arbeitswelt
anhand ausgewahlter Studien zu Homeoffice,
Work-Life-Balance, Management & Fuihrung,
agilen Organisationen, Demografie, Gewer-
beimmobilien und IT-Outsourcing in einen
Zusammenhang und entwirft eine Arbeits-
welt mit den drei Arbeitsorten Host, Hood
und Home, die als Antwort auf diese Trends
verstanden werden. Dabei stellt diese Studie
den Kundenservice als Quelle und Vorreiter
einer neuen Arbeitskultur in den Mittelpunkt.
Hier wird seit je her mit starkem Fokus auf
den Menschen gearbeitet — auf Kund:innen
wie auf Mitarbeiter:innen gleichermal3en. Die
Corona-Pandemie hat viele Entwicklungen
beschleunigt und an einigen Stellen transpa-
renter gemacht. Sie ist allerdings nicht Ursa-
che dieser Veranderung. Nur zwei Punkte soll
dieser Artikel herausgreifen: die Akzeptanz
und Verbreitung von Homeoffice und die neue
Freiheit des agilen Arbeitens.

Homeoffice

Das Arbeiten im Homeoffice wird in Deutsch-
land ein langfristig wirksamer Trend sein. Laut
der Studie ,Arbeiten in der Corona-Pandemie
— Leistung und Produktivitat im ,New Normal*
des Fraunhofer-Instituts fir Arbeitswirtschaft
und Organisation bestatigen 71,2 Prozent der
Befragten, dass sie nach der Corona-Pande-
mie mehr Homeoffice oder mobiles Arbeiten
anbieten werden als vor der Krise.

Dennoch gilt: Das alleinige ,Abschieben* der
Mitarbeiter:innen ins Homeoffice ist wenig
sinnvoll, die Anbindung an die Arbeitgeber-
marke leidet langfristig, die Identifikation mit
dem Unternehmen und der Austausch mit den
Kolleg:innen ist schwerer als vor Ort. Wichtig
ist und bleibt: Die Arbeitgeber:innen tragen fur
den Fall des Homeoffice die volle Verantwor-
tung fur den Arbeitsplatz — von der ergono-
misch sinnvollen Ausstattung bis hin zur da-
tenschutzrechtlich einwandfreien Anbindung
der Mitarbeiter:innen.

Letztlich ist die Verbindung von mehreren
Arbeitsorten nicht nur wirtschaftlich fur die
Mitarbeiter:in und die Arbeitgeber:in sinnvoll:
Der CO2-FuRabdruck der Mitarbeiter:in sinkt
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Hood: Kleinere Einheiten erhéhen die Resilienz und schaffen neue Urbanitéat.

durch kiirzere oder keine Pendelwege. Und
bei wachsendem Druck auf den Arbeitsmarkt
angesichts anhaltender Vollbeschaftigung ist
der Gewinn an Lebenszeit durch weniger Pen-
deln im War for Talents ein echtes Argument.

Agile Working

Neue Fuhrungsansatze spiegeln deutlich
die Grundbausteine der Agile Work Metho-
den wider. Agiles Arbeiten ist nicht mehr nur
ein Buzzword, sondern wird aktiv in Unter-
nehmen eingefuhrt und sorgt fiir groRBe Be-
geisterung. In einer Studie des Bundesver-
bandes der Unternehmensjuristen gaben
59,6 Prozent der Befragten an, dass agile
Arbeit die betrieblichen Prozesse optimieren
wird. Zudem war jeder Zweite der Meinung,
dass diese Verbesserungen sich positiv auf
Motivation und Arbeitszufriedenheit der Mit-
arbeiter:innen auswirken werden. Die Anfan-
ge einer agilen Transformation sind in vielen
Unternehmen zu sehen. In einer Linendonk
Studie zum Thema Scalable Agility gaben
65 Prozent der Befragten an, dass ihr Unter-
nehmen zumindest teilweise agile Methoden
anwendet. Zudem werde etwa jedes dritte
Projekt aktuell mit Hilfe von agilen Methoden
umgesetzt.

Fur die Selbstorganisation eines Teams
braucht es neue Kommunikationsraume:
Stand-up Meetings sind meist auf 15 Minu-
ten limitiert und werden im Stehen durchge-
fuhrt — ein Besprechungsraum ist die falsche
Kulisse dafur. Kommunikationszonen mit
Visualisierungsmoglichkeiten missen dafir
vielmehr in direkter Nahe zu den Arbeitsplat-
zen entstehen.

Mit dem Aufkommen der Diskussion Uber
Agilitét ist ein buntes Potpourri von ,agilen
Mébeln* auf den Markt gekommen. Dieses

Angebot darf nicht dartiber hinweg tauschen,
dass eine agile Organisation zunéachst agile
Arbeitsweisen benétigt. Mobiliar kann das
notwendige Mindset weder ersetzen noch
herbeifihren. Die Transformation braucht
vielmehr einen strukturierten, smarten Pro-
zess. Startpunkt der Transformation einer
Organisation ist der handelnde Mensch.
Gemeinsam muissen Prozesse der Zukunft
definiert, Fuhrungsmodelle ausgehandelt
werden. Hier helfen Erfahrung in der Ser-
vice-Gestaltung, Wissen um agile Methoden
und Fuhrungserfahrung. Wer die Transfor-
mation als Reise begreift, beginnt mit einer
gemeinsamen Festlegung von Reiseziel und
Reiseweg. Daran entlang gestaltet sich dann
die detaillierte Routenplanung — inklusive der
Planung und Umsetzung einer Arbeitswelt,
die zu Menschen und Prozessen gleicher-
mafen gut passt.

In ihrem Zentrum steht dann auch weiterhin
der Arbeitsplatz der einzelnen Mitarbeiter:in-
nen: Das erprobte Prinzip des HCD Private
Place bietet Kollaboration, Kommunikation
und Konzentration an einem Platz. Das ist die
Basis.

Drei Arbeitsorte werden in der Zukunft paral-
lel ihre Berechtigung entwickeln — mit unter-
schiedlichen Aufgaben und Schwerpunkten:

Host: Die Zukunft der reprasentativen
Zentrale.

Die Zentrale wird auch in der Zukunft der
sinnstiftende Hort der Arbeitgebermarke sein.
Dieser Host schafft Identitat, ist attraktiv und
imagebildend so wie bei der Volksbank Tirol.
Aber die Zeit der seelenlosen GroRraumbu-
ros, die sich an den Randern der Grof3stadte
aneinanderreihen, ist vorbei. Flachenvorga-
ben fur den einzelnen Arbeitsplatz lassen sich
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durch die Kombination von Host und Homeof-
fice und die flexible Nutzung von Flachen
intelligenter umsetzen als durch das dichte
Platzieren von kleinen Arbeitsplatzen in Reih
und Glied. Die Bank kann so einerseits stren-
ge Quadratmeter-Vorgaben erfullen und an-
dererseits die Bank-Zentrale zum kreativen
Arbeitsort und Treffpunkt fir Mitarbeitende
und zum offenen Servicepoint fir Kunden
entwickeln. Hier wird die Marke erlebbar — fur
Mitarbeitende und Kunden. Gleichzeitig wird
ein echtes Omnichannel-Konzept am Stand-
ort realisiert: vom Chat Gber Video bis hin zur
Prasenzberatung.

Hood: Kleinere Einheiten erhdhen die
Resilienz und schaffen neue Urbanitit.

In der Nachbarschaft der Mitarbeitenden
sorgen wohnortnahe Arbeitsstéatten fur die
perfekte Verbindung von Familie und Beruf:
Die Arbeitsmdglichkeit in der eigenen ,Hood".
Ohne lange Pendelwege und in direkter Nahe
zu Schule oder Kita finden Mitarbeitende
alle Infrastruktur vor, die sie fur ihre Arbeit
bendtigen. Gleichzeitig bieten ein Café und
eine Eventflache in ehemals ungenutzten
Immobilien neue, attraktive Anlaufpunkte fiir

99 nurdie

ausfuhrliche
Prozess-Analyse fahrt
ZU einer wirtschaft-
lichen Arbeitswelt
— dank passender
Remote-Quote und
optimaler Gestaltung
der Standorte.

— MICHAEL STUVE

Homeoffice: Fester Bestandteil der Arbeitswelt — wenn es gut gemacht ist.

zuklnftige Mitarbeitende und Kunden. Auch
stadtebaulich Uberzeugt dieses Konzept auf
ganzer Linie, weil ein markengetriebener
Anziehungspunkt, ein TreffpunktfirMenschen,
entsteht. Das positioniert die Arbeitgeber-
marke in der Flache.

Homeoffice: Fester Bestandteil der
Arbeitswelt — wenn es gut gemacht ist.
Und natirlich wird das Homeoffice auch in
der Zukunft einen hohen Stellenwert fir vie-
le haben. ,Coole Module* fir das Zuhause
schaffen die Verbindung zur Arbeitgeber:in —
funktional durch optimale IT-Anbindung und
emotional durch auRergewdhnliches Design
passend zur Markengestaltung der Arbeit-
geber:in. Dass das Homeoffice aullerdem
allen rechtlichen und ergonomischen Anfor-
derungen gerecht wird, ist selbstredend. Die
Module des Homeoffice integrieren sich in die
unterschiedlichen Lebenswelten der Mitarbei-
tenden — vom Officetainer im Garten bis zum
smarten Sekretar oder Sessel im richtigen
Corporate Design.

Die Transformation beginnt

Wer der Veranderung jetzt den richtigen
Schub geben will, muss die arbeitenden
Menschen mitnehmen, braucht einen Profi
fur das Change Management, fur Architektur,
Bau und IT. Die richtigen Standorte und Im-
mobilien fur Host oder Hood sind vorhanden,
die coolen Module fir das Homeoffice auch.
Wichtig ist, die Menschen-Zentriertheit der
aktuellen Zeit aufzunehmen, gut zuzuhdren
und gemeinsam mit den Mitarbeitenden eine
individuelle Arbeitswelt ganzheitlich zu ent-
wickeln — mit der Mdglichkeit verschiedener
Standorte, aber immer mit dem verbindenden
Element einer gemeinsamen Qualitats- und
Serviceorientierung. Dazu gehort zuerst,
Veranderungsprozesse als solche anzuneh-

men, Arbeit und Prozesse intensiv zu ana-
lysieren, die neue Arbeit optimal zu planen
und spater auch uber die Einfuhrung von
Konzepten wie Feel-Good-Management
nachzudenken.

Fir die Umsetzung — gleich ob Host, Hood
oder Home — gelten alle Grundsatze der
HCD Matrix, die die Abh&ngigkeit der ein-
zelnen Projektschritte voneinander und der
einzelnen baulichen Gewerke untereinander
beschreibt. Dabei ist es unerheblich, ob es
um die Entwicklung des einzelnen Moduls
fur das Homeoffice oder die Entwicklung
einer Unternehmenszentrale geht. In der
Umsetzung gilt es dann Arbeitsprozesse
und die Bedurfnisse der Mitarbeiter:innen
zu analysieren, um gemeinsam den Arbeits-
platz in der neuen Arbeitswelt zu entwickeln
und umzusetzen.

So entsteht eine neue, dezentrale Heimat fur
dialogstarke Teams. Ein neuer Nahrboden,
auf dem dann agile Organisationen leben
und wachsen kénnen.

ReDesign Work

Die komplette Studie steht kostenfrei zum
Dowwnload zur Verfigung:

www.hcd-gmbh.de/studie
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Die Zukunft der Arbeit im Kunden-
dialog ist ortsflexibel und hybrid.

Mit Sicherheit.

s ist noch gar nicht so lange her, als

,Homeoffice”“ in den meisten Unter-
nehmen noch voéllig ausgeschlossen war.
Laut Bitkom Studie wollten, konnten oder
durften tiber 80 Prozent aller Erwerbstati-
gen nicht - noch nicht einmal zeitweise -
von Zuhause aus arbeiten. Die Pandemie
und die damit verbundene ,Homeoffice
Pflicht“ haben das Verhaltnis nahezu um-
gekehrt. Die Mehrheit der Erwerbstatigen
hat ganz oder zeitweise im Homeoffice
gearbeitet. Das betrifft auch die gesamte
Contact Center Branche. Homeoffice geht
nicht? Geht doch!

