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DER CCV - EIN KURZPORTRAT

Der Customer Service & Call Center Verband Deutschland e. V. (CCV) ist die Stimme der deutschen
Customer-Service- und Callcenter-Branche sowie ihrer Dienstleister. Zu dem Wirtschaftszweig mit diber
560.000 Beschaftigten zahlen neben eigenstandigen Service-Callcentern auch Inhouse-Callcenter in
Unternehmen. Mit unseren Mitgliedsunternehmen reprasentieren wir fiihrende Customer-Service-Ein-
heiten sowie Call- und Contactcenter aus den Bereichen Handel, Finanzen, Industrie und Dienstleistung.
Unsere Geschéftsstelle haben wir wirkungseffizient in der Bundeshauptstadt in unmittelbarer Nahe zum
Bundestag, zu Ministerien und groBen Medienhausern aufgestellt, sind aber als solches (iberregional
organisiert: Vier Regionalgruppen ermdglichen einen regen Austausch vor Ort.

Um unsere Stimme und den Netzwerkgedanken zu starken, kooperieren wir mit anderen Verbanden und
Organisationen. Der CCV ist zudem als Interessenvertreter im Lobbyregister des Deutschen Bundestages
sowie freiwillig im Transparenzregister der Europdischen Union gelistet.



Werte Mitglieder, Partner und
Brancheninteressierte,

die rechtlichen Rahmenbedingungen haben sich in
den letzten Jahren stark verandert. Unternehmen,
die sich nicht aktiv transformieren, werden auf der
Strecke bleiben. Ein starker Branchenverband ist
daher wichtiger denn je, um diesen Transforma-
tionsprozess zu begleiten.

Der Customer Service & Call Center Verband Deutsch-
land e. V. setzt sich seit (iber 25 Jahren als groBter
Verband in diesem Bereich fiir die Interessen seiner
Mitglieder gegeniber Medien und Politik ein und
istinnerhalb der Branche anerkannter Partner fiir
fachspezifischen Informationsaustausch.

Der CCV steht allerdings, wie viele Organisationen,
vor einer entscheidenden Weggabelung seiner Evo-
lution: Es gilt, an Bedeutung fiir unsere Mitglieder
und die Branche zu gewinnen! Starken auch Sie
daher den Einfluss Ihres Interessenverbandes mit
einer CCV-Mitgliedschaft!

Erfahren Sie in unserer interaktiven Broschiire mehr
Giber die Arbeit fiir unsere Branche - ich wiinsche
Ihnen eine spannende Lektiire!

Q;?G*—

Ihr Dirk Egelseer
CCV-Prdsident und Vorstand Recht & Regulierung

;/‘ ‘ VD.‘EST.'MME
DER BRANCHE

Sehr geehrte Leserlnnen,

der CCV hat sich seit seiner Griindung 1996 von
einer Netzwerkorganisation hin zu einem starken
Branchenverband entwickelt. Wir werden heute nicht
nur innerhalb der Branche, sondern auch seitens der
Politik und der Medien als ,Die Stimme der Branche”
wahrgenommen.

Mit einem zukunftsweisenden Beschluss in der
Mitgliederversammlung 2021 wurde u. a. die Um-
benennung des Verbandes in Customer Service &
Call Center Verband Deutschland e. V. beschlossen.
Ein erweiterter Name und ein neues Gesicht, mit
neuem Logo und moderner Farbgebung der Web-
site und Social-Media-Auftritte, tragen dazu bei,
die Verbandsarbeit weiteren Unternehmen in der
Branche zu prasentieren und zugénglich zu machen.
Die Stimme der Branche gilt es zu starken, damit die
Belange aller Marktbeteiligten gehort werden - nur
durch lhre Mitwirkung kann dies gelingen!

SchlieBen Sie sich unserer Arbeit fiir die Zukunft
des deutschen Kundenservice und seiner Mitarbei-
tenden an!

[fds

Ihr Roy Reinelt-Peter
CCV-Vizeprasident und Vorstand Marketing

—
'
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AUSTAUSCH

BRANCHENKODEX
NORMEN RAHMENBEDINGUNGEN

DATENSCHUTZ QUALITATSMASSSTABE

VERANTWORTUNG SELBSTREGULIERUNG
UNTERNEHMENSFORDERUNG FyENTS ARBEITSSCHUTZ

RS DIGITALER WANDEL

,erantwortung fur heute -
/ Perspektiven flir morgen.
Woflr wir (ein)stehen.”

NACHWUQHSFﬁRDERUNG
KOOPERATIONENSERIOSITAT WACHSTUM

INKLUSION vERBRAUCHERSCHUTZ
MITBESTIMMUNG TRANSPAREN/
KOMMUNIKATION ...

CUSTOMER SERVICE &
CALL CENTER VERBAND
DEUTSCHLAND E. V.




WAS DEN CCV LEITET!
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INTERESSENVERTRETER, LOBBYIST & NETZWERKER.

DIE MISSION ...

... die Interessen der Branche gegeniber Medien und Politik zu
vertreten und als renommierte Plattform fiir fachspezifischen In-
formationsaustausch und umfangreiches Netzwerken zu fungieren.