Vor allem in innovativen Unternehmen hat das
dezentrale Arbeiten eine langjahrige Tradition
als Teil der reaktionsfahigen und modernen
Betriebsstruktur. Hierbei ermdglichen Un-
ternehmen ihren Beschéftigten alternierend
sowohl das dezentrale Arbeiten im Home-
office als auch das zentrale Arbeiten in der
Prasenzflache — alias ,hybride Organisation®.

Von hybriden Betriebsstrukturen profitieren
Kundenservice Center Betreiber, deren Auf-
traggeber und Beschéftigte gleichermalen.
Starre, monolithische Prasenz Center wan-
deln sich zu flexiblen und dezentralen Ein-
heiten. Call Center Agent:innen fahren nicht
mehr auf eigene Kosten in GrolRraumburos,
sondern bedienen die Anrufer im eigenen
Zuhause. Unternehmen vergréern so das
Einzugsgebiet fur ihr Recruiting und erschlie-
Ren sich skalierbare Ressourcen. Auftragge-
ber profitieren von motivierten Beschaftigten
und steigender Flexibilitat - beispielsweise,
um Peaks aufzufangen oder Spezialwissen
anzubieten. Soweit die Theorie. Die pan-
demiebedingte Praxisrealitdt hat in vielen
Service Centern jedoch deutliche Defizite,
fehlendes Verantwortungsbewusstsein und
Hau-Ruck-Strukturen sichtbar werden lassen,
die zu Lasten der Sicherheit der Kundendaten
gehen.

Unter dem Deckmantel der ,temporaren Aus-
nahmesituation“ haben nur wenige Service
Center sichere und datenschutzkonforme
Remote Work Strategien umgesetzt, wahrend
Auftraggeber bei der Zusammenarbeit mit
Outsourcing Partnern und Auftragsverarbei-
tern in Sachen Datensicherheit und Daten-

schutz mindestens ein Auge zugedriickt ha-
ben. Im Ergebnis wurden im Homeoffice die
fur IT-Sicherheit und DSGVO erforderlichen
Mindeststandards, obgleich der erhdhten
Risiken des Datendiebstahls und der Cyber-
angriffe nicht bedacht, in falscher Sicherheit
wiegend unterbewertet und bewusst ignoriert.
Auf dem Spiel stehen neben der Reputation,
finanzielle und rechtliche Risiken und nicht
weniger als das substanzielle Vertrauen der
Kunden in die Qualitat und Seriositéat der deut-
schen Customer Care Center Landschaft.

Umso mehr sind Contact Center und Auf-
traggeber nun gefordert, ,Provisorien“ kon-
sequent und wirksam abzulésen und eine
langfristig ausgerichtete Remote Work Stra-
tegie zu etablieren, Betriebsstrukturen zu
schaffen, die flexible Arbeitsorte ermdglichen,
das betriebswirtschaftliche Potenzial hybrider
Strukturen erschlieRen und die Sicherheit der
Kundendaten gewahrleisten. Die hybride Or-
ganisation ist das ,New Normal“im Customer
Care!

Uber den Autor:
Thomas Dehler ist Grinder
und Geschéftsfiihrer  der
GEFTA mbH, die Unternehmen
bei der Professionalisierung
von dezentralen Arbeitsstruk-
turen begleitet. Als Remote
Work Pionier gibt er seine Praxis-Erfahrung
aus Uber 20 Jahren weiter, so auch bei der
Jahrestagung der Call- und Contactcenter-
Wirtschaft 2021.
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Thomas Dehler, Geschaftsfiihrer
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Charlottenstrale 16, 10117 Berlin
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Die Branche In Zeiten der Pandemie
CCV-Umfragen zu Corona und Homeoffice

m 31. Dezember 2019 wurde die Welt-

gesundheitsorganisation WHO uber
eine Reihe ungewdhnlicher Falle von Lun-
genentziindung in der chinesischen Stadt
Wuhan informiert. Am 7. Januar 2020 ga-
ben die chinesischen Behérden bekannt,
dass es sich offenbar um ein neuartiges
Coronavirus handelt. Zum damaligen Zeit-
punkt war Corona fur die meisten Men-
schen ein noch sehr weit entferntes und
kaum greifbares Thema. Die ersten Mel-
dungen liegen fast zwei Jahre zurtick. Was
ist zwischenzeitlich passiert?

Die Entwicklung von COVID19 und die Pan-
demie haben in den letzten nun fast zwei
Jahren zu Veranderungen in allen Teilen des
Lebens beigetragen. So richtig spurbar waren
die Auswirkungen im Frihjahr 2020. Bereits
in den Anfangen der Pandemie haben wir uns
als Verband sehr stark mit den veranderten
Rahmenbedingungen und den Auswirkungen
fur unsere Branche beschaftigt.

Branchenbefragungen des CCV

Im Sommer 2020 haben wir Unternehmen
unserer Branche dazu befragt, wie sie mit
der neuen Situation umgehen und welchen
Einfluss die Pandemie auf ihr Geschaft hat.
175 Branchen-Teilnehmer beteiligten sich, die
Halfte davon waren Call- und Contactcenter.
Die Umfrage hat bereits im letzten Jahr deut-
lich gemacht, dass drei Viertel der befragten

Unternehmen nur bedingt oder gar nicht auf
die neue Situation vorbereitet waren. So ga-
ben zum damaligen Zeitpunkt 42 Prozent
der befragten Unternehmen an, dass sie zu
Beginn der Pandemie Uber keine Konzepte
fur die Arbeit im Homeoffice verfligt haben,
10 Prozent der Unternehmen waren hier im
Planungsstadium. Dennoch waren bei 39
Prozent der befragten Unternehmen fast 90
Prozent der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
in kirzester Zeit im Homeoffice. Anfang Juli
waren nach unserer Erhebung bei 72 Prozent
der Call- und Contactcenter 70 Prozent der
Mitarbeiter im Homeoffice.

Ein Jahr spéater haben wir in einem zweiten
Durchlauf erneut die Fach- und Fihrungskraf-
te zu der Entwicklung in den letzten Monaten
befragt. Hier beteiligten sich 90 Unterneh-
men, 78 davon Call- und Contactcenter.

Neue Normalitat hat sich eingespielt

Ein Vergleich der Feedbacks aus den letz-
ten beiden Jahren zeigt, dass sich hier eine
gewisse Normalitat eingespielt hat. Die Un-
ternehmen grundsatzlich, das Management
aber auch die Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter haben sich mit den neu geschaffenen
Rahmenbedingungen arrangieren kénnen.

Bei der Befragung im Frihsommer 2021 ga-
ben 39 Prozent der befragten Unternehmen
an, dass immer noch alle Mitarbeiterinnen

und Mitarbeiter dauerhaft im Homeoffice
beschéftigt sind. Der grof3te Teil der Unter-
nehmen setzt auf einen Hybrid-Ansatz. Hier
wechseln die Beschaftigten beispielsweise
tageweise (12 Prozent) oder wochenweise
(16 Prozent) zwischen Biro und Homeoffice.

Mittlerweile hat sich die dauerhafte Zusam-
menarbeit in virtuellen Teams oder zumindest
der Hybrid-Ansatz in vielen Unternehmen eta-
bliert.

,, Bei fast 40 %
der Befragten arbeiten
immer noch alle
Mitarbeitenden im
Homeoffice.

Produktivitat und Krankenstand im Home-
office? Kein Problem!

Zur Produktivitat haben 45 Prozent der Be-
fragten angegeben, dass diese in den Teams
unverandert geblieben ist, nur 12 Prozent der
Unternehmen verzeichneten in den letzten
Monaten eine gesunkene Produktivitat ihrer
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, bei 17 Pro-
zent der Teams ist die Produktivitét sogar ge-
stiegen.



12 CCVNews | Oktober 2021 | CCV-Umfragen zu Corona und Homeoffice

Ein deutlicher Trend lésst sich bei der Be-
trachtung der Mitarbeiterzufriedenheit erken-
nen. So gaben 45 Prozent der Unternehmen
an, dass die Mitarbeiterzufriedenheit messbar
gestiegen sei. Bei nur 10 Prozent der Firmen
konnte eine Verschlechterung der Mitarbeiter-
zufriedenheit identifiziert werden. Bei 42 Pro-
zent der Unternehmen sind die Ergebnisse
der Mitarbeiterzufriedenheit gleichbleibend im
direkten Vergleich mit dem Vorjahr.

99 Bei fast der
Halfte der
Unternehmen
stieg die Mitarbeiter-
zufriedenheit.

Ein ebenfalls deutlicher Trend l&asst sich bei
der Entwicklung der Krankenstande erken-
nen. Auch hier geben 54 Prozent der befrag-
ten Fach- und Fuhrungskrafte an, dass der
Krankenstand im Unternehmen in den letzten
Monaten gesunken ist. Nur bei 5 Prozent der
Unternehmen ist ein Anstieg der Krankentage
verzeichnet worden.

Recruiting wird hybrid

Auch im Recruiting haben die letzten Monate
dazu beigetragen, dass viele Unternehmen
ihre Prozesse dementsprechend umgestellt
haben. So setzen 18 Prozent der Befragten
auf ein 100% virtuelles Bewerbungsverfah-
ren. Bei 47 Prozent der Unternehmen wird
auf einen Hybrid-Ansatz bestehend aus On-
line-Meetings und einem Kennenlernen vor

Ort gesetzt. Nur noch 9 Prozent der Unter-
nehmen fuhren ausschliellich personliche
Interviews vor Ort durch.

,, Weniger als
10 % der Branche

bleiben bei
personlichen
Bewerbungs-Interviews
im Office.

Pandemie als Herausforderung und Chance
Fur viele Wirtschaftszweige hat die Pande-
mie in den letzten Monaten entweder zu gro-
3en Herausforderungen oder zu ganz neuen
Chancen gefiihrt. Als Dienstleistungsbran-
che arbeiten wir mit unseren tber 560.000
Beschaftigten fur Unternehmen und Auf-
traggeber aus allen Zweigen der Wirtschaft.
Entsprechend divers verteilen sich die Ruck-
meldungen der Befragten zu den wirtschaft-
lichen Einflissen auf das eigene Unterneh-
men.

In der zuletzt durchgefuhrten Befragung
haben 29 Prozent angegeben, dass sie
in den letzten Monaten Umsatzeinbriiche
verzeichnet haben, bei 12 Prozent ist das
Unternehmen in der aktuellen Situation im-
mer noch gefahrdet. Auf der anderen Seite
konnten 24 Prozent der Unternehmen stei-
gende Umsatze verzeichnen. Die Treiber
waren hier insbesondere die Anzahl gestie-
gener Bestellungen im Versandhandel und
die damit verbundenen hoheren Kontakt-
volumina im Customer Service der Distanz-
handler.

Die wirtschaftlichen Auswirkungen spie-
geln sich auch bei den in Anspruch genom-
menen Mdglichkeiten der Kurzarbeit wieder.
Bei 27 Prozent der Unternehmen wurde in
den letzten Monaten Kurzarbeit angeord-
net, bei 46 Prozent der Unternehmen wurde
weder Kurzarbeit angeordnet noch ist dies
zuklnftig geplant. Staatliche Coronahilfen
wurden nur von 13 Prozent der Befragten in
Anspruch genommen.

,, Kurzarbeit beli
weniger als einem
Drittel der Branche.

Die aktuelle Entwicklung lasst hoffen, dass
sich mit dem Jahr 2022 auch etwas mehr
Normalitat in den Unternehmen unserer
Branche einpendelt und es ein Stickchen
mehr in Richtung der alten und vielleicht teil-
weise vergessenen Normalitat geht.

In einigen Bereichen werden die vergan-
genen Monate aber zu einer dauerhaften
Veréanderung der Arbeitswelt beitragen — die
Arbeit im Homeoffice und in virtuellen Teams
hat sich erfolgreich etabliert und wird auch
weiter in den kommenden Jahren an Bedeu-
tung gewinnen — fur die Unternehmen, aber
auch inshbesondere fur die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Die Ergebnisse der CCV-Umfragen zum
Thema Corona finden Sie hier:
https://callcenter-verband.de/publikationen/
studien/ccv-umfrage-zum-thema-corona/ .

Benjamin Barnack,
CCV-Vorstand Mitglieder & Neue Medien
mitglieder@callcenter-verband.de
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HeadsetHelden 2022

Jetzt dabeil sein und anmelden

mmer noch befliigelt durch den CCV-Sonder-Award 2019 fiir

Imagearbeit wollen wir jetzt der Welt zeigen, dass wir verdammt
stolz darauf sein kdénnen, in einer so vielseitigen Dienstleis-
tungsbranche arbeiten zu diirfen, wie in der der Contactcenter.
Und dabei ist es vollig egal, ob es Kontakt-, Kundenservice-
oder Callcenter genannt wird. Fakt ist, dass zu jeder Tages- und
Nachtzeit, an 365 Tagen im Jahr, Menschen an der anderen Seite
der Telefonleitung erreichbar sind, um Anrufern zu helfen. Sie
unterstiitzen, kldaren auf, nehmen Bestellungen entgegen, er-
leichtern uns allen den Alltag und ja, sie retten Leben!

Ich mochte alle Teamverantwortlichen fir Telearbeitsplatze in
den Unternehmen aller Branchen herzlich bitten, die Kampagne
HeadsetHelden 2022 durch die Teilnahme von einem oder mehreren
3er-Teams, zu unterstutzen.

,HeadsetHelden — und stolz darauf!* lautet der Slogan. Fur jede:n
Teilnehmer:in am Wettbewerb gibt es dieses Mal ein tolles, sehr
hochwertiges HeadsetHelden Shirt von TRIGEMA.

Lassen Sie uns gemeinsam stolz darauf sein, dass genau die Gesell-
schaft, die immer nur die negativen Schlagzeilen aus der CC-Welt
verbreitet, ohne die Dienstleistungen, die die HeadsetHelden Tag ein
Tag aus am Telefon vollbringen, nicht mehr lebensfahig wére.

Was wirde passieren, wenn nichts mehr passiert? Wie oft nutzen wir
alle — auch diejenigen, die ein Kundenservicecenter immer nur mit
Abzocke in Verbindung bringen, tagtaglich telefonische Hilfe?

Wer schon mal Probleme beim Einrichten von Software oder techni-
schen Geraten hatte, schon mal nachts im Winter auf der Autobahn

liegengeblieben ist, den letzten Flug im Nirgendwo verpasst hat, oder
einfach nur jemanden brauchte zum Reden, um nicht durchzudrehen,
weill wovon ich rede, wenn ich behaupte, dass ohne die Heldinnen
und Helden am Telefon nichts mehr ginge.

Mir ist es selbst passiert: Am Heiligen Abend noch schnell in die
Reinigung, dann die Tochter abholen und fix nach Hause zum Rest
der Familie. Der Weg Uber die Autobahn ist schneller — kaum ein paar
Kilometer gefahren, ein dumpfer Schlag, alles piepst und blinkt, im
Display steht ,Druckverlust — sofort anhalten!* Wir haben es noch auf
den nachsten Parkplatz geschafft. Es war kalt und regnerisch. Der
Reifen war hin. Selber wechseln kann man ja heute auch nicht mehr.
Also haben wir den Pannenservice des Autoherstellers gerufen. Was
soll ich sagen? Ich habe mich selten so gut und sicher aufgehoben
gefuhlt, wie mit der netten Dame am Telefon. Sie hat sich nach un-
serem Wohlbefinden erkundigt, gefragt, ob wir in einer verkehrs-
sicheren Position sind, ob unser Akku noch hélt, damit sie uns
weiterhin erreichen kann, und und und. Wir wussten immer genau,
wie lange es noch dauern wirde, bis Hilfe eintrifft. Wir wussten, dass
wir sicher nach Hause zum Weihnachtsfest kommen wirden und
dass es uns gut ging. Dafur kann ich nur immer wieder danken.

In diesem Sinne freue ich mich auf eine grandiose Fortsetzung der
HeadsetHelden in 2022.

Ihr und Euer
Jens Bestmann

Alle Informationen und den Link zur Anmeldung hier:
www.headsethelden.de
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\WWie geht es fur die Branche weiter
nach der Pandemie?
Hybrides Arbeiten, Digitalisierung und Kunstliche
Intelligenz — auch im Fokus der CCW 2022

ei aller Digitalisierung: Menschen per-
Bsénlich zu treffen, Gedanken auszu-
tauschen, Ideen zu entwickeln — das kann
eben kein Teams-Meeting ersetzen. Umso
mehr haben viele 2021 die CCW vermisst.
Welche Themen 2022 auf der Kongress-
messe diskutiert werden, dariiber haben
wir mit Daniela Bopp, Kongressmanagerin
beim CCW-Veranstalter Management Circle,
gesprochen.

Liebe Frau Bopp, immer mehr Menschen
sind geimpft, die Fallzahlen sinken. Lang-
sam kehren die Arbeitnehmer wieder an
ihre Arbeitsplatze zuriick. Was denken Sie,
wie es in den Unternehmen jetzt weiterge-
hen wird?

Da fallen mir gleich die Worte ein, mit denen
einer unser CCW-Referenten, Uwe Richter,
Director Customer Service bei HSE, seine
aus dem Homeoffice zurlickkehrenden Kol-
leginnen und Kollegen begrifte: ,Jetzt ist es
Zeit, wieder an die Kulturtankstelle zu fahren,
aufzutanken und gemeinsam nach vorne zu
schauen!”

Vielerorts, wie auch bei HSE, wird es nun hy-
brid weitergehen. Unsere Referentinnen von
OTTO oder N26 stellen die Frage, wie hierbei
Onboarding und Coaching aussehen werden.
Es gibt technische Lésungen — ein Kl-basierter
digitaler Coach beispielsweise. Doch ich habe

natirlich auch schon Gegenstimmen gehort:
Nur im personlichen Kontakt erfahre man, wie
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ticken und sie
gefordert werden koénnen. Das ist eine span-
nende Diskussion. Deshalb freue ich mich auf
die CCW, um beide Seiten auf dem Prifstand
zu erleben.

Auch abgesehen von Homeoffice war das
vergangene Pandemie-Jahr fiir viele Unter-
nehmen herausfordernd. Ist der technische
Fortschritt in den Contact Centern dadurch
ins Stocken geraten?

Nein, das denke ich nicht, eher im Gegenteil.
Im Bereich Digitalisierung hat sich das Inno-
vationstempo enorm beschleunigt. Hier stellt
die CCW in Kongress und Messe einige be-
eindruckende Beispiele aus der Praxis vor
— Unternehmen, die gerade in der Krise zu
Hochstform aufgelaufen sind, und Ldsungs-
anbieter, die mit einfachen technischen Mitteln
ihre Kunden befahigt haben, auch in der Krise
ihr Business erfolgreich fortzusetzen und zum
Beispiel den AuRendienst auch dauerhaft nach
drinnen zu verlegen.

Welche Themen sollten Entscheider im
Kundendialog lhrer Meinung nach also als
nachstes angehen?

Das Thema ,Kinstliche Intelligenz* wird uns
nicht so schnell loslassen. Wir werden dazu

einige interessante Anwendungsfalle auf der
CCW 2022 kennen lernen, zum Beispiel den
der DNB Bank aus Oslo. Wer sich noch mehr
zum Thema Kiinstliche Intelligenz informieren
mdochte, dem lege ich einen Besuch der na-
gelneuen Kl-Konzeptflache ,World of Al* im
CCW-Messebereich ans Herz.

Auf welches CCW-Highlight freuen Sie sich
nachstes Jahr am meisten?

Zunachst einmal freue ich mich natdrlich,
alle aus der Branche wiederzusehen! Fir die
Besucherinnen und Besucher wird es eini-
ge neue Formate in Messe und Kongress zu
entdecken geben. Sehr gespannt bin ich zu-
dem auf den neuen Award — den ,European
Customer Champion® — kurz EUROCC. Wir
haben bereits einige groRartige Bewerbungen
eingesammelt und freuen uns sehr, diesen im
Marz 2022 endlich die groRe Blihne bieten zu
kénnen.

Daniela Bopp ist Senior
Kongressmanagerin
beim CCW-Veranstal-
ter Management Circle
AG

www.ccw.eu
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INFOS AUS DEM VERBAND

Aktuelles vom CCV
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#25JahreCCV was bisher geschanh ...

1995 2000 2007

Griindung als Call Center Delegationsreise mit dem Umzug der CCF-Geschafts-
Forum Deutschland e. V. Bayrischen Wirtschafts- stelle von Saalfeld nach
ministerium in die USA nach Berlin

Atlanta und Charlotte

Start des Ausbildungsberufes
.Faire Chance mit Handicap* Kauffrau-/Mann fiir Dialog-
Vorlaufer des AK Inklusion; marketing

Pressekonferenz mit
Bundesarbeitsminister
Riester als Schirmherrn,
Thomas Zacharias
(damals CEO Camelot AG)
als Hauptsponsor.

Erste CCF-Broschiren:
,Call Center erfolgreich
optimieren“ und ,Call Center
erfolgreich betreiben”

1999 2001 2008

Erste eigene Prasenz des CCF-Pressereise

Erste Call Center World CCF auf der Call Center
World @ IFORUM
C CFPressereise ,
E=]
2002 &

Einfihrung Quality Award

Anschluss der Arbeitsgemein-
schaft Berliner & Branden-
burger Call Center e. V.
(ABCC) an den CCF




2009

CCV-Ehrenkodex

§ Novelle Telekommunikations-
gesetz (TKG)

2010

Grundung CCF-Arbeitskreis
Integration (heute CCV-
Arbeitskreis Inklusion)
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2011 2013

CCV Callcenter
Branchen-Studie

Aus CCF (Call Center Forum
Deutschland e. V.) wird

CCV (Call Center Verband
Deutschland e. V.)

§ Kostenlose Warteschleife

(TKG) § SEPA-Begleitgesetz

§ Mindestlohngesetz

2012

Verbraucherrechte-
richtlinie

Gesetz gegen unseriose
Geschaftspraktiken
(Anti-Abzocke-Gesetz)

2014

Umzug der CCV-Geschafts-
stelle in die ZimmerstralBe
in Berlin

Klagerecht fur Verbraucher-
schutzverbéande

§ Bundesverwaltungs-
gerichtsurteil Sonn- und
Feiertagsbeschéftigung

2015

CCV/DDV-Branchenkodex

Broschire zur Sonntagsarbeit
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2016

20 Jahre CCV

Verschéarfung des Branchen-
kodex und neues Signet fur
CCV-Mitglieder

2018

CCV-Webauftritt: Neuer Look
und Responsive Design

2017

CCV-Vorstand:

Préasident, Vorstand Recht &

Regulierung — Dirk Egelseer

Datenschutz-
Grundverordnung (DSGVO)

Vizeprasident,
Vorstand Marketing —
Roy Reinelt

2019

Dirk Egelseer fur den CCV
als Sachverstandiger im
Rechtsausschuss des
Deutschen Bundestages

Vorstand Finanzen
(Schatzmeister) —

CCV-Roadshow zur DSGVO

Joachim Priessnitz

Vorstand Mitglieder &
Neue Medien —
Benjamin Barnack

BRANCHENKODEX

DEM BRANCHENKODEX
DER CUSTOMER SERVICE UND
CONTACT CENTER BRANCHE
VERPFLICHTET

mam @ @

CCV Callcenter Trendstudie

Beschluss des CCV-
Grundsatzprogramms:
»Verantwortung fur heute —
Perspektiven fur morgen.
Woflr wir einstehen”

Wahl von Manfred
Stockmann zum CCV-
Ehrenprésidenten

ISO 18295: Neue Norm flr
Customer Contact Center
weltweit

Umzug in neue CCV-
Geschéftsstelle in Berlin

CCV unterzeichnet die Charta
der Vielfalt

CCV-Roadshow ,Mitarbeiter-
fuhrung und Arbeitsrecht”

Neu im CCV-Vorstand:

Vorstand Finanzen
(Schatzmeister)
— Andreas Bopp

Vorstandin Verbands-
organisation
— Andrea Hoéhling
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2020 2021

Neue CCV-Themenseite: ]
Informationen zum Gesetz fur faire Verbrauchervertrage

Coronavirus
§ TKG-Novelle

§ Telekommunikation-Telemedien-Datenschutzgesetz (TTDSG)

CCV-Jahrestagung digital

Kampagne #WirSindBereit — Unterstitzungsangebot in
der Pandemie

#\XirSindBereit #HeadsetHelden

,,Die Call- und Contactcenter-Branche
kann unterstitzen, behordliche Kapazitats-

engpéasse bei der Terminvereinbarung ftr
Impfzentren zu lindern.*

DER VORSTAND 9% Ccv

STELLVERTRETEND FUR SEINE RUND 300 MITGLIEDER Die Stimme der Branche.