DIE PRAMISSEN

« bestmaglicher Partner fiir seine Mitglieder und
Dienstleister sein

 Rahmenbedingungen schaffen

« das Ansehen der Branche starken

« Unternehmen der Branche stark machen

« begleiten und unterstiitzen, u. a. bei Unternehmens-
entwicklungen und MarkterschlieBungen

« die Solidaritat in der Branche fordern

« Interessen, sowohl von Arbeitgebern als auch
Arbeitnehmern, biindeln und vertreten

« Plattformen fiir Netzwerken und Austausch bieten

« attraktive Angebote und Mehrwerte unterbreiten

DIE VIELFALTIGKEIT IM EINSATZ

« intensive Lobbyarbeit in den wichtigen politischen und
institutionellen Entscheidungsgremien auf nationaler und
europaischer Ebene

« professionelle Presse- und Offentlichkeitsarbeit

« Kooperationen und Partnerschaften

« regelmaBige Information der Offentlichkeit iber die Entwicklung
der Branche, Best-Practice-Beispiele und QualitatsmaBnahmen

« Prasenz auf Branchenveranstaltungen wie Messen und
Konferenzen

« Mitarbeit in Fachbeiraten und Jurys

« Bereitstellen von Expertenwissen in Fachvortragen,
Magazinbeitrdgen und Praxishandbiichern

o Arbeit eines Gremiums fiir Beschwerden zu VerstdBen
gegen den ,Branchenkodex der Customer-Service- und
Contactcenter-Branche”

HEUTE GROSSTER VERBAND DER BRANCHE IN DEUTSCHLAND - DIE MEILENSTEINE

1996

Griindung des
Call Center Forum
Deutschland e. V. (CCF).

2002

Ausweitung der CCF-Arbeit
auf die internationale Ebene.
Der Verband schlieBt sich der
European Confederation of
Contact Centre Organisations

2008

Die Arbeitsgemeinschaft
Berliner & Brandenburger
Call Center e. V. (ABCC)
schlieBt sich einstimmig
dem CCF an und stérkt

201

Die schan in 2010 beschlos-

sene Umfirmierung zum Call
Center Verband Deutschland
e. V.(CCV) wird am 20.01.2011
ins Vereinsregister eingetra-

2021/2022

Es wird beschlossen, dass
der CCV kinftig ,Customer
Service & Call Center

Verband Deutschland e. V."
(CCV) heiBt - zudem neues

(ECCCO) an. damit die Position des gen und ist damit offiziell. Logo und Anderungen des
Branchenverbands noch Branchenkodex.
einmal deutlich.

|
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SELBSTVERPFLICHTUNG ZU QUALITATSREGELN:

SCHUTZ VOR UNZUMUTBAREN BELASTIGUNGEN.

Der Branchenkodex ist eine gemeinsame Verpflich-
tung des CCV sowie des Council Customer Services
im Deutschen Dialogmarketing Verband e. V. (DDV).
Er schafft einen Ordnungsrahmen fiir die Marke-
tingaktivitaten und fiir das Verhalten im Rahmen
der Neukundengewinnung und bei bestehenden
Kundenbeziehungen in der Customer-Service-
und Contactcenter-Branche. Auf diese Weise
dient der Branchenkodex dem Schutz von Ver-
brauchern, aber ebenso auch von Mitarbeitern vor
unlauteren Geschaftspraktiken und unzumutbaren
Belastigungen durch geschaftliche Handlungen.
Mit dem Eintritt in den CCV verpflichten sich die
Mitglieder zur Einhaltung der dort festgelegten
Regularien.

GELTUNGSBEREICH

Die Einhaltung rechtlicher Regeln auf nationaler
und europaischer Ebene - insbesondere die Beach-
tung des Wetthewerbsrechts, des Verbraucher- und
Datenschutzes, telekommunikationsrechtlicher sowie
arbeitsrechtlicher Bestimmungen (insb. UWG, BDSG,
DSGVO, TKG, MiLoG)- ist eine Selbstverstandlichkeit
fir die Unterzeichner des Branchenkodex.

Zusatzlich zu den gesetzlichen Regelungen werden
zur Verbesserung und besonderen Beachtung des
Verbraucherschutzes und des Schutzes von Mit-
arbeitenden bundesweit definierte QualitatsmaBstabe
und Bestimmungen erfillt.

LJAuch eine freie Marktwirtschaft
braucht Regeln. Die besten Regeln gibt
sich aber die Wirtschaft selbst.”

i,



WIR VERPFLICHTEN UNS GEMEINSAM ZU BESONDEREN REGELUNGEN. EIN UBERBLICK."

1. VERHALTEN AM TELEFON

Die Entscheidung des Kunden Gber Art, Umfang
und Beendigung des Kontakts hat oberste Priori-
tat. Auf den Kunden darf keinerlei Druck erzeugt
werden, es muss transparent ohne Verschleierungen
kommuniziert werden und alle Regeln der Héflich-

2. SCHRIFTLICHE KOMMUNIKATION

Werbesendungen (iber den schriftlichen Weg -
iber E-Mails, Fax, SMS, MMS, Sacial Media, Internet
oder Mailings/Post - diirfen nur unter bestimmten
Voraussetzungen, die inshesondere die Einwilligung
des Adressaten anbelangen, erfolgen.
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keit sind einzuhalten. Der Branchenkodex umfasst
Bestimmungen sowohl fiir die Inbound- als auch die
Qutbound-Telefonie.