Kampagne #WirSagenDanke — CCV dankt den Helfern der
Corona-Krise aus unserem Wirtschaftszweig

#WirSagenDanke  #HeadsetHelden

,,’Allen Beratenden in den Call- und Service-
centern, die mit ihrem unermudlichen

Engagement fur Menschen mit Sorgen und
Noten zur Seite stehen!*

DER VORSTAND ,, CCv

STELLVERTRETEND FUR SEINE RUND 300 MITGLIEDER Die Stimme der Branche.
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Der CCV - die starke Stimme
der Branche

99 Ccv #25JahreCCV

Die Stimme der Branche.

.1ch engagiere mich seit Jahren
ehrenamtlich im CCV, weil wir eine
starke Stimme der Branche gegenuber
Politik & Regulierung benotigen.”

//

DIRK EGELSEER
Prasident,

Call Center Verband Deutschland e. V. (CCV)

AHRE

ie Stimme der Branche

%9 Cccv #25Jahreccv

~Man muss sich entscheiden:
Beobachten, wie die Contactcenter-
Branche immer weiter reguliert wird,
oder handeln und aktiv eingreifen!”

»” CCV #25Jahreccv

.Der CCV verschafft der Branche Gehor
in Medien und Politik, bietet praxis-
nahen Informationsaustausch und ein
lebendiges Netzwerk. Sichtbar, hérbar,

,, ;CY #25Jahreccv

.Der CCV hat gerade auch in schwierigen
Zeiten immer alles getan, um seine
Mitglieder erfolgreich durch bewegte
Abschnitte zu begleiten.”

//

BENJAMIN BARNACK Ammme der Branche
Vorstand Mitglieder und Neue Medien,
Call Center Verband Deutschland e. V. [CCV)

// engagiert!” //
ROY REINELT Asnmme der Branche ANDREAS BOPP Asnmme der Branche
Vizeprasident, Schatzmeister,
Call Center Verband Deutschland e. V. (CCV) Call Center Verband Deutschland e. V. (CCV)
99Ccv. #25Jahreccv

~Es ist wichtig, dass es den Verband
gibt! Denn wir sind das Sprachrohr fir
alle Servicehelden unserer Branche.”

//

, //JAHRE
ANDREA HOHLING Die Stimme der Branche

Vorstand Verbandsorganisation,
Call Center Verband Deutschland e. V. [CCV]
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Unsere Mitglieder und Sponsoren
uber #25JahreCCV

b

Interessens-
vertretung,
Wissensaustausch,
Networking —
wertvoll far die
gesamte Branche.

,Ob Branche oder Berufsgruppe, wer seinen
Themen zu Ubergeordneten Entscheidungs-
instanzen in Politik und Gesellschaft Gehor
verschaffen will, braucht eine starke Inte-
ressensvertretung. Fur Fihrungskrafte und
Unternehmer im Kundenservice, u.a. auch
als Customer Care oder Contact Center
bezeichnet, ist dies der Call Center Verband
Deutschland e. V. (CCV). Dazu gehort auch
den direkten Nutzen fir sich aus einem star-
ken Wissensnetzwerk mit arbeitsspezifischer
juristischer Kompetenz zu ziehen. Es gibt
noch viele weitere individuelle Grinde Teil
eines so starken Partners zu sein. Viel Erfolg
auf die nachsten 25 Jahre in einem sich dyna-
misch entwickelnden Umfeld.”

Manfred Stockmann,
C.M.B.S. Change Management Beratung,
CCV-Ehrenpréasident

JPoly ist stolz darauf, mit dem CCV schon
Uber viele Jahre zusammen zu arbeiten,
um die Zukunft der Callcenter-Branche mit-
zugestalten. Angesichts der Tatsache, dass
Callcenter durch Kl gestort werden und die
Auswirkungen von COVID die Implementie-
rung neuer Arbeitspraktiken vorantreiben,
war ein Verband, der die besten Gedanken
und Praktiken vertritt, noch nie so wichtig wie
heute. Die Branche steht dank der Fuhrung
des CCV in einer deutlich besseren Position.
Ihre Veranstaltungen geben die Richtung der
Branche vor und bringen das Beste aus Net-
working und Wissensaustausch zusammen
und sind ein Muss fir jeden Call Center-Lei-
ter. Als stolzer Partner des CCV freut sich
Poly darauf, weiterhin von den Mitgliedern zu
lernen, Hinweise auf Trends und Richtungen
zu geben und Call Center dabei zu unterstut-
zen, die beste Kundenerfahrung zu liefern.”

Henning Schéfer,
Poly

,Eine Branche, die Ublicherweise im Hinter-
grund agiert und nur wahrgenommen wird,
wenn man als Kunde Fragen hat, braucht
eine starke Stimme nach auf3en. Das ist der
CCV! Fur uns als Marktfihrer fur Kl-basierte
Lésungen fur das Contact Center von mor-
gen ist es selbstverstandlich Mitglied des
wichtigsten Branchenverbandes zu sein.
Hier erfahren wir Trends und kénnen unser
Wissen zurtickspielen. Der CCV bietet ein
unvergleichliches Netzwerk aus Anwendern,
Umsetzern und Anbietern. Das macht ihn so

wertvoll fur die gesamte Branche. Herzlichen
Glickwunsch.”

Sylvia Lohr,
Nuance

,Die Grundung des damaligen Call Center
Forum Deutschland e.V. markiert den Be-
ginn der Professionalisierung des Kunden-
dialogs in Deutschland. Ein Jahr spéter
starteten wir mit HCD, weil die Anforderungen
an die Arbeitswelt im Kundendialog schnell
stiegen. Fir uns ist der Verband seit Anfang
an Plattform fur den Austausch, fir das ge-
meinsame Arbeiten an einem gemeinsamen
Ziel: qualitatvollen Service von Menschen
fur Menschen — mit guten Bedingungen und
einer wertschatzenden Arbeitswelt. Gerade
die Vernetzung und der Austausch unter Kol-
leg:innen der Inhouse-Serviceeinheiten ohne
Konkurrenzgedanken ist fruchtbar und wert-
voll. Allein das ist schon ein guter Grund fur
eine CCV-Mitgliedschaft.”

Sandra & Michael Stive,
HCD Planungsges. mbH
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Ausbildung und Imagearbeit.

So wird’s authentisch.

i. Ich bin Séren und gehore zur Ge-
H neration Y (,why“), DER Genera-
tion die zwischen 1980 und 1990 geboren
wurde, immer alles hinterfragt und hinter
jedem Tun einen Sinn sehen muss. Au-
Rerdem gehdre ich zu der Sorte Mensch,
die gerne Dinge ausprobiert, welche auf
den ersten Blick gar nicht so ,,en vogue*
zu sein scheinen. Also stiel3 ich 2017 auf
ein etabliertes Callcenter Unternehmen in
Sarstedt (bei Hannover), das sich als mei-
ne neue berufliche Erfiillung entpuppte.
Die T.D.M. Telefon-Direkt-Marketing GmbH
hat mich schon beim ersten Kennenlernen
in einen sinnerfiillten Bann gezogen. Das
liegt unter anderem daran, dass ich hier
als Mitarbeiter im Marketing genau DAS
tun darf, was meine Generation ausmacht:
Anderen Menschen den Sinn und die
Vorziige des eigenen Handelns (in einem
Callcenter) aufzeigen. Das Tolle: in einem

Callcenter helfen und beraten die Mitarbei-
tenden wiederum andere Menschen und
Unternehmen. Egal ob im Kundenservice,
technischen Support oder der Vertriebs-
unterstiitzung. Ein zyklischer Kreislauf
der mein inneres ,,Sinn-Sucher-Bediirfnis*
komplett befriedigt.

Wie erreicht man nun die Generation Z? Ein
paar Fakten Uber diese zu lesen, sollte ei-
nen noch lange nicht anmaRen zu glauben,
Uber jene Bescheid zu wissen. Umso scho-
ner, dass man sich auch hier wieder einen
Kreislauf zu Nutze machen kann, um an die
wertvollen Informationen dieser Generation
zu gelangen. T.D.M. bildet seit 2006 junge
Menschen, unter anderem im Bereich des
Dialogmarketings, aus. Was liegt also naher,
als sich mit ihnen hinzusetzen und darliber zu
philosophieren und zu debattieren, was jede
und jeden im Leben bewegt und motiviert.



Die Zeiten in denen junge Bewerber:innen
nach Noten und Bewerbungswunsch kate-
gorisiert oder aussortiert werden, haben bei
T.D.M. zum Gliick nie stattgefunden. Die indi-
viduellen Starken, Schwéchen und Wiinsche
werden in den Telefoninterviews, in den Be-
werbungsgesprachen und den Kennenlern-
aufgaben vor Ort sondiert und ausgewertet.
So bekommen die angehenden Azubis eine
ehrliche und aussagekraftige Information an
die Hand, welche Aufgaben zu ihnen pas-
sen und welcher Beruf geeignet oder eben
nicht geeignet ist. Unsere Branche kann sich
sehr glicklich schatzen, dass wir hierzu die
richtigen Berufsplattformen haben. Neben
der dreijahrigen Ausbildung ,Kaufleute im
Dialogmarketing“ gibt es ja auch noch die
LServicefachkraft im Dialogmarketing®. Eine
zweijahrige Ausbildung in Kommunikation,
Selbstsicherheit und strukturiertem Arbeiten.
Danach kann ein drittes Jahr zum Kaufmann
bzw. zur Kauffrau drangehangt werden. Und
wenn nicht, hat man trotzdem eine vollwertige
Ausbildung in der Tasche.

Imagearbeit beginnt bereits durch diese indivi-
duelle Betreuung genau an diesem Punkt. Die
Starke dieser Ausbildungsberufe zu kennen
und sie den jungen Menschen darzulegen.
Und da kommen wir zu einem weiteren Kreis-
lauf. Je mehr uns DAS gelingt, desto mehr
Fachkrafte bekommen wir fir unsere Bran-
che. Leider gehen die Ausbildungszahlen seit
2014 zuriick. Beide Ausbildungsberufe sind
aus oben genannten Grinden wichtig und
haben ihre Daseinsberechtigung. Wiirde man
die zweijéhrige Ausbildung zur Servicefach-
kraft abschaffen, schllige man ebenso in den
Stamm der Kaufleute. Was aber ist der Grund
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des allgemeinen Rickgangs? Ja, ich gebe zu,
ich bin anféllig fur Werbeslogans und bunte
Bilder. Aber auch ich glaube nicht mehr, dass
die ,Extra Portion Milch* in der Milchschnitte
steckt. Die Generation Z ist mittlerweile noch
aufgeklarter. Sie glaubt keinen geschénten
Werbeslogans mehr, sondern nur noch ihren
,Influencern* und persénlichen Empfehlungen
von Freunden und Familie.

Ebenfalls seit 2017 bin ich mit T.D.M. im
LBundnis fur Ausbildung im Dialogmarketing*
tatig. Das Bundnis hat sich zur Aufgabe ge-
macht Ausbildungsbetriebe fur die Ausbil-
dung im Dialogmarketing zu gewinnen, die
Ausbildung auf Aktualitdt zu prufen und das
Image zu verbessern. Bei Letzterem bliht
mein Marketing-Herz voll auf. Da ich keine
Kapazitaten habe Vollzeit-Influencer zu wer-
den, werden unsere eigenen Azubis eben zu
Markenbotschafter:innen der Ausbildung im
Dialogmarketing. Neben den selbstverstéand-
lichen Préasentationsmedien einer Internet-
seite  (www.ausbildung-im-dialog.de), einer
Facebookseite  (https://www.facebook.com/
Ausbildung.im.Dialogmarketing) sowie einem
bald erscheinenden Instagram-Aulftritt, ha-
ben wir gemeinsam mit dem Biindnis einen
Azubi-Blog ins Leben gerufen (https://ausbil-
dung-im-dialog.blogspot.com/).

Hier durfen sich die Azubis aller teilnehmen-
den Unternehmen und Schulen inhaltlich zu
ihrer Ausbildung austoben. Dazu gehdren
positive wie negative Erfahrung. Wichtig ist,
dass es ehrlich und authentisch ist. Geteilt
werden die erstellten Blogbeitrage auf den
anderen Kanélen, so dass nur dieser Blog mit
Leben gefullt werden muss und man nicht zig

Baustellen hat. Bei T.D.M. haben wir zudem
extra Hardware angeschafft. Ein eigenes So-
cial Media Smartphone und ein Gimbal (eine
Stabilisierung fir das Smartphone). Dann
noch einen Redaktionsplan, Datenschutz-
richtlinien und schon wird der Content kreiert.
Von Azubis fur Azubis. Und nebenbei lernen
wir selber unsere Generation Z besser ken-
nen. Win-Win.