*Den detaillierten
Branchenkodex
lesen Sie hier.

WV GRONDERSZING
DIE 50 ’
WACHSTUMSSIEGER

siEcan con
TECHNOLOGY
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Umsatz-Steigerung und héhere Kunden-
Loyalitat durch Service Exzellenz

virtualQ® - Qualitat und Effizienz fir Ihr Service Center

virtualQ bietet fiihrende Technologie fiir ein kunden-
zentriertes, effizientes Service Center. Dabei sind all unsere

Kosten-Reduktion durch effizientes
Routing und intelligente L6sungen

Anwendungen intelligent und agieren stets datengetrieben.
Damit unterstiitzt unsere Technologie immer das beste Timing
fir Kunden & Agenten, den besten Service am Markt und die

3 virtualQ® 3

+10% | +16%
CSAT ERR

beste Zuordnung zwischen Agent und Anfrage. Alle Services
500 wio +40% |+55% |[-18%

MINUTEN EFFIZIENZ | LOST CALLS | CALL
GESPART VOLUME

verfiigen Uber zertifizierte Datensicherheit.

Besuchen Sie unsere WEBINARE

zu Insight-Themen der Servicebranche! . .
Zufriedene Kundenstimmen:
LvirtualQ in einem Wort? Ein AHA-Effekt! Vor allem die Webfunktion
ist einfach groBartig. Einfach zu bedienen; es ist genau so, wie ich es
mir vorgestellt habe!” Alfred Wimmer, OBB Customer Service

.Wir hatten immer einen direkten Ansprechpartner bei virtualQ. Die
Kommunikation war extrem schnell und zielfiihrend. Die Umsetzung hat richtig
SpaB gemacht.” Andreas Franz, GF, H.B.C. Hanse Betreuungscenter GmbH

UIf Kithnapfel, Managing Partner
Telefon+49 (0)30-5490 68680
ulf@virtualg.io - www.virtualg.io

Im Einsatz bei

Gothaer OBB M megisce. —— ENBW CAPITA uvm.

virtualQ®
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3. MITARBEITENDE

Im Kundenkontakt werden nur Mitarbeitende ein-
gesetzt, deren Kenntnisse und Fahigkeiten gewahr-
leisten, dass die Regeln dieses Branchenkodex ein-
gehalten werden. Es muss gewahrleistet sein, dass
die Beschaftigten die Inhalte des Branchenkodex
kennen und sich diesem verpflichten.

Alle Einrichtungen, die sich dem Branchenkodex
verpflichten, gewahrleisten eine korrekte Behandlung
ihrer Mitarbeitenden. Deren Vergiitung muss trans-
parent sein. Inshesondere im Falle von fixen und
variablen Vergtitungen muss der variable Bestandteil
realistisch und nachvollziehbar sein.

X

4. DATENSCHUTZ

Die auf diesen Branchenkodex Verpflichteten ge-
wahrleisten, dass die zur Verfiigung gestellten und
gewonnenen Daten nur im Vertragsumfang und inner-
halb der Grenzen der Datenschutzgesetze verarbeitet
und genutzt werden. Ebenso verpflichten sie sich,
ihre Mitarbeitenden und sonstigen Vertragspartner
auf die Einhaltung des Datenschutzes.

5. VERSTOSSE

Bei VerstoBen gegen den Branchenkodex entscheidet
das zustandige Kontrollorgan Gber die jeweiligen
Sanktionen. Der auf diesen Branchenkodex Ver-
pflichtete unterwirft sich dem jeweiligen Schieds-
spruch und/oder den Sanktionen nach MaBgabe der
Satzung bzw. der Verfahrensordnung.

Wir vom CCV sowie der DDV haben dariber hinaus
gemaB unseren Satzungen die Aufgabe, die gewerb-
lichen oder selbststandigen beruflichen Interessen
unserer Mitglieder und der Branche zu férdern und
zu verfolgen (§ 8 UWG, § 3 UKIaG).




NFON.com

Entdecken Sie Contact Center Hub von NEQIN ersich;.lich, einfach zu integ.riere\h und
kostenglinstig. Verbessern Sie lhren _ rvice dan?ﬁes umfangreichen Bitte Omni-
channel-Ansatzes und der smarten

NFON

Cloud Telephone System







KUNDENDIALOG NEU GEDACHT

Wir machen kontaktbasierte Geschaftsvorgange effizienter und User Expe-
rience messbar besser. Wir kombinieren kinstliche mit menschlicher Intel-
ligenz, Erfahrung mit Intuition. Ob in der Beratung, im Vertrieb oder in der
Sachbearbeitung: Unsere intelligente Software hebt Mitarbeiter:innen im
Kundenkontakt individuell auf ein neues Kompetenzniveau!