Wer Was Wie? Biindnis fiir Ausbildung
im Dialogmarketing:

Das Bindnis
wurde 2017
von Unterneh-
men der Call-
centerbranche,
dem CC-Club,
CCV, DDV und
dem bkal ge-
grundet. Ziel ist die Gewinnung qualifizier-
ter Ausbildungsbetriebe, das Image des
Ausbildungsberufs im Dialogmarketing zu
verbessern um potentielle Auszubildende
zu gewinnen und das Ausbildungsberufs-
bild fortwahrend auf Aktualitat und Anpas-
sungen zu prufen. Mitmachen kann jedes
Unternehmen, jede Schule oder jeder
Interessierte der gerne sein Know-how in
die Ausbildung junger Menschen stecken
mochte.

JETZT gebiihrenfrei dem Biindnis bei-
treten und den Dialog stéarken:
www.ausbildung-im-dialog.de .


https://ausbildung-im-dialog.blogspot.com
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POLITISCHER ENDSPURT IM
TELEKOMMUNIKATIONS- UND
DATENSCHUTZRECHT

CCV-Forderung erfullt

CONSTANTIN JACOB,

LEITER RECHT & REGULIERUNG
UND VERBANDSJUSTITIAR

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

m Endspurt hielt die 19. Legislaturperi-
ode des Deutschen Bundestages noch
einige Anderungen des Telekommunika-
tions- und Datenschutzrechts bereit.

TKG-Novelle 2021

Mit der Novelle des Telekommunikations-
gesetzes (TKG) wird die ,EU-Richtlinie tber
den europdaischen Kodex fir die elektronische
Kommunikation“ in deutsches Recht umge-
setzt. Ziel der Richtlinie ist, den EU-Rechts-
rahmen weiter zu vereinheitlichen. Die deut-
sche Umsetzung erfolgte jedoch zu spat. Bis
Ende 2020 hétten alle EU-Mitgliedstaaten ihre
Gesetze anpassen mussen. Da dies in vielen
Staaten nicht geschabh, leitete die EU-Kom-
mission im Februar 2021 ein Vertragsverlet-

zungsverfahren gegen 24 Mitgliedstaaten
ein, darunter Deutschland. Das Gesetz sieht
bspw. Investitionen in den Glasfaserausbau
sowie ein Recht auf schnelles Internet vor.
Zudem ist eine zentrale CCV-Forderung der
letzten Jahre enthalten: Das Aufsetzen deut-
scher Rufnummern bei Verbindungen aus
dem Ausland wird unterbunden.

Rufnummernibermittlung

Der CCV betont seit Jahren im Rahmen di-
verser Regulierungsvorhaben, welche unsere
Branche unverhaltnismaRig stark einschran-
ken sollen, dass Betrugsdelikte aus dem
Ausland das grof3te Problem darstellen. Diese
Fallgruppe kann etwa mithilfe des sogenann-
ten Textformerfordernisses nicht beseitigt



werden. Hier muss vielmehr z. B. das Uber-
blenden von Rufnummern aus dem Ausland
unterbunden werden, um dem eigentlichen
Problem unzuléssiger Telefonanrufe (teils mit
strafrechtlicher Relevanz) Herr zu werden.
Darum fordert der CCV seit geraumer Zeit,
das Aufblenden von deutschen Rufnummern
bei Anrufen aus dem Ausland zu verhindern,
um solchen Betrugsdelikten mit manipulierten
Absenderrufnummern zu begegnen. Mit Er-
folg: Dieser Forderung trégt nun die Politik mit
dem neuen 8 120 TKG Rechnung. Um dem
Missbrauch effektiv entgegen zu treten, wird
in § 120 Abs. 4 TKG (neu) eine entsprechen-
de Regelung verankert: Die an der Verbin-
dung beteiligten Anbieter 6ffentlich zugang-
licher Telekommunikationsdienste missen
sicherstellen, dass nur dann eine Rufnummer
des deutschen Nummernraums angezeigt
wird, wenn die Verbindung ihnen aus dem
deutschen Telefonnetz Gbergeben wird. Han-
delt es sich um eine Verbindung, die aus ei-
nem auslandischen Telefonnetz Ubergeben
wird, ist diese Anzeige beim Angerufenen
zu unterdriicken. Anrufe des internationalen
Roamings aus dem Mobilfunknetz sind hier-
von ausgenommen.

Anwéahlprogramme (Dialer)

Gesetzliche Regelungen zum Anrufverhalten
und zur Konfiguration von Dialern gab es bis-
lang nicht. Hier kann es laut Politik aufgrund
der Umstande der Anrufversuche (Uhrzeit,
Anwahlwiederholungen etc.) zu einer Belas-
tigung kommen. Die Branchenkodizes (z. B.
der Branchenkodex von CCV und DDV) sol-
len zu einer Reduzierung des Beschwerde-
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aufkommens beitragen. Sie entfalten jedoch
keine Bindungswirkung fur die Bundesnetz-
agentur (BNetzA), finden in Verwaltungsver-
fahren gleichwohl Bertcksichtigung.

§ 114 Abs. 2 und 3 TKG (neu) enthalt erst-
mals Vorgaben zum Einsatz von Dialern.
Diese sehen vor, dass die BNetzA Verfah-
ren und Grenzwerte fUr deren Nutzung fest-
legt. Denkbar sind z. B. Grenzwerte fir An-
rufhaufigkeit und -zeiten. Nach Ablauf einer
Umsetzungsfrist durfen Dialer nur eingesetzt
werden, wenn die festgelegten Grenzwer-
te, welche in ihrer Wirksamkeit regelmagig
Uberprift werden sollen, eingehalten werden.
Vor der Festlegung durch die BNetzA sind
Unternehmen und Verbénde anzuhoéren. Auf
diese Weise soll gewahrleistet werden, dass
die Interessen von Verbrauchern und Bran-
chen gleichermaen Gehor finden. Der CCV
wird sich fiir seine Mitglieder und die Branche
einsetzen, damit die VerhaltnismaRigkeit ge-
wabhrt bleibt.

TTDSG

Mit dem ,Telekommunikation-Telemedien-Da-
tenschutzgesetz® (TTDSG) werden die bis-
her im TKG enthaltenen Regeln zum Schutz
des Fernmeldegeheimnisses und des Da-
tenschutzes sowie die im Telemediengesetz
(TMG) enthaltenen Bestimmungen in einem
neuen Gesetz zusammengefihrt. Das Ge-
setz passt zudem die Vorgaben an die Da-
tenschutz-Grundverordnung (DSGVO) und
an die neuen TKG-Begriffsbestimmungen an.

So enthélt § 15 TTDSG Vorgaben zur Ruf-
nummernanzeige und -unterdriickung, wel-

che im Wesentlichen den im bisherigen § 102
TKG enthaltenen Regelungen entspricht.

§ 25 TTDSG regelt den Schutz der Privat-
sphare bei Endeinrichtungen und orientiert
sich dabei eng am Wortlaut von Art. 5 Abs. 3
ePrivacy-Richtlinie. Die Norm soll der Rechts-
sicherheit im Hinblick auf die erforderliche
Einwilligung in das Speichern von Informatio-
nen in Endeinrichtungen oder den Abruf von
Informationen, die in Endeinrichtungen der
Endnutzer gespeichert sind, dienen.

Der Wortlaut ist technologieneutral gehalten,
erfasst also nicht nur die aktuell gebrauchli-
chen Cookies, sondern jegliche Techniken,
die ein Speichern und/oder Auslesen von
Informationen auf Endeinrichtungen erfor-
dern. Ebenso erfasst sind die Vielzahl von
Gegenstanden im Internet, die inzwischen an
das offentliche Kommunikationsnetz ange-
schlossen sind, z. B. Smarthome-Produkte.
Hierfur wurde grundsatzlich ein Einwilligungs-
erfordernis geschaffen. Am Bedarf und an der
Gestaltung von Cookie-Bannern andert sich
durch das neue TTDSG nichts.

Mittelfristig soll der Rechtsrahmen fur Tele-
medien und Telekommunikation in der ePri-
vacy-Verordnung europaweit einheitlich gere-
gelt werden. Sollte die ePrivacy-Verordnung
kiinftig beschlossen und anzuwenden sein,
wirde das TTDSG obsolet oder musste in
weiten Teilen geandert werden.

Das neue TKG sowie das TTDSG werden vor-
aussichtlich am 1. Dezember 2021 in Kraft
treten.

ePrivacy-Verordnung

Die ePrivacy-Verordnung sollte parallel mit
der DSGVO ab 25. Mai 2018 anwendbar
sein. Dies war wegen Differenzen unter den
EU-Mitgliedstaaten nicht zu halten. Im Fe-
bruar 2021 einigte sich der Européische Rat
Uberraschend schnell auf den portugiesischen
Entwurf. Dieser enthalt vielfaltige Ausnahmen
von der bisher enthaltenen Einwilligungs-
pflicht fir die Nutzung von z. B. Cookies. Der
Bundesdatenschutzbeauftragte kritisierte den
Vorschlag darum scharf. Inwieweit dieser
Entwurf Bestand hat, ist unklar. Er wird nun
gemeinsam mit dem EU-Parlament, das sich
strengere Regelungen winschen durfte, und
der EU-Kommission verhandelt.

Der CCV wird, unterstiitzt von CCV-Silber-
sponsor Nuance, im Herbst 2021 eine Fach-
publikation zu den Themen Datenschutz
und Wettbewerbsrecht veroffentlichen, in der
ausgewahlte juristische Fragestellungen auf-
bereiten werden.
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Vier Jahre GroBRe Koalition
Fazit aus Sicht der Branche

CONSTANTIN JACOB,
LEITER RECHT & REGULIERUNG
UND VERBANDSJUSTITIAR

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

m 26. September 2021 wurde der 20.

Deutsche Bundestag gewahlt. Fur un-
seren Wirtschaftszweig war die abgelaufe-
ne Regierungszeit von grofRer Bedeutung.
Nachdem lange Zeit wenige branchenrele-
vante Entscheidungen getroffen wurden,
waren die letzten Monate hektisch: Das
»Gesetz fur faire Verbrauchervertrage*
steht hierfur exemplarisch. Auch die Neu-
fassung des Telekommunikationsgeset-
zes sowie das Telekommunikation-Tele-
medien-Datenschutzgesetz betreffen die
Branche und werden gesondert behan-
delt. Dagegen wurde z. B. das Beschaftig-
tendatenschutzgesetz, vom CCV und von
anderen fuhrenden Branchenverbanden
seit Jahren gefordert, auch diesmal nicht
angegangen.

Faire Verbrauchervertrdge und Energie-
wirtschaftsgesetz

Ende Juni 2021 beschloss der Bundestag
das ,Gesetz fur faire Verbrauchervertrage®.
Das Gesetz war eines der zentralen Themen
der CCV-Interessenvertretung. Der Verband
fihrte hierzu zahlreiche Gesprache, etwa mit
Prof. Dr. Karl Lauterbach (SPD), Sebastian
Steineke (CDU), Tabea RO6Rner (Bundnis
90/Die Grunen), Katharina Willkomm (FDP)
sowie Gerd Billen (damaliger Staatssekre-
téar im Bundesministerium der Justiz und
fur Verbraucherschutz), und erarbeitete
eine ausfihrliche Stellungnahme, die der
Verband Fachpolitikern sowie Ministerien
Uberreichte. Daneben trat CCV-Préasident
Dirk Egelseer als Sachverstandiger in einer
Bundestagsanhérung auf.