VIER

UNLIMITED COMMUNICATION -
ONE PLATFORM



€ CCVoe,
AUFNAHMEANTRAG

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

BITTE GEBEN SIE IHRE DATEN AN

Unternehmen (lt. Eintragung im Handelsregister) Abteilung
Funktion
Vorname | Name Anschrift*
Geburtsdatum Mobil
Telefon Telefax

E-Mail (gesch.)

Homepage

XING-Profil

LinkedIn-Profil

E-Mail (privat)

Twitter-Profil

Facebook-Profil

Instagram-Profil

*Rechnungsadresse

BITTE GEBEN SIE IHRE KATEGORIE AN

Kategorie FTE Aufnahmegebiihr Jahresbeitrag
(Full Time Equivalent) (zzgl. USt.) (zzgl. USt.)

ORDENTLICHE MITGLIEDER

[0 Unternehmensmitgliedschaft O 1 — 250 Ei i 860,00 Euro
Customer-Service-Einheiten, Call- und Contactcenter [0 251 = 500 inmallg 1.730,00 Euro
(i, §2 Beitragsordnung) O > 500 130,00 Euro 2.300,00 Euro
[0 Unternehmensmitgliedschaft (] 1-5 860,00 Euro
Sonstige-Unternehmen O 6 — 50 Einmali 2.300,00 Euro
(It. §2 Beitragsordnung) O 51 — 250 13000 ESI‘O 3.170,00 Euro
O 251 - 500 ’ 3.750,00 Euro
O > 500 4.900,00 Euro

[J Unternehmensmitgliedschaft Einmali
Start-Up-Unternehmen O 1-10 13000 Eoro 750,00 Euro

(It. §3 Beitragsordnung)

ASSOZIIERTE MITGLIEDER

[0 Wissenspartner
(It. §4 Beitragsordnung)

575,00 Euro

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



< HIER ZUM HERAUSTRENNEN
ODER DEN ANTRAG
ONLINE AUSFULLEN.

WEITERE HINWEISE ZUR MITGLIEDSCHAFT

Die CCV-Verbandsmitgliedschaft bezieht sich auf das jeweilige Un-
ternehmen. Neben dem Bevollméachtigen, der das Unternehmen im
CCV vertritt, konnen weitere Ansprechpartner benannt werden, die
die Mitgliedervorteile im vollen Umfang kostenfrei nutzen kénnen.

Bitte geben Sie an, fur welche Unternehmensbereiche Sie weitere
Ansprechpartner benennen méchten. Sie erhalten von der CCV-
Geschéftsstelle ein entsprechendes Formular zur Meldung der weite-
ren Ansprechpartner.

Geschaftsfuhrung

HR/Personalabteilung

Rechtsabteilung

Marketing und Kooperationen

Technik (Hard- und Software)

Ausbildung

Inklusion (Menschen mit Behinderung)

Sonstige Unternehmensbereiche:

Ooooooood

Bitte kreuzen Sie hier Ihre Unternehmensart an

(Bitte nur Haupttatigkeit ankreuzen):

Customer Service, Call- und Contactcenter (Inhouse)
Customer Service, Call- und Contactcenter
(Dienstleister, Agentur, Outsourcer)

Customer Service, Call- und Contactcenter
(Mischform Inhouse/Dienstleister)
Unternehmensberatung

Hard-/Software
Telekommunikations-/Mehrwertdienste
Zertifizierung

Aus- und Weiterbildung/Training
Personaldienstleistung
Verein/Verband
Bildungstrager

Sonstige Unternehmensarten:

ooooooooo o oo

HINWEISE ZUM DATENSCHUTZ

Die Vertraulichkeit und Integritat lhrer persénlichen Angaben ist uns
ein besonderes Anliegen. Wir werden Ihre Angaben daher sorgfaltig
und entsprechend den gesetzlichen Bestimmungen zum Datenschutz
sowie unserer CCV-Datenschutzerklarung verarbeiten und nutzen.

Datum, Ort

Postanschrift Geschéftsstelle:
Customer Service & Call Center
Verband Deutschland e. V. (CCV)
GertraudenstraRe 20, 10178 Berlin

Tel.: +49(0)30/206 1328 -0
Fax: +49 (0)30/2 06 13 28 - 28
info@cc-verband.de
www.cc-verband.de

_

g ‘ ‘ VDIESTIMME
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DATENSCHUTZERKLARUNG
www.cc-verband.de/datenschutz

B/Ich erklare hiermit, die CCV-Datenschutzerklarung gelesen zu
haben und dieser zuzustimmen.

EINWILLIGUNG IN DIE DATENVERARBEITUNG

ZU WEITEREN ZWECKEN

Fir eine umfassende Mitgliederbetreuung ist es erforderlich, dass
Sie nachstehend lhre Einwilligung in die weitergehende Nutzung lhrer
personlichen Angaben erklaren (bitte Zutreffendes ankreuzen):

[J Ich bin damit einverstanden, dass auf der CCV-Website die
Adresse, die Domain sowie der Name des Hauptansprechpart-
ners mit Funktionsbezeichnung des Mitgliedsunternehmens
veroffentlicht wird.

[ Ich bin damit einverstanden, dass der CCV meine hier angege-
benen personenbezogenen Daten zum Zwecke der Mitglieder-
betreuung (z.B. Einladungen zu Verbandsveranstaltungen,
Informationen Uber Verbandsaktionen, Neuigkeiten und CCV-
Sponsoren sowie -Partnern, Versendung von Mitgliedermagazin
und Mitgliedernewsletter) sowie zur Markt- und Meinungsfor-
schung verarbeitet und nutzt.

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

Ich bin damit einverstanden, zu den oben genannten Zwecken
telefonisch angesprochen zu werden.

WIDERRUFSRECHT

Ich kann unter der E-Mail-Adresse info@cc-verband.de oder
postalisch Auskunft iber meine beim CCV gespeicherten personenbe-
zogenen Daten erhalten und jederzeit deren Berichtigung, Léschung
oder Sperrung verlangen. Sollte ich im Nachhinein Einwande gegen
die Speicherung, Verarbeitung und Nutzung meiner Daten haben,
kann ich meine Einwilligung ohne Angabe von Griinden unter der oben
genannten E-Mail Adresse oder postalisch widerrufen. In diesem Fall
kann jedoch aus organisatorischen und rechtlichen Grinden eine
umfassende Mitgliederbetreuung nicht mehr gewahrleistet werden.

IQ/ Ich versichere hiermit, fiir das von mir vertretene
Unternehmen zeichnungsberechtigt zu sein.
Dariiber hinaus verpflichte ich mich, Adressanderungen,
Anderungen der Firmierung oder den Wechsel von
Ansprechpartnern umgehend schriftlich oder per E-Mail an
info@cc-verband.de mitzuteilen.

Unterschrift/ Stempel

Bank: Berliner Volksbank

IBAN: DE82100900002297494000
BIC: BEVODEBB

AG Charlottenburg VR 26930 B

Geschaftsflihrender Vorstand:

Dirk Egelseer (Prasident)

Roy Reinelt-Peter (Vizeprasident)

Andreas Bopp (Schatzmeister)

Benjamin Barnack (Mitglieder & Neue Medien)
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FACHSPEZIFISCHER WISSENSTRANSFER:
DISKUTIEREN. AUSTAUSCHEN. BEWEGEN.

Im CCV wird der Austausch im Netzwerk auf unter-
schiedlichen Ebenen gepflegt, u. a. in den themen-
spezifischen Fachgruppen und Arbeitskreisen. Deren
Teilnehmer treffen sich regelméBig, diskutieren iber
verschiedene Themen, tauschen Informationen aus
und wollen mit diesem gebiindelten Wissen in der
Branche etwas bewegen.

Arbeitskreis Recht & Regulierung

Uns ist es gelungen, den CCV als kompetenten An-
sprechpartner fiir Politik, Gesetzgeber und Interes-
sengruppen zu positionieren, Aufklarungsarbeit zu
leisten und zu sachgerechten Lésungen beizutragen.
Da Sammlung und Auswertung laufender Informa-
tionen von Bundestag und Bundesrat vielfaltig und
anspruchsvoll sind und auch Stellungnahmen, Gut-
achten, Gegenvorschlage und Anhérungen sowie
Interviews einen hohen Aufwand bedeuten, ist zur
Unterstiitzung des Ressorts Recht & Regulierung
im Mai 2011 der Arbeitskreis Recht & Regulierung
gegriindet worden.

Fachgruppe Versicherungscallcenter

Seit Mitte 2015 bietet der CCV mit der Fachgruppe
Versicherungscallcenter ein Forum spezifisch fiir
Callcentermanager aus der Versicherungsbranche.
In regelmaBigen Abstanden laden unterschiedliche

Versicherer die Fachgruppe ein. Teilnehmen kdnnen
ausschlieBlich Fiihrungskrafte aus Inhouseservice-
centern aus der Versicherungsbranche. Die Themen
der Treffen sind vielféltig: Von Qualitatssicherung
iber Kundenzufriedenheitsmessung und Personal-
einsatzplanung bis hin zu Prozessoptimierungen
und Chancen von Kl fiir die Branche.

Arbeitskreis Inklusion

Der CCV-Arbeitskreis fir die Inklusion von Menschen
mit Behinderung in den Callcenter-Berufsalltag wurde
im Februar 2010 gegriindet. Etwa einmal jahrlich
finden die offenen Treffen dieses Arbeitskreises statt.

Vorrangiges Ziel ist eine verstarkte PR- und Offent-
lichkeitsarbeit. Zum einen, um auf diesem Weg
Betroffenen zu zeigen, wo und wie sie potenzielle
Arbeitgeber finden kénnen. Zum anderen, um bei
Unternehmen dafiir zu werben, dass sie sich in-
tensiver mit dem Inklusionsthema beschaftigen.
Langfristig gilt es, dadurch auch das Image der
Branche positiv zu beeinflussen. Dabei stehen wirt-
schaftliche wie menschliche Faktoren gleichermaBen
im Vordergrund. Diese sind an das Ziel gekniipft,
leistungsfahigen und -bereiten Menschen einen
Arbeitsplatz anzubieten.