Bei Dauerschuldverhéltnissen, welche die
regelméagige Lieferung von Waren oder die
regelmaiige Erbringung von Dienst- oder
Werklieferungen zum Gegenstand haben,
ist weiterhin eine Laufzeit von bis zu zwei
Jahren maoglich. Ursprunglich war eine vom
CCV kritisierte Verkirzung der Maximallauf-
zeit von zwei Jahren auf ein Jahr geplant.
Vertrage bis zu zwei Jahren hatten hierbei
weiterhin moglich sein sollen, wenn ein
Vertrag Uber die gleiche Leistung mit einer
Laufzeit von einem Jahr angeboten wird.
Dieser Vertrag héatte im Monatsdurchschnitt
maximal 25 Prozent teurer sein durfen
als der Vertrag mit der langeren Laufzeit.
Zuvorgab esgarPlane, Vertrage mitmehrals
einem Jahr Laufzeit génzlich zu verbieten.
Daruber hinaus ist eine bindende still-
schweigende Verlangerung der obigen
Vertragsverhaltnisse nicht mdglich, es sei
denn, das Vertragsverhaltnis wird nur auf
unbestimmte Zeit verlangert und dem an-
deren Vertragspartner wird das Recht ein-
geraumt, das verlangerte Vertragsverhaltnis
jederzeit mit einer Frist von hoéchstens ei-
nem Monat zu kiindigen. Es darf im Ubrigen
nicht eine langere Kiindigungsfrist als einen
Monat vor Ablauf der zunachst vorgesehe-
nen Vertragsdauer bestimmt sein.

Ferner wird der sogenannte Kindigungs-
button eingeftihrt, wenn Verbraucher tber
eine Website einen Vertrag schlieen kon-
nen. Dies gilt nicht fur Vertrage, an die eine
strengere Form als die Textform (also etwa
Schriftform und notarielle Beurkundung) ge-
knipft ist, sowie fur Vertrage uber Finanz-
dienstleistungen.

Uberdies wurden umfassende Dokumen-
tations- und Aufbewahrungspflichten im

telefonischen Kundenservice beschlossen.
Danach soll die vorherige ausdrickliche
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#\X/irSindBereit

#HeadsetHelden

,,Die Call- und Contactcenter-Branche
kann unterstutzen, behdrdliche Kapazitats-

engpasse bei der Terminvereinbarung fur
Impfzentren zu lindern.*

DER VORSTAND

STELLVERTRETEND FUR SEINE RUND 300 MITGLIEDER

YCCv

Die Stimme der Branche.

Einwilligung des Verbrauchers in die Tele-
fonwerbung zum Zeitpunkt der Erteilung
in angemessener Form dokumentiert und
ab Erteilung sowie nach jeder Verwendung
fur finf Jahre aufbewahrt werden. Die wer-
benden Unternehmen haben der Bundes-
netzagentur (BNetzA) den Nachweis auf
Verlangen vorzulegen. Die BNetzA kann
Hinweise verdffentlichen, wie sie den unbe-
stimmten Rechtsbegriff der ,angemessenen
Dokumentation“ auslegen wird. Der CCV
wird darauf drangen, dass solche Hinweise
allgemein zuganglich veroffentlicht werden
und die Anforderungen praktikabel sind.

Der CCV lehnt diese Pflichten ab. Sie sollen
lediglich die Arbeit der BNetzA erleichtern,
kehren dabei jedoch die Beweislast als ele-
mentares Grundprinzip des Straf- und Ord-
nungswidrigkeitsrechts um. Auch sind die
Regelungen in Hinblick auf das Fernmel-
degeheimnis und den Datenschutz proble-
matisch. Weshalb zudem eine Aufbewah-
rungspflicht von finf Jahren einzuhalten

Social-Media-Kampagne #WirSindBereit

ist, wahrend die Ordnungswidrigkeit bereits
nach drei Jahren verjahrt, konnte dem CCV
kein Gesprachspartner erklaren.

Parallel wurde die Novelle des Energiewirt-
schaftsgesetzes beschlossen. Diese sieht
bei Energieliefervertragen mit Haushalts-
kunden auBerhalb der Grundversorgung
ein Textformerfordernis unabhéngig vom
Vertriebskanal vor. Damit ein Vertrag wirk-
sam ist, muss er somit kiinftig zum Beispiel
per E-Mail, SMS, Brief oder Fax vorliegen.
Ursprunglich war die sogenannte sektorale
Bestéatigungslésung im Burgerlichen Ge-
setzbuch geplant. Diese sah bei telefonisch
geschlossenen Energieliefervertragen eine
nachtragliche Bestatigung durch den Ver-
braucher vor.

Starkung der Verbraucherrechte

Mitte Juni 2021 beschloss der Bundes-
tag das ,Gesetz zur Starkung des Ver-
braucherschutzes im Wettbewerbs- und
Gewerberecht”. Mit dem Gesetz werden
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#\WirSagenDanke

#HeadsetHelden

,,Allen Beratenden in den Call- und Service-
centern, die mit ihrem unermudlichen

Engagement fur Menschen mit Sorgen und
NOten zur Seite stehen!*

DER VORSTAND

STELLVERTRETEND FUR SEINE RUND 300 MITGLIEDER

99CcCv

Die Stimme der Branche,

europarechtliche Weiterentwicklungen
des Verbraucher- und Marketingrechts in
nationales Recht umgesetzt. Dabei wurde
u. a. der Anhang zu § 3 Abs. 3 Gesetz
gegen den unlauteren Wettbewerb (UWG,
,Verbot unlauterer geschaftlicher Handlun-
gen“) neu geregelt. Gemafl Nr. 26 wird das
hartnackige und unerwiinschte Ansprechen
des Verbrauchers mittels Telefonanrufen,
unter Verwendung eines Faxgerates, elek-
tronischer Post oder sonstiger fir den Fern-
absatz geeigneter Mittel der kommerziellen
Kommunikation als irrefihrende geschéaftli-
che Handlung gewertet, es sei denn, dieses
Verhalten ist zur rechtméafigen Durchset-
zung einer vertraglichen Verpflichtung ge-
rechtfertigt.

Pandemie

Im Jahr 2020 bot der CCV Bundes- und
Landesministerien, Behdrden sowie arzt-
lichen Vereinigungen seine Unterstiitzung
bei der Pandemiebewaltigung an. Aufgrund
der angelaufenen Impfkampagnen sowie
der daraus resultierenden hohen Anzahl an
Anfragen, die fir Branchenkenner zu erwar-
ten war, aber offenkundig die Institutionen
Uberraschte, erneuerte der CCV Anfang
2021 das Unterstitzungsangebot. Seine
Offerte unterstrich der CCV durch die Social-
Media-Kampagne #WirSindBereit.

Zudem kritisierte der CCV die Vergabe-
praxis, da teils Subunternehmen aufer-

Social-Media-Kampagne #WirSagenDanke

halb Deutschlands und der Europaischen
Union zur Hotlinebetreuung eingesetzt
wurden. Inlandische Call- und Contact-
center unterliegen den hohen arbeits-, da-
tenschutz- sowie wettbewerbsrechtlichen
Vorgaben des deutschen und europai-
schen Gesetzgebers sowie den Mindest-
lohnstandards. Bei nicht in Deutsch-
land und der EU ansassigen Anbietern
ist dies nicht der Fall. Wahrend hierzulan-
de viele Unternehmen Kurzarbeit anmelden
mussten, wurde bei der o6ffentlichen Ver-
gabe offenbar akzeptiert, dass zumindest
Teile der Auftragsbearbeitung ins Ausland
verlagert wurden. Die beste Wirtschaftshilfe
ist jedoch, den inlandischen Unternehmen
im Rahmen der Vergabe von Auftragen
Verantwortung bei der Bewaltigung dieser
historischen Krise zu Ubertragen und die
Verlagerung ins Ausland mit niedrigeren
Schutzstandards zu vermeiden.

Der CCV dankte bereits 2020 im Namen
des Vorstandes, der Geschaftsstelle, seiner
Mitglieder, Interessenten und Unterstitzer
den Helfern der Corona-Krise aus unse-
rem Wirtschaftszweig mit der Social-Me-
dia-Kampagne #WirSagenDanke. So wies
der Verband auf den Einsatz aller Mitarbei-
tenden hin, die als Kommunikationsprofis
am Telefon, im Chat, in der E-Mailbearbei-
tung oder im Vertrieb systemerhaltender
Produkte und Dienstleistungen in Zeiten der
Pandemie so wertvolle Arbeit leisten.

Lobbyregister

Der CCV ist bereits freiwillig in der o6ffent-
lichen Liste Uber die Registrierung von
Verbanden und deren Vertretern beim Bun-
destag (,Lobbyliste*) sowie im EU-Transpa-
renzregister eingeschrieben. Die ,Lobbylis-
te* wird eingestellt und zum 1. Januar 2022
tritt dafir das in den vergangenen Jahren
viel diskutierte, verpflichtende, o6ffentlich
einsehbare Lobbyregister in Kraft. Der CCV
beflrwortet das Lobbyregister, kritisiert je-
doch, dass bspw. Gewerkschaften, politi-
sche Stiftungen und Kirchen hiervon aus-
genommen sind; Institutionen, die massive
Lobbyarbeit betreiben.

Netzwerke

Der CCV unterstitzt die ,Charta der Vielfalt*
sowie das ,NETZWERK Unternehmen inte-
grieren Fluchtlinge*.

Die ,Charta der Vielfalt" ist eine Arbeitge-
berinitiative zur Foérderung von Vielfalt in
Unternehmen und Institutionen. Ziel der Ini-
tiative ist es, die Anerkennung, Wertschat-
zung und Einbeziehung von Vielfalt in der
Arbeitswelt voranzubringen.

Das ,NETZWERK Unternehmen integrie-
ren Flichtlinge* ist eine Initiative des Deut-
schen Industrie- und Handelskammertages,
gefordert durch das Bundesministerium flr
Wirtschaft und Energie. Viele Unternehmen
in Deutschland engagieren sich bereits fur
die Integration von Geflichteten oder ha-
ben das vor. Das Netzwerk bringt sie nun
zusammen.

Uber den Autor:
Constantin Jacob,
Leiter Recht &
Regulierung und
Verbandsjustitiar im
Call Center Verband
Deutschland e. V.
(cecv)

Constantin Jacob ist seit Mitte Januar
2017 als Leiter Recht & Regulierung und
CCV-Verbandsjustiziar tatig. Er ist Volljurist
und vertritt den Verband gegenlber Ent-
scheidungstragern der Legislative sowie
Exekutive, analysiert Gesetzgebungsver-
fahren, entwickelt entsprechende Positio-
nen und fungiert als Ansprechpartner fur
Politik, die Bundesnetzagentur, CCV-Part-
ner und andere Verbande. Daneben betreut
Herr Jacob den CCV-Arbeitskreis Recht &
Regulierung, das CCV-Beschwerdegre-
mium und ist Autor zahlreicher juristischer
sowie politischer Fachartikel.
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CCV - DIE STIMME DER BRANCHE!

Sechs Grunde far Ihre Verbandsmitgliedschaft

aben Sie sich auch schon einmal ge-

fragt, warum die Call- und Contactcen-
ter-Branche trotz aller Bemihungen nicht
den besten Ruf hat und warum die Politik
immer wieder Uber Verscharfungen der Ge-
setze nachdenkt? Dabei arbeiten Sie doch
fur ein Unternehmen, das die Gesetze be-
achtet, moderne Arbeitspldtze geschaffen
hat, seine Mitarbeiter fordert und mit diesen
kontinuierlich an der Verbesserung seines
Kundenservice arbeitet.

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

Wenn sich die Mehrheit unserer Branche orga-
nisiert, finden wir das uns zustehende Gehor
und kénnen schlagkréaftiger unsere Positionen
zum Ausdruck bringen. Fur die Anliegen aller
Call- und Contactcenter-Organisationen setzt
sich der CCV ein. Starken auch Sie mit lhrer
Verbandsmitgliedschaft |hre 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. Stéarken Sie lhr Netzwerk!

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

2. Erhalten Sie Marktvorteile und
Sonderkonditionen!

Sie erhalten kostenfrei die Fachzeitschriften
TeleTalk und INTRE sowie spezielle Konditio-
nen bei Tagungen, Kongressen und moneta-
re Vorteile im Rahmen abwechslungsreicher
Kooperationsangebote.

3. Starken Sie Ihr Image nach auRRen!

Unsere Mitglieder handeln nach dem ,Bran-
chenkodex der Customer Service und Con-
tact Center Branche" und haben als seri6-
se 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 Qualitditsmerkmale
schaffen Transparenz flr 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 Européischen Kommission
gelistet, verschaffen wir unseren Mitgliedern
gegenuber Politik und Gesetzgebung in Ber-
lin und Brissel Gehér und nehmen Einfluss
auf Gesetzgebungsverfahren und Richtlinien-
ausgestaltung. Der Verband informiert Uber
nationale 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 fiir Sie da!