@ NUANCE

Rundum
nDessere
Customer

SRErErncE
Mit Kl

Bieten Sie personalisierte,
mit Biometrie abgesicherte
Erlebnisse, die die Kunden-
zufriedenheit verbessern,
den Umsatz steigern

und die Kosten senken.

— Intelligente Losungen fur
alle Sprach- und Digitalkanale

— Biometrische Losungen zur
Authentifizierung
und Betrugspravention

— Conversational Al fur automatisierte
Selfservice-Angebote

— Ldsungen zur Effizienzsteigerung
der Agentiinnen

Ob in der Cloud oder On-Premise,

wir freuen uns, Sie auf Ihrer Reise zur optima-
len Customer Experience

Zu unterstutzen.

Sprechen sie uns an
cxexpertsEMEA@nuance.com oder besuchen
Sie uns unter www.nuance.de/enterprise.

© 2021 Nuance. All rights reserved.



PHYSISCHE UND DIGITALE EVENTS:
VERNETZUNG. EXPERTISE. SPASS.

FORMATE AUF REGIONALER EBENE

In unseren vier CCV-Regionen Nord, Ost, Stid und West finden jeweils bis zu vier Events pro Jahr statt - ob
digital oder in Prasenz, ob Jahresausklangtreffen oder Sommerfest, zu speziellen aktuellen Themen mit
informativen Vortragen oder als reines Netzwerk-Event. Die CCV-Mitglieder kénnen an allen Regionaltreffen
kostenfrei teilnehmen. CCV-Interessenten diirfen bis zu zweimal kostenfrei ,schnuppern”; danach wird
abhangig vom Event eine Teilnahmegebiihr erhoben.

,0er CCV bringt die richtigen Menschen,
Organisationen und Know-how zusammen -
und gibt zukunftsstarken Ideen eine
Plattform und 6ffentliche Bedeutung.”
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AUSGEZEICHNETE KUNDENDIALOGE UND -PROZESSE:
CCV QUALITY AWARD

Jéhrlich richten wir gemeinsam mit dem Medienpartner TeleTalk die Preisverleihung des CCV Quality
Award aus. Dieser Qualitatspreis der deutschen Customer-Service- und Callcenter-Wirtschaft stellt den
qualitatsvollen Kundendialog, der hierzulande seine Heimat hat, in den Fokus.

Spitzenleistungen in diesem Segment verhelfen wir mit diesem Award zu mehr Offentlichkeit. Ausgezeichnet

wird in vier Kategorien: herausragendes Engagement bei Mitarbeiterorientierung, Kundenzufriedenheit,

[T-Innovation und Best Partnership. Es geht um neue Ideen und MaBnahmen fiir mehr Kunden-, aber auch E7-E]
Mitarbeiterzufriedenheit, um innovative IT-Lésungen, die den Dialog mit Kunden smart unterstiitzen, und %ﬁ, ES:lrnzu:N;C!und
um zukunftsweisende, strategische Zusammenarbeit zwischen Geschéaftspartnern der Customer-Service- O] L Te)illnahme
und Callcenter-Branche. ) erfahren Sie hier!

DER CCV ALS PUBLIZIST

Whitepaper, Studien und Umfragen sowie vielfaltige Branchenpublikationen und Broschiren zu
Themen wie Social Media, Outsourcing, Onlinemarketing oder Datenschutz stellen wir zur Einsicht

und zum Bestellen bereit. Hier gelangen Sie

zum Publikations-
bereich!

Datenschutz- und
Watthewerbsrecht im
Kundenservice

Telefonie:

Inbound & Outbound

ACHAREATION 1A 128 WD COMTACTCIER AL

A AT
s estams, WosamsA

Digitale
Kommunikation

Backoffice &
Sekretariatsservice

B HES HER AR

Consulting &
Reporting eua.de




EINE STARKE STIMME FUR DIE BRANCHE!
DAS SAGEN PARTNER UND MITGLIEDER.

MITGLIEDER

-

.Als einer der filhrenden Verbande der CC-Branche fiihrt kein Weg am CCV vorbei. Obwohl wir erst seit 2021 aktiv
auf dem deutschen Markt auftreten, haben wir seit mehreren Jahren sowohl Partner als auch Kunden in Deutsch-
land. Durch diese ist uns klar geworden, was fiir groBartige Networking-Maglichkeiten fiir CCV-Mitglieder bestehen
und was getan wird, um in der Branche Innovation und Integration voranzutreiben.”

Mark Vickery, Marketingmanager EMEA/Germany, TALKDESK U. K. Limited

.Weil gute Gesprache alles sind’ - wie wir es bei Aircall sagen - steht bei uns die Power der Kommunikation im
Mittelpunkt all unserer Bemiihungen und genau dies spiegelt sich auch im CCV wider. Vor allem die Fdrderung
von Zusammenschluss und Austausch, wie wir es tagtaglich auch in der Telekommunikation erleben, begeistern
uns an der Mitgliedschaft.”