Call Center Verband Deutschland e. V. (CCV)
GertraudenstrafRe 20 | 10178 Berlin
Tel.:030/206 13 28-0
info@callcenter-verband.de
www.callcenter-verband.de/mitglieder/
mitglied-werden
www.facebook.com/callcenterverband
www.twitter.com/ccvev
www.youtube.com/callcenterverband
www.xing.com/pages/callcenterverband-
deutschlande-v

www.linkedin.com/company/
call-center-verband
www.instagram.com/callcenterverband/


www.xing.com/pages/callcenterverbanddeutschlande-v
www.linkedin.com/company/call-center-verband
https://callcenter-verband.de/verband/mitglieder/mitglied-werden/
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NEUMITGLIEDER 2021
Frischer Wind im CCV

| Aircall

() qircall

Stefani Bodza
DACH-Bereichsleiterin
Marketing

Aircall
aircall.io/de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

,Weil gute Gespréache alles sind” — wie wir es
bei Aircall sagen — steht bei uns die Power
der Kommunikationim Mittelpunktall unserer
Bemuhungen und genau dies spiegelt sich
auch im CCV wider. Vor allem die Férderung
von Zusammenschluss und Austausch,
wie wir es tagtaglich auch in der Telekom-
munikation erleben, begeisterten uns zur
Mitgliedschaft.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Wir haben es uns zu einer Herzensange-
legenheit gemacht, die Digitalisierung der
Branche voranzutreiben. Mit der Forderung
von Forschung, dem Austausch von Wis-
sen und dem Aufbau von Verbindungen
mochten wir die Zukunft unserer Industrie
mitgestalten und sie auf dem Weg in ein Gol-
denes Zeitalter des Kundenservice beglei-
ten. Dabei liegt es uns vor allem am Herzen,
Mitgliedern unentdeckte digitale Chancen
aufzuzeigen und gemeinsam innovative Stra-
tegien, Losungen und Méglichkeiten zu finden
und anzuwenden.

Was ist lhre Erwartungshaltung an die
Verbandsarbeit?

Uns ist insbesondere der Austausch zwi-
schen Verbandsmitgliedern wichtig. Daher
freuen wir uns vor allem das Networking im
Verband zu férdern, als auch mit unserem
Know-how zum Wissensaustausch beizu-
tragen und damit einen Beitrag fur unsere
Industrie zu leisten.

B Talkdesk
:talkdesk’
®
Mark Vickery
Marketing Manager
EMEA/Germany
TALKDESK

www.talkdesk.com/de-de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Als einer der fuhrenden Verbande der
CC-Branche fuhrt kein Weg am CCV vorbei.
Obwohl wir erst dieses Jahr aktiv auf dem
deutschen Markt auftreten, haben wir seit
mehreren Jahren sowohl Partner als auch
Kunden in Deutschland. Durch diese ist
uns klar geworden, was fir groRartige Net-
working-Mdglichkeiten fur CCV-Mitglieder
bestehen, und was getan wird, um in der
Branche Innovation und Integration voran-
zutreiben.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Von Gartner und Forrester als fuhr-
ender  Cloudbasierter =~ CCaaS-Anbieter
angepriesen erhoffen wir die Madglichkeit,
unsere innovativen Lésungen CCV-Mit-
gliedern zugénglich zu machen und an den
Diskussionen der Branchenzukunft teilneh-
men zu kdnnen. Dabei ist es wichtig, Zugang
zu Entscheidungstragern auf allen Ebenen
zu haben, um sich fachlich und kompetent
austauschen zu kénnen. Zusétzlich erhal-
ten wir einen Einblick in die Entwicklung des
deutschen Markts und der Rahmenbedin-
gungen im regulatorischen Bereich.

Was ist lhre Erwartungshaltung an die
Verbandsarbeit?

Wir erhoffen eine produktive und proaktive
Verbandsarbeit, die die Vielfalt der Produkte,
Service- und Dienstleistungen seiner Mit-
glieder positiv und innovativ darstellt und
vertritt.

B ANTES Solutions GmbH

Michael Thewes
Berater und Trainer

ANTES Solutions GmbH
www.antes-group.com/de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Durch die langjahrige Zusammenarbeit mit
verschiedenen Service-Centern sind wir auf
den Verband aufmerksam geworden und
sehen hier groRartige Mdoglichkeiten, die
Mitglieder tatkraftig zu unterstiitzen. Daher
haben wir uns fur eine Mitgliedschaft ent-
schieden und freuen uns sehr auf eine gute
Zusammenarbeit.

Warum engagieren Sie sich im Verband?

Eine optimale Zusammenarbeit auf allen
Hierarchie-Ebenen zu erreichen, ist unsere
Kernkompetenz und diese mochten wir den
Mitgliedern im CCV zugénglich machen. Es
war schon immer und besonders in der heu-
tigen Zeit notwendig, den richtigen Mitarbei-
ter mit den richtigen Kompetenzen an der
richtigen Position und im richtigen Projekt zu
haben. Mit unseren Tools erreichen wir das.

Was ist lhre Erwartungshaltung an die
Verbandsarbeit?
Wir erwarten eine proaktive und moderne
Verbandsarbeit, die die Vielfalt und Leis-
tungsfahigkeit der Mitglieder positiv und
innovativ darstellt.

Mitglied im

99 Versano

Deutschland e. V.


https://aircall.io/de/
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NEW WORK BRAUCHT FUTURE

LEADERSHIP

Fuhrung ist der groldte Hebel

och nie war es wichtiger als heute,

Fiihrungskrafte fit fiir die Zukunft zu
machen. New Work ist kein Modewort
mehr.

Die Arbeitssituation hat sich durch die Rah-
menbedingungen der letzten beiden Jahre
dramatisch verandert. Was damals unmog-
lich war ist heute Realitat. Hybrides Arbeiten
und flexible Arbeitszeiten erfordern andere

Fihrung. Menschen in Homeoffices miissen
anders gefiihrt werden als vor Ort.

Wir qualifizieren mit Ihnen gemeinsam lhre
Flhrungskrafte fur diese anspruchsvollen Auf-
gaben und begleiten Sie mit Blended Coaching
und Blended-Learning Methoden uber unsere
digitalen Kanale sowie personlich vor Ort.

Gerade wenn Sie Ihre Nachwuchs-Fuihrungs-
krafte aus den eigenen Reihen rekrutieren,
dann nutzen Sie die einmalige Chance zur
Entwicklung dieser Beschaftigten.

Vergessen Sie in der Zukunft Begriffe wie
,Nachwuchskraftemangel”, ,hohe Fluktua-
tionsquote®, ,schwache Produktivitat und
Qualitat® sowie ,fehlende Mitarbeiterzufrie-
denheit und -bindung*.

Wir erarbeiten die auf lhre Erfordernisse zu-
geschnittenen Konzepte mit lhnen. Coaching
und Training gibt es bei uns nicht als Massen-

ware, sondern immer als individuelle Leistung
fur Sie und fur jede lhrer Flihrungskrafte.

Wir waren selbst jeder knapp 20 Jahre Fuh-
rungskraft in der Branche. Wir kennen alle
Herausforderungen und wir setzen erfolgrei-
che Konzepte praxisorientiert um.

Unsere Kompetenz und Erfahrung fir
lhren Erfolg mit unserer Erfolgsformel
Machen Sie Ihr Unternehmen fit fiir die Her-
ausforderungen der Zukunft!

Kontakt zum Unternehmen:
Coachingkompetenz UG
Gerd Conradt, Andrea Hafner

Esztergomstr. 79 | 63477 Maintal
Mail: info@coachingkompetenz.org
Web: https://coachingkompetenz.org
Tel: + 49 6181 4236 297

Mobil: + 49 171 7814 756

ZUSAMMENARBEIT TRANSPARENT

MACHEN

Wenn ein Hilfswerk einen Teil der Telefonie auslagert,
kann das Fragen aufwerfen.

ie Arbeit von World Vision Deutschland

wird sowohl durch private Spende-
rinnen und Spender als auch durch 6ffent-
liche Geldgeber ermdglicht. Dank der uns
anvertrauten Mittel kdnnen wir derzeit 310
Projekte in 50 Landern durchfuhren.

Das Vertrauen unserer mehr als 160.000
Spenderinnen und Spender in Deutschland ist
mit der Erwartung verbunden, dass wir mit die-
sen Mitteln auch gewissenhaft umgehen. 86,2
% der Spendengelder flieRen in die Projekt-
férderung. Die verbleibenden 13,8 % decken
unsere Kosten fur Verwaltung, Werbung sowie
Spenderbetreuung.

Der Einsatz von Agenturen der Customer-
Care-Branche ist ein wichtiger Baustein in
der Balance zwischen unserem saisonal
schwankenden Bedarf, unserem Qualitatsan-
spruch und den Kosten. Diesen sehr positiven

Aspekt unserer unternehmerischen Steuerung
haben wir in der Vergangenheit gegenuber
unseren Unterstltzerinnen und Unterstitzern
nicht transparent genug kommuniziert — vor
allem, weil ,Outsourcing” nicht immer als
positiver Begriff wahrgenommen wird. Wenn
wir die Zusammenarbeit nicht aktiv kommu-
nizieren, mindern wir aber neben der Trans-
parenz auch die Wertschatzung, die wir bei
unseren Partnern genief3en. Aus diesem Grund
sind wir dazu ubergegangen, auf unserer
Webseite darzustellen, mit welchen Partnern
wir zusammenarbeiten (www.worldvision.de/

zusammenarbeit-agenturen). Auch im
taglichen Kontakt mit Spenderinnen und
Spendern klaren wir viel aktiver Uber die
Zusammenarbeit mit Partnern auf. Durch ge-
zielte Hilfe zur Selbsthilfe unterstitzt World
Vision Kinder und ihr Umfeld im Kampf gegen
Armut und Ungerechtigkeit. Dieser Kampf wird
durch Mitglieder der Customer-Care-Branche
aktiv unterstltzt. Wir freuen uns auf die Zu-
sammenarbeit!

Kontakt:

World Vision Deutschland e. V.

Am Zollstock 2 — 4,
61381 Friedrichsdorf
www.worldvision.de

World Vision

ZUKUNFT FUR KINDER

Ansprechpartner:

Oliver Schoenstein

Leiter Vertrieb & Service
oliver.schoenstein@wveu.org
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VIDEOS IM CUSTOMER CARE:

Viel mehr als ,nur” Hilfe zur Selbsthilfe

ilfe-Videos erganzen und entlasten

den personlichen Support — sie stei-
gern aber auch die Kundenzufriedenheit
und starken das Vertrauen in die Marke.

Rund 450.000 Kunden nutzen Software
sowie Cloud- und IT-Dienstleistungen der
DATEV eG. Und egal, ob bei der digitalen
Zusammenarbeit zwischen Steuerkanzlei
und Unternehmen oder beim ,Selbstbu-
chen“: jedes Jahr entstehen dabei Uber 2
Millionen Kundenkontakte allein im Sup-
port. Bei diesen Mengen stoRen selbst
die rund 1.200 Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter im Service an natirliche Gren-
zen. Um die Beratung am Telefon oder per
Mail zu erganzen und insbesondere die
haufig gestellten Fragen jederzeit schnell
und komfortabel zu beantworten, setzt
DATEV deshalb neben klassischen Hilfe-
Texten unter anderem auch auf Hilfe-
Videos. Die Bandbreite reicht dabei von
kurzen Bildschirmaufzeichnungen, in denen
der Sprecher oder die Sprecherin aus dem
,Off kommt, bis hin zu nachrichtenadhnlichen
Formaten mit einer moderierenden Person,
die im Bild zu sehen ist. Insbesondere bei
letzterem Format zeigt sich im Kundenfeed-
back, dass gute Videos nicht ,nur® Fragen
beantworten und Kenntnisse vermitteln, son-
dern auch die Kundenzufriedenheit steigern
und das Vertrauen in die Marke starken.

Viele Aufrufe, positives Feedback, gute
Noten

Mit im Schnitt Uber 70.000 Hilfe-Video-Auf-
rufen pro Monat auf unterschiedlichen
Plattformen zeichnet sich auch bei DATEV
eine Entwicklung ab, die viele Arbeits- und
Lebensbereiche  langst  erobert  hat:
Video-Content ist omniprasent und hilft in
allen moglichen und unmdéglichen Lagen
beim Ldsen von Problemen. Exemplarisch
sei hier eine DATEV-Kundenstimme zitiert,
die beschreibt, wie Videos wirken: ,Durch
die anschaulichen Hinweise im Programm
mit den Erlauterungen der Moderatorin kann
man die Anderungen besser nachvollzie-
hen.* Stimmen dieser Art sind zahlreich: Fast
5 Prozent Feedback-Quote bei den Videos
mit Moderator oder Moderatorin sprechen
ebenso fiir sich wie eine durchschnittliche
Zufriedenheit von 4,75 Sternen (von 5).