Stefani Bodza, DACH-Bereichsleiterin Marketing, Aircall SAS

.0b Branche oder Berufsgruppe: Wer seinen Themen zu iibergeordneten Entscheidungsinstanzen in Politik und
Gesellschaft Gehor verschaffen will, braucht eine starke Interessensvertretung. Fiir Fiihrungskrafte und Unter-
nehmer im Kundenservice ist dies der CCV. Dazu gehort auch, den direkten Nutzen fiir sich aus einem starken
Wissensnetzwerk mit arbeitsspezifischer juristischer Kompetenz zu ziehen. Es gibt noch viele weitere individuelle
Griinde, Teil eines so starken Partners zu sein.”

Manfred Stockmann, CCV-Ehrenprasident, Inhaber C.M.B.S. Managementberatung

.Die Griindung des damaligen Call Center Forum Deutschland e. V. markiert den Beginn der Professionalisierung
des Kundendialogs in Deutschland. Fiir uns ist der Verband seit seinen Anfangen Plattform fiir den Austausch,
fir das gemeinsame Arbeiten an einem gemeinsamen Ziel: qualitatsvollen Service von Menschen fiir Menschen -
mit guten Bedingungen und einer wertschatzenden Arbeitswelt. Gerade die Vernetzung und der Austausch unter
Kolleginnen der Inhouse-Serviceeinheiten ohne Konkurrenzgedanken ist fruchtbar und wertvoll. Allein das ist

schon ein guter Grund fiir eine CCV-Mitgliedschaft.”
Sandra und Michael Stiive, Geschaftsfihrung, HCD Planungsges. mbH

.Netzwerken und politische Interessensvertretung, dies sind fiir mich die Kernelemente des CCV. Die Call- und
Contactcenter-Branche entwickelt sich zusammen mit moderner Kommunikationstechnik, Sozialen Medien und
verandertem Verbraucherverhalten unaufhaltsam weiter. Die kompetente Interessensvertretung durch den CCV
verschafft uns den Rahmen fiir diese Entwicklung. Deshalb lohnt sich das Engagement im Verband, sei es als
Mitglied oder als Aktiver.”

Ursula Steinmetz, CCV-Ehrenprasidentin, Gesellschafterin hbkPartner
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PARTNER & SPONSOREN

+Eine Branche, die iblicherweise im Hintergrund agiert und nur wahrgenommen .\\. NUANCE
wird, wenn man als Kunde Fragen hat, braucht eine starke Stimme nach auBen. .

Das ist der CCV!"
Sylvia Lohr, Principal Marketing Manager, Nuance

LPoly ist stolz darauf, mit dem CCV schon iiber viele Jahre zusammenzuarbeiten,
um die Zukunft der Call- und Contactcenter-Branche mitzugestalten.” p’ pOIY

Henning Schéfer, Vice President Sales Central EMEA, Poly

.Der CCV starkt die Stimme der Branche, die Interessen und auch das Image
aller Mitglieder. Wir sind gerne aktive Unterstiitzer dieses Branchenverbandes!”

Jens Bestmann, Inhaber ProCom-Bestmann GmbH & Co. KG - (R | nunikation
Experten fir Headsets, Akustik, Konferenztechnik

.Es ist wichtig, die Kernkompetenzen und die Vielfalt der Branche zusammen-

Jabra GN
zuhalten, um mit einer starken Stimme die Zukunft aktiv zu gestalten.” A

Sebastian Wastlhuber, Business Development Manager Contact Center
in der DACH Region, Jabra® - eine Marke der GN Audio Germany GmbH

All' unsere Sponsaren
und Partner sehen Sie hier.

Einwandfreies Kundenerlebnis
(CX) mit weniger Aufwand, Kosten
und Risiko

Die automatisierte CX-Assurance-Plattform von

Cyara hilft hnen, die Qualitat dber alle Kanale .~ ;
hinweg zu steigern und nahtlose Service-Erlebnisse _

mit Omni-Channel Ansatz sicherzustellen

C‘;(AR#'D’

Customer Smiles. Delivered at Scale.
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BESTE GRUNDE FUR EINE CCV-MITGLIEDSCHAFT.
EIN MEHR AN PRASENZ, NEUKUNDEN & WISSEN.

ONONONONORONC)

FINDEN SIE GEHOR!
Wir betreiben aktive Lobbyarbeit, sprechen mit Journalisten, verbessern dadurch das
Image der Branche und schaffen optimale Rahmenbedingungen.

SPAREN SIE BARES GELD!
Sie erhalten kostenfrei die Fachzeitschriften TeleTalk und INTRE sowie spezielle
Konditionen bei Tagungen und Kongressen.

GEWINNEN SIE NEUE KUNDEN!
Auf unserer Ausschreibungsplattform finden Sie immer wieder exklusive Gesuche,
die nur Mitgliedern vorbehalten sind.

BILDEN SIE SICH FORT!
Mitgliedern stellen wir eine Vielzahl an giinstigen Weiterbildungsangeboten
zur Verfiigung.

ERWEITERN SIE IHR NETZWERK!
Wir bieten Ihnen mit bundesweiten CCV-Veranstaltungen eine Plattform fiir
Kooperationen, zum Austausch und zur gegenseitigen Hilfestellung.

PROFITIEREN SIE VON UNSEREM WISSEN!
Wir informieren Sie regelmaBig dber die neuesten politischen und rechtlichen
Entwicklungen in der Customer-Service- und Callcenter-Branche.

STARKEN SIE [HRE REPUTATION!

Unsere Mitglieder handeln nach dem ,Branchenkodex der Customer-Service- und
Contactcenter-Branche” und haben als seridse Dienstleister Marktvorteile durch die
Verwendung des Branchenkodex-Signets.




Wenn Sie
kundenbesessen
sind

0> Sollten wir sprechen.

Talkdesk ist die einzige claudbasierte
Contact Center Losung die fur eine
bessere CX konzipiert ist.

WENN SIE MEHR ° ©
ERFAHREN WOLLEN . a es

Experience. A better way.

talkdesk.com
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GEMEINSAM EINE STARKE STIMME BILDEN!
WERDEN SIE EIN TEIL DES CCV.

Der Customer Service & Call Center Verband Deutsch-
land e. V. steht allen offen, die gemeinsam die Zukunft
der Branche entwickeln und sich dafiir engagieren
wollen. Unterstiitzen auch Sie den Verband als:

* Customer-Service-, Call- und Contactcenter-
Dienstleister (Outsourcer/Agentur)

« Customer-Service-, Call- und Contactcenter-
Betreiber (Inhouse)

« Customer-Service-, Call- und Contactcenter-
Berater

« Hersteller oder Vertreiber von technischen
Losungen (z. B. ACD, IVR, CTI, Software etc.)

« Serviceprovider, der Dienstleistungen fiir
die Unternehmen unserer Branche erbringt

* Anbieter von Trainings- und Weiterbildungs-
maBnahmen

o Start-up, Bildungstrager oder Verein

.Mitunserer Power und Expertise entwickeln
und gestalten wir die Zukunft unserer Branche.
Fortschritt klappt gemeinsam besser.”

WERDEN SIE MITGLIED

Auf Seite 12 und 13 in dieser Publikation finden Sie
unseren Mitgliedsantrag. Oder laden Sie ihn hier
einfach herunter.

UNTERSTUTZEN SIE ALS SPONSOR

Sponsoring gehdrt fiir Organisationen zu einem
sehr wichtigen Bestandteil der Finanzierung und
hat auch fir den CCV eine immense Bedeutung.
Wenden Sie sich gern bei individuellen Fragen
zu Kooperationen und Sponsorships an die CCV-
Geschéftsstelle.




CALL CENTER? HOMEOFFICE?
IMMER TOP AUSGESTATTET!

Hybrides Arbeiten ist fiir viele Contact Center die neue Normalitat. Es gilt, Teams unabhangig von ihrem Arbeitsort
maximal zu unterstiitzen. Mit Geraten, die optimal zu ihren Aufgaben passen und eine hervorragende Kundenerfahrung
sichern. Poly bietet die Arbeitsmittel, die Mitarbeitern helfen ihre Bestleistung zu erbringen. Uberzeugen Sie sich selbst!

HYBRID WORKING IM CONTACT CENTER: UNSERE EMPFEHLUNGEN!
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DA-SERIE ENCOREPRO 500-SERIE ENCOREPRO 700-SERIE DA85-M & ENCOREPRO

o USB-Audioprozessoren zum e Intelligente schnurgebundene e Schnurgebundene digitale 515/525-M USB
Anschluss analoger Poly USB- Headsets fiir Contact Center Contact Center Headsets mit e Auf jeder Plattform optimiert fiir
Headsets an PCs o Als QD-Modell kompatibel mit USB-Anschluss Microsoft Teams

e Erweiterte Audiofunktionen wie Digitaladaptern oder mit o Prizise Mikrofon-Positionierung ¢ Ideal, um das Beste aus Microsoft
Echounterdriickung und Noise USB-A/C-Anschluss und optimales Noise Cancelling Teams herauszuholen
Cancelling o Sprachoptimierter Frequenz- o Ausgezeichnete Klangqualitt, * Schnell a.uf v rizite s, )

o Mehr Larmschutz fiir Contact bereich fiir bessere Klangqualitit Langlebigkeit und preisgekréntes Voicemails und Kalender zugreifen
Center Mitarbeiter Design

Weitere Informationen und Kontakt zu Produktexperten i

Uber www.poly.com PLANTRONICS & POLYCOM

2021 Plantronics, Inc. Alle Rechte vorbehalten. Poly und das Propellerdesign sind Marken von Plantronics, Inc. Die Bluetooth-Marke ist Eigentum von Bluetooth SIG, Inc. und wird von Plantronics, Inc. unter Lizenz verwendet. Alle anderen Marken sind das Eigentum
er jeweiligen Inhaber. 12.21



”‘ ‘ v DIE STIMME
DER BRANCHE

WIR SIND FUR SIE DA!

Customer Service & Call Center

ﬁm ME Verband Deutschland e. V. (CCV)
w 2 GertraudenstraBe 20
“ “ Tel.: +49 30 2061328-0
m m [ﬂ]d E-Mail: info@cc-verband.de
Mﬁm www.cc-verband.de

Sie finden uns auf:
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