Zum Vergleich: Bei den reinen Bildschirm-
aufzeichnungen liegt die Feedback-Quote
aktuell bei unter einem Prozent und die Zu-
friedenheit bei 4 Sternen. Unabhangig von
der konkreten Videogestaltung ist der posi-
tive Effekt von visuellen Informationen auch
durch Studien gedeckt: Sie werden vom
Gehirn 60.000 Mal schneller verarbeitet und
auch langer gespeichert als reiner Text — die
Wissenschaft spricht hier vom so genannten
,Picture Superiority Effect”.

Biete Deinen Video-Content da an, wo der
Kunde bereits ist

Feedback zu den Hilfe-Videos erhebt DATEV
systematisch und lasst die Winsche und
Anforderungen in die Weiterentwicklung des
Angebots einflielen: So entstand auch das
neue Gerust zum Relaunch des Hilfe-Video
Channels auf Youtube, dessen Inhalte jahr-
lich Uber 500.000mal geklickt werden und
der mittlerweile mehr als 5.000 Abonnenten
erreicht. Wer will, dass seine Videos gut
gefunden werden, kommt an Youtube nicht
vorbei. Seit 2006 gehort die weltweit grof3te
Videoplattform zu Google, zu dem nicht mehr
gesagt werden muss, welche Rolle es beim
Suchen und Finden von Webinhalten spielt.
Und auch Youtube selbst hat sich Schritt
fur Schritt zu einer eigenen Video-Such-
maschine entwickelt. Kurz gesagt: Biete
Deinen Video-Content da an, wo der Kunde
bereits ist.

Videos helfen — auch beim Verkaufen
Dass die eigenen Videos gut gefunden wer-
den, ist Uibrigens nicht nur aus Support-Per-
spektive relevant. Denn Videos spielen auch
bei der Kaufentscheidung eine wichtige
Rolle: Knapp 50 Prozent der Interessenten
schauen sich laut einer Salesforce-Studie
vor dem Kauf unterschiedliche Content-
Arten an, von denen wiederum Videos die
meiste Aufmerksamkeit auf sich ziehen,
noch vor White Papers und Blogs.

Diese Wirkung auf die eigene Marke sollten
Entscheider im Customer Care immer mit in
die Waagschale werfen, wenn sie im Unter-
nehmen fir Video-Budgets argumentieren.
Wer ausschlieBlich auf meist giinstiger und
schneller zu produzierenden Text setzt, lasst
viele Chancen ungenutzt.

Kontakt zum Unternehmen

DATEV eG

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

info@datev.de | www.datev.de
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VIDEO - DER NACHSTE SCHRITT IM
CONTACT CENTER

Wie Unternehmen von Video-Chats profitieren konnen

as Contact Center ist im Wandel — der

telefonische Kontakt macht nach wie
vor den Hauptanteil der Kommunikation
aus, doch die digitalen Kanale wachsen.
Viele einfache Anfragen koénnen Kunden
bereits Uber Self-Service-Angebote wie
Live-Chat oder Chat-Bots I6sen. Bei wich-
tigen Anliegen winschen sie sich immer
noch die Moéglichkeit, mit einem echten,
empathiefahigen Menschen zu sprechen.
Das Gefuhl, wirklich gehért und verstan-
den zu werden, ist essenziell fur das Ver-
trauen in ein Unternehmen. Als Hersteller
professioneller Audio- und Videokonfe-
renzldsungen betrachtet Jabra die Rolle
des Telefons bzw. Voice- oder Video-Chats
in der Kundenkommunikation sehr genau
und sieht Video als nachsten logischen
Schritt fur Contact Center.

Mehrwert durch Video

Im Bereich Online-Banking gibt es einige
hervorragende Anwendungsfélle, bei de-
nen die Video-Chat-Funktion einen enor-
men Mehrwert bringt. Um zum Beispiel ein
Bankkonto online zu eréffnen, muss man als
Kunde eine Postfiliale aufsuchen und sich
mit dem Postident-Verfahren ausweisen.
Seit 2015 bietet die Post die Alternative, dies
Uber einen Video-Chat zu erledigen. Kunden
halten ihren Ausweis in die Kamera, erhalten
eine TAN-Nummer und kénnen alle weiteren

notwendigen Schritte online vollziehen. Auch
Banken selbst nutzen diese Form der Iden-
tifizierung fir andere Leistungen und Ser-
vices. Auf der Hand liegt der Mehrwert von
Video auch bei Produkten, die beratungsin-
tensiv sind und ein besonderes Vertrauens-
verhdltnis erfordern, wie zum Beispiel die
Aufnahme eines Kredits. Browserbasierte
Live- und Video-Chats bieten niitzliche Fea-
tures wie Screen Sharing oder Co-Browsing,
die es dem Mitarbeiter erlauben, dem Kun-
den beim Ausfillen von Formularen oder der
Konfiguration von Produkten behilflich zu
sein. Und auch fir die Inklusion beispiels-
weise hodrgeschadigter Menschen ist Video
ein wertvoller Kanal.

Auf die richtige Hardware kommt es an

Contact Center Agents missen im Umgang
mit ihren Kunden viel Fingerspitzengefuhl
beweisen. Doch ihre herausragenden Fa-
higkeiten nitzen wenig, wenn die Technik
nicht stimmt. Feinheiten in der Stimme wie
Intonation oder Stimmlage driicken Emo-
tionen aus und sind daher in der Kommuni-
kation enorm wichtig, gleichzeitig kdnnen
sie haufig am Telefon nicht so gut heraus-
gehort werden. Hochwertige Headsets, die
eine natirliche und klare Sprachiubertra-
gung ermdglichen, erzielen hier sehr gute
Verbesserungen. Dasselbe gilt auch fir
Video: Wird die Kdrpersprache optimal Uber-

tragen, verbessert dies auch die Verstandi-
gung. Mit der PanaCast 20 hat Jabra nun
eine personliche Videokamera gelauncht,
die genau fur diesen Einsatz optimal ist. Mit
fortschrittlichen Prozessoren sowie einer 13
Megapixel-Kamera liefert sie kristallklare
Echtzeit-4K-Ultra-HD-Bilder. Dazu analysiert
sie die Umgebung und optimiert automatisch
die Beleuchtung des Bilds. Der intelligente
Zoom folgt den Bewegungen des Nutzers
und passt den Bildausschnitt an, sodass
der Nutzer immer zentral im Bild ist. Ein Pic-
ture-in-Picture-Modus ermdglicht einen Dual-
Stream, um beispielsweise eine Website zu
zeigen. Dabei ist die PanaCast 20 klein, lasst
sich an jeden Monitor anbringen und durch
einfaches Plug-and-Play bedienen.

Eine Chance fur die Zukunft

Unternehmen und Contact Center sollten
Video als zusatzlichen Kanal ernsthaft in
Betracht ziehen. Kunden werden zuneh-
mend danach fragen und es erwarten, dass
sie einen Mitarbeiter des Unternehmens zu
Gesicht bekommen kodnnen — besonders
wenn alle anderen Touch Points digitalisiert
und automatisiert sind. Speziell bei junge-
ren Generationen, die beim Anblick eines
Festnetztelefons die Stirn runzeln, wird der
Video-Chat schnell Akzeptanz gewinnen.

Kontakt zum Unternehmen

Jabra 6N

GN Audio Germany GmbH | JABRA
Hochstra3-Sud 7

D-83064 Raubling | Germany
www.jabra.com.de
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CCC ist jetzt TELUS International

Mit gewohnt hohen Qualitatsstandards

eit Anfang 2020 ist CCC offiziell Teil
Svon TELUS International. Die auBer-
gewohnliche und international mehr als
60-fach ausgezeichnete Unternehmens-
geschichte von CCC wird jetzt unter dem
Namen TELUS International fortgesetzt.

Gestérkt durch diesen Zusammenschluss mit
einemglobalenPlayerblicktdasUnternehmen
in eine positive Zukunft mit weiteren Expan-
sionsschritten. Mit aktuell 50.000 Teammit-
gliedern an mehr als 50 globalen Standor-
ten, bietet TELUS International innovative
End-to-End Lésungen und Technologien der
nachsten Generation, mit dem Fokus auf
der permanenten Optimierung der Customer
Experience Uber alle klassischen und digita-
len Kommunikationskanéle hinweg.

Ein wesentlicher Faktor der Marktdifferen-
zierung ist die Digital Experience und die
optimale Verknipfung der einzelnen Touch-
points. Das umfassende Angebot von Al-Ex-
pertise und BOT-Technologien ermdglicht
menschliche Interaktionen mit Echtzeit-Ein-
sichten zu ergénzen oder zu simulieren. Die
Partnerschaften mit Marktfuhrern, aus unter-
schiedlichen Branchen, starken die Erfolgs-
bilanz von TELUS International.

Wahrend der COVID-19-Pandemie ist es,
mit groRartiger Unterstiitzung der Mitarbei-
ter, Partner und IT gelungen, in kiirzester Zeit

Lésungen im Home-Office zu schaffen und
die gewohnt hohe Qualitat beizubehalten.
TELUS International konnte geplante Pro-
jekte umsetzen, bestehende Partnerschaften
erfolgreich pflegen und vereinbarte Ziele er-
reichen oder Ubertreffen.

Neuer Standort in Banja Luka, Bosnien
und Herzegowina

Seit April 2021 ist TELUS International —
neben Sarajevo — mit seinem zweiten Stand-
ort in Banja Luka operativ tatig.

Das Team von aktuell 100 Mitarbeitern
arbeitet an einem internationalen Projekt in
der Telekommunikationsbranche. Insgesamt
betreuen derzeit rund 400 motivierte Mitar-
beiter den lokalen und internationalen Markt
durch erstklassigen Kundenservice an den
beiden Standorten.

Bis Ende des Jahres erwartet Sarajevo
ein Geschaftswachstum von Uber 70%,
einen  weiteren  Geschéftsausbau  so-
wie eine Verdoppelung der Mitarbeiter-
zahl in der Niederlassung in Banja Luka.
Die aktuelle Expansion in Bosnien und
Herzegowina starkt die bestehende Prasenz
in Stdosteuropa.

Auszeichnungen fiir das Team
Im vergangenen Jahr erhielt das bosnische
TELUS International Team mit seinem Part-

ner Tchibo bei den International Business
Stevie® Awards eine Auszeichnung in der
Kategorie ,Kundenservice-Team des Jah-
res”.

Beim weltweiten Finale der Global Top
Ranking Performers Awards wurde das
Projekt 2021 in der Kategorie ,Best in
Customer Service* mit Gold ausgezeichnet.

Uber TELUS International:

TELUS International (NYSE und TSX: TIXT)
entwirft, erstellt und liefert digitale Losungen
der nachsten Generation, um das Kundener-
lebnis (CX) fur globale Marken zu verbessern.
Die Services des Unternehmens unterstiitzen
den gesamten Lebenszyklus der digitalen
Transformationsreisen seiner Kunden und
ermdglichen digitale Technologien der
nachsten Generation schneller zu nut-
zen, um bessere Ergebnisse zu erzielen.
Die integrierten Loésungen und Funktionen
von TELUS International umfassen digi-
tale Strategien, Innovation, Beratung und
Design, Losungen fir digitale Transformation
und  IT-Lebenszyklen,  Datenanmerkun-
gen und intelligente Automatisierung sowie
Omnichannel-CX-L6sungen, die Content-
Moderation, Vertrauens- und Sicherheitslo-
sungen sowie andere verwaltete Losungen
umfassen. TELUS International unterstitzt
alle Phasen des Unternehmenswachstums
und arbeitet mit Marken aus wachstums-
starken Branchen zusammen, darunter Tech-
nologie und Gaming, Kommunikation und
Medien, E-Commerce und Fintech, Gesund-
heitswesen sowie Reisen und Gastgewerbe.

Erfahren Sie mehr unter:
telusinternational.com.

Kontakt zum Unternehmen

Jan Karls
Director Business
Development

Tel.: 0049 (0)30 52 00 25-759
jan.karls@telusinternational.com
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